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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi harga, 

promosi, dan e-service quality terhadap keputusan pembelian konsumen Tiket.com 

di D.I. Yogyakarta. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen D.I. Yogyakarta 

yang pernah menggunakan Tiket.com dalam 1 (satu) tahun terakhir. 

 Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden dan teknik penentuan 

sampel yang digunakan adalah teknik purposive sampling dengan metode non-

probability sampling dengan pengukuran variabel menggunakan skala likert. 

Pengumpulan data sampel menggunakan kuesioner yang berbasis google form, 

kemudian data diolah dengan menggunakan SPSS versi 25.  

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi harga, promosi, dan e-

service quality berpengaruh secara parsial dan simultan terhadap keputusan 

pembelian. Hasil uji koefisien determinasi (R2) diperoleh nilai adjusted R square 

sebesar 0,614 yang artinya variabel persepsi harga, promosi, dan e-service quality 

mempengaruhi variabel keputusan pembelian sebesar 61,4%.  

 

Kata kunci: Persepsi harga, Promosi, e-Service quality dan Keputusan pembelian. 
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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of price perceptions, promotions, and 

e-service quality on the purchasing decisions of Tiket.com consumers in D.I. 

Yogyakarta. The population in this study are consumers of D.I. Yogyakarta which 

has used Tiket.com in the last 1 (one) year. 

 The sample in this study was 100 respondents and the sampling technique 

used was the purposive sampling technique with the non-probability sampling 

method with variable measurements using a Likert scale. The sample data was 

collected using google form based questionnaire, and then the data was analysed 

using SPSS 25th version. 

 The research results show that perceived price, promotion, and e-service 

quality have a partial and simultaneous effect on purchasing decisions. The test 

results for the coefficient of determination (R2) obtained an Adjusted R square value 

of 0.614, which means that the variable price perception, promotion, and e-service 

quality affect the purchasing decision variable by 61.4%. 

 

Keyword: Price Perception, Promotion, e-Service Quality and Purchase Decision 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Maju dan berkembangnya teknologi yang serba modern seperti saat ini, 

mempengaruhi pekerjaan dan aktivitas yang lakukan oleh setiap orang, mulai dari 

gaya hidup, trend konsumsi hingga pemasaran bisnis suatu perusahaan. Dampak 

yang dapat dirasakan dengan adanya perkembangan dan pertumbuhan teknologi 

tersebut adalah penggunaan smartphone untuk melakukan beberapa aktivitas setiap 

harinya.   

Seiring dengan perkembangan dan pertumbuhan teknologi yang semakin 

maju, memunculkan berbagai perkembangan bisnis, salah satunya adalah 

perkembangan bisnis jaringan yang sering dikenal dengan istilah online shop yang 

memudahkan konsumen dengan mudah mendapatkan barang dan jasa yang 

diinginkan. Dalam proses perdagangannya, pemanfaatan teknologi informasi 

biasanya dikenal dengan istilah e-commerce (perniagaan elektronik) yang 

merupakan salah satu bagian dari elektronik bisnis. E-commerce adalah suatu 

proses bisnis dengan menggunakan teknologi elektronik sebagai medianya dengan 

menghubungkan antara produsen, perusahaan dan konsumen dalam bentuk 

transaksi elektronik dan pertukaran barang atau penjualan barang, layanan dan 

informasi secara elektronik. Adanya e-commerce ini, mempermudah masyarakat 

dalam bertransaksi dan berbelanja secara online sehingga, berbagai macam produk 

berupa barang ataupun jasa bisa lebih mudah didapatkan seperti makanan, pakaian,  
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layanan antar jemput, kebutuhan sehari-hari bahkan pembelian tiket pesawat, 

pemesanan hotel dan tiket rekreasi. 

Sehubungan dengan kebutuhan masyarakat yang semakin banyak 

mengharuskan perusahaan untuk berusaha memenuhi kebutuhan tersebut seperti 

dengan memberikan pelayanan berbasis internet agar dapat memudahkan 

konsumen terhadap produk dan jasa yang ditawarkan, salah satunya adalah 

pemesanan tiket secara online dan menjadikan masyarakat menjadi selektif 

terhadap transaksi kebutuhan mereka. Perbedaan harga, promosi penjualan dan 

kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan dapat mempengaruhi pandangan 

masyarakat terhadap keputusan pembeliannya. 

Dari sekian banyak situs penjualan tiket secara online, Tiket.com 

merupakan salah satu dari media Online Travel Agent (OTA) yang mempunyai 

layanan perjalanan yang sempurna untuk layanan tiket pesawat, reservasi hotel, 

tiket kereta api, sewa mobil, hingga tiket konser dan atraksi. Tiket.com mempunyai 

hubungan kerja sama dengan 50 lebih maskapai transportasi udara nasional dan 

internasional serta terjalin sekitar 180.000 hotel di dunia. Tiket.com yang pertama 

kali membuka jalan untuk maskapai dan kereta api pada saat dijual secara online. 

Tiket.com telah membawa industri maskapai menjadi mayoritas transaksi 

penjualan tiket melalui penjualan online (Aliah & Riananditasari, 2022). Dengan 

pemesanan melalui Tiket.com juga konsumen dapat melakukan transaksi melalui 

beberapa platform pembayaran yang disediakan oleh tiket.com seperti virtual 

account, paylatter, kartu kredit, e-wallet, pembayaran instan dan ATM. 
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Gambar 1.1 Persentase Situs Online Booking Tiket dan Travel 

Brand Tahun (2020)% 
Tahun 

(2021)% 
Tahun (2022)% 

Traveloka 30.5 38.3 38.5 

Tiket.com 7.5 11.1 13.6 

Trivago.co.id 5.6 7.2 7.8 

Agoda.com 4.4 6.6 7.4 

Pegipegi.com 2.2 5.0 5.5 

       (Sumber: Top Brand. Diunduh pada 13 september 2022) 

 

Dari data Top Brand Indeks di atas, menunjukkan bahwa peminat Tiket.com 

memiliki persentase yang dapat bersaing dengan perusahaan lainnya walaupun 

masih kalah dengan Traveloka. Namun, bisa dilihat juga bahwa peminat Tiket.com 

setiap tahun mengalami kenaikan walaupun tidak sama seperti Traveloka. Pada 

tahun 2020 sebesar 7.5%, dan tahun 2021 sebesar 11.1% naik sebesar 3.6% dari 

tahun sebelumnya, pada tahun 2022 sebesar 13.6% naik sebesar 2.5%.  

 Tingginya persaingan perusahaan diakibatkan banyaknya aplikasi serupa 

yang menyediakan pemesanan tiket secara online sehingga dalam hal ini 

masyarakat akan menjadi lebih selektif dalam memilih transaksi online yang 

terbaik. Dalam mengatasi hal tersebut, Tiket.com harus mampu memberikan harga 

yang bersaing, promosi penjualan yang menarik, kualitas layanan yang baik, serta 

faktor pendukung lainnya agar dapat memberikan kepuasan kepada konsumen 

dengan tujuan dapat menciptakan keputusan pembelian. 

Persepsi harga adalah nilai yang terkandung dalam suatu harga dalam 

memberi penilaian tentang kesesuaian manfaat produk. Harga merupakan nilai 

uang yang harus dibayarkan oleh konsumen kepada penjual atas produk yang 

berupa barang atau jasa yang dibelinya.  Penilaian terhadap harga suatu produk 
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tidaklah sama bagi masing-masing individu, harga dapat dikatakan mahal, murah, 

tergantung dari persepsi individu yang dilatarbelakangi oleh lingkungan dan 

kondisi individu itu sendiri. Dalam menilai harga terhadap suatu produk konsumen 

tidak hanya tergantung dari nilai nominal harga saja namun dari persepsi mereka 

pada harga dan kualitas produk. Maka dari itu, perusahaan harus menetapkan harga 

secara tepat agar dapat sukses dalam memasarkan barang atau jasa.   

Selain itu, promosi juga merupakan hal yang sangat penting dan digunakan 

dalam proses pemasaran produk atau jasa untuk mencapai tujuan keputusan 

pembelian. Menurut Sudaryono (2016:18), promosi adalah semua jenis kegiatan 

pemasaran yang ditujukan untuk mendorong permintaan konsumen atas produk 

yang ditawarkan produsen atau penjual. Promosi juga merupakan cara terbaik yang 

dapat dilakukan perusahan untuk dapat mengenalkan produknya ke masyarakat 

luas. Promosi dapat dilakukan dengan berbagai alternatif, Salah satu nya yaitu 

dengan pemasaran secara online. Pemasaran online merupakan upaya yang 

dilakukan pemasar untuk memasarkan produk atau jasa melalui media elektronik 

atau dengan jaringan internet. Di era sekarang pemasaran online memiliki peluang 

yang besar karena tidak bisa di pungkiri semakin banyak masyarakat yang 

melakukan pembelian dan transaksi secara online. Hal tersebut menjadi pilihan bagi 

masyarakat karena lebih efektif dan efisien. Sehingga, perusahaan harus melakukan 

pemasaran online yang dapat menarik minat konsumen untuk melakukan keputusan 

pembelian. 

 Selain persepsi harga dan promosi, e-service quality juga menjadi hal yang 

perlu diperhatikan bagi perusahaan hal ini tidak terlepas dari pertumbuhan e-

commerce yang semakin hari kian meningkat. E-service quality juga dikenal 
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dengan kualitas layanan berbasis elektronik. E-service quality didefinisikan sebagai 

layanan pelanggan yang saling berhubungan dengan berbasis internet yang 

didukung oleh konsumen yang terintegrasi dengan teknologi dan sistem yang 

ditawarkan oleh penyedia layanan. Semakin baik upaya yang dilakukan perusahaan 

pada e-service quality, secara tidak langsung akan meningkatkan keputusan 

pembelian konsumen. Dengan demikian, e-service quality dapat menjadi strategi 

perusahaan yang sangat baik karena dinilai memiliki keuntungan kompetitif. 

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, keinginan, pencarian 

informasi, evaluasi terhadap alternatif pembelian, keputusan pembelian dan tingkah 

laku setelah pembelian (Swastha dan Irawan 2013). Keputusan konsumen terhadap 

pembelian tiket online biasanya tergantung pada harga, promosi, dan e-service 

quality. Konsumen Tiket.com yang merasa puas dengan harga yang relatif murah, 

promosi penjualan yang menarik, serta e-service quality yang memadai tentu 

konsumen akan lebih senang dan peluang untuk melakukan keputusan pembelian 

tentu lebih besar, begitu pula sebaliknya konsumen yang kurang puas dengan harga 

yang lebih mahal, kurang promosi, serta e-service quality yang kurang, hal tersebut 

dapat menghambat tingkat keputusan pembelian konsumen. 

 Berdasarkan pemaparan di atas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

terkait persepsi harga, promosi dan e-service quality terhadap keputusan pembelian 

pada Tiket.com. Sehingga judul penelitian yang diajukan oleh penulis adalah 

“Pengaruh Persepsi harga, Promosi, dan e-Service Quality terhadap keputusan 

pembelian konsumen Tiket.com di D.I Yogyakarta” 
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1.2. Rumusan Masalah  

a. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian di 

Tiket.com pada konsumen di Daerah Istimewa Yogyakarta? 

b. Apakah promosi berpengaruh terhadap keputusan pembelian di Tiket.com pada 

konsumen di Daerah Istimewa Yogyakarta? 

c. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap keputusan pembelian di 

Tiket.com pada konsumen di Daerah Istimewa Yogyakarta? 

d. Apakah persepsi harga, promosi, dan e-service quality berpengaruh secara 

bersama terhadap keputusan pembelian di Tiket.com pada konsumen di Daerah 

Istimewa Yogyakarta? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

a. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap keputusan 

pembelian konsumen Tiket.com di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

b. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh promosi terhadap keputusan 

pembelian konsumen Tiket.com di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

c. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh e-service quality terhadap 

keputusan pembelian konsumen Tiket.com di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

d. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh persepsi harga, promosi, dan e-

service quality secara bersama-sama terhadap keputusan pembelian konsumen 

Tiket.com di Daerah Istimewa Yogyakarta. 
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1.4.  Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Bagi Akademisi 

Teori-teori yang disampaikan dapat menjadi referensi untuk menambah 

pengetahuan bagi peneliti-peneliti selanjutnya agar penelitian selanjutnya 

menjadi lebih baik lagi. Khususnya dalam pengembangan penelitian yang 

berhubungan dengan variabel persepsi harga, promosi, dan e-service quality.  

b. Bagi Perusahaan 

Sebagai bahan pertimbangan dalam rangka untuk menerapkan suatu 

kebijakan dan pengambilan keputusan mengenai harga, promosi dan kualitas 

layanan yang selama ini diberikan kepada konsumen sehingga konsumen dapat 

memutuskan untuk menggunakan jasa Tiket.com. 

c. Bagi Peneliti 

Dapat menambah wawasan dan pengetahuan mengenai tema yang 

digunakan oleh peneliti guna memperluas dan memperdalam pengetahuan di 

bidang pemasaran, khususnya pemasaran berbasis online. 

 

1.5.  Batasan Masalah 

Agar penelitian tentang masalah di atas tidak terlalu umum dan lebih spesifik, maka 

penelitian ini dibatasi sebagai berikut: 

a. Tempat Penelitian   :  Daerah Istimewa Yogyakarta  

b. Waktu Penelitian    :  Oktober – Desember 2022 

c. Profil Responden     

• Usia     : 17-21 tahun 
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 22-26 tahun 

 27-31 tahun 

 > 31 tahun 

• Jenis kelamin    : Laki & Perempuan  

• Pekerjaan    : Pelajar/mahasiswa, PNS, Pegawai, 

  Swasta, Wiraswasta, TNI/Polri 

• Pengeluaran responden per bulan : Rp 0 – Rp 1.500.000 

  >Rp 1.500.000 – Rp 3.000.000 

  >Rp 1.500.000 – Rp 3.000.000 

  >Rp 3.000.000 – Rp 4.500.000 

  >Rp 4.500.000 

• Frekuensi pembelian tiket Pesawat melalui situs tiket.com di Yogyakarta, 

dalam setahun terakhir  : 1-2 kali, 3-4 kali, >5 kali 

d. Jumlah Responden   : 100  

e. Variabel Bebas    : Persepsi harga (X1), Promosi (X2),   

  e-Service quality (X3) 

f. Variabel Terikat    : Keputusan Pembelian (Y) 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi harga, 

promosi, dan e-service quality terhadap keputusan pembelian konsumen Tiket.com 

di Daerah Istimewa Yogyakarta yang dijalankan dengan melakukan pengujian 

sampel kuesioner sebanyak 100 responden pengguna Tiket.com selama 1 (satu 

tahun terakhir). Sehingga dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

a. Pada penelitian ini dapat dilihat bahwa responden yang lebih banyak 

menggunakan Tiket.com adalah responden yang berjenis kelamin wanita 

dengan persentase sebanyak 54%, untuk rentang usia  didominasi oleh usia 17-

21 tahun sebanyak 28%,  kemudian pekerjaan responden didominasi oleh 

pelajar/mahasiswa  sebanyak 25%, rata-rata responden memiliki  pengeluaran 

perbulan >Rp. 3.500.000 - 4.500.000 sebanyak 30%, dan pada kategori 

frekuensi menggunakan Tiket.com didominasi oleh responden yang 

menggunakan aplikasi Tiket.com sebanyak 3-4 kali dengan persentase 

sebanyak 43%.  

b. Dari Hasil uji regresi linear berganda diketahui bahwa persepsi harga (X1), 

promosi (X2), e-service quality (X3) memiliki pengaruh positif terhadap 

keputusan pembelian (Y). Variabel yang paling dominan adalah promosi 

dengan koefisien regresi (b) = 0,289 dan diikuti oleh persepsi harga dengan b 

= 0,190 dan e-Service quality dengan b = 0,167. 
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c. Dari hasil koefisien determinasi (R2), variabel persepsi harga, promosi, dan e-

Service quality mempengaruhi variabel keputusan pembelian konsumen pada 

Tiket.com sebesar 61,4%.  Sedangkan, sisanya sebesar 38,6 dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak ada di penelitian ini.  

d. Dari hasil uji F, variabel persepsi harga, promosi, dan e-service quality secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap variabel keputusan pembelian 

konsumen pada Tiket.com. 

e. Dari hasil uji t, variabel persepsi harga, promosi, dan e-service quality secara 

parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel keputusan pembelian 

konsumen pada Tiket.com. 

 

5.2. Keterbatasan Penelitian 

Pada riset ini, penulis sudah mengusahakan dan melakukan berdasarkan 

dengan prosedur ilmiah, akan tetapi ada beberapa keterbatasan yang dialami dan 

menjadi faktor penting untuk diperhatikan oleh peneliti-peneliti selanjutnya dalam 

menyempurnakan penelitian ini. Beberapa keterbatasan dalam penelitian ini yaitu: 

a. Variabel yang dipilih peneliti hanyalah beberapa faktor yang mempengaruhi 

keputusan pembelian. Sedangkan, masih banyak variabel yang bisa 

memberikan imbas pengaruh kepada keputusan pembelian. 

b. Penelitian ini hanya menggunakan kuesioner dengan jawaban tertutup, 

sehingga responden harus menjawab sesuai dengan pilihan jawaban yang 

disediakan peneliti. 

c. Keterbatasan penelitian memakai metode angket adalah kadangkala jawaban 

dari responden tidak sesuai dengan realita yang dirasakan responden tersebut.  
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5.3. Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka peneliti memberikan beberapa saran sebagai 

berikut: 

5.3.1. Bagi Perusahaan 

a. Persepsi harga ialah suatu pendapat yang ada di benak konsumen untuk 

menggunakan suatu jasa yang akan ia pilih. Sehingga, perusahaan diharapkan 

dapat mempertahankan persepsi harga sesuai kualitas dan manfaat yang akan 

diterima konsumen, namun tidak mengurangi laba dari perusahaan sehingga 

konsumen tetap tertarik melakukan pembelian. 

b. Bagi Perusahaan Tiket.com agar mempertahankan promosi serta dapat 

mengoptimalkan promosi dengan cara lebih mempublikasikan promosi-

promosi terbaru dengan memanfaatkan iklan pada website online, serta 

menambah variasi iklan dengan format video/gambar  yang bisa menarik minat 

audience. 

c. Peneliti menyarankan agar Tiket.com terus memperbaharui aplikasi seperti 

menambahkan fitur customer service online atau live chat di dalam aplikasi 

sebagai sarana pengaduan keluhan atau kendala konsumen terkait penggunaan 

Tiket.com, sehingga dapat bersaing dengan aplikasi lainnya dalam hal 

kemudahan dan kenyamanan pelayanan. 

 

5.3.2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Untuk peneliti selanjutnya diharapkan dapat melakukan penelitian pada 

variabel lain yang mempengaruhi keputusan pembelian seperti brand image, 

trust, desain website, dan lainnya. Hal ini bertujuan agar penelitian lebih 

bervariatif dan memperkaya teori yang ada. 
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b. Peneliti selanjutnya, diharapkan dapat menggunakan variabel yang sama 

namun pada perusahaan sejenis (pesaing Tiket.com), sehingga mendapatkan 

hasil yang berbeda dari penelitian yang sudah ada.  

c. Dalam penelitian selanjutnya, sebaiknya juga menyediakan pertanyaan terbuka 

jadi tidak hanya pertanyaan tertutup saja, sehingga responden dapat lebih 

leluasa untuk memberikan jawaban dan dapat dilakukan analisis yang lebih 

mendalam. 
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