BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pemasaran dengan sistem dan aktivitasnya mampu
mengakrabkan konsumen dengan produk dan nama-nama
merek perusahaan yang ditawarkan. Salah satu keputusan
pemasaran Yyang penting dalam strategi produk adalah
keputusan tentang merek. Hal ini dikarenakan pada saat ini
aspek pemasaran tidak hanya mengarah pada fungsi produk
saja, tapi akan lebih fokus pada pertempuran merek (Edris,
2009). Perkembangan dunia teknologi yang sedang
berkembang saat ini diantaranya adalah teknologi komputer,
telekomunikasi dan informasi pada zaman sekarang ini.
Majunya teknologi informasi saat ini telah mengubah segala
pola perilaku kehidupan kita sehari-hari, yang dimana dahulu
jika kita melakukan kegiatan bisnis atau pemasaran, kita
harus berkomunikasi atau bertransaksi harus bertemu secara

tatap muka atau langsung. Namun sekarang semua itu telah



berubah menjadi sesuatu yang mudah untuk dilakukan oleh
kita pelaku bisnis atau sebagai penikmat terjadinya
perkembangan teknologi yag semakin canggih karena semua
telah dipermudah dengan sistem online, kita bisa bertransaksi
maupun bertemu dengan tatap muka dengan dalam dunia
maya, karena hal ini dipercaya dapat menghemat waktu, biaya
dan tidak terbatas oleh waktu jadi kapanpun bisa digunakan
sistem online ini.

Sebagai akibat dari perkembangan zaman teknologi
dan informasi yang sangat pesat ini maka secara tidak
langsung akan mengubah pola perilaku dari masyarakat
secara global, karena teknologi informasi saat ini sangat
mempengaruhi kehidupan dan kebutuhan masyarakat yang
semakin kompleks. Dengan adanya peningkatan pengetahuan
masyarakat dan tingginya rasa ingin tahu mengenai bidang
teknologi informasi serta banyaknya fasilitas yang di
sediakan membuat masyarakat dapat dengan mudah
mempelajari teknologi komputer. Melalui situs internet,

transaksi perdagangan dapat dilakukan dengan cepat dan



sangat efisien bahkan saat ini sudah banyak sekali para pelaku
bisnis yang beralih menggunakan sistem online untuk
berbisnis karena selain cepat dan efisien juga sangat
menguntungkan dibandingkan dengan berbisnis secara
offline. Perdagangan atau transaksi yang dilakukan melalui
internet atau online lebih dikenal dengan e-commerce.

Salah satu bisnis melalui internet yang sedang banyak
dilakukan oleh pelaku usaha sekarang ini adalah online travel
agent atau memesan tiket pesawat atau hotel secara online
dan sangat mudah sesuai dengan yang konsumen inginkan,
Jika dahulu kita memesan tiket pesawat atau hotel kita harus
datang  ketempat dan  menunggu lama, dengan
berkembangnya teknologi informasi semua itu dapat dibuat
mudah oleh adanya jasa booking travel online. Beberapa
perusahaan yang bergerak pada bisnis online travel agent
diantaranya adalah Pegipegi.com, Tiket.com, Wego.co.id,
Tripadvisor.co.id, Ezytravel.co.id, Agoda.com,
Wirasenatravel.com, Ratuloka.com, Aiirasiago.co.id,

Reservasi.com, Expedia.co.id dan Traveloka.com.



Traveloka adalah sebuah online travel agent yang
website-nya beralamatkan di http://www.traveloka.com.
Traveloka adalah situs yang menyediakan jasa layanan
pemesanan tiket pesawat dan hotel, bahkan dengan
meningkatnya kebutuhan konsumen traveloka saat ini telah
mengembangkan jasa layanan yang lain seperti tiket kereta
api, bus dan travel, rental mobil, bahkan isi pulsa pun bisa
menggunakan jasa traveloka. Traveloka di Indonesia
memiliki basis operasional di Jakarta. Perusahaan yang
didirikan pada tahun 2012 oleh Ferry Unardi, Derianto
Kusuma, dan Albert (http://grasiela-unsrat.blogspot.co.id
diakses 12 Juni 2017). Pada awalnya konsep dibangunnya
Traveloka adalah sebagai alat untuk mencari dan menilai
harga-harga mana sajakah yang relevan dari tiket pesawat di
berbagai situs jasa online lainnya. Pada sekitar tahun 2013,
dengan meningkatnya kebutuhan konsumen maka Traveloka
kemudian mengubah situsnya menjadi situs pemesanan tiket
pesawat dimana konsumen dapat melakukan pemesanan tiket

pada situs resminya, atau dengan mengunduh aplikasi nya


http://grasiela-unsrat.blogspot.co.id/

pada App sotre atau play store. Pada bulan Maret 2014,
“Ferry Unardi menngatakan bahwa Traveloka akan segera
merambah  pada bisnis pemesanan kamar hotel”
(mizawidhy.wordpress.com diakses 12 Juni 2017). Kemudian
pada bulan Juli 2014, jasa pemesanan hotel telah tersedia
resmi di situs Tra veloka.

Di Indonesia sendiri pada tahun 2015 jasa Traveloka.com
telah memimpin posisi peringkat situs yang dipercaya konsumen
untuk pemesanan tiket pesawat, berdasarkan hasil survey dari
ww w.startupranking.com. diperoleh pada tabel 1 berikut.

Tabel 1. Situs Jasa Penjualan Tiket Pesawat di Indonesia

Startup SRScore | SRWeb SR Region | Global
Name Social al SRank
SRank

Traveloka.co 84,224 81,400 65,981 5 210
m
Utiket 75,641 73,628 33,489 37 954
Tiket2 71,782 67,593 62,752 57 1.323
Airpaz 70,496 66,877 43,306 70 1.449
Arena Tiket 38.082 35,943 40,356 243 5.181
Hulaa 37,994 36,057 21,836 244 5.206
Faveticket.co 4,402 3,993 25,912 472 12.403
m

Sumber: www.startupranking.com, Mei 2015

Keterangan
SRScore : peringkat terhadap situs startup mulai dari skala 0
sampai dengan 100.000.


http://www.startupranking.com/

SR web : dinilai dari factor link internal dan link eksternal

yang berhasil dibangun oleh startup.
SR Social : menggunakan parameter dari Facebook dan
Twitter.

Traveloka.com berada pada posisi utama dengan SR
score 84,224 yaitu memperoleh 81,400 skor pada SR web dan
65,981 melalui SR social. Traveloka.com juga mendapatkan
peringkat kelima dalam katagori regional Srank dan peringkat
ke 210 untuk global Srank. Pada Tabel 1.2 dibawah ini juga
menerangkan hasil perhitungan posisi dari situs Traveloka.com

di Indonesia.

Tabel 1.2 Posisi Peringkat Traveloka

NO Nama Situs Global Rank Country Rank
(Worldwide) (Indonesia)

1 Agoda.com 873 140

2 Booking.com 94 190

3 Expedia.com 883 6.989

4 Tiket.com 19.173 297

5 Traveloka.com 5.725 80

6 Pegipegi.com 32.022 483

Sumber: www.similarweb.com, Januari 2016
Jika dilihat secara keseluruhan berdasarkan popularitas

keenam situs di Indonesia (country rank), situs

Traveloka.com berada diurutan pertama dengan peringkat ke
disusul oleh situs

80, yang kemudian Agoda.com,



Booking.com, Tiket.com, Pegipegi.com, dan yang terakhir
situs dengan peringkat paling bawah adalah situs
Expedia.com yang berada di posisi ke 6.989. selain itu juga
traveloka sendiri termasuk perusahaan yang rajin melakukan
promosi di berbagai media televisi maupun media online
seperti youtube, instagram dll. Bahkan menjadi sponsor liga
Indonesia. Hal ini sangat membantu traveloka untuk terus
diingat di benak konsumen dan tidak mudah ditinggalkan oleh
pelanggannya.

Bagi perusahaan penyedia layanan situs untuk booking
hotel dan pesawat secara online seperti Traveloka.com,
loyalitas seorang konsumen merupakan hal utama dalam hal
ini agar perusahaan itu tetap bisa bertahan ditengah ketatnya
para pesaing-pesaing yang lain yang bergerak dibidang yang
sama. Setia terhadap sebuah merek merupakan suatu cara
yang banyak digunakan oleh banyak perusahaan sebagai
tujuan utama usahanya, maka dari itu perusahaan berlomba-
lomba menciptakan merek yang memberikan citra yang

positif dan unik dimata konsumen. Loyalitas sendiri



merupakan ukuran dimana konsumen memiliki perilaku yang
positif terhadap suatu merek tertentu, memiliki tanggung
jawab dan cenderung untuk terus melanjutkan membeli
produk atau jasa dengan merek tertentu dimasa yang akan
datang (Mowen, 1995).

Perusahaan penyedia jasa layanan online travel agent
yang memiliki banyak pesaing seperti Traveloka.com perlu
memiliki strategi agar dapat mempertahankan pelanggan agar
tetap diminati, salah satu strategi yang diterapkan adalah
menciptakan brand. Brand di sini digunakan untuk
membedakan perusahaan satu dengan yang lainnya. Brand
yang kuat serta mempunyai kualitas akan dapat menciptakan
kepuasan merek (brand satisfaction) yang kemudian akan
dapat menjadi keunggulan dari brand tersebut bila
dibandingkan dengan brand lainnya (Esch et al., 2006).

Citra merek merupakan sesuatu stimulus yang
terbentuk dalam pikiran konsumen mengenai sebuah merek,
seperti yang dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2009)

“Citra merek adalah presepsi dan keyakinan yang dipegang



olen konsumen, seperti yang dicerminkan asosiasi yang
tertanam dalam ingatan pelanggan, yang selalu diingat
pertama kali saat mendengar slogan dan tertanam dibenak
konsumenya. Citra merek sendiri dalam hal ini juga sangat
penting dalam membuat konsumen menjadi loyal terhadap
poduk atau jasa yang akan digunakan,.

Citra merek yang terbentuk dari sebuah persepsi
tentang sebuah merek seperti traveloka yang diciptkan oleh
perusahaan, dikemas dengan sedemikian rupa agar memiliki
citra yang positif dan kuat agar konsumen mengetahui dan
tercipta dibenak konsumen bahwa merek traveloka itu baik
untuk  digunakan. dari  situlah  konsumen  dapat
mempersepsikan seperti apakah merek tersebut dibenak
mereka apakah baik atau buruk merek tersebut tergantung
bagaimana konsumen melihat dan mempersepsikannya. Nah
ini akan menjadi tugas pemilik atau pengusaha produk atau
jasa yang akan menciptakan produk atau jasa yang berkualitas
dan baik bagi konsumen agar tercipta sebuah persepsi bahwa

merek tersebut baik dan layak untuk digunakan berulang kali.
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Kepercayaan merek adalah keinginan pelanggan untuk
bersandar pada sebuah merek dengan resiko-resiko yang
dihadapi karena ekspektasi terhadap merek itu akan
menyebabkan hasil yang positif (Lau & Lee, 1999). Adanya
kepercayaan terhadap merek, kepercayaan para pelanggan
pun dapat terjaga. Kepercayaan terbangun karena harapan
bahwa merek dapat bertindak sesuai dengan kebutuhan dan
keinginan pelanggan, jika harapan tersebut sesuai dengan
yang diinginkan pelanggan maka saat itu juga pelanggan akan
puas. Pelanggan yang mencapai kepuasan akan menimbulkan
ikatan emosi yang kuat dan komitmen jangka panjang dengan
merek perusahaan, dengan kata lain pelanggan tersebut akan
loyal kepada perusahaan yang telah membuatnya puas. Selain
itu juga kepercayaan seorang konsumen terhadap
travaloka.com harus dijaga dengan memberikan fasilitas atau
program-program  baru pada situsnya untuk lebih
memudahkan misalnya, semua itu agar membuat konsumen
semakin percaya untuk menggunakan jasa traveloka itu

sendiri.
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Pada dasasnya loyalitas dalam hal ini adalah sebuah
komitmen yang dimiliki oleh konsumen terhadap sesuatu
yang dianggapnya memiliki citra yang baik dan memiliki rasa
puas terhadap produk atau jasa yang konsumen gunakan, bisa
dilihat dari survey konsumen seberapa seringkah mereka
menggunakan atau membeli produk atau jasa itu sendiri. Dan
loyalitas juga sebagai tujuan utama bagi perusahaan yang
memiliki produk atau jasa yang mereka ciptakan agar produk
atau jasa itu mampu bertahan pada ketatnya persaingan dalam
hal bisnis online dan menjadi produk atau jasa yang
konsumen handalkan.

Kepuasan merupakan tanggapan suka atau tidaknya
terhadap produk atau jasa yang dikeluarkan oleh perusahaan
kepada konsumen. kepuasan seorang konsumen akan muncul
ketika mereka merasa bahwa produk atau jasa Yyang
digunakan sesuai dengan yang mereka harapkan,. Menurut
Kotler & Keller (2009), kepuasan adalah perasaan senang

atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
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antara persepsi/kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk
dan harapan-harapannya.

Dari berbagai kejadian dan fenomena yang terjadi, hal
ini menjadi alasan untuk melakukan penelitian tentang
Pengaruh Citra Merek dan Kepercayaan Merek terhadap
Loyalitas dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel
Intervening. Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh Pramono (2011) yang
berjudul Pengaruh Brand Awareness, Perceived Quality dan
Brand Image terhadap Brand Satisfaction dan Brand Loyalty
pada Jasa Biro Perjalanan Antar Kota di Kota Malang (Studi
pada Pelanggan Biro Perjalanan Kirana Tour and Travel,
Siluet Tours and Travel, dan Bali Prima Travel (BP).
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah
peneliti mengganti variabel brand awareness dan perceived

quality dengan brand trust (kepercayaan merek).
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B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian yang di atas, maka permasalahan

yang diangkat dalam penelitian ini adalah:

1.

Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen?

Apakah kepercayaan merek berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen?

Apakah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas?
Apakah kepercayaan merek berpengaruh terhadap
loyalitas?

Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap

loyalitas?

C. Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah:

. Untuk memperoleh bukti empiris pengaruh citra merek

terhadap kepuasan konsumen.
Untuk memperoleh bukti empiris pengaruh kepercayaan

merek terhadap kepuasan konsumen.
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3. Untuk memperoleh bukti empiris pengaruh citra merek
terhadap loyalitas.

4. Untuk memperoleh bukti empiris pengaruh kepercayaan
merek terhadap loyalitas.

5. Untuk memperoleh bukti empiris pengaruh kepuasan

konsumen terhadap loyalitas.

D. Manfaat Penelitian
Hasil yang diperoleh dalam penelitian ini diharapkan
mampu memberikan manfaat yang sangat baik bagi semua
pihak, baik itu secara :
1. Teoritis
a. Bagi llmu Pengetahuan
Penelitian diharapkan dapat menjadi informasi serta
refrensi dalam pengembangan ilmu pengetahuan
manajemen , khususnya tentang merek, kepuasan dan

loyalitas pada situs traveloka.com.
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b. Bagi Penelitian Mendatang
Sebagai media penambah pengetahuan tentang merek,
kepuasan dan loyalitas dan bahan acuan untuk peneliti
selanjutnya, terutama yang berminat meneliti tentang
loyalitas dan faktor-faktor yang mempengaruhi
loyalitas pada sebuah jasa layananan online travel
agent.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Peneliti
Sebagai salah satu syarat untuk mendapatkan gelar
sarjana Magister Manajemen dari program studi
Magister Manajemen pada fakultas Ekonomi Bisnis
Universitas Muhammadiyah ~ Yogyakarta.  Dan
memberikan informasi bagi industri travel agent online
tentang pentingnya citra merek dan kepercayaan merek
dalam meningkatkan kepuasan konsumen dan loyalitas.

b. Bagi Perusahaan
Dapat memberikan masukan yang berguna bagi

perusahaan dalam memecahkan masalah perilaku
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konsumen yaitu kepuasan dan loyalitas serta sebagai
bahan evaluasi dalam meningkatkan brand image dan

brand trust.



