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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi dan internet semakin pesat pada masa sekarang ini sangat 

mendukung segala bisnis yang berbasis online, termasuk bisnis Online Travel Agent. Salah satu 

layanan online travel agent di Indonesia adalah Traveloka. Teori yang digunakan untuk mendukung 

penelitian ini adalah teori kualitas layanan, citra merek, dan keputusan pembelian. Dalam penelitian 

ini, kualitas layanan dan citra merek sebagai variabel independen dan keputusan pembelian sebagai 

variabel dependen.Objek penelitian ini adalah layanan Traveloka. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu teknik komunikasi dengan menyebarkan kuesioner secara 

elektronik melalui Google Form kepada 179 responden. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adaoah teknik non-probability sampling dengan pendekatan judgement sampling. 

Prosedur yang digunakan untuk pengujian model dan pengolahan data adalah model persamaan 

structural (Structural Equation Modeling) dengan menggunakan software WarpPLS 7.0. 

 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Citra Merek, Keputusan Pembelian. 

 

ABSTRACT 

The development of technology and the internet is growing rapidly at this time which strongly 

supports all online-based businesses, including the Online Travel Agent business. One of the online 

travel agent services in Indonesia is Traveloka. The theory used to support this research is the 

theory of service quality, brand image, and purchasing decisions. In this study, service quality and 

brand image as independent variables and purchasing decisions as the dependent variable. The 

object of this research is Traveloka service. The data collection technique used in this study is a 

communication technique by distributing questionnaires electronically via Google Form to 179 

respondents. The sampling technique used is a non-probability sampling technique with a judgment 

sampling approach. The procedure used for model testing and data processing is a structural 

equation model (Structural Equation Modeling) using WarpPLS 7.0 software. 

 

Keywords: Service Quality, Brand Image, Purchase Decision. 
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PENDAHULUAN  

Seperti yang kita ketahui, Internet telah menjadi salah satu teknologi yang sering digunakan 

sehari-hari. Internet merupakan sarana yang dipergunakan untuk berbagai macam aktivitas seperti 

komunikasi, mencari informasi, transaksi ,dan lainnya. Seiring perkembangan teknologi yang pesat 

, pengguna internet juga semakin banyak dari tahun ke tahun. Hal ini dibuktikan berdasarkan hasil 

survei We Are Social, terdapat 204,7 juta pengguna internet di Tanah Air per Januari 2022 . 

Gambar 1. 1 

Jumlah Pengguna Internet Di Indonesia (2018-2022) 

 
Sumber : Databooks.katadata.co.id (2022) 

Berdasarkan data tersebut dapat diketahui bahwa tren jumlah pengguna internet di Indonesia 

terus meningkat selama lima tahun terakhir. Jika kita bandingkan dengan tahun 2018, jumlah 

pengguna internet nasional sudah melonjak sebesar 54,25%.  

Dengan berkembamgnya teknologi yang semakin pesat dan pengguna internet yang terus 

bertambah dari tahun ke tahun menjadikan bisnis berbasis aplikasi menjadi banyak bermunculan di 

Indonesia dan memberikan kemudahan bagi manusia dari berbagai sektor, salah satunya adalah 

sektor pariwisata. Teknologi sangat memberikan kemajuan dan inovasi, yang tadinya jika ingin 

memesan hotel, tiket pesawat, tiket kereta api harus secara offline atau memesan langsung dengan 

proses datang ke tempat yang bersangkutan . Sekarang dengan perkembangan teknologi yang 

semakin pesat, kita bisa memesan tiket pesawat, tiket kereta, dan hotel melalui aplikasi Online 

Travel Agent (OTA). Serta kita bisa mendapatkan berbagai macam promosi dengan menggunakan 

aplikasi Online Travel Agent (OTA) tersebut.  

Gambar 1. 2 
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Agen Perjalanan Online Terpopuler Di Indonesia November 2020 

 

Sumber : Statista.com ( 2021 ) 

Berdasarkan survey yang dilakukan oleh Rakuten Insight terhadap agen perjalanan online di 

Indonesia yang dilakukan pada novemeber 2020, menyatakan bahwa 86% responden paling banyak 

menggunakan Traveloka dalam hal perencanaan perjalanan mereka . Disusul di peringkat kedua 

oleh Tiket.com dengan perolehan 57% dan peringkat ketiga oleh Agoda dengan 37%.  

Dengan banyaknnya aplikasi Online Travel Agent yang tersedia, pasti menimbulkan 

persaingan yang sangat ketat. Karena adanya keadaan tersebut, setiap layanan Online Travel Agent 

harus bisa mempengaruhi keputusan pembelian konsumen terhadap layanan mereka. Apabila tidak 

bisa mempengaruhi keputusan pembelian maka akan terjadi penurunan dalam hal tersebut dan 

berdampak pada keberlangsungan layanan tersebut. Menurut Kotler dan Armstrong (2018:177), 

keputusan pembelian adalah keputusan konsumen dalam membeli merek yang paling disukai. 

Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian yaitu kualitas layanan yang 

diberikan oleh perusahaan. Karena persaingan yang semakin ketat, kualitas layanan yang baik 

menjadi tuntutan bagi konsumen pada layanan Online Travel Agent yang dipilih. Oleh karena itu 

setiap layanan Online Travel Agent harus menjaga kualitas layanan mereka harus lebih baik dari 

saingan dan dapat memenuhi harapan konsumen. Menurut Kotler dan Armstrong (2018:244), 

Kualitas layanan merupakan bentuk produk yang terdiri dari manfaat, kegiatan, atau kepuasan yang 

ditawarkan dan tidak berwujud. Faktor selanjutnya yang diduga akan berpengaruh terhadap 

kebijakan dividen adalah leverage. Leverage merupakan pemakaian hutang yang dilakukan oleh 

sebuah perusahaan untuk melakukan kegiatan operasionalnya. Menurut (Hartono, 2020) leverage 

ialah sebuah rasio yang mendeskripsikan sebuah perusahaan dalam kemampuannya menyelesaikan 

kewajiban hutangnya.  

Selain promosi, strategi merk juga merupakan salah satu strategi untuk menarik konsumen 

dalam menggunakan suatu layanan . Dalam kasus di atas, Traveloka bisa dikatakan memiliki citra 

yang buruk dikarenakan lalai dalam menjaga data-data maupun keamanan konsumen sehingga 

kasus tersebut muncul di masyarakat dan dapat membuat keputusan pembelian pada aplikasi 

tersebut bisa menurun. Menurut Shimp dan Andrews (2018:32) Citra merek adalah suatu asosiasi 

yang terpikirkan dalam benak ketika orang berpikir tentang mengenai merek tertentu. 
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LANDASAN TEORI 

A. Kualitas Layanan 

Menurut Kotler & Keller (2016:156), Kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik 

suatu produk atau pelayanan yang memiliki kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang 

dinyatakan atau yang tersirat.  

Sedangkan kualitas layanan menurut Zeithaml et al., (2018:79), adalah evaluasi terfokus 

yang mencerminkan persepsi pelanggan tentang keandalan, jaminan, daya tanggap, empati, 

dan bukti fisik. 

B. Citra Merek 

Menurut Andrews dan Shimp, (2018:30), “Brand image represents the associations 

that are activated in memory when people think about a particular brand” Citra merek 

adalah suatu asosiasi yang terpikirkan dalam benak ketika orang berpikir tentang mengenai 

merek tertentu. Citra merek ini di deskripsikan sebagai sifat ekstrinsik produk atau layanan, 

termasuk cara di mana merek berupaya memenuhi kebutuhan psikologis atau sosial 

pelanggan ( Kotler dan Keller ,2016:330 ) . Selanjutnya, Schiffman & Wisenblit (2019:129) 

“Products and brands have images and symbolic values for consumers based on the unique 

benefits that these products claim they provide. This section examines consumers’ perceived 

images of products, brands, packaging, services, prices, product quality, retail stores, 

manufacturers, and perceptual mapping.” menyebutkan citra merek merupakan nilai 

simbolis bagi konsumen yang dilihat berdasarkan keunikannya, seperti gambar produk, 

merek, kemasan, layanan, harga, dan kualitas produk. 

C. Keputusan Pembelian 

Menurut Kotler & Armstrong (2018:153), “purchase decision will be to buy the most 

preferred brand” Keputusan Pembelian adalah keputusan dari pembeli tentang menentukan 

merek yang dibeli. Keputusan ini merupakan tahapan evaluasi pelanggan dalam membentuk 

preferensi diantara merek-merek serta pilihan dan juga dapat membentuk niat untuk 

membeli merek yang paling disukai ( Kotler dan Keller 2016:198). 

HIPOTESIS PENELITIAN  
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H1: Kualitas Layanan berpengaruh negatif terhadap keputusan pembelian. 

H2: Citra Merek berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. 

 

METODE PENELITIAN  

A. Obyek Penelitian  

Objek yang akan diteliti dalam penelitian ini adalah kualitas layanan, citra merek, 

dan keputusan pembelian pada layanan Traveloka. Sedangkan subjek penelitian ini adalah 

konsumen yang pernah menggunakan layanan Traveloka lebih dari satu kali di Jakarta. 

B. Desain Penelitian  

Menurut R. Cooper & S. Schindler (2017:146) desain penelitian adalah suatu 

perencanaan dan struktur dari investigasi yang disusun untuk mendapatkan  jawaban atas 

pertanyaan penelitian. Perencanaan merupakan skema menyeluruh atau  program dari 

penelitian, termasuk mencakup garis besar dari apa yang ingin dilakukan oleh peneliti dari 

penulisan hipotesis dan implikasi operasionalnya untuk analisis data akhir.  

C. Variabel Penelitian  

Menurut R. Cooper dan S. Schindler (2017:64), variabel adalah simbol dari kejadian, 

tindakan, karakteristik, perlakuan, maupun atribut yang dapat diukur dan yang dapat 

diberikan penilaian. Dalam penelitian ini terdapat dua jenis variabel, yaitu variabel terikat 

(dependent variable) dan variabel bebas (independent variable). Variabel terikat dalam 

penelitian ini adalah keputusan pembelian (Y), sedangkan yang menjadi variabel bebas 

adalah kualitas layanan (X1) dan citra merek (X2). Berikut ini adalah definisi dan 

pengukuran yang digunakan dari masing-masing variabel tersebut. 

D. Teknik Pengambilan Sampel  

Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel non-probability sampling yaitu 

merupakan teknik yang tidak memberi peluang/kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau 

anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel (Ahyar et al. 2020:367). Jumlah sampel 

minimum setidaknya lima kali lebih banyak dari butir pertanyaan yang akan diteliti. Dalam 

penelitian ini terdapat 31 butir pertanyaan, sehingga jumlah minimum sampel yang diperlukan 

berdasarkan perhitungan adalah 31 x 5 = 155 responden. 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Jenis data yang dikumpulkan dalam penelitian ini adalah data primer, data primer 

adalah data yang diperoleh langsung dari sumber pertama atau responden. Teknik pengumpulan 

data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan cara menyebarkan kuisioner secara 

elektronik menggunakan google form kepada responden. 

F. Teknik Analisis Data 

1. Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model) 

 Evaluasi model pengukuran dilakukan untuk dapat menilai validitas dan reliabilitas 

dari indikator-indikator pembentuk variabel laten (Latan dan Ghozali, 2017:85). 
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a. Uji Validitas 

Menurut Ghozali(2016:52), uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau 

valid tidaknya suatu kuesioner karena suatu kuesioner dinyatakan valid jika 

pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur 

oleh kuesioner tersebut. 

b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas menurut Ghozali (2016:47) adalah alat untuk mengukur suatu 

kuesioner yang merupakan indikatori dari variabel. Suatu kuesioner dikatakan 

reliabel jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten dari waktu ke 

waktu. 

2.  Analisis Deskriptif 

a. Analisis Persentase 

Analisis persentase digunakani untuk mengetahuii karakteristik dari 

responden, yang terdiri dari jenis kelamin, usia, pekerjaan, dan sebagainya. 

b. Rata-rata Hitung (Mean) 

Rata-rata atau mean dilakukani dengan cara menjumlahkan seluruh nilai data 

suatu kelompokosampel, kemudianodibagi dengani jumlah sampel tersebut. 

c. Rentang Skala 

Setelah memperoleh nilaiirata-rata, selanjutnyai digambarkan rentang skala 

untuk menentukan posisi responden denganimenggunakan nilai skor pada masing-

masing variabel. 

3. Skala Likert 

Dalam penelitian ini menggunakan skala likert untuk mengetahui seberapa kuat 

subjek menyetujui suatu pernyataan pada skala lima titik. 

4. Penilaian Overall Fit 

Penilaian overall fit dilakukan untuk mengetahui apakah model SEM (Structural 

Equation Modeling) yang dibuat dapat diterima (fit). Indikator-indikator yang ada ialah 

sebagai berikut: 

a. Average Path Coefficient (APC) 

Nilai cut-off P-value pada APC yang direkomendasikanisebagai indikasi model 

fit merupakan ≤ 0,05 dengan level signifikan yang akan digunakani adalah 5% (Latan dan 

Ghozali, 2017:95). 

b. Average R-Squared (ARS) 

Nilai cut-off P-value untuki ARS yang direkomendasikanisebagai indikasi model 

fit merupakan ≤ 0,05 dengan level signifikaniyang harus digunakan adalah 5% (Latan dan 

Ghozali, 2017:95). 

c. Average Adjusted R-Squared (AARS) 

Nilai cut-off P-value untuk AARS yango direkomendasikan sebagai indikasi 

model fit merupakan ≤ 0,05 dengani level signifikan harus yangidigunakan adalah 5% 

(Latan dan Ghozali, 2017:95). 

d. Average block VIF (AVIF) 

Idealnya nilaio yang direkomendasikani untuk AVIF harus ≤ 3,3 dengan asumsi 

kebanyakan konstruk atau variabel di dalam model diukuri dengan dua atau lebih 

indikatori. Namun, nilai ≤ 5 masih dapatiditerima asalkan kebanyakan konstruk atau 
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variabel di dalam model harus diukur dengan indikator tunggal (Latan dan Ghozali, 

2017:96). 

e. Average Full Collinearity VIF (AFVIF) 

Idealnya nilai yang direkomendasikani untuk AFVIF harus ≤ 3,3 dengan asumsi 

kebanyakan konstruk atau variabel di dalam model diukuri dengan dua atau lebih 

indikator. Namun, nilai ≤ 5 masih dapati diterima jika kebanyakan konstruk atau variabel 

di dalam model diukur menggunakan indikator tunggal (Latan dan Ghozali, 2017:96). 

f. Tenenhaus GoF 

GoF memiliki tiga tingkataninilai, yaitu kecil apabila nilai GoF ≥ 0,10, sedang 

apabila nilai GoF ≥ 0,25, dan besar apabila nilai GoF ≥ 0,36 (Latan dan Ghozali, 

2017:96). 

g. Sympson’s Paradox Ratio (SPR) 

Idealnya indeks harus sama dengan 1 atau jikainilai SPR ≥ 0,7 masih dapat 

diterima yang berarti 70% atau lebih dari path di dalam model bebas dari Sympson’s 

paradox (Latan dan Ghozali, 2017:97). 

h. R-Squared Contribution Ratio (RSCR) 

Idealnya indeks harusisama dengani 1 atau jika nilai RSCR ≥ 0,9 masih dapat 

diterimaiyang berarti 90% atau lebihidari path di dalam model tidak berhubungan dengan 

kontribusi R-squaredi negatif (Latan dan Ghozali, 2017:97). 

i. Statistical Suppression Ratio (SSR) 

Nilai SSR dapat diterimaijika memiliki nilai ≥ 0,7 yang berarti 70% atau lebih 

dari path di dalam modeli bebas dari statistical suppression (Latan dan Ghozali, 

2017:98). 

j. Nonlinear Bivariate Causality Direction Ratio (NLBCDR) 

Nilai NLBCDR dapat diterimai jika nilai yang dimiliki ≥ 0,7 yang berarti 70% 

atau lebih dari path yangiberhubungan dii dalam model penelitianimendukung untuk 

dibalik hipotesis dariihubungan kausalitas yang lemah (Latan dan Ghozali, 2017:98). 

 

 

 

 

 

HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN  

A. Hasil Penelitian  

Analisis Deskriptif 

1. Presentase Responden Berdasarkan Pengalaman Pengguna Layanan Traveloka Lebih dari 

Satu Kali dalam Satu Bulan Terakhir  

Tabel 4. 1 

Presentase Responden Berdasarkan Pengalaman Pengguna Layanan Traveloka Lebih dari Satu 

Kali dalam Satu Bulan Terakhir 
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Pernah Menggunakan Jumlah Responden Presentase (%) 

Ya 186 81,6% 

Tidak 42 18,4% 

Total 228 100% 

 

Tabel 4. 2 

Presentase Responden Berdasarkan Domisili di Jakarta 

Pernah Menggunakan Jumlah Responden Presentase (%) 

Ya 179 96,2% 

Tidak 7 3,8% 

Total 186 100% 

Sumber : Lampiran 3 

 

a. Uji Validitas 

Uji Validitas untuk penelitian ini dilakukan kepada 179 responden dengan 

menggunakan software WarpPLS7.0. Indikator pernyataan dinyatakan valid apabila P-

Value < 0,05 dan factor loading > 0,5. Indikatoriyang valid menunjukan bahwa indikator 

benar-benarimengukur apa yang ingin diukur dalam penelitian ini. Dari 179 responden 

yang telah dikumpulkan, hasilnya dapat dilihat pada tabel berikut. 

 

Tabel 4. 3 

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan 

No. Butir Pernyataan Factor Loading P-Value Keterangan 

1.i KL1i 0,681 < 0,0010 Validi 

2.i KL2i 0,611 < 0,0010 Validi 

3.i KL3i 0,647 < 0,0010 Validi 

4.i KL4i 0,647 < 0,0010 Validi 

 

Tabel 4. 4 

Hasil Uji Variabel Citra Merek 

No. Butir 

Pernyataan 

Factor 

Loading 

P-

Value  

Keterangan 

1. CM1 0,804 < 

0,001o 

iValid 

2. CM2 0,771 < 

0,001o 

iValid 

3. CM3 0,825 < 

0,001o 

iValid 
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Tabel 4. 5 

Hasil Uji Validitas Keputusan Pembelian 

N

o. 

Butir 

Pernyataan 

Factor 

Loading 

P-

Value 

Keterang

an 

1. KP1i 0,685 < 

0,001i 

iValid 

2. KP2i 0,643 < 

0,001i 

iValid 

3. KP3i 0,715 < 

0,001i 

iValid 

4. KP4i 0,775 < 

0,001i 

iValid 

5. KP5i 0,741 < 

0,001i 

iValid 

 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dalam penelitianiini dilakukan kepada 205 responden dengan 

menggunakan software WarpPLS 7.0. Uji reliabilitas digunakan untuk menunjukkan 

sejauh mana suatu pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran dilakukan berulang 

dua kali atau lebih. Suatu variabel dikatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha > 

0,7, nilai Composite Reliability > 0,7, dan nilai AVE > 0,5. Dari 179 responden yang 

telah dikumpulkan, hasilnya dapat dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 4. 6 

Hasil Uji Reliabilitas 

N

O

. 

Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 

Composite 

Reliability 
Keterangan 

1

. 

Kualitas Layanan 0,926 0,935 Reliabel 

2

. 

Citra Merek 0,719 0,842 Reliabel 

3

. 

Keputusan Pembelian 0,891 0,911 Reliabel 

 

 

 

Penilaian Model Fit 

 

Tabel 4. 7 

Hasil Evaluasi Model Struktural 
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Indikator Kriteria Fit Nilai Output Hasil 

Average Pathi Coefficient 

(APC) 
P ≤ 0,050 0.441, P<0.001 Fiti 

Averagei R-squared 

(ARS) 
P ≤ 0,050 0.745, P<0.001 Fiti 

Average Adjustedi R-

squared (AARS) 
P ≤ 0,050 0.742, P<0.001 Fiti 

Average Blocki VIF 

(AVIF) 

≤ 3,3, namun nilai ≤ 5 

masihidapatiiditerima 
2,253 Fiti 

Average Full Collinearity 

VIF (AFVIF) 

≤ 3,3, namun nilai ≤ 5 

masihidapatIditerima 
3,475 Fiti 

Tenenhaus GoF 

≥ 0,10, ≥ 0,25, dan ≥ 

0,36 (kecili, 

menengahi, besari) 

0,629 Fiti 

Sympson’s Paradox Ratio 

(SPR) 

Idealnya = 1, namuni 

nilai ≥ 0,7 masih 

dapatiditerima 

1.000 Fiti 

R-squaredi Contributioni 

Ratio (RSCR) 

Idealnya = 1, namun 

nilai ≥ 0,9imasih dapat 

diterima 

1.000 Fiti 

StatisticaliSuppressioniRa

tioi (SSR) 
Harus ≥ 0,7 1.000 Fiti 

NonlineariBivariateiCaus

alityiDirectioniRatioi 

(NLBCDR) 

Harus ≥ 0,7 1.000 Fit 

 

 

 

 

 

Pengaruh Antar Variabel 

Dari - Ke Pengaruh P-value Hasil 

Kualitas Layanan – 

Keputusan Pembelian 
0,80 < 0,01 

Terdapat cukup bukti 

bahwa ada pengaruh 

kualitas layanan 

terhadap keputusan 

pembelian. 

Citra Merek – 

Keputusan Pembelian 
0,08 =0,15 

Tidak  cukup bukti 

bahwa ada pengaruh 

citra merek terhadap 

keputusan pembelian 

 

B. Pembahasan 

1. Kualitas Layanan 
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Variabel kualitas layanan memperoleh skor rata-rata sebesar 4,48, dengan selang 

kepercayaan sebesar 95% intervalnya adalah 4,46 – 4,50. Berdasarkan hal tersebut, dengan 

keyakinan 95%, pelanggan Traveloka di Jakarta berpendapat setuju bahwa kualitas layanan 

Traveloka sudah baik. 

Akan tetapi, terdapat satu butir pernyataan yang memperoleh nilai rata-rata terendah, 

yaitu butir pernyataan mengenai Traveloka memberikan perhatian secara individual kepada 

pelanggannya dengan nilai rata-rata sebesar 4,25. Hal ini menerangkan bahwa indikator 

tersebut masih kurang baik jika dibandingkan dengan indikator-indikator lainnya. Peneliti 

dapat memberikan saran bagi Traveloka dalam mengatasi hal ini, yaitu dengan cara 

memberikan perhatian lebih baik dan juga harus mementingkan kenyamanan pelanggan. 

Sehingga pelanggan merasa nyaman dan merasa bahwa customer service bisa mengerti apa 

yang pelanggan inginkan. Disamping itu, butir pernyataan mengenai Waktu operasional 24 

jam dari Traveloka memperoleh nilai rata-rata tertinggi sebesar 4,62. 

 

2. Citra Merek 

Variabel citra merek memperoleh skor rata-rata sebesar 4,56, dengan selang 

kepercayaan sebesar 95% intervalnya adalah 4,52 – 4,61. Berdasarkan hal tersebut, dengan 

keyakinan sebesar 95% , pelanggan Traveloka di Jakarta berpendapat setuju bahwa citra 

Traveloka sudah baik di mata konsumen. 

Akan tetapi, terdapat satu butir pernyataan yang mendapat nilai rata-rata terendah 

yaitu Traveloka mampu menangani permasalahan konsumen dengan baik dengan nilai rata-

rata sebesar 4,47. Hal ini menyatakan bahwa indikator tersebut masih kurang baik jika 

dibandingkan dengan indikator-indikator lainnya. Peneliti dapat memberikan beberapa saran 

bagi Traveloka dalam rangka mengatasi hal ini, yaitu dengan cara melatih customer service 

dalam membantu menangani masalah yang dimiliki oleh pelanggan, dan bisa memberikan 

penjelasan dengan baik dan mudah dimengerti sehingga permasalahan yang dialami oleh 

pelanggan dapat terselesaikan dengan baik. Disamping itu, butir pernyataan mengenai 

Traveloka memberikan pelayanan yang baik dan sesuai dengan yang dijanjikan memperoleh 

nilai rata-rata tertinggi sebesar 4,58. 

 

 

 

SIMPULAN DAN SARAN  

 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis mengenai pengaruh kualitas layanan 

dan citra merek terhadap keputusan pembelian pada aplikasi Traveloka di Jakarta, maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada 

aplikasi Traveloka di Jakarta. Hal ini dapat diartikan bahwa peningkatan keputusan 

pembelian dapat terjadi apabila kualitas layanan pada Traveloka meningkat. 

2. Citra merek tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian pada aplikasi 

Traveloka di Jakarta. Hal ini dapat diartikan bahwa peningkatan citra merek tidak serta-

merta akan meningkatkan keputusan pembelian.  

B. Saran 
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Berdasarkan kesimpulan yang telah dijabarkan, adapun saran yang dapat diberikan 

adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Traveloka 

a. Traveloka harus tetap menjaga dan meningkatkan kualitas layanan yang mereka 

tawarkan kepada konsumen, serta perlu meningkatkan perhatian secara individual 

kepada pelanggan mereka. Hal ini dapat dilakukan dengan cara memberikan pelatihan 

dan pengawasan terhadap customer service  secara berkala agar mereka dapat melayani 

konsumen dengan baik dan maksimal, sehingga aspek empati (emphaty) yang dimiliki 

layanan Traveloka dapat dinilai lebih baik lagi oleh konsumen yang pada akhirnya 

membuat mereka selalu tertarik dan merasa senang untuk menggunakan layanan 

Traveloka. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Diharapkan dapat mengembangkan lebih jauh model dalam penelitian ini dengan 

menambahkan variabel lain yang dimungkinkan mempunyai pengaruh terhadap 

keputusan pembelian, misalnya seperti promosi penjualan, iklan, harga, dan variabel-

variabel lainnya sehingga dapat memperkaya variasi dalam penelitian. 

b. Diharapkan dapat melakukan penelitian serupa di wilayah yang berbeda agar diperoleh 

hasil penelitian yang berbeda sehingga dapat dibandingkan dengan penelitian ini. 
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