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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini ialah untuk menguji pengaruh harga, citra merek, dan word 

of mouth terhadap keputusan pembelian. Jenis penelitian yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Metode yang digunakan dalam 

pengambilan sampel menggunakan jenis probability sampling dengan teknik 

purposive sampling. Analisis data menggunakan analisis SPSS 29 dengan teknik 

regresi linier berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa harga 

berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian, citra merek 

berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian, dan word of mouth 

berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian di PT Traveloka. 

Kata kunci: Harga, citra merek, word of mouth, dan keputusan pembelian. 
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ABSTRACT 

The purpose of this research is to examine the influence of price, brand image and 

word of mouth on purchasing decisions. The type of research used in this research 

is quantitative research. The method used in sampling uses probability sampling 

with purposive sampling technique. Data analysis used SPSS 29 analysis with 

multiple linear regression techniques. The results of this research show that price 

has a significant influence on purchasing decisions, brand image has a significant 

influence on purchasing decisions, and word of mouth has a significant influence 

on purchasing decisions at PT Traveloka. 

Keywords: Price, brand image, word of mouth, and purchasing decisions  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

I.1 Latar Belakang 

Pada era digital yang sangatlah maju ini, teknologi mengalami 

perkembangan yang begitu pesat. Salah satu perkembangannya dibuktikan 

dengan adanya kemajuan dari teknologi pemasaran yang konvensional 

menjadi digital, hal ini membuat pelaku bisnis harus mengikuti perkembangan 

teknologi agar pemasarannya tidak berkurang. Perkembangan teknologi yang 

pesat membuat gaya hidup manusia berubah menjadi serba digital, mulai dari 

belajar, belanja dan masih banyak kegiatan lainnya. Perkembangan teknologi 

dan komunikasi saat ini yang semakin maju membuat masyarakat Indonesia 

memanfaatkan kemajuan teknologi tersebut untuk mengembangkan bisnisnya. 

Dengan adanya perkembangan teknologi tersebut maka media sosial telah  

mengubah cara belanja masyarakat di Indonesia menjadi serba digital dengan 

beralih kepada online shop.  

Pada era digital seperti ini, manusia secara umum memiliki gaya hidup 

baru yang tidak bisa dilepaskan dari perangkat yang serba elektronik. 

Teknologi menjadi alat yang mampu membantu sebagian besar kebutuhan 

manusia (Nikijuluw, 2020). 

Seiring dengan kemajuan teknologi saat ini membuat dunia bisnis juga 

semakin bervariasi dalam melakukan strategi marketing. Digital marketing 

merupakan salah satu strategi marketing yang dapat diterapkan di era digital yang 

semakin berkembang ini. Digital marketing adalah penggunaan internet dan 
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penggunaan teknologi interaktif lain untuk membuat dan menghubungkan 

informasi, yang digunakan untuk bertransaksi secara digital Batu et al., (2019). 

Travelling saat ini menjadi sebuah tren baru dikalangan masyarakat Indonesia. 

Travelling  sekarang sedang diminati oleh semua kalangan. Bagi sebagian 

kalangan, travelling ini adalah suatu hobi yang membutuhkan banyak uang. 

Namun seiring berjalannya waktu, travelling yang awalnya hanya sebatas 

kebutuhan tersier, sekarang sebagian orang telah menjadikannya gaya hidup  dan 

menjadi sebuah kebutuhan primer.  Melakukan perjalanan liburan ke luar kota 

maupun ke luar negeri tentunya membutuhkan biaya yang tidak sedikit karena 

adanya biaya transportasi, biaya penginapan, biaya wisata, biaya konsumsi, oleh-

oleh dan lain sebagainya. Dalam merencanakan travelling banyak hal yang perlu 

kita persiapkan seperti Tiket, penginapan, dan transportasi selama travelling. Bagi 

generasi milenial, travelling akan lebih menyenangkan jika dipersiapkan dan 

dilakukan tanpa mengandalkan jasa tour travel karena lebih bebas untuk 

beraktivitas dan dapat lebih mengeksplorasi tempat wisata (Ochi, 2018). 

Traveloka adalah sebuah platform travel terdepan se- Asia Tenggara yang 

menyediakan layanan reservasi dan pemesanan online untuk perjalanan dan 

akomodasi. Traveloka menyediakan layanan pemesanan tiket pesawat, hotel, 

kereta api, transportasi antar kota, serta paket liburan. Mereka juga menyediakan 

layanan lain seperti pemesanan tiket acara dan atraksi wisata. Traveloka menjadi 

salah satu platform terkemuka di Asia Tenggara dalam industri perjalanan online, 

dengan kantor dan operasional yang tersebar di berbagai negara di wilayah Asia 

Tenggara. Mereka menyediakan berbagai fitur, promosi, dan penawaran untuk 

memudahkan pengguna dalam merencanakan dan memesan perjalanan mereka. 
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Melalui aplikasi seluler dan situs website Traveloka, pengguna dapat dengan 

mudah mencari, membandingkan, dan memesan berbagai layanan perjalanan 

sesuai dengan kebutuhan. Dengan layanan customer service 24 jam dalam 

berbagai bahasa, juga lebih dari 30 cara pembayaran. Traveloka telah diunduh 

lebih dari 114 juta kali, membuat Traveloka sebagai Aplikasi pembelian layanan 

perjalanan terpopuler di Asia Tenggara. (sumber : www.traveloka.com) 

Traveloka menawarkan pelayanan jasa seperti tiket pesawat, hotel, tiket 

kereta, paket pesawat dan hotel, rekreasi, produk-produk konektivitas, transportasi 

bandara, dan bus, untuk dapat mengakses Traveloka dapat melalui website 

traveloka.com , website ini digunakan untuk mendukung perkembangan, 

kemajuan serta mejadi sebuah media untuk mendapatkan informasi pemesanan 

transportasi secara cepat, tepat, efektif dan efisien. (Yadi, 2018) 

Gambar 1. 1 Agen perjalanan online terpopuler di kalangan konsumen di 

Indonesia 2023 

 

http://www.traveloka.com/
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Sumber : Statista.com 2023 

Berdasarkan data dari hasil riset statista.com diatas membuktikan bahwa 

aplikasi Traveloka berada di urutan pertama yang menunjukkan bahwa aplikasi ini 

menjadi aplikasi agen perjalanan online terpopuler dikalangan konsumen di 

Indonesia pada tahun 2023. Terbukti dalam data yaitu sebanyak 84,62% 

konsumen di Indonesia menggunakan aplikasi Traveloka. Traveloka merupakan 

startup Indonesia yang berubah menjadi perusahaan unicorn yang menyediakan 

tiket pesawat, layanan pemesanan hotel, dan banyak lagi.  Traveloka melihat 

semakin ketatnya persaingan antara Online Travel Agent (OTA) di Indonesia, 

pasti menimbulkan persaingan yang sangat ketat. Karena adanya keadaan tersebut, 

setiap layanan Online Travel Agent harus bisa mempengaruhi keputusan 

pembelian konsumen terhadap layanan mereka. Menurut Kotler & Armstrong 

(2018) keputusan pembelian konsumen merupakan keputusan untuk membeli 

merek yang paling disukai, tetapi dua faktor dapat muncul antara niat membeli 

dan keputusan membeli. Keputusan pembelian merupakan kegiatan pemecahan 

masalah yang dilakukan individu dalam pemilihan alternatif perilaku yang sesuai 

dari dua alternatif perilaku atau lebih dan dianggap sebagai tindakan yang paling 

tepat dalam membeli dengan terlebih dahulu melalui tahapan proses pengambil 

keputusan, Firmansyah (2019). 

Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi seseorang untuk memutuskan 

membeli suatu produk adalah harga. Harga juga menjadi faktor penting dalam 

membandingkan produk antara merek yang berbeda. Konsumen cenderung 

membandingkan harga produk serupa dari berbagai merek sebelum membuat 

keputusan pembelian. Harga merupakan sesuatu yang sangat berarti bagi 
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konsumen dan penjual. Bagi penjual, harga adalah sumber pendapatan dan 

keuntungan dari penjualan produk atau layanan. Dan bagi konsumen harga adalah 

jumlah uang yang harus mereka bayarkan untuk memperoleh produk atau layanan. 

Harga produk menjadi pertimbangan penting bagi sebagian besar konsumen. 

Untuk  menentukan  keputusan  pembelian,  harga yang ditawarkan penyedia jasa 

atau  barang akan dipertimbangkan konsumen (Nuriyah & Surianto 2022).   

Selain harga, salah satu faktor yang dapat mempengaruhi keputusan 

pembelian yaitu citra merek, Menurut Shimp dan Andrews (2018:32) Citra merek 

merupakan suatu asosiasi yang terpikirkan dalam benak ketika orang berpikir 

tentang mengenai merek tertentu. Keberadaan sebuah merek telah dianggap 

sangat penting bagi konsumen ketika akan  melakukan  keputusan  pembelian.  

Merek  merupakan  faktor  penting  dalam  kegiatan pemasaran  karena  kegiatan  

memperkenalkan  dan  menawarkan  produk  atau  jasa  tidak terlepas dari merek 

yang dapat diandalkan. Citra merek dapat didefinisikan sebagai representasi dari 

keseluruhan persepsi akan merek yang terbentuk dari informasi serta pengalaman 

masa lalu konsumen atas merek tertentu. Citra merek berhubungan dengan sikap, 

keyakinan serta preferensi akan merek tertentu, Chalil et al. (2020) 

Sedangkan  faktor  lain    yang    membuat  seseorang  memutuskan  untuk 

melakukan pembelian produk  adalah Word  of  Mouth (WOM). Word  of  Mouth 

yaitu  pembicaraan manusia  ke  manusia melalui pesan, dimana penerima pesan 

menerima pesan menggunakan sistem non komersial terkait product,  service, atau 

brand. WOM dapat  menjadi  sumber  daya  yang  berpotensi menciptakan  

ekspektasi  pada  konsumen (Nuriyah & Surianto 2022). 
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Penelitian ini hanya menjadikan Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

sebagai sampel dalam penelitian karena menurut Rektor Universitas Islam 

Malang, Prof. Dr. H. Maskuri Bakri, M.Si. Beliau memaparkan bahwa Universitas 

Islam Malang telah resmi menerima mahasiswa baru yang berasal dari 32 provinsi 

di Indonesia. Besar kemungkinan bahwa mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan 

Bisnis pun banyak yang berasal dari luar kota Malang. Dan besar kemungkinan 

bahwa mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Islam Malang 

banyak yang menggunakan aplikasi Traveloka untuk memesan tiket perjalanan 

mereka. 

Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan diatas, maka peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian mengenai “Pengaruh Harga, Citra Merek 

dan Word Of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian Di PT Traveloka ” 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui Pengaruh Harga, Citra Merek dan Word 

Of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian, sehingga traveloka dapat menentukan 

strategi pemasaran untuk tetap memenangkan persaingan Online Travel Agent 

(OTA) di Indonesia. 

I.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah : 

1. Apakah terdapat pengaruh antara Harga, Citra Merek dan Word Of Mouth 

Terhadap Keputusan Pembelian? 

2. Apakah terdapat pengaruh Harga terhadap keputusan pembelian?  

3. Apakah terdapat pengaruh Citra Merek terhadap keputusan pembelian? 
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4. Apakah terdapat pengaruh Word Of Mouth terhadap keputusan pembelian? 

 

I.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian yang akan 

dicapai berikut : 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Harga, Citra Merek dan 

Word Of Mouth terhadap keputusan pembelian 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Harga terhadap keputusan 

pembelian 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Citra Merek terhadap 

keputusan pembelian 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Word Of Mouth terhadap 

keputusan pembelian  

I.4 Manfaat penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan bagi berbagai pihak sebagai 

referensi dalam ilmu pengetahuan, yang secara umum diklasifikasikan menjadi 

dua, yaitu : 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk mengembangkan ilmu 

pengetahuan khususnya pada bidang manajemen pemasaran serta dapat 

dijadikan sebagai referensi untuk penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan 
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Pengaruh Harga, Citra Merek dan Word Of Mounth Terhadap Keputusan 

Pembelian. 

2. Manfaat Praktis 

Adapun manfaat praktis dari penelitian ini antara lain sebagai berikut : 

a) Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran informasi mengenai 

Pengaruh Harga, Citra Merek dan Word Of Mouth Terhadap Keputusan 

Pembelian. 

b) Bagi Mahasiswa 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan wawasan 

pengetahuan yang lebih luas kepada para mahasiswa yang berhubungan 

mengenai pengaruh Harga, Citra Merek dan Word Of Mouth Terhadap 

Keputusan Pembelian. 

c)  Bagi peneliti selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan ataupun menjadi sumber 

referensi penelitian selanjutnya yang berhubungan mengenai pengaruh 

Harga, Citra Merek dan Word Of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian. 

d) Bagi Traveloka 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan sebagai masukan 

kepada Traveloka mengenai pengaruh Harga, Citra Merek dan Word Of 

Mouth Terhadap Keputusan Pembelian. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1.   Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian yang telah dilakukan  terkait 

pengaruh harga, citra merek, dan word of mouth pada mahasiswa FEB 

Universitas Islam Malang terhadap keputusan pembelian di PT Traveloka 

dengan sampel sebanyak 85 orang. Secara parsial berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian yang dibuktikan dengan nilai signifikansi setiap 

variabel < 0,05 dan nilai t hitung > t tabel. Selanjutnya diketahui juga bahwa 

harga, citra merek, dan word of mouth berpengaruh secara simultan terhadap 

keputusan pembelian di PT Traveloka dibuktikan dengan nilai signifikansi 

setiap variabel < 0,05 dan nilai F hitung > F tabel. 

5.2. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini masih sangat jauh dari kesempurnaan, berdasarkan 

pengalaman peneliti dalam proses penelitian ini, terdapat beberapa 

keterbatasan yang dapat menjadi faktor yang dapat menjadi masukan bagi 

peneliti selanjutnya untuk dapat lebih menyempurnakan penelitian ini karena 

tentunya terdapat banyak kekurangan didalam penelitian ini yang harus di 

kembangkan di penelitian selanjutnya. Beberapa keterbatasan pada penelitian 

ini, antara lain: 

1. Berdasarkan hasil penelitian, penelitian ini hanya memiliki nilai Adjusted 

R  RSquare sebesar 0,674. Hal ini menyimpulkan bahwa seluruh variabel 

bebas yaitu harga (X1), citra merek (X2), dan word of mouth (X3) 
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memiliki pengaruh secara bersama-sama sebesar 67,4% terhadap variabel 

dependen Keputusan Pembelian (Y) dan 32,6% lainnya dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. Dengan demikian 

masih terdapat variabel independen lain yang mampu menjelaskan dan 

mempengaruhi variabel  keputusan pembelian.  

2. Didalam penelitian ini hanya ditujukan pada konsumen yang ada di 

Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Islam Malang, sehingga 

diharapkan peneliti selanjutnya bisa memperluas jangkauan untuk 

dijadikan sebagai populasi dan sampel. 

3. Didalam penelitian ini memiliki keterbatasan dalam kerangka konsep. 

Kerangka konsep dalam penelitian ini hanya menghubungkan komponen-

komponen yang sekiranya berhubungan dengan variabel-variabel terkait 

(independen), sehingga besar kemungkinan ada beberapa variabel-variabel 

lain yang belum ikut atau masuk didalam kerangka konsep yang juga 

memiliki hubungan terkait dengan keputusan pembelian. 

5.3. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan pada bab 4 maka didapat 

beberapa saran sebagai berikut: 

1. Bagi Traveloka  

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa citra merek merupakan 

variabel yang memiliki hasil paling rendah dalam mempengaruhi 

keputusan pembelian dibandingkan dengan variabel lainnya, maka 

perusahaan diharapkan untuk meningkatkan branding dalam membangun 

citra merek perusahaan. 
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2. Bagi peneliti selanjutnya 

Peneliti yang akan melakukan penelitian dengan topik yang sama dapat 

menambahkan metode pengumpulan data yang digunakan, seperti 

penyebaran kuesioner secara langsung, dan bisa melakukan wawancara 

sehingga data yang terkumpul lebih akurat. Dan penelitian selanjutnya 

dapat menambah variabel independen lainnya, serta diharapkan peneliti 

selanjutnya dapat memperluas lokasi penelitiannya dan menambah 

populasi serta sampel penelitian.  
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