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PENGARUH HARGA, PROMOSI, KUALITAS LAYANAN, DAN KEPUASAN
KONSUMEN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN

(Studi Kasus Pada Konsumen Traveloka di Yogyakarta)

Rachdan Muwaffagwidi
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji. pengaruh harga, promosi, kualitas layanan,
dan kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian pada konsumen traveloka di
Yogyakarta. Metode analisi data pada penelitian ini menggunakan regresi linear
berganda, uji signifikansi simultan, dan uji koefisien determinasi. Pengujian hipotesis
penelitian ini menggunakan SPSS-25.

Variabel dependen yaitu keputusan pembelian sedangkan variabel independen
yaitu harga, promosi, kualitas layanan dan kepuasan konsumen. Secara parsial
penelitian ini menunjukan bahwa harga dan promosi tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap keputusan pembelian dikarenakan nilai signifikansinya melebihi
0,05. Selanjutnya kualitas layanan dan kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap keputusan pembelian. Sedangkan secara simultan harga dan
promosi juga tidak berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian.
Sedangkan kualitas layanan dan kepuasan konsumen berpengaruh secara signifikan
terhadap keputusan pembelian. Adapun keputusan pembelian di pengaruhi oleh
harga, promosi, kualitas layanan dan kepuasan konsumen sebesar 0.572 (57.2% ).
Kata Kunci : Harga, Promosi, Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen, Keputusan
Pembelian
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THE EFFECT OF PRICE, PROMOTION, QUALITY OF SERVICE, AND CUSTOMER
SATISFACTION ON PURCHASE DECISION

(Case Study of Traveloka Consumers in Yogyakarta)
Rachdan Muwaffaqwidi
(11160128)

Management Program Study, Faculty of Business
Duta Wacana Christian University Yogyakarta

Email : dadanndon@gmailicom

ABSTRACT

The research aims to examine the effect of price, promotion, service quality,
and customer satisfaction on purchasing decisions at customers of traveloka in
Yogyakarta. he data analysis method in this study used multiple linear regression,
simultaneous significance test, and determination coefficient test. The hypothesis
testing used SPSS-25.

The dependent variable is the purchase decision, and independent variable is
price, promotion, service quality and customer satisfaction. Partially this research
shows that price-and promotion not significantly had effect on purchasing decisions
because the significance value exceeds 0.05. Simultaneously price and promotion
also not significantly had effect on purchasing decisions. Meanwhile, service quality
and customer satisfaction have a significant effect on purchasing decisions. In this
study, the purchasing decisions were effect by price, promotion, service quality and
customer satisfaction by 0.572 (57.2%).

Keywords : Price, Promotion, Quality of Service, Customer Satisfaction, Purchasing
Decision
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Sebagaimana kita ketahui perkembangan pariwisata di Indonesia sejak tahun
2015 hingga 2017 terus mengalami peningkatan, berdasarkan data World Travel &
Tourism Council, pariwisata Indonesia menjadi yang tercepat pertumbuhannya.
Pariwisata Indonesia menempati peringkat ke-9 di dunia, nomor tiga di Asia, dan
nomor satu di kawasan Asia Tenggara. Pencapaian di sektor pariwisata itu juga diakui
perusahaan media di Inggris, The Telegraph yang mencatat Indonesia sebagai “The
Top 20 Fastest Growing Travel Destinations”. Indeks daya saing pariwisata
Indonesia menurut World Economy Forum (WEF) juga menunjukkan perkembangan
membanggakan tercatat kunjungan wisatawan mancanegara (wisman) ke Indonesia
naik siginifikan dari 2015 =.2017. Pada 2015 sebanyak 10,41 juta, tahun 2016
menjadi 12,01 juta, dan tahun 2017 sebanyak 14,04 juta. Sampai Agustus 2018,
jumlah wisman mencapai 10,58 juta. Wisatawan nusantara juga terus naik. Sejak
2015 sebanyak 256 juta, tahun 2016 berkembang lagi menjadi 264,33 juta, dan tahun
2017 meningkat menjadi 270,82 juta. Pariwisata merupakan sebagian dari life style
masyarakat modern seperti di era sekarang ini. Pertumbuhan pariwisata juga di
pengaruhi oleh sosial media dan media lainnya dilnternet seprti : blog dan website.
Hampir semua orang saat ini menggunakan smart phone yang langsung terkoneksi

dengan internet, sehingga memudahkan seseorang untuk menggali informasi tentang



suatu daerah potensi pariwisata tertentu dan tertarik untuk mengunjunginya. Menurut
Asosiasi Penyelanggara Jasa Internet Indonesia (APJII) pengguna internet terus

meningkat tiap tahunnya.di tunjukan dengan tabel berikut :

HASIL SURVEY 2017 oo Bl J

PERTUMBUHAN PENGGUNA INTERNET \

(JUTAAN)

143,26

QU 2285882z aze:
= (<] e e e 8 8 ©
8 R@ER R

Penggunéén‘internet di Indon—esia mengalami peningkatan yang siénifikan.
Berbagai variabel-dalam penelitian terdahulu telah menunjukkan bahwa pada intinya
perkembangan bisnis online di Indonesia sangat potensial dan memberikan prospek
yang positif di masa yang akan datang. Traveloka merupakan perusahaan jasa yang
bergerak dibidang pariwisata yang berbasis online. Hal ini sering disebut sebagai
Online Travel Agency (OTA), Secara umum Online Travel Agency ini terbagi dalam
3 jenis yaitu ““ booking online, travel review, dan online aggregator” booking online

melayani pemesanan akomodasi perjalanan, sementara travel review memberikan

ulasan kualitas/pengalaman menggunakan akomodasi dari para traveller. Online



Aggregator menggabungkan dua konsep tersebut dan berperan sebagai agen travel
yang serba ada dan lengkap. Online Aggregator memudahkan kita untuk mencari
informasi berbagai pilihan akomodasi (hotel,alat transportasi dan tiket), Seperti yang
kita tahu bahwa online aggregator terbesar ialah TRAVELOKA, ia menyediakan
booking online kapanpun kita membutuhkan dan kapanpun Kita bertransaksi dan
dalam aplikasinya kita di tawarkan hotel atau tiket sesuai budget kita dan banyak
ulasan didalamnya seperti “spesifikasi, kualitas pelayanan dan akses jangkauan
dengan menggunakan google maps”. Traveloka menjadi raja dalam top of mind dan
brand awareness sejak tahun 2017 hingga kini. Tercatat selama 2017, pertumbuhan
Traveloka mengalamai kemajuan dan menuju arah yang positif dengan banyak
meluncurkan beberapa produk<baru yang melengkapi kebutuhan konsumen dan tentu
mendorong jauh lebih banyak minat untuk menggunakan jasa traveloka ini yang
berdampak pada respons konsumen dengan memberikan ulasan dan nilai pada
serambi aplikasi-ini tentu hal tersebut menunjukan tingkat Keputusan Pembelian di
aplikasi traveloka ini sangat tinggi, dan di dasari pada ‘“Pengaruh Harga, Promosi,
Kualitas Layanan dan Kepuasan Konsumen”

Terdapat berbagai faktor yang dapat mempengaruhi seseorang untuk
membeli produk barang atau jasa secara online di situs internet mulai dari harga
produk yang murah, promosi dan iklan yang menarik, kualitas layanan yang baik,
efisiensi waktu, keragaman jenis produk, kepercayaan, kemudahan transaksi serta
faktor-faktor pendukung lainnya, sehingga menciptakan sebuah kepuasan konsumen

yang dapat menciptakan keputusan pembelian. Belanja online adalah salah satu



bentuk perdagangan elektronik yang digunakan untuk kegiatan transaksi penjual ke
penjual ataupun penjual ke konsumen. Baskara dan Hariyadi (2014), menyatakan
bahwa terdapat pengaruh yang positif dan siginifikan antara kualitas pelayanan dan
persepsi akan resiko terhadap keputusan pembelian. Dalam berbagai praktik
pembelian secara online konsumen merasa nyaman saat pelayanan dan pemberian
informasi tentang produk yang diinginkan disampaikan dengan baik oleh penjual.
Pada akhirnya kualitas pelayanan yang baik dapat mengurangi kekhawatiran terhadap
faktor kepercayaan dan faktor keamanan. Dalam. pembelian produk secara online
kualitas pelayanan dari pihak penjual “merupakan faktor penting yang mampu
memberikan pengaruh terhadap pertimbangan konsumen untuk mengambil keputusan
pembelian. Menurut Swastha dan Handoko (2000:15), keputusan pembelian adalah
sebuah pendekatan penyelesaian masalah pada kegiatan manusia untuk membeli
suatu barang atau jasa dalam memenuhi keinginan dan kebutuhannya yang terdiri dari
pengenalan kebutuhan "dan keinginan, pencarian informasi, evaluasi terhadap
alternatif pembelian; keputusan pembelian dan tingkah laku setelah pembelian.
Menurut Deavaj, et al . dalam Hardiawan (2013:23-24), keputusan pembelian secara
online dipengaruhi oleh efisiensi.

Pengaruh harga, Persepsi Harga juga merupakan faktor penting dalam
mempengaruhi minat beli pelanggan (Kotler, 2001). Penelitian yang dilakukan
Karjaluoto (2003) menemukan bahwa persepsi harga mempengaruhi pilihan
pelanggan. Harga merupakan salah satu elemen bauran pemasaran yang

membutuhkan pertimbangan cermat. Kebanyakan konsumen membeli sebuah produk



melihat dari harganya terlebih dahulu, dan pasti akan membandingkan dengan toko
lain sehinga konsumen dapat memutuskan untuk membeli dimana karena konsumen
akan bersikap rasional terhadap harga dan dipandang layak sesuai kemampuan
mereka. Walaupun harga yang tinggi memberikan laba perusahaan yang banyak,
tetapi disisi lain bukanlah keputusan yang mudah bagi konsumen karena persepsi
konsumen yang berbeda-beda dan akan bersikap rasional terhadap harga sebelum
membeli. Pelanggan akan membeli suatu produk bermerek jika harganya dipandang
layak dan sesuai oleh mereka (Dodds,Monroe dan Grewal, 1991).

Promosi, Promosi dan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen
berhubungan erat dengan keuntungan yang didapat perusahaan, karena dengan
promosi dan kualitas pelayanan yang memenuhi preferensi konsumen akan mengikat
konsumen yang akan memunculkan brand awareness perusahaan itu sendiri, hal ini
tentunya menguntungkan bagi perusahaan karena konsumen dapat melakukan
promosi secara tidak langsung kepada teman, keluarga ataupun kepada orang lain
untuk mengkonsumsi produk atau jasa dari prusahaan tersebut. Pada dasarnya
kepuasan konsumen dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas konsumen kepada
perusahaan.

Kualitas layanan, kualitas pelayanan adalah sebuah prestasi atau pencapaian
dalam layanan pelanggan. Hal ini sangat mencerminkan berintegritasnya perusahaan
tersebut. Pelanggan biasanya membentuk harapan dari sebuah layanan berasal dari
sebuah pengalaman, dari mulut ke mulut maupun iklan. Secara umum, pelanggan

membandingkan layanan yang dirasakannya dengan pelayanan yang diharapkan, di



mana jika layanan yang sebelumnya kurang memuaskan maka pelanggan akan
kecewa. Pengukuran aspek subjektif dalam melayani pelanggan tergantung pada
kesesuaian manfaat yang diharapkan dengan hasil yang dirasakan. Semua Ini
bergantung pada harapan pelanggan dalam hal pelayanan. Perusahaan-Perusahaan
telah berhasil menambah manfaat dalam menawarkan kepada pelanggan nya yang
tidak hanya memuaskan pelanggan saja tetapi juga memberikan kenyamanan dan
menyenangkan mereka. Memuaskan pelanggan adalah.melayani dengan melebihi
harapan mereka.pada dasarnya kualitas layanan.yang baik yang dapat melebihi
harapan konsumen akan dapat menutupi kekurangan perusahaan itu sendiri.

Kepuasan konsumen, Memuaskan. kebutuhan konsumen adalah keinginan
setiap perusahaan. Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan,
memuaskan kebutuhan konsumen dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan.
Konsumen yang puas terhadap produk dan jasa cenderung untuk membeli produk dan
menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul dilain waktu. Hal
ini berarti kepuasan merupakan faktor kunci bagi konsumen dalam melakukan
pembelian ulang yang merupakan porsi terbesar dari volume penjualan perusahaan.

Keputusan pembelian, Keputusan Pembelian Konsumen merupakan sebuah
tindakan yang dilakukan konsumen untuk membeli suatu produk. Setiap produsen
pasti menjalankan berbagai strategi agar konsumen memutuskan untuk memberli
produknya. keputusan pembelian adalah tindakan yang dilakukan konsumen untuk
melakukan pembelian sebuah produk. Oleh karena itu, pengambilan keputusan

pembelian konsumen merupakan suatu proses pemilihan salah satu dari beberapa



alternatif penyelesaian masalah dengan tindak lanjut yang nyata. Setelah itu
konsumen dapat melakukan evaluasi pilihan dan kemudian dapat menentukan sikap

yang akan diambil selanjutnya

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis ingin melakukan
penelitian terkait harga, promosi, kualitas layanan dan kepuasan konsumen terhadap
keputusan pembelian di traveloka. Sehingga judul penelitian yang diajukan penulis
adalah “ Pengaruh Harga, Promosi, Kualitas Layanan dan Kepuasan Konsumen
Terhadap Keputusan Pembelian diTraveloka (Studi Kasus Pada Konsumen

Traveloka di Yogyakarta)

1.2 Rumusan Masalah

1. Apakah variabel harga memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian di
traveloka pada konsumen traveloka diYogyakarta ?

2. Apakah variabel'promosi memiliki pengaruh terhadap keputusan
pembelian ditraveloka pada konsumen traveloka diYogyakarta ?

3. Apakah variabel kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap keputusan
pembelian di traveloka pada konsumen traveloka diYogyakarta ?

4. Apakah variabel kepuasan konsumen memiliki bpengaruh terhadap
keputusan pembelian di traveloka pada konsumen traveloka

diYogyakarta ?



1.3 Tujuan Penelitian

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh positif variable harga terhadap
keputusan pembelian ditraveloka pada konsumen traveloka diYogyakarta.

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh media promosi terhadap keputusan
pembelian ditraveloka pada konsumen traveloka diYogyakarta.

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas laying terhadap keputusan
pembelian ditraveloka pada konsumen traveloka diYogyakarta.

4. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap

keputusan pembelian ditraveloka pada konsumen traveloka di'Yogyakarta.

1.4 Manfaat Penelitian
1. Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini dibharapkan bermanfaat bagi Traveloka agar lebih
mengetahui pengaruh. dan -manfaat pengaruh harga, promosi, kualitas layanan dan
kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian ditraveloka. Dari penelitian ini
juga diharapkan.bisa.-menjadi sumber informasi bagi Traveloka dalam mengambil
sebuah keputusan bagi perusahaan agar terus bisa bersaing dalam dunia bisnis digital.
2. Bagi Akademisi

Sebagai referensi umtuk menambah pengetahuan bagi peneliti-peneliti
selanjutnya, sehingga penelitian selanjutnya menjadi lebih baik lagi.

3. Bagi Peneliti



Peneliti dapat menerapkan ilmu ekonomi khususnya dalam konsentrasi
manajemen pemasaran yang diperoleh selama perkuliahan dan dapat menambah
pengetahuan dari penelitian.

15 Batasan Masalah
Agar penelitian tentang masalah diatas tidak terlalu umum dan lebih spesifik, maka

penelitian ini dibatasi sebagai berikut :

1. Tempat Penelitian : Kota Yogyakarta

2. Waktu Penelitian : februari 2020-selesai

3. Variabel Bebas : Harga, Promosi, Kualitas Layanan, dan Kepuasan
Konsumen

4. Variabel Terikat :"Keputusan Pembelian di Traveloka

5. Jumlah Responden : 100 responden

6. Responden : Pengguna Aplikasi Traveloka di Yogyakarta



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Bedasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenai Harga, Promosi, Kualitas
Layanan dan Kepuasan Konsumen terhadap Keputusan Pembelian Penelitian Pada
Konsumen Traveloka di Yogyakarta yang telah dilakukan, maka dapat ditarik

kesimpulan sebagai berikut:

1. Harga tidak berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan Pembelian

pada konsumen traveloka di Yogyakarta.

2. Promosi tidak ‘berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan

Pembelian pada konsumen traveloka di Yogyakarta.

3. Kaualitas Layanan berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan

Pembelian pada konsumen traveloka di Yogyakarta.

4. Kepuasan Konsumen berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan

Pembelian pada konsumen traveloka di Yogyakarta.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan dari penelitian ini, maka

diajukan beberapa saran yang dapat dijadikan bahan pertimbangan serta masukan
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bagi konsumen traveloka di Yogyakarta guna meningkatkan minat dan kepercayaan
konsumen untuk melakukan pembelian di traveloka, selain itu juga dapat menjadi
masukan bagi peneliti selanjutnya. Adapun saran yang dikemukakan berdasarkan

penelitian ini adalah sebagai berikut :

5.2.1 Saran Bagi Perusahaan

Traveloka merupakan aplikasi dan website yang menyediakan jasa dalam
membantu pemenuhan sebuah perjalanan. Traveloka merupan brand top of mind
didalam bidangnya yang tentu dikenal dan.digunakan oleh semua golongan
masyarakat, dan berdasarkan hasil" penelitian  diatas maka saran yang dapat

diberikan oleh penulis adalah sebagai berikut :

1 Harga tidak berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan Pembelian,
sehingga harga yang di tawarkan oleh traveloka sebaiknya di kaji ulang.
Apakah kemahalan atau mungkin masih jauh diatas harga kompetitornya
dan sebaiknya diberikan diskon lebih untuk menarik konsumen yang

mendorong konsumen untuk melakukan pembelian.

2 Promosi tidak berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan
Pembelian. Dalam hal ini traveloka harus lebih baik dalam memberikan
promosi, jika dirasa iklan dalam media sosial kurang menarik konsumen

sebaiknya di lakukan promosi melalui broadcast ataupun billboard yang
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dipasang melalui obyek vital seperti dekat dengan bandara, hotel dan jalan

tol.

3. Kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan
Pembelian. Dalam hal ini kualitas layanan yang diberikan traveloka sudah
baik ada kalanya untuk di pertahankan dan ditingkatkan supaya tetap

mempertahan kan konsumen agar dapat terus menggunakan jasa traveloka.

4. Kepuasan Konsumen berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan
Pembelian. Terbukti bahwa kepuasan konsumen merupakan dampak dari
kualitas layanan sehinggan dua hal ini harus bersatu padu guna tetap

mempertahankan konsumen agar tetap menggunakan traveloka.

5.2.2 Bagi Peneliti Selanjutnya

1 peneliti selanjutnya diharpkan dapat memperbanyak variabel terutama dalam
variabel ‘promosi. dan harga, sehingga dapat mengungkap lebih banyak

permasalahan dan memberikan hasil penelitian yang lebih baik lagi.

2 peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah jumlah pernyataan yang ada
dalam kuisioner sehingga data yang diperoleh lebih akurat dan meningkatkan

variasi jawaban.
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