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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas persepsian, citra merek 
dan persepsi harga terhadap keputusan pembelian tiket pesawat secara online pada konsumen 
traveloka.com. Sampel dalam penelitian ini sebanyal 200 responden yang merupakan 
pengguna situs web traveloka.com untuk membeli tiket pesawat secara online di D.I. 
Yogyakarta. Purposive sampling digunakan sebagai teknik sampling. Analisis regresi linier 
berganda digunakan sebagai metode analisis untuk menentukan pengaruh variabel yang 
terlibat. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Secara simultan kualitas persepsian, citra 
merek dan persepsi harga secara signifikan mempengaruhi keputusan pembelian. Kualitas 
persepsian secara signifikan mempengaruhi keputusan pembelian. Citra merek secara 
signifikan mempengaruhi keputusan pembelian. Persepsi harga secara signifikan 
mempengaruhi keputusan pembelian. 

 
Kata Kunci: Kualitas Persepsian, Citra Merek, Persepsi Harga, Keputusan Pembelian 
 
PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi internet yang cepat telah memungkinkan konsumen 

Indonesia untuk membeli produk dan mencari informasi produk melalui internet. 

Perkembangan teknologi ini berdampak pada perubahan dalam membeli tiket. 

Dahulu orang yang membutuhkan tiket pesawat atau kereta akan mengantre di loket-

loket stasiun atau bandara atau membeli melalui agen-agen tiket. Adanya internet 

mengubah pola pembelian tiket menjadi online sehingga mempermudah konsumen 
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dalam mengakses tiket. Oleh sebab itu, banyak startup (perusahaan rintisan) yang 

bermunculan yang menawarkan pelayanan pemesanan dan pembelian tiket secara 

online. 

Ada beberapa startup yang memberikan pelayanan dalam penjualan tiket 

secara online. Dalam hal ini peneliti menemukan data yang berasal dari Top Brand 

Index (TBI) yang menjelaskan urutan kepopuleran situs penjualan tiket online di 

Indonesia.  

Tabel 1  

Flight Ticket Sites Brand Indeks 2018 

Rank of 
Popular 

Flight Ticket Sites TBI 

1 Traveloka.com 45,7% 

2 Trivago.co.id 6,5% 

3 Pegipegi.com 3,1% 

4 Tiket.com 2,8% 

5 Agoda.com 2,3% 

Sumber: www.topbrand-award.com 

Berdasarkan data yang diperoleh menunjukkan bahwa situs penjualan tiket 

pesawat terbang yang paling populer adalah Traveloka.com. Traveloka memiliki nilai 

Top Brand Index sebesar 45,7% di mana angka tersebut berselisih cukup jauh dengan 

situs penjualan tiket pesawat lainnya seperti, Trivago, Pegipegi, Tiket.com, dan 

Agoda. Artinya bahwa Traveloka merupakan situs penjualan tiket pesawat yang 

paling populer di Indonesia.  

Top Brand Index dalam hal ini hanya memberikan gambaran tentang seberapa 

populer suatu merek. Meski demikian Top Brand Index tidak merepresentasikan market 
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share yang dimiliki oleh Traveloka. Industri e-commerce atau perusahaan teknologi 

seperti Traveloka merupakan jenis perusahaan yang sangat dinamis dan memiliki 

tingkat persaingan yang sangat tinggi. Apalagi saat ini untuk membandingkan harga 

tiket pesawat dan tiket lainnya sangat mudah menggunakan internet sehingga startup 

lain bisa menyaingi Traveloka kapan saja. Sebagai contoh, dikutip dari situs bbc.com 

Uber yang merupakan raksasa pada startup taksi online di dunia harus mengalami 

kekalahan oleh Go-Jek dan Grab di Indonesia. Uber sebagai perusahaan rintisan yang 

lebih banyak memiliki pengalaman karena menggunakan strategi global harus kalah 

bersaing dengan perusahaan rintisan lokal Go-Jek yang didukung oleh Google 

Indonesia dan Temasek (Vaswani, 2018). 

Hal tersebut menunjukkan bahwa jika startup tidak mempertimbangkan 

faktor-faktor apa saja yang dapat mempengaruhi keputusan pembeliannya, maka dia 

akan sangat mudah dikalahkan oleh pesaingnya. Dalam hal ini keputusan pembelian 

merupakan pemilihan suatu produk dari merek tertentu dari berbagai alternatif yang 

ada. Keputusan pembelian ini sangat penting untuk dipertimbangkan baik bagi 

perusahaan yang baru dirintis maupun perusahaan-perusahaan yang sudah 

berkembang seperti Traveloka agar dapat mempertahankan dan mengembangkan 

bisnisnya. 

Fenomena lainnya bahwa, saat ini Traveloka menjual berbagai macam tiket 

penerbangan dari berbagai macam perusahaan, seperti: AirAsia, Garuda Indonesia, 

Lion Air, KLM dan perusahaan lainnya. Hal tersebut didukung oleh Rahmi dan 

Nizam (2017) yang menjelaskan bahwa Traveloka saat ini telah bekerja sama dengan 
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71 maskapai penerbangan. Dimana masing-masing penerbangan juga menjual 

tiketnya di situs resmi mereka. Hal tersebut tentu menjadi tantangan bagi Traveloka 

untuk meningkatkan kualitas situs dan pelayanannya agar tetap dapat dipilih sebagai 

situs penjualan tiket online. 

Kualitas produk dari suatu perusahaan sangat penting untuk dipertimbangkan 

sebagai faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian. Produk atau jasa yang 

ditawarkan perusahaan harus memiliki nilai-nilai yang sesuai dengan apa yang 

diharapkan oleh pelanggan. Menurut Deavaj dalam Mal dan Mertayasa (2018) 

kualitas produk yang melekat pada suatu situs online dipengaruhi oleh efisiensi untuk 

pencarian (waktunya cepat, mudah dalam penggunaan dan usaha pencarian mudah), 

value (harga bersaing dan kualitas baik) dan interaksi (informasi, keamanan, load time 

dan navigasi). Jika hal tersebut terpenuhi maka konsumen akan mempertimbangkan 

situs tersebut sebagai alternatif dalam memutuskan suatu pembelian. 

Suatu produk yang sama akan sangat sulit diidentifikasi tanpa memiliki ciri 

khusus sebagai pembedanya. Banyaknya merek yang berada di pasar akan 

memberikan alternatif pilihan kepada konsumen dalam melakukan pembelian. 

Perkembangan pasar yang begitu pesat akan mendorong konsumen untuk lebih 

mempertimbangkan citra merek selain memperhatikan karakteristik produk yang 

ditawarkan. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat kecenderungan konsumen untuk 

memilih produk yang telah dikenal baik melalui pengalaman menggunakan produk 

berdasarkan informasi yang diperoleh melalui berbagai sumber. 
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Fenomena lain yang dapat diambil dari Traveloka adalah tentang harga yang 

ditawarkan. Traveloka merupakan situs pembelian tiket online yang mengusung 

konsep murah. Sehingga hal ini akan sangat berpengaruh terhadap persepsi 

konsumen terhadap harga yang ditawarkan. Apalagi kemudahan akses dalam 

membandingkan harga pada masing-masing situs online sangat mudah, maka 

penawaran harga yang dilakukan Traveloka akan sangat berdampak pada keputusan 

pembelian konsumen. 

KAJIAN TEORI 

Kualitas Persepsian 

Pengertian tentang kualitas persepsian atau dahulu disebut kualitas yang 

dipersepsikan berpusat pada konsumen sehingga dapat dikatakan bahwa seorang 

penjual telah memberikan kualitas bila produk atau pelayanan penjual telah 

memenuhi atau melebihi harapan konsumen. Kualitas produk menurut Kotler dan 

Keller (2016) adalah keseluruhan ciri dari suatu produk yang berpengaruh pada 

kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan/tersirat. Pengertian 

kualitas produk juga menurut Schiffman & Kanuk (2007) adalah kemampuan suatu 

perusahaan untuk memberikan identitas atau ciri pada setiap produknya sehingga 

konsumen dapat mengenali produk tersebut. 

Citra Merek 

Suatu perusahaan harus memikirkan tentang strategi yang tepat untuk 

memperkenalkan produk atau jasanya ke pasar sehingga dapat mempengaruhi 

konsumen untuk membeli produk atau jasa yang ditawarkan. Strategi yang dapat 



6 
 
 

 

digunakan menurut Foster (2016) adalah dengan mengatur dan menciptakan sebuah 

citra merek dari produk atau jasa kepada konsumen. Menurut Yasmin (2017) “Brand 

image is the current view of the customers about a brand”. Menurut Kotler dan Keller (2015) 

“Brand image are perception and beliefs made by consumers, as reflected in the associate 

happens in consumer memory”. 

Persepsi Harga 

Persepsi harga adalah kecenderungan konsumen untuk menggunakan harga 

dalam memberi penilaian tentang kualitas produk (Burton et al dalam Fatmawati dan 

Soliha, 2017). Selain itu, Fatmawati dan Soliha (2017) menjelaskan bahwa persepsi atas 

harga menyangkut bagaimana informasi harga dipahami oleh konsumen dan dibuat 

bermakna bagi mereka. Kotler dan Keller (2016) menjelaskan bahwa persepsi adalah 

proses yang digunakan oleh individu untuk memilih, mengorganisasi dan 

menginterpretasi masukan informasi guna menciptakan gambaran dunia yang 

memiliki arti. Fatmawati dan Soliha (2017) menjelaskan bahwa salah satu sektor-

sektor yang berpengaruh terhadap persepsi pelanggan adalah harga. 

Keputusan Pembelian 

Keputusan pembelian adalah sebuah seleksi dari dua atau lebih pilihan untuk 

membawanya kepada pembelian (Dowling dalam Amron, 2018). Keputusan 

pembelian benar-benar penting ketika ada beberapa pilihan produk atau jasa yang 

memiliki kesamaan fungsi. Menurut Chang & Wang (2011) keputusan pembelian 

dibuat oleh konsumen didasarkan dari berbagai motivasi dan dorongan spesifik. 

Semakin kuat dorongan dan motivasi konsumen, maka semakin kuat keputusan 
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untuk membeli produk tertentu. Menurut Schiffman & Kanuk (2007) keputusan 

pembelian didefinisikan sebagai sebuah pilihan dari dua atau lebih alternatif pilihan. 

Pengaruh Kualitas Persepsian, Citra Merek dan Persepsi Harga terhadap Keputusan 

Pembelian 

Penelitian yang dilakukan oleh Fatmawati dan Soliha (2017) menjelaskan hasil 

bahwa kualitas produk, citra merek, dan persepsi harga berpengaruh positif terhadap 

keputusan pembelian. Penelitian yang dilakukan oleh Muharam dan Soliha (2017) 

juga menjelaskan hasil serupa bahwa kualitas produk, citra merek dan persepsi harga 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil serupa juga dijelaskan 

oleh penelitian Amron (2018) dengan hasil bahwa citra merek, kepercayaan merek, 

kualitas produk dan Harga berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian 

Konsumen pada mobil tipe MPV. Berdasarkan hasil penjelasan tersebut, maka 

diusulkan hipotesis penelitian sebagai berikut: 

H1 : Kualitas persepsian, citra merek dan persepsi harga berpengaruh positif dan  

signifikan terhadap keputusan pembelian 

Pengaruh Kualitas Persepsian terhadap Keputusan Pembelian 

Kotler dan Keller (2016) menjelaskan bahwa “at the heart of the marketing program 

is the product”.  Untuk menciptakan keunggulan kompetitif, perusahaan harus 

menciptakan produk atau layanan yang sesuai dengan nilai-nilai yang diharapkan 

konsumen. Amron (2018) menjelaskan efek kualitas produk pada keputusan 

pembelian mobil tipe MPV, hasilnya menunjukkan bahwa kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian 
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Muharam dan Soliha (2017) menjelaskan hasil bahwa kualitas produk berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian. Penelitian Fatmawati dan Soliha (2017) memperoleh 

hasil bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Berdasarkan hasil penjelasan tersebut, maka diusulkan hipotesis penelitian sebagai 

berikut: 

H2 : Kualitas persepsian berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian 

Pengaruh Citra Merek terhadap Keputusan Pembelian 

Citra merek harus dikelola dengan baik agar mampu menghasilkan citra yang 

positif di mata konsumen. Citra merek yang positif diciptakan oleh suatu asosiasi 

merek yang kuat, unik dan baik. Asosiasi merek menjadi salah satu komponen yang 

dapat membentuk nilai positif terhadap merek yang muncul, yang pada akhirnya 

akan menciptakan perilaku positif konsumen. Foster (2016) menjelaskan bahwa citra 

merek dari air mineral “Amidis” secara positif berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian. Fatmawati dan Soliha (2017) menjelaskan hasil penelitian bahwa citra 

merek berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian konsumen pada motor 

matik Honda. Penelitian yang dilakukan Amron (2018) memberikan hasil bahwa citra 

merek berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan hasil 

penjelasan tersebut, maka diusulkan hipotesis penelitian sebagai berikut: 

H3 : Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian 
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Pengaruh Persepsi Harga terhadap Keputusan Pembelian 

Beberapa penelitian yang menjelaskan pengaruh persepsi harga terhadap 

keputusan pembelian di antaranya: Fatmawati dan Soliha (2017) menjelaskan hasil 

penelitian bahwa persepsi harga berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian 

konsumen motor matik Honda. Harwani dan Pradita (2017) yang menjelaskan bahwa 

persepsi harga memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian pada Kentucky 

Fried Chicken. Peelitian Muharam dan Soliha (2017) juga menjelaskan hasil serupa 

bahwa persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Berdasarkan hasil penjelasan tersebut, maka diusulkan hipotesis penelitian sebagai 

berikut: 

H4 : Persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian 
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METODE PENELITIAN 

Objek dalam penelitian ini adalah Situs Traveloka.com dan subjek penelitian 

ini yaitu orang yang telah menggunakan jasa layanan Traveloka.com yang 

berdomisili di D.I. Yogyakarta. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

data primer berupa data yang diperoleh dari responden. Teknik sampling yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah Purposive Sampling. Untuk memperoleh data 

dan informasi yang digunakan dalam penelitian ini maka dilakukan metode survei 

dengan menggunakan alat kuesioner yang diukur menggunakan skala Likert dari 

skala 1 sampai dengan 5 (sangat tidak seutuju sampai dengan sangat setuju). 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Uji validitas dalam penelitian ini menggunakan uji korelasi product moment. 

Item pernyataan dikatakan valid jika memiliki nilai signifikansi lebih kecil dari α = 

5% (Sig. < 0,05). Berikut hasil uji validitas dalam penelitian ini. 

Tabel 2  

Hasil Uji Validitas 

Variabel 
Indikator 

Sig. 

Hasil 

Sig. 

Syarat 
Keterangan 

Kualitas 

Persepsian 

KP 1 0,000 0,05 Valid 

KP 2 0,000 0,05 Valid 

KP 3 0,000 0,05 Valid 

KP 4 0,033 0,05 Valid 

KP 5 0,001 0,05 Valid 

KP 6 0,002 0,05 Valid 

KP 7 0,001 0,05 Valid 
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Variabel 
Indikator 

Sig. 

Hasil 

Sig. 

Syarat 
Keterangan 

KP 8 0,003 0,05 Valid 

KP 9 0,001 0,05 Valid 

KP 10 0,000 0,05 Valid 

KP 11 0,037 0,05 Valid 

KP 12 0,041 0,05 Valid 

KP 13 0,009 0,05 Valid 

KP 14 0,014 0,05 Valid 

Citra Merek CM 1 0,001 0,05 Valid 

CM 2 0,008 0,05 Valid 

CM 3 0,003 0,05 Valid 

CM 4 0,000 0,05 Valid 

CM 5 0,000 0,05 Valid 

CM 6 0,00 0,05 Valid 

CM 7 0,000 0,05 Valid 

CM 8 0,000 0,05 Valid 

Persepsi Harga PH 1 0,000 0,05 Valid 

PH 2 0,002 0,05 Valid 

PH 3 0,000 0,05 Valid 

Keputusan 

Pembelian 

KP 1 0,000 0,05 Valid 

KP 2 0,033 0,05 Valid 

KP 3 0,006 0,05 Valid 

KP 4 0,001 0,05 Valid 

Sumber: Lampiran 2 

Berdasarkan hasil uji validitas pada tabel 4.10 diatas, diperoleh hasil 

signifikansi masing-masing indikator penelitian lebih kecild ari 0,05. Hasil tersebut 

sesuai dengan nilai signifikansi yang ditentukan yaitu 0,05 (5%). Berdasarkan hasil 

tersebut dapat dijelaskan bahwa seluruh indikator dalam penelitian ini valid. 
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Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas diuji menggunakan koefisien Cronbach’s Alpha, suatu pernyataan 

atau instrumen dikatakan reliabel apabila memiliki nilai Cronbach’s Alpha lebih besar 

dari 0,6. 

 

Tabel 3  

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 
Hasil Hitung 

Cronbach’sAlpha 
Keterangan 

Kualitas Persepsian 0,694 Reliabel 

Citra Merek 0,646 Reliabel 

Persepsi Harga 0,630 Reliabel 

Keputusan Pembelian 0,648 Reliabel 

Sumber: Lampiran 2 

Berdasarkan hasil perhitungan diatas, dapat dijelaskan bahwa nilai Cronbach’s 

Alpha dari masing-masing variabel penelitian ini memiliki nilai lebih besar dari 0,6. 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa instrumen yang digunakan dalam penelitian ini 

dapat dikatakan reliabel. 

Pengujian Hipotesis 

Uji F 

Uji F dalam penelitian ini digunakan untuk melihat seberapa besar pengaruh 

variabel kualitas persepsian, citra merek dan persepsi harga secara bersama-sama 

terhadap keputusan pembelian. Uji F yang digunakan dalam penelitian ini 

menggunakan tingkat kepercayaan 95% atau α = 5% (0,05), dengan begitu dapat 

diketahui bahwa: 
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Tabel 4  

Hasil Uji F (Simultan) 

F 128,966 

Signifikansi 0,000 

Sumber: Lampiran 5 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diperoleh koefisien F hitung sebesar 128,966 

dengan tingkat signifikansi 0,000. Hasil ini menunjukkan bahwa tingkat signifikansi 

yang diperoleh lebih kecil dari yang disyaratkan sebesar 0,05 (0,000 < 0,05), maka 

kualitas persepsian, citra merek dan persepsi harga secara bersama-sama 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Maka hipotesis 1 penelitian 

ini terdukung. 

Uji t 

Uji t digunakan untuk melihat seberapa besar pengaruh masing-masing antara 

variabel independen terhadap variabel dependen. Uji parsial diambil dari hasil 

analisis regresi linier berganda pada tabel coefficients. Penentuan hasil pengujian dapat 

dilakukan dengan membandingkan signifikansi pengujian dengan alpha = 5% (0,05). 

Tabel 5 

Hasil Uji t (Parsial) 

Variabel t Sig. 

Kualitas Persepsian (X1) 

Citra Merek (X2) 

Persepsi Harga (X3) 

10,647 

9,155 

4,942 

0,000 

0,000 

0,000 

Sumber: Lampiran 5 

Berdasarkan tabel di atas diperoleh hasil bahwa pengaruh kualitas persepsian 

terhadap keputusan pembelian memiliki koefisien t sebesar -10,647 dengan 
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signifikansi 0,000. Hasil ini menunjukkan bahwa signifikansi variabel kualitas 

persepsian lebih kecil dari 0,05, maka hipotesis 2 penelitian ini yaitu kualitas 

persepsian berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian, terdukung. 

Berdasarkan tabel di atas diperoleh hasil bahwa pengaruh citra merek terhadap 

keputusan pembelian memiliki koefisien t sebesar 9,155 dengan signifikansi 0,000. 

Hasil ini menunjukkan bahwa signifikansi variabel citra merek lebih kecil dari 0,05, 

maka hipotesis 3 penelitian ini yaitu citra merek berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian, terdukung. 

Berdasarkan tabel di atas diperoleh hasil bahwa pengaruh persepsi harga 

terhadap keputusan pembelian memiliki koefisien t sebesar 4,942 dengan signifikansi 

0,000. Hasil ini menunjukkan bahwa signifikansi variabel persepsi harga lebih kecil 

dari 0,05, maka hipotesis 4 penelitian ini yaitu persepsi harga berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian, terdukung. 

Kesimpulan 

1. Berdasarkan pengujian hipotesis pertama, diperoleh hasil bahwa kualitas persepsian, 

citra merek dan persepsi harga secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian. 

2. Berdasarkan pengujian hipotesis kedua, diperoleh hasil bahwa kualitas persepsian 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian 

3. Berdasarkan pengujian hipotesis ketiga, diperoleh hasil bahwa citra merek berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian 
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4. Berdasarkan pengujian hipotesis keempat, diperoleh hasil bahwa persepsi harga 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian 

Saran 

1. Traveloka perlu mengoptimalkan hal-hal yang berkaitan dengan kualitas produk baik 

berupa layanan terhadap konsumen maupun kualitas website, sehingga pengguna 

diberikan kemudahan dalam mengakses website. Selain itu , traveloka juga terus 

memberikan keamanan situs dan respon yang lebih cepat kepada pengguna traveloka 

jika terjadi masalah. 

2. Citra merek dan persepsi harga memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian 

traveloka. Dalam hal ini traveloka yang mengusung konsep harga tiket pesawat yang 

lebih murah dari situs lain sudah dianggap baik oleh konsumen. Maka dari itu, traveloka 

harus secara konsisten memberikan harga sesuai dengan janji layanannya sehingga 

meningkatkan keputusan pembeliannya. 

3. Kepada peneliti selanjutnya, sebaiknya lebih mengembangkan penelitian ini dengan 

mempertimbangkan variabel-variabel lain di luar variabel yang telah digunakan dalam 

penelitian ini.  Peneliti selanjutnya juga dapat mengembangkan penelitian ini 

menggunakan metode lain dalam meneliti kualitas persepsian, citra merek, dan persepsi 

harga terhadap keputusan pembelian melalui wawancara, sehingga informasi yang 

diperoleh dapat lebih akurat. 
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