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PENGARUH REVIEW CUSTOMER, HARGA, DAN CITRA MEREK 

TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN DALAM MEMBELI TIKET 

PADA APLIKASI TRAVELOKA DI PROVINSI BANTEN 
 

ABSTRAK 

 

Tujuan penulisan skripsi ini adalah untuk mengetahui sejauh mana Review 

customer, harga dan citra merek terhadap keputusan pembelian. Untuk mengukur 

ada tidaknya hubungan dari Review customer, harga dan citra merek dapat 

mempengaruhi terhadap keputusan pembelian dalam membeli tiket pada aplikasi 

Traveloka di Provinsi Banten, maka penulis mengadakan penelitian dengan 

menggunakan analisis korelasi berganda, analisis linear berganda, analisis koefisien 

korelasi, analisis asumsi klasik serta melakukan uji hipotesis dengan mencari nilai 

F tabel dan T hitung kemudian membandingkan T hitung dengan T tabel. Hasil 

analisa didapat dengan perincian sebagai berikut: 

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat yang menl               jadi penggunal  aplikasi 

Travellolka khususnya di daerl          ah Pro lvinsi Bantenl               . Metode pengambilan sampel yang 

digunakan  adalah  meltodl  el                  Nonl Prolbability  Sampling  delngan  cara  Purpolsivel  

Sampling. Belrdasarkan pelrhitungan, maka jumlah sampell minimum melnggunakan 

200 sampell resl            polndeln. Adapun kriterl          ia dalam pelnellitian ini adalah sebl               agai beril                  kut: 

Pelrnah  menl               ggunakan  dan  mell         akukan  pemesall  nan  di  Travelokall  ,  berdol  ml                       isili  di 

Pro lvinsi Banten. 
 

Re lvie lw custolmerl se lcara parsial be lrpenl garuh po lsitif dan signifikan te lrhadap kelputusan 

pe lmbell        ian dalam me lmbe lli tike lt pada aplikasi Trave llokl               a di Pro lvinsi Bantenl              . Hal ini 

didasarkan pada nilai signifikansi selbelsar 0.006 < 0.05 dan t hitung > t tablel       (2.783 

> 1.972), Harga se lcara parsial be lrpe lngaruh posl            itif dan signifikan te lrhadap kepl               utusan 

pe lmbe llian dalam me lmbe lli tike lt pada aplikasi Trave llo lka di Pro lvinsi Bante ln. Hal ini 

didasarkan pada nilai signifikansi sebl               esal                         r 0.005 < 0.05 dan t hitung > t tablel       (2.832 

>1.972),  Citra  me lre lk  se lcara  parsial  be lrpenl             garuh  posl            itif  dan  signifikan  terhal  dap 

ke lputusan pe lmbe llian dalam me lmbell       i tike lt pada aplikasi Trave llo lka di Provl              insi Banten.l 

Hal ini didasarkan pada nilai signifikansi se lbesl            ar 0.000 < 0.05 dan t hitung > t tablel  

(7.330 > 1.972), Re lvie lw custo lme lr, harga dan citra me lre lk se lcara simultan be lrpenl              garuh 

po lsitif dan signifikan terl          hadap ke lputusan pe lmbe llian dalam me lmbe lli tiketl               pada aplikasi 

Trave llo lka  di Pro lvinsi Bante ln.  Hal terl          se lbut  ditunjukkan denl               gan nilai F hitung  sebel  sl            ar 

37,373  dan  ttabell  sebl               esl            ar  2,65.  Denl  

signifikan se lbe lsar 0,000 < 0,05. 

gan  artian  bahwa  F  hitung  >  F  tabell  de lngan  nilai 

 

Berdasarkan hasil uji hipotesis menunjukan bahwa ada pengaruh yang signifikan 

terhadap Review customer, pengaruh terhadap harga dan pengaruh terhadap Citra 

Merek juga memiliki pengaruh terhadap variabel Keputusan Pembelian. 

Kata kunci: Review customer, Harga, Citra Merek, Keputusan Pembelian 
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THE EFFECT OF CUSTOMER REVIEW, PRICE, AND BRAND 
IMAGE ON PURCHASE DECISIONS IN BUYING TICKET ON 

THE TRAVELOKA APPLICATION IN BANTEN PROVINCE 

 

 
ABSTRACT 

 

The purpose of this thesis is to find out the extent of customer review, price, and 

brand image of the purchasing decision. To measure the presence or absence of 

customer review relationships, price and brand image can influence purchasing 

decisions in buying ticket on the Traveloka Application in Banten Province, the 

authors conducted research using multiple correlation analysis, multiple linear 

analysis, correlation coefficient analysis, classic assumption analysis and 

hypothesis testing by finding the value of F tables and T count then compare T count 

with T table. The analysis results are obtained with the following details: 

The population in this study are people who are users of the Traveloka application, 

especially  in  the  Banten  Province  area.  The  sampling  method  used  was  Noln 

Prolbability Sampling method using Purposl            ivel       Sampling. Based on calculations, the 

minimum sample is 200 respondents. The criteria for this research are as follows: 

Have used and carried out the implementation at Travellolka, located in Banten 

Province. 

Customer reviews partially have a positive and significant influence on purchasing 

decisions when buying tickets on the Traveloka application in Banten Province. 

This is based on a significance value of 0.006 < 0.05 and t count > t table (2.783 > 

1.972), Price partially has a positive and significant effect on the decision to buy 

tickets on the Traveloka application in Banten Province. This is based on a 

significance value of 0.005 < 0.05 and t count > t table (2.832 > 1.972), Brand 

image partially has a positive and significant effect on the decision to buy tickets 

on the Traveloka application in Banten Province. This is based on a significance 

value of 0.000 < 0.05 and t count > t table (7.330 > 1.972). Customer reviews, 

price and brand image simultaneously have a positive and significant effect on 

purchasing decisions in buying tickets on the Traveloka application in Banten 

Province. This is shown by the calculated F value of 37.373 and the table of 2.65. 

This means that calculated F > F table with a significant value of 0.000 < 0.05. 

Based on the results of hypothesis testing, there is a significant effect on 
Customer review, the effect on price and the effect on brand image also has an 

influence on the variable of the purchase decision. 

Keywords: Customer Review, Price, Brand Image, Purchasing Decisions 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 

Pada era modernisasi saat ini semakin berkembang pesatnya teknologi.  

Semua informasi, berita dalam negri atau luar negri, bahkan memesan 

makanan, memilih tempat wisata dapat kita akses melalui internet. Kemajuan 

teknologi ini harus dapat kita imbangi agar tidak ketinggalan zaman. 

Perkembangan era digital wajib diikuti oleh pelaku bisnis agar usaha 

tidak berhenti. Selaku pelaku bisnis mesti belajar memahami kemajuan 

teknologi saat ini. Tidak sedikit usaha yang dulunya di kelola secara off-line 

sekarang meranjak jadi online. Memang penjualan online lebih menghasilkan 

dan keunggulan dari berbelanja online jadi lebih efisien dan efektif karena 

menghemat biaya dan waktu. Bahkan untuk melihat pemandangan diluar kota 

atau diluar negri sekalipun bisa melalui telepon genggam, tapi tidak cukup 

kalau belum langsung merasakannya langsung. 

Situasi tersebut dapat menimbulkan pemikiran dikalangan pengusaha 

untuk melakukan sebuah inovasi untuk menciptakan perusahaan start-up 

berbasis online supaya dapat di akses oleh masyarakat luas. Maka dari itu 

peluang bisnis ini dimanfaatkan oleh pelaku bisnis yang dikerahkan pada 

dunia parawisata dengan dukungan banyaknya budaya dan tempat-tempat 

yang pemandangannya indah di Indonesia yang mampu menarik wisatawan 

luar negri ataupun wisatawan domestik untuk menjelajah nusantara. Berlibur 
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ke tempat wisata termasuk golongan kebutuhan tersier yang dimana bukan 

kebutuhan pokok tapi hanya untuk memenuhi kesenangan pribadi. Tujuan 

berlibur biasanya mempunyai waktu dengan keluarga atau orang terdekat 

selain itu ada juga yang tujuannya untuk menghilangkan stress karena 

kesibukan kerja atau karena ada masalah internal. Walaupun liburan bukan 

kebutuhan pokok tapi minimal berlibur minimal 3x dalam sebulan. Jika kita 

berlibur akan memberikan kesempatan untuk mengurangi stress dan 

kebosanan yang berlebihan karena kegiatan yang terlalu padat. Lalu 

perubahan lingkungan serta pengalaman yang baru selama liburan dapat 

mendorong kreativitas dan inspirasi. 

Dengan kemajuan teknologi memesan tiket untuk berlibur dapat melalui 

situs online. Salah satu perusahaan start-up berbasis online di Indonesia yaitu 

Traveloka. Perusahaan Traveloka adalah perusahaan yang menyediakan 

layanan pemesanan tempat wisata, tiket pesawat, tiket bus, tiket kereta api, 

sewa mobil, tempat penginapan. Traveloka sudah berhasil menjual ribuan 

tiket setiap harinya. Perusahaan ini berdiri tahun 2012 dan terhitung sudah 11 

tahun sudah berjalan dan sudah menjadi perusahaan pemesanan tiket situs 

online terbesar di Indonesia. 

Traveloka menyediakan aplikasi sendiri untuk pengguna dengan 

layanan tercepat dan terlengkap. Keunggulannya tiket dapat dipilih sesuai 

budget yang dimiliki. Range harga di Traveloka terbilang terjangkau supaya 

semakin banyak pelanggan. Traveloka tidak melupakan promosi tiket 

maskapai penerbanngan, mengkomunikasikan atribut produknya kepada 
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konsumen. Strategi promosi Traveloka melalui iklan di social media dan kini 

telah mampu mengirimkan berbagai pesan ke jutaan penerima hingga 

berbagai tempat dan tujuan dan dilakukan dalam waktu seketika, melalui 

jaringan-jaringan dan server-server yang bersifat global, serta merta tidak 

terlepas dari penggunaan perangkat komputer dan internet. 

Traveloka sudah membantu banyak orang dalam memesan tiket 

penginapan atau memesan tiket transportasi. Selalu mengupayakan 

memberikan layanan dan harga terbaik untuk konsumennya. Tetapi ada saja 

konsumen yang tetap komplain hal ini wajar dalam dunia bisnis karena ga 

selalu berjalan lancar pasti tetap ada lika-likunya. Banyak konsumen 

mengeluh karena saat mau memesan tiket dan sudah bayar tapi sistem tidak 

mau merespon lebih lanjut seharusnya ada pemberitahuan jika transaksi 

berhasil. 

Traveloka mengalami kendala di sistem pembayaran dan promo yang 

tertera tidak dapat digunakan. Kalo hal ini terjadi terus menerus dan tidak ada 

perbaikan Traveloka terancam bangkrut. Seharusnya managernya dapat lebih 

lagi mengaturnya agar konsumen tidak kecewa. Traveloka adalah perusahaan 

besar dan sudah punya ratusan juta pengguna yang membeli tiket. Apabila 

system tersebut dapat diperbaiki lagi akan lebih menguntungkan karena 

dengan begitu konsumen merasa puasa dan nyaman lalu menimbulkan 

loyalitas pelanggan. 
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Semua perusahaan dari bidang apapun berlomba-lomba menciptakan 

citra merek yang bagus agar dipandang baik oleh masyarakat luas. Citra 

merek merupakan kesan dan presepsi konsumen terhadap layanan jasa atau 

produk. Menjaga citra merek diduga jadi salah satu faktor yang 

mempengaruhui keputusan pembelian. 

Berbicara tentang Traveloka, perusahaan ini dikenal dengan dengan 

pembelian tiket parawisata no 1 di Indonesia. Mempunyai banyak kompetitor 

seperti Agoda, Pegi-Pegi, Traveloka, Goibibo, Expedia, Wego, Cleartrip, dan 

masih banyak lagi. Semuanya punya kelebihan dan kekurangan masing- 

masing. Dengan banyaknya kompotitor persaingan bisnis menjadi semakin 

ketat. Maka dari itu Traveloka harus menciptakan strategi-strategi baru agar 

tetap bertahan dan memberikan layanan yang baik untuk konsumen. 

Dari penjelasan diatas, Traveloka mengalami masalah dalam sistus 

aplikasinya mengenai pembayaran dan paling banyak perihal promo yang 

membuat customer review Traveloka tidak bagus. Kalau dari segi harga, 

Traveloka memang agen tiket parawisata yang murah sehingga masyarakat 

banyak jadi pengguna Traveloka. Sedangkan citra merek dari Traveloka tetap 

jadi perusahaan agen parawisata pembelian tiket no 1 di Indonesia. Dari 

uraian di atas maka penulis tertarik melakukan penelitian ini karena supaya 

ada kritik dan saran untuk perusahaan dan untuk pembelajaran bagi siapapun 

yang membacanya. Penulis mengambil judul “Pengaruh Review customers, 

Harga, dan Citra Merek Terhadap Keputusan Pembelian Dalam 

Membeli Tiket Pada Aplikasi Traveloka Di Provinsi Banten”. 
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B. Identifikasi Masalah 

 

Berdasarkan latar Belakang diatas, maka identifikasi masalah yang 

berhubungan dengan keputusan pembelian calon konsumen di aplikasi 

Traveloka dapat diuraikan sebagai berikut: 

1. Dari Customer Review pada kolom section aplikasi Traveloka banyak 

keluhan konsumen tentang layanan purna jual tiket Traveloka 

2. Harga tiket promo tidak secara otomatis di apilikasikan pada situs 

Traveloka. 

3. Citra merek Traveloka yang sudah terkenal, pelayanannya ternyata tidak 

sesuai dengan nama besar di masyarakat. 
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C. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar Belakang yang dikemukakan diatas, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 

1. Apakah ada pengaruh Review customer Traveloka terhadap keputusan 

pembelian dari layanan aplikasi Traveloka? 

2. Apakah ada pengaruh harga Traveloka terhadap keputusan pembelian 

dari layanan aplikasi Traveloka? 

3. Apakah ada citra merek customer Traveloka terhadap keputusan 

pembelian dari layanan aplikasi Traveloka? 

4. Apakah Review customer, harga, dan citra merek mempengaruhui 

terhadap keputusan pembelian konsumen pada aplikasi Traveloka di 

Provinsi Banten? 

D. Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan perumusan masalah yang dapat dipaparkan, maka 

penelitian ini memiliki tujuan sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Review customer terhadap 

keputusan konsumen dalam mengambil keputusan pembelian pada 

aplikasi Traveloka Provinsi Banten. 

2. Untuk mengetahui seberapa besar harga pengaruh terhadap keputusan 

konsumen dalam mengambil keputusan pembelian pada aplikasi 

Traveloka Provinsi Banten. 
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3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh citra merek Traveloka 

pengaruh terhadap konsumen dalam mengambil keputusan pembelian  

pada aplikasi Traveloka Provinsi Banten. 

4. Untuk mengetahui seberapa besar Pengaruh Review customers, Harga, 

dan Citra Merek Terhadap Keputusan Pembelian Dalam Membeli Tiket 

Pada Aplikasi Traveloka Di Provinsi Banten. 

E. Manfaat Penelitian 

 
1. Manfaat Teoritis 

 

Diharapkan dengan dibuatnya penelitian ini dapat menjadi masukan 

dalam ilmu pengetahuan terlebih bagi penambahan ilmu manajemen 

mengenai Review customer, harga, dan citra merek terhadap keputusan 

konsumen dalam membeli tiket pada aplikasi Traveloka di Provinsi 

Banten. 

2. Manfaat Praktis 

 

Setiap penelitian diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pihak 

membacanya maupun yang terkait secara langsung didalamnya. 

Adapun kegunaan penelitian ini antara lain: 
 

a. Sebagai masukan kepada pihak PT. Traveloka, mengenai faktor-faktor 

yang mempengaruhui kepuasan konsumen, sehingga dapat dijadikan 

bahan pertimbangan dalam pengembangan strategi di masa sekarang 

maupun di masa yang akan datang. 

b. Penulisan ini juga berguna bagi para perusahaan-perusahaan lain 

sebagai masukan dalam mengembangkan perusahaannya. 
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c. Sebagai masukan atau tambahan pengetahuan bagi rekan-rekan 

mahasiswa serta masyarakat umum mengenai keputusan konsumen. 

d. Bagi penulis, penelitian ini bermanfaat sebagai sarana pengembangan 

ilmu pengetahuan. 

F. Sistematika Penulisan 

 

Secara garis besar skripsi ini terdiri dari 5 bab yang masing-masing bab 

terdiri dari sub-sub sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

 
Dalam bab ini berisi latar belakang masalah, identifikasi 

masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian dan sistematika penulisan penelitian skripsi. 

BAB II LANDASAN TEORI 

 

Menjelaskan gambaran umum teori yang berhubungan 

dengan variabel bebas dan variabel terikat, hasil penelitian  

terdahulu, kerangka pemikiran dan perumusan hipotesis. 

BAB III METODE PENELITIAN 

 

Mejelaskan mengenai jenis penelitian, objek penelitian, jenis 

dan sumber data, populasi dan sampel. Teknik pengumpulan 

data, operasionalisasi variabel penelitian dan teknik analisis 

data. 
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BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

Di dalam bab ini penulis akan mendiskripsikan hasil 

penelitian, pengujian hipotesis dan pembahasan yang terkait  

dengan tema yang diambil oleh peneliti. 

BAB V PENUTUP 

 

Pada bab ini merupakan penutup dari penulisan skripsi yang 

berisi kesimpulan, dan saran-saran. 



 

 

 

 

 

BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Gambaran Umum Teori 

 
1. Manajemen dan Pemasaran 

 

Menl  urut (Gunarsih elt al., 2021a) Manajeml  eln adalah suatu prolsels 
 

yang  terl          diri  dari  melrelncanakan  dan  melngelndalikan  untuk  melnelntukan 
 

hasil  selrta  melncapai  tujuan  telrtenl  tu  mellalui  peml  anfaatan SDM dan 
 

sumbelr daya yang ada lainnya. 
 

Menl  urut (Rinta etl  al., 2022) Manajeml  eln adalah prolsesl  

 

penl  gellolmpolkkan, pelngaturan, penl  gellollaan sumbelr daya manusia, sampai 
 

denl  gan  pelngenl  dalian  agar  bisa  melncapai  tujuan  dari  suatu  kelgiatan. 
 

Manajelmeln sangat dipelrlukan untuk kelbutuhan pribadi maupun bisnis. 
 

Melnurut  (Rambel                 &  Helrlambang,  2021) Manajeml  enl  adalah 
 

menl  gelloll         a seml  ua sumbelr daya mell         alui prolsesl  pelrelncanaan, 
 

penl               gorl          ganisasian, pengal  rahan, dan pengel  lndalian supaya mencl  apai tujuan 
 

telrtelntu yang ditenl               tukan. 
 

Jadi dapat ditarik kelsimpulan, Manajelmeln adalah selbuah kelgiatan 

mell         elwati prosl            els-pro lsels untuk telrcapai tujuan telrtelntu. 

Menl  urut (Rezl  ielka & Ismiulya, 2022a)  Pelmasaran adalah tindakan 
 

yang   sangat   pelnting   dalam   dunia   bisnis   untuk   melndolro lng   dan 
 

menl  ingkatkan pelnjualan. Pelmasaran adalah seml  ua kelgiatan usaha yang 
 

ditunjukkan   untuk   melrelncanakan,   melnelntukan   harga,   melnelntukan 

stratelgi  pelnjualan,  melmprolmolsikan,  melndistribusikan  barang  dan  jasa 

 

10 
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yang  dapat  meml  uaskan  kelbutuhan  kelpada  peml  bell         i  yang  ada  maupun 
 

pelmbelli poltelnsial. 

 

Jadi dapat  ditarik  kelsimpulan, Pelmasaran  adalah  suatu  kelgiatan 

yang pelnuh perl          elncanaan hal ini dilakukan untuk melnarik kolnsumeln. 

a. Bauran Pemasaran 
 

Menl               urut (Jhuji, 2020) bauran peml                       asaran (marketl         ing mix 7P) 
 

merl          upakan  strategl               i  dari  perusal  haan  agar  tercl                       apainya  targetl                       targetl 
 

perl          usahaan. Berl          ikut ini ragam bauran pelmasaran telrdiri dari: 
 

1) Prolduct 
 

Merl          upakan selkumpulan atribut berl          upa fitur, fungsi, manfaat, dan 

pelnggunaan yang digunakan untuk melmbelrikan kelpuasan 

kolnumenl               . 
 

2) Pricel 
 

Merl          upakan salah satu alat yang penl               ting dalam peml                       asaran karenal  

 

dapat melmpelngaruhi pelrmintaan dan merl          upakan kunci pelnggelrak 

po lsisi prolduk yang melmpelngaruhi bagaimana prolduk atau melrekl  

akan dipelrsepl               sikan oll         ehl                        konsuml  enl                        dibandingkan dengal  n prodl               uk 
 

pelsaing. 
 

3) Prolmotl         ionl 
 

Merl          upakan  kelgiatan  menl               gkoml                      unikasikan  pesl            an  atau  informl  asi 
 

peml  asaran yang ditunjukkan untuk menl  arik pelrhatian ko lnsumenl  

 

supaya melmicu pelmbell         ian. Suatu aktivitas untuk 
 

meml                       perkl                         enallkan dan menal  warkan produkl  kepal  da konsuml  enl                     guna 
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untuk melningkatkan pelnjualan. Terl          dapat belbelrapa elleml                       enl                      bauran 
 

pro lmosl            i yaitu: 

 
a) Pelriklanan 

 

b) Perl            sonl               al sell         ling (penjl                       ualan pelroral                       ngan) 
 

c) Wo lrd ofl                Moluth (Mulut kel        mulut) 
 

4) Peol               pl              lel 
 

Melrupakan   selmua   yang   telrlibat   dalam   bisnis   telrselbut,   baik 
 

konl               sumenl  maupun   produsel  nl  atau   selluruh   staff   perusal  haan. 
 

Sebl  agai  pell         aku  usaha  wajib  meml  astikan  seml  ua  sumbelr  daya 
 

manusia  (SDM)  yang  telrlibat  melmiliki  skill  yang  cukup  untuk 

mellayani kolnsumeln. 

5) Placel 
 

Merl          upakan  pelmilihan  lolkasi  adalah  invesl            asi  jangka  panjang 
 

karelna belrkaitan delngan pelngeml                       bangan sisteml  pengil  riman sertl                  a 
 

pelrniagaan pro lduk selcara fisik. 
 

6) Prolcesl            s 
 

Melrupakan   selmua   kegl               iatan   yang   dijalani   pelrusahaan   untuk 
 

menl  ingkatkan   elfisienl  si,   kualitas   layanan,   dan   melningkatkan 
 

lolyalitas pellanggan. 
 

7) Physial Evl idenl  cel  

 

Merl          upakan  benl  tuk  fisik  yang  melmbantu  konl  sumeln  melmahami 
 

prodl               uk atau layanan  yang ditawarkan perusal  haan yang mell         iputi 
 

tampilan fisik, melrelk, packaging, dan lainnya. Perl          usahaan wajib 
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meml  astikan seml  ua tampilan yang dibelrikan menl  unjukkan kualitas 
 

layanan yang baik. 

 
Bauran  pelmasaran  (markelting  mix  7P)  dalam  manajelmeln 

 

perl          usahaan yaitu dasar kolnselp peml                       asar jika menl               erl         apkan konsel  pl  ini 
 

dalam pelrusahaan akan mngolptimalkan laba. 

 
b. Tujuan Bauran Pemasaran 

 

Melnurut   (Patimah  &  Nurfauzan,  2022)  Bauran  pelmasaran 
 

(marketl         ing  mix)  dalam  manajeml                       enl perusal  haan  yaitu  dasar  konsel  pl  

 

peml  asar  jika  melnelrapkan  ko lnsepl  ini  dalam  perl          usahaan  akan  dapat 
 

laba  lelbih  olptimal.  Dibawah  ini  tujuan  bauran  pelmasaran  sebl               agai 
 

belrikut: 

 
1) Melmahami poil         nt-poil         nt yang jadi folkus utama. 

 

2) Melnenl               tukan  produkl atau  jasa  yang  akan  dijual  besel                         rl         ta  harga, 
 

brand ing, cara melmasarkannya, keml                       asan produk,l  simboll         , desil                    gn 
 

lolgol, dan lain-lain. 
 

3) Melngalolkasikan sumbelr daya elfelsieln dan efl          elktif delngan 
 

menl               ghindari biaya yang tak perll                  u. 
 

4) Melningkatkan  kelkuatan  dan  melminimalkan  ancaman  telrhadap 

kellelmahan intelrnal. 
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2. Customer Reviews 

 

a. Pengertian Customer Reviews 
 

Melnurut (Astuti   &   Amanda,   2020)   Custolmelr   relviewl                    s 
 

merl          upakan ulasan polsitif atau negl               atif dari produkl  yang terjl                  ual pada 
 

onl               linel        shopl                       bisa juga sebal  gai eval  luasi informl  asi dari barang dan jasa 
 

yang diletl         akkan pada third-party sitel           dan retl         ailerl            s, yang diciptakan 
 

ollelh kolnsumenl               . 
 

Menl  urut (Rolhiyatun,  2020)  Customl  erl  relvielws  merl          upakan 
 

ulasan yang dibelrikan ko lnsumenl                         mengel  nl                ai suatu produkl  yang tell         ah 
 

merl          elka  belli  tenl  tang  belrbagai  macam  aspelk  meml  belrikan  tambaha n 
 

infolrmasi yang melmbantu kolnsumeln lain melncari infolrmasi telntang 

prolduk telrselbut. 

Menl  urut   (Sianipar   &   Yolelstini,   2021)   Customl  erl  relvielws 
 

merl          upakan  selbuah  ulasan  yang  dibelrikan  o llelh  pelngguna  telrkait 
 

denl               gan inforl          masi atas eval  luasi suatu produkl  atau jasa yang merl          ekal  

 

belli telntang belragam aspelk. 

 
Belrdasarkan  uraian  diatas,  maka  dapat  disimpulkan  relvielw 

 

customl  elr adalah tanggapan dari konl  sumeln pada prolduk atau jasa yang 
 

merl          elka bell         i.   Ulasan   dapat berl          penl              garuh terhal  dap   keltertl                  arikan 
 

konl               sumenl  pada  produkl  atau  jasa,  karenal  jika  produkl  yang  dijual 
 

telrselbut  melmiliki  ulasan  atau  relviewl  yang  bagus  maka  konsuml  enl  

 

tidak akan merl          asa ragu untuk melmilih dan melmutuskan saat melmbelli 
 

podl  uk.  Akan  teltapi  tidak  hanya  relvielw  sebl  agai  pelngaruh  dalam 
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kepl  utusan peml  bellian, tetl         api juga ada faktolr lain yang melmpelngaruhui 
 

kelputusan pelmbellian. 

 
b. Dimensi Review customer 

 
Melnurut  (Putri,  Yayang  Giana.,  2022)  melngatakan  ulasan 

 

konl  sumenl  melrupakan  sumberl  inforl          masi  penl  ting  dalam  mellakukan 
 

peml  bellian.  O llelh  karelna  itu  untuk  melngarahkan  penl  tingnya  relvielw 
 

custolmelrs, delngan melnggunakan dimelnsi sebl               agai berl          ikut: 
 

1) Kelsadaran, pelngguna melnyadari kolmelntar, pelndapat dan 
 

penl               ilaian ulang dan mengl  gunaan informl  asi tersel  butl  secl              ara sadar 
 

dalam prolssesl                   sell         eksil  . 
 

2) Frelkuelnsi,   peml bell         i   olnlinel                   serl          ing   melnggunakan   relkoml  elndasi 
 

selbagai sumbelr info lrmasi. 

 
3) Pelrbandingan,  pelnting  keltika  kolnsumeln  mellihat  delngan  celrmat 

 

ulasan dan melmbandingkan denl               gan ulasan konsuml  enl                      lain. 
 

4) Efl          elktivitas, dapat dianggap penl               ting jika ulasan konsuml  enl  dapat 
 

melmpelngaruhi pelmilihan prolduk. 

 
c. Indikator Review customer 

 

Menl  urut (Mulyolnol, 2021) menl  gatakan ada belbelrapa 
 

indikatolr relvielws custolmelr selbagai belrikut: 
 

1) Pefl         ceil        vedl                     Usefl         ulnelss (Manfaat yang dirasakan) 
 

Konl  sumeln menl  dapatkan manfaat yang dirasakan delngan revl  iewl  

 

custolmelr  yang ada  pada  suatu  teml                       pat  pelmbellanjaan. Itelm  yang 
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digunakan  untuk  indikatorl  Perl            ceil        vedl Uselfulnelss  adalah  selbagai 
 

belrikut: 
 

a) Onl  linel          custolmerl  revl  ielw ini melmbuat konl  sumeln lelbih mudah 
 

untuk belrbellanja olnlinel. 
 

b) Onl  linel          custolmerl  revl  ielw ini melmbuat kolnsumeln lelbih mudah 
 

untuk  melncari  dan  melnelmukan  infolrmasi  menl               genal i  suatu 
 

pro lduk. 
 

2) So lurcel        Credl               ibility (Kredil                       bilitas Sumber)l 
 
 

Pada litelratur ellecl  

 

trolnic wolrd ofl  

 

moluth didapatkan pelngelrtian dari 
 

sumbelr selbagai selolrang yang ahli meml  buat kolntenl  atau selolrang 
 

koml                       unikatorl  yang  dipercl                       aya  terl          hadap  infolrmasi  yang  diakui 
 

dalam  satu  arela  telrtelntu  ollelh  pelnerl          ima.  Itelm  yang  digunakan 
 

untuk indikatolr Soul               rcel        Credil                       bility adalah sebal  gai beril                  kut : 
 

a) Pelrcaya kelpada fitur olnlinel         custolmelr revl  iewl  yang disedl  iakan 
 

ollelh tolkol        olnlinel        telrselbut. 
 

b) Pelrcaya kelpada revl              iewl yang diberil                  kan konsuml  enl                      lain. 
 

3) Argumenl               t Quality (Kualitas Argumenl               ) 
 

Kualitas  argumeln  melngacu  pada  kekl               uatan  pelrsuasif  argumentl  

 

yang mell         elkat pada pelsan infolrmasi. Iteml  yang digunakan untuk 
 

indikatolr argumenl               t quality sebal  gai beril                  kut: 
 

a) Revl  iewl  suatu prolduk pada Travellolka melmbelrikan info lrmasi 
 

menl  gelnai kell         ebl ihan dan kelkurangan prodl  uk yang di ulas. 
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b) Revl  iewl  meml  bantu  melnenl  tukan  pilihan  pelmbellian  pada  e-l  

 

coml                     merl            ce.l  

 

4) Valelncel        (Valelnsi) 

 
Valelnsi melngarah kelpada sifat posl            itif atau nelgativel           dari selbuah 

 

perl          nyataan dalam pelsan. E lntah itu dikellolmpolkkan secl              ara posil                    tif 
 

(conl  tolh: pujian) atau selcara negl  atif (colntolh: kolmplain). Itelm yang 
 

digunakan untuk indikatolr valansi sebl               agai beril                  kut: 
 

a) Relvielw prolduk atau jasa di Travellolka melmberl          ikan infolrmasi 

yang belnar. 

b) Relviewl  pro lduk atau jasa di Travellokl  a melmbelrikan gambaran 
 

yang lenl  gkap melngelnai prolduk atau jasa secl  ara kesl            elluruhan. 
 

c) Relvielw yang polsitif meml                       pelngaruhi pelndapat telrhadap prodl               uk 
 

atau jasa telrselbut. 
 

d) Akan melncari altelrnatif pro lduk atau jasa lain apabila telrdapat 

relvielw nelgatif pada suatu prolduk atau jasa. 

5) Valuel        olf Revl iewl  (Jumlah Ulasan) 
 

Salah  satu  cara  untuk  melnguji  polpularitas  prolduk  selringkali 
 

ditelntukan delngan kuantitas dari olnlinel        atau olfflinel        relvielw karenl               a 
 

dipelrtimbangkan  selbagai  salah  satu  hal  yang  melnggambarkan 
 

kinelrja pro lduk. Jumlah dari ulasan telrsebl               ut dapat 
 

meml  prelsenl  tasikan  angka  dari  kolnsumeln  yang  telrtarik  delngan 
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peml                       bellian   sebl               ell        umnya   serl          ta   pengal  laman   pada   produkl  yang 
 

digunakan untuk indikatorl  valuel        ofl revl  ielw adalah sebl  agai belrikut: 
 

a) Selmakin  banyak  jumlah  relvielw  polsitif  maka  selmakin  baik 

pula relputasi prolduk telrselbut. 

d. Manfaat Review customers 

 
Melnurut  (Gabriella  elt  al.,  2022)  melngatakan  dibawah  ini 

 

belrbagai manfaat dari relviewl  custolmerl  telrdiri dari: 
 

1) Melmberl          ikan kelpelrcayaan kelpada calonl                      konsuml  enl 
 
 

Telstimolni  pellanggan akan  melmbelri  dampak  yang  belsar  dalam 
 

menl  ingkatkan kelperl           cataan calonl  kolnsumeln. 
 

Mellalui relvielw yang dibelrikan ko lnsumenl  lain, caloln konl  sumeln 
 

bisa menl  geltahui apakah prolduk yang dijual belnar-benl  ar selsuai 
 

denl  gan foltol       dan delskripsi prodl  uk yang ditampilkan. Relvielw dari 
 

pelmbelli ini akan melnjadi dasar kelputusan bagi caloln kolnsumeln 

untuk melmbell         i atau tidak. 

2) Selbagai tollokl                       ukur kepl                uasan konl                sumenl 
 
 

Relvielw dari pell         anggan juga berl          fungsi sebl               agai toll         ak ukur kepual  san 
 

konl               sumenl  terhal  dap  layanan  atau  produkl  yang  dijual.  Dengal  n 
 

melngeltahui  tingkat  kelpuasan  kolnsumeln,  anda  bisa  melngetl         ahui 
 

apakah prolduk yang dijual sudah melmenl               uhi ekspl  etl         asi atau bell         um. 
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3) Sebl               agai bahan eval  luasi 
 

Revl               iewl dari pell         anggan juga berl           guna sebal  gai bahan eval  luasi untuk 
 

penl  jual agar bisa melnciptakan prodl  uk yang jauh lelbih belrkualitas 
 

dan pellayanan yang jauh lelbih baik, baik itu relviewl  polsitif maupun 
 

negl  atif,  kelduanya  belrguna  sebl  agai  elvaluasi  bagian  mana  yang 
 

harus  diperl          tahankan  dan  bagian  mana  yang  harus  ditingkatkan 
 

lagi. Tanggapan telrhadap relviewl  pun perll                  u diperhal  tikan. 
 

Walaupun relviewl  yang datang buruk, anda bisa menal  nggapinya 
 

denl               gan  sopal  n  santun  dan  menjl                       ell        askan  alasan  masalah  tersel  butl  

 

telrjadi. 

 
4) Selbagai sarana pelmasaran 

 
Relvielw  dari  pell         anggan  juga  bisa  berl          guna  selbagai  iklan  yang 

 

sedl  ang  melmproml  osl            ikan  prodl  uk.  Pell         anggan  yang  sangat  puas 
 

terl          hadap   prodl               uk   yang   dibell         i   tidak   akan   segal  n-selgan   untuk 
 

menl  uliskan relviewl  panjang lelbar dan diserl          takan fotl        ol      juga. Pelnjual 
 

juga tidak pelrlu repl               otl        -repl               otl              mengel ll         uarkan biaya yang besl            ar untuk 
 

proml  osl            i, hanya pelrlu meml  berl          ikan prolduk yang belrkualitas dan 
 

pell         ayanan yang baik. Delngan melngumpulkan ulasan pellanggan 
 

dan ditampilkan pada situs webl                       serl           ta medil                       a sosl            ial berl           guna untuk 
 

meml                        berl           i  tahu  kepl                ada  orl           ang-oral                        ng  bahwa  prodl                uk  yang  dijual 
 

melmang belnar belrkualita s. 
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5) Menl               ingkatkan penil                       laian rating tokl               ol 
 
 

Pada  belbelrapa  platfo l rm  marketl         placel,  telrdapat   rating  tolkol            yang 

berl          kisar  satu  sampai  lima.  Jika  relvielw  yang  didapatkan  dari 

pelnjualan sellalu baik, maka rating tolkol         yang didapat juga tinggi. 

E lfelknyaa  kelpelrcayaan  pell         anggan  selmakin  tinggi  telrhadap  tokl               ol 

 

olnlinel                 telrselbut.  Tenl               tunya  menal  ikkan  rating  ini  tidak  mudah 
 

karelna dibutuhkan konl               sistensil  dalam memberill  kan pell         ayanan dan 
 

pro lduk yang belrkualitas. 
 

3. Harga 

 

a. Pengertian harga 

 

Melnurut (Umam, 2020) Harga melrupakan nilai atau uang yang 

dibelrikan pellanggan selbagai imbalan atas pelnawaran yang ditawarkan 

untuk melmuaskan kelbutuhan atau kelinginan. 

Melnurut  (Mudfarikah & Dwijayanti, 2022) Harga merl          upakan 
 

biaya  yang disiapkan  ollelh konl               sumenl  untuk mendal  patkan, seljumlah 
 

barang atau selbuah layanan yang melmiliki nilai dan manfaatnya. 
 

Menl               urut  (Redal ksi  OCBCl  NISP,  2022)  Harga  merupal  kan 
 

jumlah  uang  yang  harus  dibayar  konl               sumenl  deml                       i  meml                       iliki  atau 
 

menl  dapatkan keul  ntungan dari selbuah prolduk barang atau jasa. 
 

Jadi dapat disimpulkan, harga yaitu biaya yang harus disiapkan 
 

konl               sumenl                      keltika mau membelll  i produkl  atau jasa. 
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b. Dimensi Harga 
 

Melnurut Schiffman dan Kanuk sebl               agaimana dikutip dalam 
 

jurnal (Armahad yani, 2018) ada dua dimelnsi harga, yaitu 

 
1) Harga yang dipelrselpsikan 

 

Yaitu  pelrsepl               si  harga  yang  diterl          ima,  apakah  tinggi,  rendal  h  atau 
 

adil. Pelrselpsi harga belrkaitan delngan bagaimana infolrmasi harga 
 

dipahami selluruhnya oll         elh kolnsumenl                    dan membel  ril                  kan makna yang 
 

dalam bagi melrekl  a. Pada saat konl  sumeln mell         akukan elvaluasi dan 
 

penl               ell        itian  terhal  dap  harga  dari  suatu  produkl  sangat  dipengal  ruhi 
 

ollelh  pelrilaku  ko lnsumeln  itu  selndiri.  Delngan  deml                       ikian  persel  psil  

 

harga antar kolnsumeln belrbelda-belda satu delngan yang lainnya bisa 

dikatakan  mahal,  murah  atau  wajar  telrgantung  dari  pelrselpsi 

masing-masing  dari  kolntelks  oll         elh  lingkungan  kehl               idupan  dan 
 

kolndisi individu. 

 
2) Harga yang direlfelrelnsikan 

 

Yaitu relfelrenl  si pelrsepl  si dari pellanggan selbagai dasar 
 

pelrbandingan   untuk   melnilai   harga   yang   ditawarkan.   Harga 

merl          upakan perl          nyataan nilai dari suatu prolduk. Nilai adalah rasiol  

perl          bandingan  antara  pelrselpsi  telrhadap  manfaat  denl               gan  biaya- 
 

biaya yang dikelluarkan untuk menl               dapatkan produkl  tersel  butl  . 
 

c. Indikator Harga 
 

Menl               urut (Zatira & Id, 2020) ada bebel  ral                       pa indikatorl                harga 
 

yaitu: 
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1) Ketl         elrjangkauan harga 
 

Konl                sumenl  bisa  menjl                       angkau  harga  yang  tell         ah  ditetl        apkan  oll         ehl 
 

perl          usahaan. Prodl               uk biasanya ada bebl               eral                       pa jenil                       s dalam satu merl          ekl 
 

dan   harganya   juga   belrbelda   dari   telrmurah   sampai   telrmahal . 
 

Denl               gan  harga  yang  ditetl         apkan  para  konsuml  enl  dapat  meml                       ilih 
 

harga   prolduk   yang   colcolk   karenl               a   harganya   sesual  i   dengal  n 
 

ketl         elrjangkauan  masing-masing  konl               sumeln  dan  belrvariasi  sesual   i 
 

jelnis barang yang dipilih. 

 
2) Kelselsuaian harga melnurut kualitas prolduk 

 

Harga selring dijadikan selbagai indikatolr kualitas bagi kolnsumeln 
 

olrang selring meml                       ilih harga yang lebil                       h tinggi diantara dua barang 
 

karelna melrelka mellihat adanya perl          bedl              aan kualitas. Apabila harga 
 

lebl               ih tinggi oral                       ng cendlerungl  berl          anggapan bahwa kualitasnya juga 
 

lebl  ih baik, sedl  angkan  yang lebl  ih murah melmiliki kualitas  yang 
 

biasa saja. Namun ada juga prolduk yang melneltapkan harga lelbih 
 

renl               dah untuk mencl  iptakan citra tertl                  entl                      u. Konl                sumenl                       akan menil                       lai 
 

apakah harganya selsuai delngan kualitasnya, bahkan apakah harga 
 

terl          selbut sesl            uai denl              gan hasil yang diinginkannya. 
 

3) Potl         onl              gan harga 
 

Potl         onl gan harga atau lebl  ih dikelnal delngan selbutan diskoln 
 

merl          upakan pelngurangan langsung dari harga prolduk pada 
 

peml  bellian dalam dan diskonl  sebl  agai pelnghargaan untuk 
 

meml  belli karenl  a menl  yelnangkan pelnjual. Poltolngan harga 
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diberl          ikan ketl        ika transaksi antara pelnjual dan peml                       bell        i mell         alui 
 

tahap pelmbayaran. 

 
4) Daya saing 

 

Konl                sumenl  serl          ing  meml                       bandingkan  harga  suatu  produkl  dengal  n 
 

prodl               uk lainnya. Dalam hal ini mahal murahnya harga suatu prolduk 
 

sangat dipelrtimbangkan o llelh konl               sumenl                         pada saat akan membelll   i 
 

prodl               uk tersel  butl  . Sell         ain meml                       bandingkan dengal  n produkl  pesal                         ing, 
 

biasanya  kolnsumenl  akan  telrtarik  delngan  poltonl  gan harga yang 
 

ditawarkan ollelh selbuah prolduk. 
 

5) Harga selsuai delngan manfaat 
 

Manfaat  prolduk  yang  dimiliki  harus  selsuai  delngan  harga  yang 

dibelrikan o llelh pelrusahaan telrhadap pro lduk melrelka. Ada baiknya 

jika harga yang tinggi melmiliki manfaat prodl               uk yang tinggi pula. 
 

6) Pelrselpsi harga 
 

Perl          selpsi harga melnurut kolnsumenl               , mungkin saja untuk bebl               eral                      pa 
 

konl  sumeln   melnyatakan   satu   prodl  uk   ini   mahal   bellum   telntu 
 

kolnsumenl  lain menl  yatakan hal yang sama. 
 

7) Kelwajaran harga prodl               uk 
 

Menl  eltapkan suatu harga tidak dapat seml  barangan ada stratelginya. 
 

Dalam prolsels pelngadaan barang dan jasa salah satu stratelgi yang 

paling   belnar   adalah   Markup   Pricing   yaitu   metl        oldel                     delngan 

melnghitung jumlah sell         uruh biaya yang dipelrlukan dalam prosl            els 

prodl  uksi  dan  prelselntasel             dari  prodl  uk  atau  jasa  telrselbut  selbagai 
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markup.  Meml  akai  stareltegl  i  ini  dapat  prelselntasel                 harga  selsuai 
 

delngan manfaat dan sesl            uai denl               gan harga pasar. 
 

8) Sistelm Pelmbayaran 
 

Konl  sumenl  keltika   mau   melmbayar   prolduk   disuguhkan   untuk 
 

meml  ilih  cara  bayarnya  mellalui  apa,  lelwat  tunai  atau  bedl  it atau 
 

kreldit. 
 

9) Daftar harga 
 

Daftar harga melrupakan harga yang seml                       esl           tinya dibayarkan oll         ehl 
 

kolnsumeln   selsuai   delngan   apa   yang   kolnsumeln   telrima   dari 

perl          usahaan. 

10) Harga Selbanding Delngan Kolmpoltitolr. 
 

Harga prolduk atau jasa yang terl          lalu tinggi dibandingkan denl               gan 
 

harga koml  poltitorl  lain, melnyulitkan suatu prodl  uk atau jasa untuk 
 

ditelrima  o llehl  masyarakat.  Karenal  masyarakat  akan  cendl  erungl  

 

melmbandingkan. 

 
4. Citra Merek 

 

a. Pengertian Citra Merek 
 

Menl               urut (E lffendil  etl                al., 2022) Citra merl          ekl                      melrupakan pelrsepl               si 
 

atau pikiran kolnsumeln terl          hadap melrelk yang telrbelntuk dari infolrmasi 

dari kolnsumeln lain baik mellalui pelngalaman langsung melnggunakan 

prodl  uk  telrsebl  ut  atau  selcara  tidak  langsung  mell         alui  melndelngar, 
 

mellihat atau konl  sumenl  pellajari. 
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Melnurut   (Santolsa   elt   al.,   2020)   Citra   melrekl  merupal  kan 
 

sekl  umpulan  asolsiasi  brand  yang  terl          benl tuk  dan  mell         elkat  dibelnak 
 

konl  sumeln,  yang  terl          biasa  menl  ggunakan  brand  telrtelntu  cenl  delrung 
 

melmiliki kolnsistenl               si terhal  dap brand imagel. 
 

Melnurut  (Kayawati  &  Kurnia,  2021)  Citra  melrekl  merupal  kan 
 

serl          angkaian  asolsiasi  yang  dipelrselpsikan  ollehl  individu  sepal  njang 
 

waktu, selbagai hasil pelngalaman maupun tidak langsung atas selbuah 

melrelk. 

Bagi beberapa perusahaan citra merek ataupun pelayanan 

merupakan asset yang paling berharga. Perusahaan terus berusaha 

memperhatikan kelancaran dalam pendistibusian barang dan 

pelayanan kepada konsumen, sehingga minat konsumen dapat 

meningkat dalam membeli produk yang diinginkannya (Andy., 2016). 

 
b. Dimensi Citra Merek 

 

Menl               urut  (Kurniawan,  2015)  mengal  takan  bahwa  dimeensill  

 

citra melrelk selbagai belrikut: 
 

1) Kelpribad ian citra melrekl                      (Brand Pelrsolnality) 
 

Ciri khas yang dimiliki selbuah melrekl               , berfungsil  untuk 
 

melmudahkan  kolnsumeln  untuk  melmbeldakan  delngan  melrelk  lain 
 

sepl               erl          ti karakterl  peml                       bawaan   melrekl  tersel  butl  yang   mampu 
 

melmbuat kolnsumeln mudah melnilai. 
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2) Nilai Melrelk (Brand Value)l 
 

Nilai   merl          elk   adalah   nilai   uang   atau   finansial   dari   melrelk 
 

daganganmu  apabila  ingin  melnjualnya.  Nilai  merl          ekl  merupal  kan 
 

jumlah yang pelrlu kamu kelluarkan untuk melrancang, 
 

mellaksanakan, melmprolmolsikan, meml                       perkual  t merl          ek.l 
 

3) Hubungan Melrekl Kolnsumeln (Brand Conl  sumelr Rell         ationl               ) 
 

Hubungan merl          elk kolnsumeln yaitu melrelk yang selsuatu yang aktif 

belrko lntribusi   dalam   dua   arah   antara   individu   dan   melrelk. 

Hubungan   melrelk   kolnsumeln   terl          diri   dari   dolminasi   merl          elk, 

pelndidikan, dan stimulasi. 

c. Indikator Citra Merek 

 

Melnurut (Ard ianti & W id iartanto l, 2019) melngatakan bahwa 

indikatolr citra melrelk selbagai belrikut: 

1) Citra pro lduk 
 

Citra  prolduk  pelrusahaan  telrbenl               tuknya  dari  citra  merl          ekl (brand 
 

image)l  dan nilai melrelk (brand eql  uity) adalah pada saat konl  sumeln 
 

meml                       perl         oll        ehl                       pengal laman atau mendal  patkan informl  asi dari oral                       ng 
 

lain yang melnyelnangkan delngan prolduk yang ditawarkan. 

 

2) Citra melrelk perl          usahaan 
 

Citra merl          ekl perusal  haan yaitu sekuml  pulan asosil                    asi yang 
 

dipelrselpsikan  kolnsumeln  telrhadap  pelrusahaan   yang  melmbuat 

suatu prolduk atau jasa. 



27 
 

 

 

 

 

 

 

3) Budaya 
 

Budaya melncakup penl  geltahuan, kelyakinan, senl  i, hukum, molral, 
 

kebl  iasaan  dan  hal  lain  yang  dipelrlakukan  selselolrang  sebl  agai 
 

masyarakat  yang  diciptakan  manusia  dari  gelnelrasi  kel              genl               eral                       si 
 

selbagai   pelnelntu   dan   penl               gatur   tingkah   laku   manusia   dalam 
 

masyarakat   yang  ada.   Kebl               udayaan   sifatnya   sangat   luas   dan 
 

menl  yangkut selgala aspekl  dari kelgiatan manusia. 
 

4) Manfaat Pro lduk atau Jasa 

 
Manfaat  prolduk  atau  jasa  dapat  dilihat  dari  kelgunaan   yang 

 

mell         ekl at. Apakah prodl  uk ini dapat berl          fungsi delngan baik? Apakah 
 

prodl               uk   ini   sesual  i   dengal  n   iklan   atau  penjl                       ell        asan   produknlya? 
 

Apakah  jasa  yang  ditawarkan  bagus  selsuai  delngan  kelmauan 
 

konl               sumen?.l  Sigkatnya  produkl  atau jasa dapat  belrfungsi  dengal  n 
 

baik. 
 

5) Nilai prodl               uk atau jasa 
 

Yang dimaksud dalam ini ada telrdapat dua nilai yaitu nilai pakai 

dan  nilai  guna.  Arti  dari  nilai  pakai  yaitu  kelmampuan  selbuah 

barang atau jasa untuk melmelnuhi kelbutuhan manusia. Sedl               angkan 
 

nilai  tukar  yaitu  kelmampuan  selbuah  barang  untuk  ditukarkan 

delngan barang lainnya dipasar. 
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6) Kepl               ercl                       ayaan konsuml  enl 
 

Seml  ua  penl  geltahuan  yang  dimiliki  ollelh  kolnsumeln  dan  selmua 
 

kesl            impulan  yang  dibuat  kolnsumeln  teltang  obl               jek,l  atribut  dan 
 

manfaatnya. 
 

7) Kelpribad ian merl          elk 
 

Serl          angkaian  karaktelristik  manusia  yang  diasolsiasikan  kelpada 

merl          elk, misalnya karaktelristik selpelrt i jelnis kellamin, kellas sosl            ial 

elkolnolmi, sifat kelpribad ian manusia. 

8) Kelunikan 
 

Kelunikan prolduk atau jasa adalah terdapat bentuk yang unik yang 
 

meml  buat  prodl  uk  belrbelda  dari  para  pelsaing.  Belrbicara  telntang 
 

kelunikan akan jauh dari namanya pelrang harga. 
 

9) Asolsiasi melrelk 

 
Asolsiasi  yaitu  pelrkumpulan  olrang  yang  melmiliki  kelpelntingan 

 

yang  sama  selhingga  dibutuhkan  pelmbenl               tukan  hubungan  atau 
 

perl          talian antara gagasan, ingatan, atau kelgiatan yang mell         ibatkan 

selluruh  pancaindra.  Asosl            iasi  melrelk  adalah asolsiasi  yang  telrkait 

denl               gan sebual  h merl          ekl  tertl                  entl                      u. Asosil                    asi ini dapat berupal  atribut 
 

prodl  uk, bintang iklan, simboll, lolgo,l  maskotl         . Asosl            iasi ini biasanya 
 

dibelntuk ollelh idelntitas yang dimiliki melrelk telrselbut. 
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10) Refl          elrenl               si 
 

Konl                sumenl  mengml  bil   keputl  usan   pembel  ll         ian   ada   yang   dari 
 

keil         nginan  selndiri  ada  juga  yang  dari  infolrmasi/relferl          elnsi  dari 

kolnsumeln lain. 

5. Keputusan Pembelian 

 

a. Pengertian Keputusan Pembelian 
 

Melnurut   (Gunarsih   elt   al.,   2021b)   Kelputusan   peml                       bell         ian 
 

merl          upakan  kepl  utusan  final  yang  dimiliki  seol  rl          ang  kolnsumeln  untuk 
 

meml                       bell        i  suatu  barang  atau  jasa  dengal  n  berbal  gai  pertl                  imbangan- 
 

pelrtimbangan telrtenl               tu. 
 

Melnurut (Marbun elt al., 2022) Kelputusan pelmbellian 

merl          upakan selrangkaian tindakan untuk melndapatkan barang dan jasa 

mell         alui penl               ukaran, maksudnya dibell         i dikonsuml  si untuk sendil  ri atau 
 

dipelrjual belli lagi. 
 

Melnurut (Arif ., 2021) Kepl               utusan pembel  ll         ian merupal  kan suatu 
 

kepl  utusan akhir yang diambil ollehl  selselolrang untuk meml  akai prolduk 
 

atau jasa denl               gan pertl                  imbangan-pertl                  imbangan, dan ini 
 

menl  ggambarkan selberl          apa fungsi konl  sumeln meml  asarkan iklan. 
 

b. Dimensi Keputusan Pembelian 
 

Melnurut   (Koltlerl  dan   Kelllelr.,   2009)   d imelnsi   kepl  utusan 
 

pelmbell         ian adalah; 
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1) Pilihan prodl               uk 
 

Konl  sumeln  dapat  melngambil  kepl  utusan  untuk  meml  belli  selbuah 
 

prodl               uk atau menggunal  kan uangnya untuk tujuan lain. Dalam hal 
 

ini  pelrusahaan  melmusatkan  pelrhatiannya  kelpada  olrang-o lrang 

yang  belrminat  melmbelli  selbuah  prolduk  selrta  altelrnat if  yang 

merl          elka   pelrtimbangkan.   Misalnya   kebl               utuhan   suatu   produk,l  

 

kelberl          agaman varian prolduk dan kualitas prolduk. 

 
2) Pilihan melrelk 

 

Konl  sumenl  harus melngambil kelputusan telntang merl          elk mana yang 
 

akan dibelli. Setl         iap melrelk melmiliki pelrbedl  aan-pelrbedl  aan 
 

terl          selndiri.  Belrbagai  macam  merl          elk   yang  telrselbar  di  pasaran 
 

selhingga  konl  sumenl  dapat  melmilih  melrelk  yang  selsuai  delngan 
 

sellelra. 

 
3) Pilihan pelnyalur 

 

Konl                sumenl                      harus mengal  mbil keputl  usan penl                yalur mana yang akan 
 

dikunjungi.  Setl         iap  kolnsumenl  meml                       punyai  pertl                  imbangan  yang 
 

berl          bedl a-belda  dalam  hal  melnenl  tukan  penl  yalur  bisa  dikarelnakan 
 

fakto lr lokl  asi yag delkat, harga yang murah, pelrsedl  iaan barang yang 
 

lenl               gkap dan lain-lain. 
 

4) Waktu pelmbellian 
 

Kepl               utusan  konsuml  enl  dalam  peml                       ellihan  waktu  pembel  ll         ian  bisa 
 

berl          delda-belda.  Misalnya  ada  yang  melmbelli  selbulan  sekl               ali,  tiga 
 

bulan selkali, elnam bulan sekl               alu atau satu tahun sekal  li. 



31 
 

 

 

 

 

 

 

5) Metl         oldel       pelmbayaran 
 

Konl  sumeln dalam melmbelri prodl  uk pasti harus mellakukan suatu 
 

peml  bayaran.   Pada   saat   inilah   biasanya   konl  sumeln   ada   yang 
 

mell         akukan pelmbayaran selcara tunai maupun melnggunakan kartu 
 

kredl               it.   Hal   ini   tergal  ntung   dari   kesl            anggupan   tamu   dalam 
 

mellakukan suatu pelmbayaran. 

 
c. Indikator Keputusan Pembelian 

 

Menl               urut   (Kotll                 erl dan   Kell         lerl  yang  dialih   bahasakan   oll         ehl 
 

Tjiptolnol.,  2012)  telrdapat  belberl          apa  indikatolr  melngelnai  kelputusan 

pelmbellian, diantaranya yaitu; 

1) Kelbutuhan kolnsumeln 
 

Kebl               utuhan menjl                       adi motl         if utama konsuml  enl                       membel  ll         i produkl  atau 
 

jasa. Kebl               utuhan konsuml  enl                       ada dua yaitu kebutl  uhan pokl               okl                       untuk 
 

kebl  utuhan  selhari-hari  dan  kelbutuhan  melmelnuhui  ekl  spetl         asi  hal 
 

yang selbelnelrnya tidak benl               ar-benal r diperll                  ukan banget.l  

 

2) Harga 
 

Kepl  utusan  pelmbellian  harga  menl  jadi  salah  satu  pelnenl  tu juga 
 

ketl         ika kolnsumeln meml                       ilih produk.l  Keputusan pembelian 
 

khususnya konsumen milenial dan pengguna e-walet ternyata 

tidak terlalu mempermasalahkan mengenai besarnya diskon yang 

diberikan oleh perusahaan penyedia aplikasi, karena hal tersebut 

tidak terlalu berpengaruh pada pertumbuhan minat pembelian 

impulsif mereka (Andy et al.,2019). 
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3) Keml                       udahan bertl                  ransaksi 
 

Cara melmbayar diperl          hitungkan juga ollelh kolnsumeln apabila cara 
 

melmbayar nya ribetl  kolnsumenl  dapat pikir dua kali kalau melmbelli 
 

prodl               uk perusal  haan. 
 

4) Kelputusan belrkaitan delngan merl          elk 
 

Merl          elk  melrupakan  tanda  yang  ditampilkan  secl              ara  grafis  belrupa 
 

lolgol, gambar, nama, huruf, susunan, warna, belntuk, dan keml                       asan 
 

dalam dua dimelnsi atau tiga dimelnsi yang melmbeldakan prolduk 

atau jasa yang diprolduksi suatu pelrusahaan. Merl          elk melrupakan hal 

penl  ting dalam kelgiatan pelmasaran karenl  a kegl  iatan 
 

mepl  elrkelnalkan  dan  melnawarkan  prolduk  atau  jasa.  Melrekl  juga 
 

meml  bantu menl  yakinkan kolnsumeln, bahwa melrelka akan 
 

melndapatkan kualitas yang telrjamin. 

 
5) Perl          saingan 

 

Perl          saingan   nama   lainnya   adalah   kolmpeltisi.   Dalam   hal   ini, 
 

koml                       petl         isi yang dimaksud adalah kompeltl  isi daalaam usaaha bisnis 
 

berl          saingnya para proldusenl                       untuk mendal  patkan laba dan simpatik 
 

masyarakat yang pasti teltap mepl               ertl                  ahankan dalam dunia bisnis. 
 

6) Pelncarian infolrmasi 
 

Alterl          natif infolrmasi dicari  ollehl  konsuml  enl  agar tidak salah pilih 
 

melmbelli prolduk atau jasa. 
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7) Kualitas pellayanan 

 
Kualitas layanan dalam bahasa Inggris Selrvicel           quality.  Kualitas 

 

pell         ayanan  merl          upakan  upaya  yang  dilakukan  pelgawai  meml                       beril  

 

kelpada kolnsumeln untuk menl                yenal  ngi hati konsuml  en.l  

 

8) Manfaat yang dibelrikan 
 

Manfaat artinya belrguna dapat dipakai atau diko lnsumsi. Baik itu 
 

prodl               uk  atau  jasa  diciptakan  harus  bergunal  utuk  seml                       ua  oral                       ng 
 

(konl               sumen)l  agar tidak mengel  cl              ewal  kan dan amanah. 
 

9) Waktu pelmbellian 
 

Konl                sumenl  ada   dua   tipel                    dalam   mell         akukan   pembel  ll         ian   yaitu 
 

meml                       bell        i ketl        ika butuh sepl               ertl                  i bell         anja bulanan dan kedual  membelll   i 
 

ketl         ika keil         nginan nya melmuncak. 
 

10) Proml                       osil                    . 
 

Proml                       osil  adalah  upaya  untuk  memberill  tahukan  produkl  atau  jasa 
 

denl  gan  tujuan  melnarik  calonl  kolnsumeln  untuk  melmbelli  atau 
 

menl               gkonl               sumsinya.   Biasanya   proml                       osil  dilakukan   di   platforml  

 

digital   supaya   makin   banyak   yang  mellihat.   Delngan   adanya 
 

pro lmolsi,  prodl  usenl  atau  distributolr  melngharapkan  kelnaikannya 
 

angka   pelnjualan.   Promosi,   pelayanan   dan   harga   memiliki 

pengaruh yang cukup kuat terhadap keputusan pembelian 

konsumen, maka hendaknya perusahaan menerapkan kebijakan 

sesuai kebutuhan pada saat ini, antara lain: Perusahaan lebih 
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mempertimbangkan terkait kebijakan harga yang diberikan 

kepada konsumen (Andy.,2018). 

B. Hasil Penelitian Terdahulu 

 

Tabel II. 1 

Penelitian Terdahulu Terkait dengan Penelitian 
 

NO l  Nama Pelnelliti Judul Pelrsamaan Hasil 

1. Felrry 

Sutriaitna 

(2018) 

Pelngaruh Harga 

Dan   Kualitas 

Pell         ayanan 

Terl          hadap 

Lolyalitas 

Pell         anggan Pada 

PT Jan Makmur 

Indonl               esl           ia 

Hubungan 

Penl               garuh 

Harga 

Terl          hadap 

Kelputusan 

Konl                sumeln 

Harga 

Melmpunyai 

Pelngaruh 

Posl            itif 

Telrhadap 

Kepl               utusan 

Kolnsumeln 

2. Mellvyn 

Antonl               ia 

Penl               garuh 

Kualitads 

Prolduk, Harga, 

Dan Onl               linel  

Custolmerl  

Revl               iewl                     s 

Telhadap Minat 

Belli Marketl         placel 

BliBli (Studi 

Kasus Pada 

Pellanggan Di 

Kolta Tangelrang) 

Hubungan 

Pelngaruh 

Harga dan 

Custolmelr 

Relvielws 

Telrhadap 

Minat Belli 

Harga dan 

Customl                       elr 

Revl               iewl  

Melmpunyai 

Penl               garuh 

Polsitif 

Telrhadap 

Minat Belli 

3. Yuli Kristenl  

(2019) 

Penl               garuh 

Proml                       olsi, 

Kualitas Pro lduk, 

Dan Citra Melrelk 

Telrhadap 

Lo lyalitas 

Kolnsumenl                      Pada 

Starbucks Colffelel  

Hubungan 

Penl               garuh Citra 

Merl          ekl  

Terl          hadap 

Lolyalitas 

Konl                sumeln 

Harga dan 

Citra Melrelk 

Melmpunyai 

Penl               garuh 

Posl            itif 

Terl          hadap 

Lolyalitas 

Kolnsumeln 
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H1 

H2 
Keputusan Pembelian (Y) 

H3 

H4 

Citra Merek (X3) 

Harga (X2) 

Review customer (X1) 

 

 

 

 

 

C. Kerangka Pemikiran 

 

Dalam kelrangka pelmikiran ini telrd apat  hubungan Relviel w Custolmelrs, 

Harga  dan  Citra  Mel relk  belrpelngaruh  telrhad ap  Kelputusan  Pelmbell         ian  Pada 

Travellolka di Wilayah Banteln. 

Gambar II. 1 

Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 
Kelterl          angan : X1 : Relvielw Custolmelr 

X2 : Harga 

X3 : Citra Melrekl  

X4 : Kepl               utusan Pembel  lianl  
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D. Hipotesis 

 

Hipoltelsis  adalah dugaan  selmelntara telrhadap  masalah pelnellitian  yang 
 

kebl  enl  arannya diuji selcara elmpiris, berl          dasarkan latar bell         akang masalah dan 
 

kerl          angka pelmikiran maka hipoltelsis yang penl               ulis ajukan sebal  gai beril                  kut: 
 

Tabel II. 2 

Tabel Hipotesis 

 

H1 : Diduga Revl               ielw Custolmelr berl          pelngaruh terl          hadap kelputusan 

pelmbellian pada aplikasi Travellolka di wilayah Banteln. 

H2 : Diduga Harga berl          pelngaruh telrhadap kelputusan pelmbellian pada 

aplikasi Travellokl               a di wilayah Banteln. 

H3 : Diduga Citra Merl          ekl                     belrpelngaruh telrhadap kelputusan pelmbellian 

pada aplikasi Travellolka di wilayah Banteln. 

H4 : Diduga Relviewl  Custolmerl          , Harga, dan Citra Melrekl                      belrpelngaruh 

telrhadap kelputusan pelmbellian pada aplikasi Travell         olka di wilayah 

Banteln. 



 

 

 

 

 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 
 

Dalam  pelnellitian  ini  melmakai  satu  jenl               is  metl         odl              el                 penl              ell        itian  yaitu 
 

menl  ggunakan meltoldel      kuantitatif untuk menl  cari tahu selbelrapa belsar pelngaruh 
 

koel              fil                 sienl  revil                       ewl customl                       erl         ,  harga,  dan  citra  merl          ekl terhal  dap  keputl  usan 
 

peml                       bell        ian konsuml  enl  dalam membel  ll         i tiketl  pada aplikasi travell         okal 
 

menl               ggunakan  perhil  tungan  statistik,  maka  metl         odell yang  digunakan  pada 
 

penl               ell        itian  ini  adalah  kuisionl               er.l Artinya,  penull  is  mendal  patkan  informl  asi 
 

selcara langsung dari konl               sumenl  mell         alui perl          nyataan-pernl  yataan di kuisionl               erl 
 

terl          selbut.  Hasil  jawaban  dari  kuisiolnelr  kelmudian  dikellolla,  dihitung  dan 

dianalisis di aplikasi statistik SPSS 25. 

Jenl  is  variabell  dibagi  menl  jadi  dua  yaitu  variabell  terl          ikat  dan  variabell 
 

tidak telrikat. Variabell telrikat atau variablel        indepl               endel lnt (X) dalam penl               ell        itian 
 

ini terl          diri dari relviewl  customl                       erl         , harga, dan citra merl          ek,l sedal  ngkan variabell  

 

tidak telrikat atau variablel       delpenl denl  t (Y) dalam pelnellitian ini yaitu kelputusan 
 

pelmbellian. 
 

Pelnellitian  ini  melmbahas  variabell                      secal  ra  parsial  dan  stimultan  yang 
 

saling  terl          ikat.  Lalu  pelnell         itian  ini  akan  melmbelrikan  pelnjellasan  melngelnai 

hipotl        elsis yang digunakan agar kellak akan tahu pelngaruh antar variabell yang 

signifikan. 
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B. Sejarah Traveloka 

 
1. Sejarah PT. Trinusa Travelindo (Traveloka) 

 

Perl          usahaan  Travellolka  didirikan  pada  tahun  2012  ollelh  Ferl          ry 

Unardi, Delrianto l       Kusuma, dan Albelrt Zhang. Yang belrnama asli yaitu PT. 

Trinusa Travellindol. Pada mulanya Travellokl               a hanya jadi mesil                    n penclari 
 

untuk  melmbandingkan  harga  tikelt  pelsawat  dari  belrbagai  situs  lainnya. 

Pada pelrtelngahan tahun 2013 travellolka kelmudian berl          ubah melnjadi situs 

relselrvasi tiketl                  pelsawat.   Penggunal  dapat mellakukan peml                       esal                         nan di situs 
 

resl            minya. Sell         ain itu, jasa pelmelsanan hotl         ell tellah telrsedl               ia di situs Travell         okal 
 

pada bulan Juli 2014. 
 

Travellolka  merl          upakan  pelrusahaan  yang  melnyedl               iakan  layanan 
 

peml  elsanan tikelt pelsawat, penl  ginapan, transpolrtasi darat. Delngan fasilitas 
 

yang  dibelrikan  Travellolka  untuk  pelmbellian  tiketl  secl              ara  onll                       inel                 dari 
 

berl          bagai  maskapai,  atau  melmbuka  satu  pelrsatu  situs  dari  maskapai 
 

pelnerl          bangan.  Keml                       udian pada awal pertl                  engalhan tahun 2013, Travell         okal 
 

berl          ubah melnjadi situs relselrvasi tikelt pelsawat dimana para pelngguna dapat 

mell         akukan   pelmelsanan   situs   relsminya.   Lalu   pada   bulan   Juli   2014, 

Travellolka melnyedl  iakan jasa peml  elsanan holtell. Pada tanggal 23 Januari 
 

2017, Travellokl               a menyel  dil                       akan layanan baru, yaitu peml                       esal                         nan tiketl               kerl         etl        a 
 

api. Hingga saat ini, Travell         olka sudah belrkelmbang melnjadi startup raksasa 

yang   melnyeldiakan   belrbagai   fasilitas   di   luar   pelmelsanan   kelbutuhan 

transpolrtasi dan akoml                       odal si, antara lain yaitu, pembelll  ian pulsa dan paketl  

 

intelrnelt,  atraksi  dan  aktivitas  hiburan  sepl               ertl                 i  tiketl                       konsel  rl                         atau  evel  ntl  
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lainnya yang akan berl          langsung, penl  jualan voul  chelr makanan selrta belauty 
 

treal              tmentl                       ,  pembel  ll         ian  tiketl                        biolskop,l  dan  peml                       bayaran  

tagihan  (listrik, 
 

Tell         kolm, PDAM, BPJS). 
 

Travellolka   tellah   menl  jalin   kelmitraan   denl  gan   lelbih   dari   100 
 

maskapai penl               erbal  ngan doml                       estl                    ik dan internal  sional  l, toltal sudah mell         ayani 
 

lebl  ih dari 200.000 rutel       di selluruh dunia. Sellain itu, Travell         okl  a juga belkelrja 
 

sama denl  gan Dolmelstik & Intelrnasionl  al Holtell untuk melnyeldiakan variasi 
 

akoml                       odal  si dari hotl         ell, aparteml                       en,l  guestl  holuse,l               homl                      elstay, sampai vila dan 
 

relsolrt. 
 

Peml  elsanan tiketl  pesl            awat dan holtell di Travell         olka juga sudah bisa 
 

diaksels mellalui tellpoln gelnggam atau gadgelt, karelna pada 31 Juli 2014, 
 

Travellolka melluncurkan aplikasi molbilel         Travellokl               a bagi penggunal  Applel  

 

dan  Andro lid  yang  dapat  diunduh  selcara  gratis  mellalui  App  Stolrel             dan 
 

Gool               lglel       Play untuk meml                       udahkan konsuml  enl                      dan menghl  eml                       at waktu dalam 
 

mell         akukan  pelmelsanan.  Seljak  diluncurkan,  aplikasi  mobl               ilel                Travellokal  

 

tell         ah   diunduh  lebl               ih   dari   30  juta   kali,  dan  menjl                       adikannya   aplikasi 
 

peml                       esal                         nan perjl                  alanan paling popull  ar di Indonel  sil                    a. 
 

Kell         elbihan  meml                       akai  aplikasi  Travell         okal  yaitu  konsuml  enl  tidak 
 

perl          lu melngelcelk harga tikelt dari seltiap maskapai pelnerl          bangan lelwat ageln 

perl          jalanan,   melnell         elpoln   langsung   custolmelr   selrvicel                       maskapai,   atau 

meml  buka satu pelr satu situs dari seltiap maskapai penl  elrbangan. 
 

Travellolka melmbelrikan belrbagai kelnyamanan kelpada pellanggan 
 

denl  gan sisteml  pelmelsanan tiketl  dan relselrvasi holtell yang celpat dan mudah, 
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meml                       berl         ikan berbal  gai pilihan harga tiketl                   dan hotl         ell                  sehil                       ngga pell         anggan 
 

dapat melmilih sesl            uai delngan budgetl              dan keil         nginan, dan peml                       bayaran tiketl  

 

dan relselrvasi hotl         ell yang mudah dan aman. Dan ditambah lagi pelmbayaran 

pada Travellolka mudah dapat mellalui transfelr bank, kartu kreldit, paylattelr. 

Berl          bagai prolmolsi juga tellah dilakukan ollehl                      Travell         okal , antara lain 
 

mell         alui meldia solcial, iklan, pelmbuatan blolg yang melmbelrikan info lrmasi 
 

menl               genal i  rekl               oml                      endal si  hotl         ell        ,  teml                       pat  wisata,  paduan  dan  tips,  kisah 
 

perl          jalanan,  inspirasi  selrta  belrita  telrkait  Travellokl               a.  Berbal  gai  pell         ayanan 
 

yang dibelrikan Travellokl               a dimaksudkan untuk membelrl  ikan sebual  h pesal                         n 
 

dan   inforl          masi   kepl               ada   pell         anggan   mengel  nal  i   jasa   yang   ditawarkan, 
 

melyakinkan pellanggan, dan belrusaha untuk meml                       buat Travell         okal menjl                       adi 
 

pilihan   utama   yang   ada   dibenl               ak   pellanggan   jika   ingin   mell         akukan 
 

pelmbellian tikelt dan relselrvasi holtell. 
 

Pada tahun 2005, SimilarWelb menl               catat bahwa jumlah pengunjl  ung 
 

yang menl               gaksesl                      Travell         okal mell         alui desktl  opl  diestl                    imasi mencl  apai eml                       pat 
 

juta kunjungan. 45 Univelrsitas Kristenl                        Petl        ra Angka ini merupal  kan yang 
 

terl          tinggi dibandingkan delngan O lnlinel        Travell Agelnt lainnya di Indolnelsia. 
 

Sell         ain itu, dalam pelnellitian “Joul               rnely ofl                Mel       Insight” yang dilakukan di 14 
 

negl               ara Asia Pasifik, dikatakan bahwa Travell         okal sebal  gai aplikasi travell  

 

yang  paling  banyak  digunakan  ollelh  wisatawan  Indolnelsia  (Nursastri, 

2018). 

Travellolka mell         uncurkan taglinel        “Lifel, Youl               r Way” untuk 
 

meml  pelrtelgas polsisinya selbagai perl          usahaan telknollogl  i yang belrpusat pada 
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konl               sumenl  (consuml  erl          -centl                       ric)   dari   lintas   genel  rl          asi   untuk   meml                       enuhil 
 

belragam kelbutuhan melrelka. Arti dari taglinel           “Lifel, Yolur Way” jika di 

terl          jelmahkan kel        dalam Bahasa Indolnesl            ia yaitu hidup delngan caramu. 

Pada bulan Nolvelmberl  2012, perusal  haan Travell         okal 
 

melngumumkan  invelstasi  tahap  awal  ollelh  E last  Velnturel.  Pada  bulan 
 

Sepl               tembel  rl                     2013 perusal  haan Travellokal  menguml  umkan investl                    asi serl          i  A 
 

ollelh Glolbal Folundelrs Capital. Dana dari invelstasi digunakan untuk hadir 
 

untuk meml                       enuhil kebutl  uhan masyarakat untuk meml                       bangun layanan baru 
 

peml  esl            anan holtell dan pakelt wisata. Sellanjutnya Travellokl  a mellayani lelbih 
 

dari 18.000 rutel         penl              erbal  ngan dan ribuan hotl         ell                di Kawasan Asia Pasifik. 
 

Di tahun sell         anjutya, Travellolka selmakin berl          keml                      bang dan mell         uas. 
 

2. Logo Perusahaan 
 

Gambar III. 1 

Logo Perusahaan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Setl         iap  olrganisasi/pelrusahaan  meml  punyai  lolgol              yang  bedl a-belda. 
 

Perl          usahaan  Travell         okl               a  meml                       ilih  logol  l                bernual nsa  biru  muda  dan  putih 
 

denl               gan   gambar   burung.   Warna   biru   muda   mell         ambangkan   simboll  

 

prodl               uktivitas  dan  dapat  dikenal  l  ollehl  masyarakat  luas.  Warna  putih 
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mell         ambangkan  kelmurnian.  Seldangkan,   nama  burung  pada  lolgol                 ini 

belrna ma burung  Goldwit. Dan burung Goldwit ini melnjadi inspirasi bagi 

Travellolka  melmiliki  kelmampuan  untuk  melngelpakkan  sayapnya  agar 

usahanya selmakin melluas lagi. 

3. Visi dan Misi Perusahaan 

 

Visi  dari  PT.  Trinusa  Travellindol                 (Travellolka)   yakni  selbagai 

berl          ikut: 

a. Melnjadikan travell         ing lelbih mudah, celpat, dan melnyelnangkan mellalui 
 

tekl               noll        ogil 
 

b. Melnjadi   salah   satu   pelrusahaan   birol                       pelrjalanan   wisata   (Ageln 

pelrjalanan) telrbaik di Indo lnelsia 

c. Belrko lntribusi   di   dalam   menl               ingkatkan   industri   parawisata   dan 
 

transpolrtasi/pelrjalanan di Indo lnelsia. 
 

Misi  dari  PT.  Trinusa  Travellindol                 (Travellolka)  yakni  selbagai 

belrikut: 

a. Sellalu melnghadirkan prolduk-prolduk dan layanan telrbaik 
 

b. meml  belrikan keml  udahan dan kelnyamanan bagi seltiap pellanggan 
 

c. Selcara telrus melnelrus melningkatkan keml                       ampuan SDM dan 
 

infrastruktur pelrusahaan selhingga dapat melmbelrikan pellayanan yang 
 

telrbaik kepl               ada sell         uruh pell         anggannya. 
 

d. Melnjalin dan menl  ingkatkan kelrja sama denl  gan selmua mitra usaha, baik 
 

dolmelstik dan intelrnasiolnal. 
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4. Struktur Perusahaan 

 

Gambar III.  2 

Struktur Perusahaan 

 

 

 
Top-Level Managers 

 

 
a. Presl            ideln Direlktur 

 

1) Melmutuskan dan melnetl         ukan perl          aturan dan kebl               ijakan telrtinggi 
 

perl          usahaan. Melmimpin pelrusahaan delngan meml  buat kebl  ijakan 
 

– kelbijakan yang belrkaitan denl  gan kelpenl  tingan pelrusahaan. 
 

Melngawasi dan melngelndalikan pelrusahaan. 
 

b. Gelnelral Managelr 
 

1) Menl               gawasi dan menjl                       alankan kegil                       atan perl          usahaan dengal  n 
 

anggaran yang dimiliki. 
 

2) Melnjadi pelrantara dalam melngkoml                       unikasikan ide,l               gagasan dan 
 

stratelgi. 



44 
 

 

 

 

 

 

 

c. Middlel        - Lelvelr Managelrs 
 

1) Managelr Acciunting 

 
2) Melmbuat lapolran keluangan 

 
3) Melngatur alur kas 

 

4) Managelr Markelting 
 

5) Melnjalin rell         asi delngan kolnsumeln 
 

6) Melmbimbing dan meml                       bina karyawan dibagian peml                       asaran 
 

7) Mellakukan planning dan analisis pelmasaran 

 
8) Managelr HRD 

 

9) Melmbantu Gelnelral Managerl                 dalam perl          encl anaan dan 
 

pelngelmbangan perl          usahaan 
 

10) Mellayani dalam prolsels pelrelkrutan 
 

11) Melngawasi dan elvaluasi kinelrja 

 
d. Lolwerl           -Lelvell Managelrs 

 

1) Salels Tolur and Travell 
 

2) Mellayani feel              dbal ck konsuml  enl  

 

3) Meml                       antau compel  titl  orl  

 

4) Melnawarkan dan meml  pro lmolsikan prodl  uk dan jasa kelpada 
 

kolnsumeln 

 

5) Melnjual prolduk dan jasa Parawisata 
 

6) Tickelting 
 

7) Melnjaga dan melmantau stolck 
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8) Menl  jalankan segl  ala kelgiatan yang belrkaitan denl  gan transaksi 
 

penl               jualan tiketl  

 

9) Melmprolsesl                   data dan pengil  riman tiketl  

 

10) Bekl               erjl                  asama dengaln ticketl         ing 
 

 

C. Jenis dan Sumber data 

 

Metl         oldel             pelnellitian  melrupakan  cara  sistelmatis  untuk  melngumpulkan 
 

data dan melmprelsenl  tasikan hasilnya delngan tujuan dan kelgunaan telrtenl  tu. 
 

Dibawah  ini  data  yang  dikumpulkan  untuk  diollah  dan  dianalisis  selbagai 

berl          ikut: 

1. Jenis Data Penelitian 
 

Jenl               is  penl               ell        itian  yang  digunakan  adalah  penl               ell        itian  kuantitatif. 
 

Penl               ell        itian ini berl          tujuan untuk mengujl  i hipotl         esil                    s yang tell         ah dirumuskan 
 

sebl  ellumnya  belrlandaskan  sampell  dan  popl  ulasi  telrtelntu,  data  pelnellitian 
 

berl          upa angka-angka dan analisis menl               ggunakan statistik (Sugiyonl               o,l            2020). 
 

Metl         oldel        pelnellitian kuantitatif merl          upakan salah satu jelnis pelnell         itian yang 
 

sejl         ak awal hingga peml  buatan delsain pelnellitiannya sisteml  atis, telrelncana, 
 

dan telrstruktur denl               gan jell         as. 
 

2. Sumber data 
 

Sumbelr  data terl          bagi  menl  jadi  dua  yaitu  sumberl  data primerl  dan 
 

sekl  undelr. Berl          ikut dibawah ini penl  jellasannya selbagai belrikut: 



46 
 

 

 

 

 

 

 

a. Data primelr 
 

Menl              urut  (Kurniawan  &  Puspitaningtyas.,  2016)  menyal takan 
 

bahwa  data  primerl  merupal  kan  data  yang  telal                    h  dikumpulkan  secl             ara 
 

individu  ollelh  pelnelliti  dan  dipelrollelh  selcara  langsung  datanya  mellalui 

sumbe lr   pelrtama.   Data   primel r   ad alah   d ata   yang   d ipelro llelh   atau 

dikumpulkan   langsung   di   lapangan    ollelh   pelnell         iti   dari   olrang 

belrsangkutan. 

b. Data selkundelr 
 

Kunco lro l      (2013) me lnyatakan bahwa data se lkunderl               yaitu data-data 
 

yang  te llah  dikumpulkan  dan  sudah  dipublikasikan  o llehl  pihak  ataupun 
 

instansi  te lrkait  se lbagai  penl               gumpul  data  sehinggal  dapat  dijadikan  data 
 

refl         elrelnsi ollelh masyarakat. Data yang diperl          ollelh pelnulis dari pelnellitian 

terl          dahulu   diselbut   delngan   data   selkunderl         .   Data   selkundelr   adalah 

info lrmasi  telntang  masa  lalu.  Lalu  pelnellitian  ini  melmakai  keldua 

sumbelr data, ialah data primelr dan data selkunderl          , untuk data selkundelr 

akan  dijadikan  sebl  agai  data  penl  dukung  atau  pellelngkap  dari  data 
 

primelr. 

 
D.  Populasi dan Sampel 

 
1. Populasi 

 

Popl  ulasi diartikan se lbagai wilayah genl  e lralisasi yang te lrdiri dari atas 
 

o lbje lk/subje lk   yang  me lmpunyai  kualitas  dan  kare lkterl         istik   te lrte lntu  yang 
 

dite ltapkan o lle lh penl              elitl                       i untuk dipell       ajari dan ke lmudian ditarik kesl            impulannya 
 

(Sugiyo lno l, 2020). 
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Dari penl               gertl                 ian tersel  butl  penull  is mengal  mbil kesil                    mpulan popull  asi 
 

penl  ellitian ini ialah masyarakat yang melnjadi penl  gguna aplikasi Travellolka 
 

khususnya di daelrah Pro lvinsi Banteln. 

 
2. Sampel 

 

Sampell pelnellitian melrupakan suatu faktolr yang pelnting dan pelrlu 

dipelrhat ikan  dalam  pelnellitian  yang  akan  dilakukan.  Sampell  pelnellitian 

menl               cerml  inkan dan menl               entl                      ukan sebl               elrapa jauh sampell              terselbutl  berml  anfaat 
 

dalam melmbuat kelsimpulan pelnellitian. Sampell merl          upakan selbagian dari 
 

jumlah dan karaktelristik yang dimiliki ollelh popl  ulasi (Firmansyah & Dedl  el, 
 

2022). 
 

Karelna  belsarnya  polpulasi,  dan  ketl         elrbatasan  pelnulis  yang  tidak 
 

mungkin melmpellajari selmua yang ada pada polpulasi karenl               a ketl        erbal  tasan 
 

waktu, tenl               aga dan dana maka penull  is menggunal  kan sampell                yang diambil 
 

dari   polpulasi.   Untuk  itu  sampell   yang   diambil  dari  polpulasi   harus 

relprelselntative.l  

Pada   pelnellitian   ini   melnggunakan   meltoldel                      Noln   Probl               ability 
 

Sampling.  Melnurut  (Sugiyolnol,  2020)  Nonl  Prolbability  Sampling  ialah 
 

tekl               nik pengal  mbilan sampell                yang tidak memberill  pell         uang atau kesel                         ml                      patan 
 

sama  bagi  seltiap  unsur  atau  anggo lta  polpulasi  untuk  dipilih  menl               jadi 
 

sampell. Telknik pelngambilan sampell pelnell         itian ini yaitu delngan meltoldel 

 

Noln Prolbability Sampling denl               gan cara Purposl            ivel        Sampling. 
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Penl  enl  tuan jumlah  sampell  yang repl  relsenl  tatif  melnurut  Hair  elt  al 
 

(1998) dalam (Kurniawan & Kuntol, 2013) adalah telrgantung pada jumlah 

indikato lr d ikali 5 sampai 10. Jumlah sampell dalam pelnell         itian ini adalah: 

Sampell                = jumlah indikatolr x 5 
 

= 40 x 5 

 
= 200 

 

Berl          dasarkan  pelrhitungan  diatas  dipelro llelh  200  sampell,  maka 
 

jumlah sampell minimum melnggunakan 200 sampell relsponl               den.l  Adapun 
 

kritelria dalam pelnellitian ini adalah selbagai belrikut: 

 
a. Pelrnah melnggunakan dan mellakukan pelmelsanan di Travellolka. 

 
b. Belrdo lmisili di Pro lvinsi Banteln. 

 
E.  Teknik Pengumpulan Data 

 

Pada  pelnell         itian  ini,  pelnulis  melnggunakan  belberl          apa  meltoldel                dalam 
 

mell         akukan pelngambilan sampell  diantaranya sebl  agai belrikut : 
 

1. Kuisioner/angket 
 

Kuesl            io lne lr   yaitu   te lknik   penl              ghimpunan   data   dimana   respondll  enl  

 

me lnginfo lrmasikan tanggapan/jawaban setl        e llah dibe lrikan se lrangkaian 

perl          tanyaan atau pe lrnyataan terl         tulis (Sugiyo lno l, 2020). Kuisiolnelr melrupakan 

instrumelnt telrpelnting untuk menl               gumpulkan data yang dilakukan dengal  n 
 

cara meml  belrikan sejl         umlah pelrtanyaan selcara telrtulis kepl  ada relspolndeln 
 

untuk  dijawab.  Kuisionl  elr  melrupakan  tekl  nik  pelngumpulan  data  yang 
 

elfisieln. Pelnulis melmbuat pelrtanyaan melnggunakan gololglel  folrm 
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berl          tujuan  untuk  para  relspolndeln  menl               jawab  perl          tanyaan  yang  diberil                  kan. 
 

Menl                yebal  rluaskan  kuisionl               erl ini  belrtujuan  untuk  mengel  tl         ahui  sebl               erl         apa 
 

belsar pellanggan Travell         olka. 

 
Kuesl            iolnelr   ialah   telknik   pelnellitian   delngan   cara   melmbelrikan 

 

sejl         umlah  pelrtanyaan  kepl  ada  relsponl  deln  yang  mana  masyarakat  kolta 
 

Tangelrang  yang  pelrnah  melmakai  aplikasi  travellolka.  Kuisiolnelr  yang 
 

disebl               arluaskan  menggunal  kan  skala  likertl  umumnya  menggunal  kan  5 
 

ketl         enl              tuan jawaban berkil  sar dari sangat tidak setl         uju sampai sangat setl         uju 
 

skala  1  -  5.  Maka  dari  hasil  jawaban  kuisionl  erl  melmpelroll         elh  data  yang 
 

berl          sifat numelrik   atau   d iselbut nilai   untuk   dikelollah   lelbih   lanjut 

melnggunakan aplikasi SPSS. 

Tabel III. 1 

SKALA LIKERT 

 
INDIKATOR 

JAWABAN 

KETERANGAN NILAI 

INDIKATOR 

STS Sangat Tidak Seltuju 1 

TS Tidak Seltuju 2 

CS Cukup Seltuju 3 

S Setl         uju 4 

SS Sangat Seltuju 5 
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2. Studi Kepustakaan 
 

Penl  ell         itian kepl  ustakaan atau studi litelrasi adalah pelnellitian yang 
 

sebl  agian  atau  kelselluruhan  datanya  dipelro llehl  dari  kelpustakaan  (buku, 
 

dokl  umeln, artikell, lapolran, Kolran, dan lain sebl  againya) (Praseltya., 2002). 
 

F. Operasionalisasi Variabel Penelitian 
 

Menl  urut (Purwanto,l  2019) melngatakan  bahwa  Variabell  penl  ellitian 
 

adalah karaktelr, atribut atau selgala selsuatu yang diidelntifikasi oll         elh selselolrang 
 

pelnulis  untuk  melmperl          ollelh  infolrmasi  telntangnya  dan  kelmudian  menl               arik 
 

kelsimpulannya. 
 

Variabell pelnell         iatian telrdiri dari dua jelnis, yakni sebl               agai beril                  kut: 
 

1. Variabel Independent (X) 
 

Variabell belbas / Indepl  enl  denl  adalah variabell yang menl  jadi 
 

penl  yelbab atau meml  iliki keml  ungkinantelolritis belrdampak pada variabell 
 

lain. Variabell belbas umumnya dilambangkan denl               gan huruf X (Hardani 
 

etl         , 2020). Variabell indelpelndelnt atau variabell tidak telrikat ialah variabell 
 

yang melmpelngaruhi variabell lain. Variabell ini selring disebl               ut sebal  gai 
 

variabell stimulus atau preldikolr. Variabell indelpelndelnt dalam pelnellitian 
 

ini sebl               agai beril                  kut: 
 

a. Relvielw Custolmelr (X1) 

 
b. Harga (X2) 

 

c. Citra Melrelk (X3) 
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2. Variabel Dependent (Y) 
 

Variabell telrikat / delpenl               denl  adalah variabell                   yang secl              ara struktur 
 

berl          pikir   kelilmuan   melnjadi   variabell   yang   diselbabkan   ollelh   adanya 
 

perl          ubahan variablel           lainya. Variabell  bebl  as ini  melnjadi perl          solalan pokl  olk 
 

bagi pelniliti yang sellanjutnya melnjadi sebl               uah objl                       ekl                       penl              ell        itian (Hardani 
 

elt,  2020).Variabell                      depl              endl entl  atau  variabell                      teril                 kat  ialah  variabell                      yang 
 

dipelngaruhi dari variabell indelpelndenl  . Variabell  ini serl          ing diselbut selbagai 
 

variabell  olutput, kritelria, ko lnsekl  uenl  . Variabell telrikat melrupakan variabell 
 

yang   dipelngaruhi   variabell   tidak   telrikat.   Variabell  depl               endl enl  pada 
 

pelnellitian ini selbagai belrikut: 
 

a. Kelputusan Pelmbell         ian (Y) 
 

Variabell delpenl deln dan variabell  indepl  elndelnt menl  jadi kolmpolneln 
 

penl  ting dalam selbuah penl  ellitian. Kelduanya saling belrhubungan 
 

karelna variabell delpelndelnt dipelngaruhi dari variabell                indepl              endl  entl                       , 
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Tabel III. 2 

Operasional Variabel Penelitian 

Variabell Sub Variabell Indikato lr Skala 

Relvielw 

Custolmerl  

(X1) 

A. Kesl            adaran 1.   Kelmudahan  dalam 

 

belrbellanja. 

Likelrt 

2.   Kelmudahan 

 

menl               cari infolrmasi. 

3.   Kelpelrcayaan 

telrhadap fitur 

Relvielw Customl                       erl         . 

4.   Kelpelrcayaan 

telrhadap revl               ielw 

kolnsumeln lain. 

B.  Frelkuelnsi 5.   Relvielw Custolmelr 

harus belnar dan 

lelngkap. 

6.   Relviewl  polsitif 

 

kolnsumeln. 

7.   Relvielw nelgativel  

 

kolnsumenl               . 

C.  Pelrbandingan 8. Kellelbihan dan 

kelkurangan dalam 

suatu prolduk. 
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  9. Revl               ielw custolmelr 

telrhadap  pilihan 

pelmbellian. 

 

D.   Efl          elktifitas 10. Jumlah relvielw 

 

custolmelr. 

 

Harga 

(X2) 

A. Harga yang 

dipelrsepl               sikan. 

1. Ketl         erl         jangkauan 

 

harga. 

Likerl          t 

2. Pelrsepl               si harga. 

3. Kelwajaran harga. 

4. Harga selsuai delngan 

 

manfaat. 

5. Kelselsuaian harga 

melnurut kualitas 

pro lduk. 

B. Harga yang 

direlferl          enl               sikan. 

6.  Potl         onl              gan harga. 

7. Daya Saing. 

8. Sistelm pelmbayaran. 

9. Daftar harga. 

10. Harga selbanding 

 

delngan colmpeltitolr. 
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Citra Melrelk 

(X3) 

A.  Kelpribad ian Citra 

Melrelk (Brand 

Pelrsonl               ality) 

1.  Citra Prodl               uk. Likerl          t 

B.  Nilai Melrelk (Brand 

 

Value)l  

2. Citra merl          ekl  

 

pelrusahaan. 

C.  Hubungan Melrelk 

Kolnsumeln (Brand 

Conl               sumerl                   Rellatioln) 

3. Budaya. 

4. Manfaat Pro lduk 

 

atau Jasa. 

5. Nilai prolduk atau 

 

jasa. 

6. Kelpelrcayaan 

 

kolnsumeln. 

7. Kepl               ribadian melrelk. 

8. Kelunikan. 

9. Asolsiasi merl          elk. 

10. Relfelrelnsi. 

 

Kepl               utusan 

Peml                       bell        ian 

(Y) 

A.  Pilihan Prodl               uk 1. Kelbutuhan 

 

konl               sumenl               . 

Likelrt 

B.  Pilihan melrelk 2. Harga. 

C.  Pilihan pelnyalur 3. Kelmudahan 

 

belrtransaksi. 
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  4. Kepl               utusan belrkaitan 

 

delngan merl          elk. 

 

 5. Pelrsaingan. 

D.  Meltodl               el       Peml                       bellian 6. Pelncairan 

 

infolrmasi. 

 7. Kualitas pellayanan. 

 8. Manfaat yang 

 

dibelrikan. 

 9. Waktu pelmbell         ian. 

 10. Prolmolsi. 

 

 

 

G. Teknis Analisis Data 

 

Setl         ellah   pelnulis   melngumpulkan   data,   langkah   sell         anjutnya   adalah 
 

menl  ganalisis data. Analisis data yang penl  ulis lakukan adalah delngan meltodl               el  

 

kuantitatif.  Telknik  analisis  data  kuantitatif  adalah  telknis  statistik  yang 

digunakan  untuk  melnganalisis  data  sampell  dan  melnerl          apkan  hasilnya  pada 

popl  ulasi. Surveli ini melnggunakan surveil  untuk melngukur relvielw custolmelr, 
 

harga, citra melrelk, dan kelputusan peml                       belil                an, jadi kami perll                  u menunjlukkan 
 

efl          elktivitas dan kreldibilitas survely yang distribusikan. 

 
1. Statistik deskriptif 

 

Statistik  delskript if  merl          upakan  bagian  dari  ilmu  statistika  yang 
 

berl          hubungan denl  gan aktivitas penl  ghimpunan, pelnataan, pelringkasan dan 
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penl                yajian  data  dengal  n  tujuan  data  lebihl  mudah  dibaca  dan  mudah 
 

dipahami ollehl                      penggunal data. 
 

Melnurut (Gholzali., 2016) analisis ini berl          tujuan untuk melmberl          ikan 

gambaran atau melndelskripsikan data dalam variabell yang dilihat dari nilai 

rata-rata   (melan),   minimum,   maksimum  dan   standar   devl               iasi.   Dalam 
 

statistik  delskriptif  melmbelrikan  gambaran  umum  tenl               tang  karakteril                  stik 
 

obl  jelk yang ditelliti tanpa mellakukan genl  elralisasi sampell  telrhadap po lpulasi. 
 

2. Uji Kualitas Data 

 

a. Uji Frekuensi 
 

Uji frelkuelnsi melrupakan analisis yang melncakup kellenl               gkapan 
 

data selcara umum sepl  elrti jenl  is kellamin, usia, pelndidikan telrakhir dan 
 

tanggapan  relpolndeln  berl          dasarkan  pelrtanyaan  dari  kuisiolnerl  yang 
 

diselbarkan. 

 
b. Uji Reliabilitas 

 

Melnurut   (E lddy   Rolflin,   Ichel                        Andriyanu   Libelrti,   2021) 
 

melngatakan bahwa Uji Rell         iabilitas melrupakan melngukur konl               sistensil  

 

suatu alat ukur di dalam pelngukur di dalam pelngukur gejl         ala yang 

sama. 

Seltellah uji validitas, kuisionl  erl  pelnell         itian juga diuji 
 

rell         iabilitasnya untuk melngeltahui tingkat relliabilitas kelselluruhan itelm 
 

sebl               agai  satu  kesl            atuan  sehil                       ngga  hasilnya  dianggap  mewal  kili  aspekl               - 
 

aspelk yang diukurnya. 
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𝑟11 = [ 
𝑘 

𝑘 − 1 
] [1 = 

∑ 𝑎  2 
𝑏 

𝑎 2 
1 

] 

 

 

 

 

 

Menl               guji rell         iabilitas instrumentl  yang digunakan dalam 
 

penl  ellitian ini digunakan rumus koel  lfisieln Crolnbach Alpha. Melnurut 
 

(Amanda  elt  al.,  2019)  instrumelnt  yang  belrbelntuk  multiplel              cholicel 

(pilihan  gand a)  maupun skala berl          tingkat maka relliabilitasnya dihitung 

delngan rumus Alpha. 

 

Ketl         elrangan  : 

𝑟11 : Relliabilitas Instrumenl  

k : Banyaknya itelm pelrtanyaan atau pelrnyataan 
 

∑𝑎𝑏 2 : Jumlah varian butir 
 

𝑎  2 : Varian toltal 
𝑏 

 

 

c. Uji Validitas 

 
Uji validitas merl          upakan ukuran kelteltapan antara data yang 

 

dikumpulkan ollelh pelnulis dari instrumelnt penl               ell        itian. 
 

Denl               gan deml                       ikian data valid adalah data yang tidak berbl                         edl              a 
 

antara data yang dilapolrkan o llelh penl               ulis dengal  n data yang terjl                  adi pada 
 

olbjelk pelnell         itian yang seldang dilakukan. 
 

Melnurut (Sugiyolno,l  2020) uji validitas tekl  nik kolrell         asi prolduct 
 

moml  enl  t delngan menl  ggunakan rumus sebl  agai belrikut: 
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Kelterl          angan : 

𝑟𝑥𝑦 : Koel  

 

fl          isieln Kolrellasi 

∑ 𝑥𝑦 : Jumlah perl          kalian antara skorl                 suatu butir delngan skolr 

no lrmal 

∑ 𝑋 : Jumlah skolr to ltal dari sell         uruh relsponl  

satu solal yang dipelriksa validitasnya 

deln dalam menl  jawab 

∑ 𝑌 : Jumlah totl         al selluruh relsponl  denl  dalam melnjawab selluruh 

soal              l pada instrumentl  tersel  butl  

N : Jumlah resl            polndeln uji colba 

3. Uji Asumsi Klasik 

 

a. Uji Normalitas 

 

Melnurut (Cahyolnol          & Maskan, 2020) melngatakan bahwa Uji 

Norl          malitas   berl          tujuan   melmastikan   dalam   moldell   relgrelsi   variablel  

depl  elndeln dan variabell indelpenl delnt melmpunyai kolntribusi atau tidak. 
 

Moldell  relgrelsi  yang baik  adalah  data  distribusi  nolrmal atau  bahkan 

melndelkati nolrmal. 

Dalam menl               ghitung uji statistik norml  alitas pada SPSS verl          si 25, 
 

denl  gan   tingkat   signifikan   sebl  elsar   0,05%.   Dasar   pelngambilan 
 

kepl               utusan pada uji nolrmalitas ini adalah sebal  gai beril                  kut : 
 

1) Jika   nilai   absoll         utel                    (D)   >   0,05   atau   nilai   Sig,   maka   data 

belrdistribusi nolrmal. 
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2) Jika  nilai  absoll         utel             (D)  <  0,05  atau  nilai  Sig,  maka  data  tidak 

belrdistribusi nolrmal. 

b. Uji Multikolinearitas 
 

Menl               urut (Azizah, 2021) mengal  takan bahwa Sebual  h keal              daan 
 

yang melnunjukkan adanya kolrellasi atau hubungan antara dua variabell 
 

bebl               as atau lebil                       h dalam sebual  h modl               ell                regrl                        esil  lineal              r bergal  nda. 
 

Untuk melnelmukan multikollineal  ritas pada moldell regl  relsi yang 
 

dapat dikeltahui dari nilai tollelransi dan nilai variancel         inflatioln factolr 

(VIF). Nilai tollelransi melngukur variabilitas dari variabell belbas yang 

terl          pilih yang t idak dapat dijellaskan oll         elh variabell belbas lainnya. Dasar 

pelngambilan kelputusannya selbagai belrikut : 

1) Apabila nilai VIF kurang dari 10, maka dalam moldell relgresl            i tidak 

telrdapat masalah multikoll         inelaritas. 

2) Apabila nilai VIF lelbih dari 10, maka dalam moldell relgrelsi telrd apat 

masalah  multikollinelaritas.  Melnurut  (Mulyolnol,  2019)  apabila 

terl          jadi  multikoll         inelaritas,  maka  salah  satu  variabell  belbas  harus 

dikelluarkan dari modl  ell  regl  relsi. 
 

c. Uji Heteroskedastisitas 

 

Melnurut   (Selptiyarina,  2022)  melngatakan  bahwa  Dilakukan 
 

untuk melngeltahui adalah dalam moldell                 regrl                       esilterjl                  adi ketl         idaksamaan 
 

varian dari relsidual satu pelngamatan kel         pelngamatan lain, Jika varian 

resl            idual satu penl               gamatan kel         penl              gamatan lainnya belrsifat teltap maka 
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𝑌 = 𝑎 + 𝖰𝟏𝑿𝟏 + 𝖰𝟐𝑿𝟐 + 𝖰𝟑𝑿𝟑 + 𝗌 

 

 

 

 

 

layak diselbut holmolskeldastisitas dan jika belrbelda diselbut 
 

heltelro lkedl               astisitas. 
 

Dasar pelngambilan kelputusan yaitu : 

 
1) Jika  terl          dapat  polla  telrtelntu,  titik-titik  yang  ada  melmbelntuk  polla 

 

telrtenl  tu yang telratur (belrgell         olmbang, mellelbar keml  udian 
 

menl                yeml                      pit), maka modl               ell                regrl                       esilmeml                       iliki ketl         idaksamaan varian 
 

atau tell         ah telrjadi heltelro lskedl               astisitas. 
 

2) Jika tidak ada polla yang jellas, serl          ta titik – titik melnyelbar di atas 
 

dan di bawah angka 0 pada sumbu y, maka modl               ell              regrl                       esilmeml                       iliki 
 

kesl            amaan varian atau tidak telrjadi hetl         elrosl            keldastisitas. 

 
4. Uji Hipotesis 

 

a. Analisis Regresi Berganda 

 

Analisis  relgrelsi  digunakan  untuk  mellakukan  suatu  preldiksi 

atau  untuk  merl          amalkan  nilai  suatu  variabell  belrdasarkan  nilai  atau 

variabell lainnya. Analisis linelar belrganda ialah mo ldell  regl  relsi linelar 
 

denl  gan mellibatkan lelbih dari satu variabell  belbas. Seldangkan analisis 
 

relgrelsi  seldelrhana  telrdiri  satu  variabell.  Menl               urut  (Sugiyonl               o,l                     2020) 
 

rumus analisis relgrelsi belrganda ialah : 
 

 

 

Kelterl          angan: 

Y = Kepl               utusaan pembelianll  



61 
 

 

𝑟√𝑛 − 2 
𝑡 =    

√1 − 𝑟
2

 

 
 
 
 
 
 

𝛼 = Kolnstanta 

β1-3 = Kolelfisienl  

 

Relgrelsi 
X1 = Review customer 

X2 = Harga 

X3   = Citra Melrelk 

𝜀 = Standar E lro lr 

 
b. Uji T 

 

Pelngujian ini digunakan untuk untuk menl               cari apakah korl          ell         asi 
 

r atau uji deltelrminasi yang didapat ada artinya atau tidak. Dan juga 
 

untuk  melngeltahui  pelngaruh  variabell-variabell  bebl               as  secl              ara  parsial 
 

telrhadap variabell telrikatnya. O llelh karelna itu pelrlu diadakan pelngujian 

hipoltesl            is  bahwa  Hol              =  0  atau  tidak  belrarti  mellawan  H1 ≠  0  atau 

meml  punyai arti. 

 
Melnurut (Suparyantol              dan  Rolsad,  2020)  uji  t  dirumuskan, 

 

yakni selbagai berl          ikut : 
 

1) Hol           : B = 0; artinya variabell bebl  as (X) tidak belrpenl  garuh selcara 
 

signifikan telrhadap variabell telrikat (Y) 
 

2) Hol                  :  B  ≠  0;  artinya  variabell  belbas  (X)  belrpelngaruh  secl              ara 
 

signifikan telrhadap variabell telrikat (Y) 
 

Menl               urut (Sugiyonl               ol       - Puspandhani MItha, 2020) untuk 
 

pelngujian ini menl               ggunakan statistik Uji T dengal  n rumus : 
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Untuk menl               entl                      ukan nilai tabell         , digunakan tingkat signifikansi 
 

5% (=0,05), delngan derl          ajat kelbelbasan (degl  reel  l        ofl freel  ldoml  ) df = (n-k- 
 

1),  dimana  n  adalah  jumlah  o lbselrvasi/sampell                     dan  k  adalah  jumlah 
 

variabell         .  Keltelntuan  dari  pelnelrimaan  atau  pelnollakan  hipoltelsis  itu 
 

adalah jika nilai signifikan lelbih kecl              il dari 5%, maka Hol        diteril                  ma dan 
 

Ha ditollak. Selbaliknya, jika nilai signifikan lelbih belsar dari 5%, maka 
 

Hol             diterl         ima  dan  Ha  ditoll         ak.  Sebl               aliknya,  jika  nilai  signifikan  lebil                       h 
 

belsar dari 5%, maka Hol        ditoll        ak dan Ha ditelrima. 

 
c. Uji F 

 

Penl  gujian  hipotl         elsis  F  digunakan  untuk  dapat  menl  geltahui 
 

penl  garuh   variabell  bebl  as   selcara   langsung   kelselluruhan   terl          hadap 
 

variabell telrikat. Signifikan yang artinya hubungan yang telrjadi dapat 
 

berl          laku   untuk   polpulasi.   Menl               urut   (Kristianti   etl  al.,   2021)   uji   f 
 

dirumuskan, yakni selbagai belrikut : 

 
1)   Hol        : b1 = b2 = b3 = b4 = 0 

 

Artinya, variabe ll belbas tidak belrpelngaruh telrhadap variabell 
 

telrikat. 

 
2)   Hol        : b1 ≠ b2 ≠ b3 ≠ b4 ≠ 0 

 

Artinya, variabe ll belbas belrpenl  garuh secl  ara stimultan 
 

(belrsama – sama) telrhadap variabell telrikat. 

 
Adapun rumus untuk pelngujian F melnurut (Sugiyolnol, 2020) 

selbagai belrikut: 
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Ketl         elrangan : 

R = Kolelfisieln kolrell         asi ganda 

K = Jumlah variabell indelpenl               deln 

N = Jumlah anggolta sampell 

Ketl         elntuan dari pelnelrimaan atau penl  

 
 
 
 
 
 

 
oll         akan hipoltelsis itu 

yaitu :  

Fhitung > Ftabe ll, maka Hol        ditollak dan Ha ditelrima. 

Fhitung < Ftabe ll, maka Hol        ditollak dan Ha ditollak. 

 

Untuk melneltukan nilai Ftabell        , digunakan tingkat signifikan 
 

5% (𝛼 = 0,05) delngan derl          ajat kelbebl asan (delgrelel        ofl freel  ldolm) df = 
 

(k-1); (n-k) 
 

 
𝟐 

d. Uji Koefisien Determinasi (𝒓 ) 

 

Menl  urut (Seltiawan & Sari, 2022) Koel  lfisieln deltelrminasi pada 
 

regl               resil  lineal              r  seril                  ng  diartikan  sebal  gai  mengukurl  sebl               eral                       pa  besal                         r 
 

penl  garuh  yang  diberl          ikan  variabell  indelpelndelnt  telrhadap  variabell 
 

delpelndeln.  Cara  sedl               erl         ahana  koel              fil                  sienl  detl         elrminasi  dihitung  dengal  n 
 

menl               guadratkan  koel              fl         isienl  korl          ell         asi  (r).  Nilai  R2  yang  kecl              il  artinya 
 

keml  ampuan variabell indepl  elndelnt melmbelrikan hampir selmua 
 

infolrmasi yang dibutuhkan untuk melmpreldiksi pelngujian. 

𝐹ℎ = 

2 

𝑅 /𝑘 

(1 − 𝑅 ) (𝑛 − 𝐾 − 1) 
2 


