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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh brand image, kualitas
layanan, dan promosi terhadap keputusan pembelian pada aplikasi Traveloka pada
generasi muda di kota Yogyakarta. Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif dan
data pada penelitian ini adalah data kuantitatif. Teknik pengumpulan data pada
penelitian ini adalah melalui kuesioner. Sampel pada penelitian ini berjumlah 100
orang responden, dan teknik sampel yang digunakan adalah purposive sampling.
Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan aplikasi SPSS dengan teknik analisis
regresi linier berganda.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel brand image, kualitas layanan,
dan promosi secara bersama-sama memiliki pengaruh terhadap variabel keputusan
pembelian dengan nilai signifikansi 0.000. Selanjutnya variabel brand image, kualitas
layanan, dan promosi secara parsial memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
keputusan pembelian. Nilai Adjusted R Square pada penelitian ini sebesar 0.604 yang
artinya variabel brand image, kualitas layanan, dan promosi memiliki pengaruh
terhadap variabel keputusan pembelian sebesar 60,4%, sedangkan 39,6% sisanya
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.

Kata Kunci: Brand Image, Kualitas Layanan, Promosi, dan Keputusan Pembelian
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THE INFLUENCE OF BRAND IMAGE, SERVICE QUALITY, AND
PROMOTION ON PURCHASE DECISIONS OF TRAVELOKA APPLICATION
FOR THE YOUNG GENERATION IN YOGYAKARTA CITY

Graciella Japakusuma

11190636

Management Department, Faculty of Business
Duta Wacana Christian University

Email: graciellajk@gmail.com

ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of brand image, service quality, and
promotion on purchase decisions of Traveloka application for the young generation in
Yogyakarta city. The type of this study is a descriptive study and uses quantitative data.
The technique that has been used to collect the data is distributing the questionnaires.
The number of samples in this study is 100 respondents and using purposive sampling.
The data is analyzed by using the SPSS application with multiple linear regression
analysis.

The result of this study shows that brand image service quality, and promotion
variables simultaneously influence the purchase decisions variable with a significance
score is 0.000. Brand image, service quality, and promotion variables partially
influence the purchase decisions variable. The Adjusted R Square score on this study
is 0.604, which means brand image, service quality, and promotion variables give
influence to purchase decisions variable and the score is 60,4%, and the rest number
of the score (39,6%) is influenced by the other variable that has been not used.

Keywords: Brand Image, Service Quality, Promotion, and Purchase Decisions
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Seiring berjalannya waktu internet terus berkembang dengan cepat. Saat ini

internet sudah menjadi salah satu kebutuhan masyarakat. Terlebih di saat pandemi

covid-19 aktivitas-aktivitas yang biasanya dilakukan secara langsung sekarang

dilakukan secara online atau melalui jarak jauh. Jumlah pengguna internet dari

waktu ke waktu pun terus bertambah.

Gambar 1.1 Tingkat Penetrasi dan Kontribusi Internet Berdasarkan Umur
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Sumber: https://apjii.or.id/content/read/39/559/Hasil-Survei-Profil-Internet-Indonesia-2022

Menurut hasil survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia

(APJI), saat ini 77,02% penduduk Indonesia sudah menggunakan internet. Pada

periode 2021-2022 jumlah pengguna internet sudah mencapai 210.026.769

pengguna, yang mana meningkat sekitar 6,78% dari periode sebelumnya. Pada

periode sebelumnya jumlahnya sebesar 196,7 juta pengguna. Tingkat penetrasi



internet tertinggi berada pada kelompok usia 13-18 tahun sebesar 99,16%. Pada
urutan kedua terdapat kelompok usia 19-34 tahun sebesar 98,64%.

Internet telah memberikan banyak kemudahan untuk masyarakat. Saat ini
internet tidak hanya berfungsi sebagai akses untuk berkomunikasi hamun juga
sebagai akses untuk mendapatkan berbagai macam informasi, dan memudahkan
dalam melakukan berbagai aktivitas, seperti berbisnis, berbelanja, dan reservasi
untuk sebuah perjalanan. Melalui perkembangan internet, saat ini sudah banyak
bermunculan aplikasi-aplikasi online travel agent (OTA) yang memberikan
kemudahan dalam melakukan reservasi hotel, tiket pesawat, tiket kereta, tiket bus
ataupun tiket objek wisata. Saat ini aplikasi online travel agent (OTA)
memberikan kemudahan bagi calon pembeli atau traveller, hal-hal yang berkaitan
dengan reservasi yang awalnya dilakukan dengan cara mendatangi tempat secara
langsung atau melalui telepon saat ini sudah bisa dilakukan secara online.

Pada tanggal 20-25 Mei 2022 perusahaan riset berbasis digital, Populix,
melakukan sebuah survei untuk mengetahui masyarakat Indonesia yang
melakukan perjalanan wisata di saat pemulihan pasca pandemi. Menurut survei
yang dilakukan oleh Populix kepada 1.000 responden ditemukan terdapat 44%
persen responden memiliki aplikasi online travel agent (OTA) dan mereka
menggunakan aplikasi tersebut dalam satu bulan terakhir. Berdasarkan survei
tersebut mayoritas pengguna aplikasi online travel agent (OTA) adalah kelompok
muda dengan rentang usia 18-25 tahun dengan persentase sebesar 64%. Pada
survei tersebut ditemukan bahwa aplikasi online travel agent (OTA) yang paling

banyak digunakan adalah Traveloka sebanyak 84%. Pada urutan kedua terdapat



tiket.com dengan persentase sebesar 54%. Pada urutan ketiga yaitu Agoda dengan
persentase sebesar 22%. Pada urutan keempat terdapat Pegi-Pegi sebanyak 19%,
pada urutan kelima terdapat Booking.com sebanyak 15%, dan terakhir yaitu

Airbnb sebesar 9% (https://travel.kompas.com/).

Traveloka merupakan salah satu aplikasi online travel agent (OTA) di
Indonesia. Traveloka menyediakan layanan pemesanan tiket pesawat, kereta api,
bus, hotel, hingga tiket objek wisata. Traveloka didirikan pada tahun 2012 oleh
Ferry Unardi, Derianto Kusuma, dan Albert Zhang. Traveloka sudah beroperasi di
banyak negara, seperti Indonesia, Malaysia, Thailand, Filipina, Vietnam,
Singapura, dan Australia (Wikipedia). Saat ini aplikasi Traveloka sudah diunduh
lebih dari 100 juta kali, dan berdasarkan data pada bulan Januari 2022 Traveloka
memiliki lebih dari 40 juta pengguna yang aktif setiap bulannya
(www.antaranews.com).

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Friscilla Sipayung dan Triana
Ananda Rustam (2022) menunjukkan bahwa variabel brand image, dan promosi
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen.
Namun, menurut penelitian tersebut kualitas layanan tidak memberikan pengaruh
yang signifikan terhadap keputusan pembelian. Penelitian yang dilakukan oleh
Amanda Octavia Sanusi (2019) menunjukkan brand image, kualitas layanan, dan
promosi juga memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian. Brand image mempunyai peranan penting dalam pengambilan
keputusan pembelian oleh konsumen. Semakin kuat atau baik brand image dari

sebuah merek maka akan mempengaruhi persepsi konsumen dan ketika ingin


https://travel.kompas.com/

membeli sebuah produk konsumen akan langsung mengingat merek tersebut dan
terdapat kemungkinan akan melakukan pembelian kembali. Sebuah merek harus
memiliki suatu ciri khas atau sesuatu hal unik yang menjadi pembeda dengan
merek lain dan ciri khas inilah yang akan selalu diingat oleh konsumen.

Kualitas layanan yang baik mempengaruhi keputusan pembelian.
Perusahaan harus memberikan pelayanan yang baik dan harus mempertahannya.
Jika konsumen merasa puas atas kualitas layanan yang didapatkan maka konsumen
akan kembali melakukan pembelian karena telah merasa puas apa yang diharapkan
tercapai dan sesuai keinginan. Promosi juga mempengaruhi keputusan pembelian.
Promosi yang baik dan menarik akan membuat merek semakin dengan mudah
diingat oleh konsumen. Di saat konsumen ingin membeli sebuah produk maka
akan langsung teringat dengan merek tersebut. Saat ini promosi bisa dilakukan
melalui banyak media, salah satunya melalui media sosial. Saat ini jumlah
pengguna internet sangatlah banyak yang mana jika melakukan promosi melalui
media sosial akan memberikan peluang yang baik.

Berdasarkan uraian di atas maka peneliti tertarik untuk meneliti mengenai
faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian pada suatu aplikasi
layanan jasa dengan judul “Pengaruh Brand Image, Kualitas Layanan, dan
Promosi terhadap Keputusan Pembelian pada Aplikasi Traveloka pada

Generasi Muda di kota Yogyakarta”.



1.2. Rumusan Masalah

1.3.

Berikut merupakan rumusan masalah yang digunakan dalam penelitian ini

berdasarkan latar belakang masalah yang diuraikan di atas:

1.

Apakah brand image mempengaruhi keputusan pembelian pada aplikasi
Traveloka pada generasi muda di kota Yogyakarta?
Apakah kualitas layanan mempengaruhi keputusan pembelian pada aplikasi
Traveloka pada generasi muda di kota Yogyakarta?
Apakah promosi mempengaruhi keputusan pembelian pada aplikasi Traveloka

pada generasi muda di kota Yogyakarta?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dirumuskan maka tujuan dari

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Untuk menganalisis pengaruh brand image terhadap keputusan pembelian pada

aplikasi Traveloka pada generasi muda di kota Yogyakarta.

. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian

pada aplikasi Traveloka pada generasi muda di kota Yogyakarta.
Untuk menganalisis pengaruh promosi terhadap keputusan pembelian pada

aplikasi Traveloka pada generasi muda di kota Yogyakarta.



1.4. Kontribusi Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan penelitian yang telah dijabarkan

diatas, maka peneliti berharap penelitian ini dapat memberikan kontribusi sebagai

berikut:

1. Bagi peneliti
Menambah pemahaman dan pengetahuan mengenai brand image, kualitas
layanan, dan promosi terhadap keputusan pembelian pada aplikasi Traveloka.
Kemudian dapat menjadi sarana untuk menerapkan ilmu manajemen pemasaran
yang sudah penulis dapatkan semasa perkuliahan.

2. Bagi pembaca
Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan referensi dan dapat membantu para
peneliti lain yang ingin meneliti topik yang serupa.

3. Bagi perusahaan
Diharapkan penelitian ini dapat memberikan informasi mengenai pengaruh
brand image, kualitas layanan, dan promosi terhadap keputusan pembelian
sehingga dapat membantu perusahaan dalam menentukan strategi pemasaran

untuk kedepannya.

1.5. Batasan Penelitian
Agar masalah yang diteliti tidak meluas ke hal-hal yang tidak berkaitan, peneliti
membuat batasan penelitian sebagai berikut:

1. Penelitian dilakukan di kota Yogyakarta.



2. Responden yang akan diteliti adalah para pengguna yang menggunakan aplikasi

Traveloka dalam rentang waktu 1 tahun terakhir, dikarenakan saat ini masih

berada dalam masa pandemi.

3. Penelitian ini dilakukan pada bulan September 2022 - November 2022.

4. Jumlah responden pada penelitian ini adalah 100 orang responden.

5. Profil responden

Usia

Jenis Kelamin :

Pengeluaran

Pekerjaan

: 17 tahun - 21 tahun

22 tahun - 26 tahun
27 tahun - 31 tahun

Laki-laki dan perempuan

: Rp 0 - Rp 1.500.000

> Rp 1.500.000 - Rp 3.000.000
> Rp 3.000.000 - Rp 4.500.000

di atas Rp 4.500.000

. Pelajar, Mahasiswa, PNS, pegawai swasta, wirausaha,

TNI/Polri, ibu rumah tangga, dll.

Frekuensi penggunaan Traveloka dalam satu tahun terakhir : 1 - 2 kali

3 -4 kali

5 -6 kali

> 6 kali

6. Variabel independen yang diteliti adalah brand image, kualitas layanan, dan

promosi. Sedangkan variabel terikat yang diteliti adalah keputusan pembelian

pada aplikasi Traveloka.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan tentang Pengaruh Brand Image,

Kualitas Layanan, dan Promosi terhadap Keputusan Pembelian pada Aplikasi

Traveloka pada Generasi Muda di Kota Yogyakarta, dari 100 responden yang telah

mengisi kuesioner dapat di tarik kesimpulan sebagai berikut:

5.1.1. Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden

1.

Persentase responden pada penelitian ini jika berdasarkan jenis kelamin
didominasi oleh perempuan sebesar 59% atau sebanyak 59 orang.
Persentase responden pada penelitian ini jika berdasarkan usia didominasi
oleh usia 22 - 26 tahun sebesar 39% atau sebanyak 39 orang.

Persentase responden pada penelitian ini jika berdasarkan pekerjaan
didominasi oleh pelajar/mahasiswa sebesar 40% atau sebanyak 40 orang.
Berdasarkan pengeluaran per bulan didominasi oleh responden yang
pengeluaran perbulannya dalam rentang > Rp 1.500.000 - Rp 3.000.000

sebanyak 40 orang atau sebesar 40%.

. Berdasarkan frekuensi penggunaan didominasi oleh responden dengan

penggunaan Traveloka sebanyak 1 - 2 kali dalam satu tahun terakhir

sebanyak 73 orang atau sebesar 73%.
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5.1.2. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda
Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda dapat disimpulkan
sebagai berikut:

1. Nilai konstanta pada penelitian ini berjumlah -1.643, yang mana
menunjukkan jika variabel X (brand image, kualitas layanan, dan
promosi) sebesar 0 maka keputusan pembelian oleh konsumen adalah
sebesar -1.643.

2. Variabel brand image memiliki nilai sebesar 0.289 yang mana memiliki
pengaruh positif terhadap keputusan pembelian pada aplikasi Traveloka
pada generasi muda di kota Yogyakarta.

3. Variabel kualitas layanan memiliki nilai sebesar 0.129 yang mana
memiliki pengaruh positif terhadap keputusan pembelian pada aplikasi
Traveloka pada generasi muda di kota Yogyakarta.

4. Variabel promosi memiliki nilai sebesar 0.354 yang mana memiliki
pengaruh positif terhadap keputusan pembelian pada aplikasi Traveloka

pada generasi muda di kota Yogyakarta.

5.1.3. Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (r?)
Berdasarkan nilai Adjusted R Square yang didapatkan yaitu sebesar
0.604, menunjukkan bahwa variabel X (brand image, kualitas layanan dan
promosi) memiliki pengaruh terhadap variabel Y (keputusan pembelian)
sebesar 60,4%. Sedangkan sisanya sebesar 39,6% dipengaruhi oleh variabel

lain selain variabel brand image, kualitas layanan dan promosi.
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5.1.4. Hasil Analisis Uji F
Berdasarkan hasil analisis uji F dapat disimpulkan bahwa variabel
brand image, kualitas layanan, dan promosi secara bersama-sama
mempengaruhi variabel keputusan pembelian pada aplikasi Traveloka di

kota Yogyakarta dengan nilai signifikansi 0.000.

5.1.5. Hasil Analisis Uji t
Berdasarkan hasil analisis uji t dapat disimpulkan bahwa variabel
brand image, kualitas layanan, dan promosi secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap variabel keputusan pembelian pada aplikasi Traveloka

di kota Yogyakarta.

5.2. Saran
5.2.1.Saran Bagi Perusahaan
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, penulis memberikan
beberapa saran bagi perusahaan, yaitu sebagai berikut:

1. Perusahaan harus mempertahankan brand image yang sudah dibangun
agar mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembelian dan untuk
mempertahankan konsumen agar melakukan pembelian kembali
dikemudian hari.

2. Perusahaan harus meningkatkan dan mempertahankan kualitas layanan
yang diberikan karena di saat ingin melakukan pembelian kualitas

layanan menjadi salah satu pertimbangan konsumen.
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3. Perusahaan harus mempertahankan dan menawarkan promosi yang lebih
baik dan inovatif untuk mempengaruhi konsumen agar melakukan
pembelian dan mempertahankan konsumen agar melakukan pembelian

kembali.

5.2.2.Saran Bagi Peneliti Selanjutnya
1. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat meneliti variabel-variabel
independen lainnya yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian,
seperti kualitas produk, persepsi harga, dan celebrity endoser atau
variabel lainnya yang menyesuaikan.
2. Bagi peneliti selanjutnya jika menggunakan variabel yang sama
diharapkan dapat meneliti objek lain seperti produk kecantikkan, produk

makanan, atau aplikasi jasa yang lainnya.
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