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ABSTRACT

Aim of this research is to determine and analyze the relationship of relationship marketing, price and
service quality toward customer loyalty with mediation role of Customer Satisfaction. Mediation at
Traveloka in Surabaya. This research is a survey one with main data source of questionnaires. Samples
are 100 Traveloka application users’in Surabaya. The data analysis technique used is Warp-PLS 6.0.
The results of the study show that the marketing-relationship has a significant direct effect toward
Customer Satisfaction with p value of 0.004 (<0.05). Price has a significant direct effect toward
Customer Satisfaction with p value <0.001 (< 0.05). Service Quality has a direct significant effect
toward Customer Satisfaction with p value of <0.001 (< 0,05). Customer Satisfaction has a significant
direct effect toward Customer Loyalty with p value of <0.001 (< 0.05). Effect of Marketing Relationship
toward Customer Loyalty, then effect of Service Quality toward Customer Loyalty are not mediated by
Customer Satisfaction. Only effect ‘of Prices toward Customer Loyalty is partially mediated by
Customer Satisfaction.

Keywords: Marketing Relationship, Price, Service Quality, Customer Loyalty, Customer Satisfaction,
Traveloka.

PENDAHULUAN

Seiring ~ dengan  perkembangan
zaman di era modern yang memiliki
teknologi dan informasi yang canggih
dalam bidang internet sebagai bisnis
berbasis online yang saat ini berkembang
pesat untuk memenuhi kebutuhan hidup
manusia.  Salah  satu  bisnis  atau
perdagangan yang menggunakan fasilitas
internet sebagai media adalah dengan
munculnya e-commerce. Pertumbuhan
positif e-commerce di Indonesia membuat
perubahan pola belanja masyarakat yang
semakin bergeser ke arah elektronik atau
belanja online yang ditunjukkan dengan
jumlah  transaksi e-Commerce yang
meningkat setiap tahunnya. Potensi

penjualan e-commerce yang paling besar di
Indonesia saat ini adalah bidang fashion,
travel, teknologi,» dan penjualan tiket
bioskop.

Konsumen  memiliki  rencana
tertinggi untuk melakukan pembelian jasa
travel via online. Untuk melakukan sebuah
perjalanan setidaknya seseorang perlu
melakukan pembelian tiket pesawat serta
pemesanan kamar hotel via online melalui
penyedia jasa tersebut seperti Traveloka. Di
Indonesia sendiri pelaku bisnis e-commerce
perjalanan  yang menyediakan jasa
penjualan tiket pesawat dan hotel secara
online jumlahnya semakin banyak serta
digemari oleh para konsumen via online



karena dianggap lebih mudah, cepat dan
menawarkan harga yang lebih murah.Salah
satu e-commerce perjalanan di Indonesia

-~

PYAIPON

dengan  peminat  terbanyak ialah

Traveloka.com.

The top 10 ranking is based on confirmed room nights booked on Indonesian properties
through STAAH Channel Manager between 1 Jan and 31 Dec 2018.
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Gambar 1

INDONESIA TOP ONLINE CHANNELS PADA TAHUN 2018

Untuk memenangkan persaingan
bisnis  dengan e-commerce perjalanan
sejenis yang menyediakan layanan yang
sama yaitu penjualan tiket pesawat dan
booking “kamar hotel “maka Traveloka
melakukan berbagai metode  pemasaran
yang dinilai akan menarik -minat para
konsumennya. Salah satu ' cara - yang
dilakukan Traveloka adalah mencakup segi
kualitas pelayanan, kualitas produk,
hubungan pemasaran, = dan- kepuasan
pelanggan sehingga membuat Traveloka
menempati peringkat ke-1 di Indonesia
pada gambar 1.1

Pada  persaingan  e-commerce
perjalanan yang menyediakan layanan
pemesanan tiket pesawat dan booking hotel
saling berkompetisi untuk menciptakan
caranya sendiri dalam menentukan strategi
pemasaran yang tepat agar dapat menarik
minat konsumennya.Salah satu caranya
ialah menawarkan program promo dimana
harga tiket pesawat dan booking hotel
menjadi lebih murah. Selain itu pemasar

harus menyesuaikan perilaku konsumen
yang saat ini sebagian besar merupakan
pengguna internet sehingga memiliki
keinginan ; untuk  dapat  mengakses
informasi kapan pun dan dimana pun.

Caesar Indra, Chief Executive
Officer (CEO) Transport Traveloka,
menjelaskan bahwa seiring meningkatnya
infrastruktur dan meningkatnya kualitas
transportasi darat di Indonesia, moda
transportasi darat pun mulai digemari para
travellers. "Dengan respon yang cukup baik
dari pengguna, kami berharap penjualan
tiket transportasi darat tahun ini dapat
meningkat lebih dari 12 kali lipat dibanding
tahun lalu,” katanya. Fasilitas prima tak
akan berarti apa-apa tanpa diiringi
pelayanan berkualitas. Maka, selain fitur-
fitur yang memudahkan, Traveloka juga
memiliki customer service yang melayani
pelanggan selama 24 jam. Paket lengkap
yang tersedia ini membuat penjualan tiket
Traveloka tak menurun walau harga tiket
pesawat sedang tinggi.



Menurut pendapat Inka Janita
Sembiring, Suharyono, Dan Andriani
Kusumawati (2014) mengatakan bahwa
kualitas pelayanan yaitu seberapa jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan
pelanggan atas pelayanan yang mereka
terima. Pelayanan dapat dikatakan baik atau
berkualitas apabila  pelayanan  yang
diberikan oleh suatu perusahaan dapat
memuaskan ~ para  konsumen.  Jika
konsumen merasa puas dengan pelayanan
yang diberikan maka tidak menutup
kemungkinan bahwa konsumen akan loyal
terhadap produk barang atau jasa tersebut.
Loyalitas pelanggan merupakan dorongan
perilaku untuk  melakukan - pembelian
secara berulang yng di dasari oleh kepuasan
pelanggan itu sendiri sehingga membangun

KERANGKA TEORITIS YANG
DIPAKAI DAN HIPOTESIS

Hubungan Pemasaran

Hubungan Pemasaran merupakan
suatu hubungan dalam perusahaan untuk
membangun dan mempertahankan
pelanggan yang ' menguntungkan bagi
perusahaan (Zeithaml, Bitner, & Gremler,
2009) dalam Clarisha Octavia Widjaja
(2016). Diketahui bahwa ikatan hubungan
yang kuat dapat menciptakan kepuasan
pelanggan, jika kepuasan yang dirasakan
terus—menerus dalam jangka lama -akan
menumbuhkan

Konsep  hubungan  pemasaran
memberikan perhatian lebih pada transaksi
dan menggunakannya sebagai dasar untuk
membangun hubungan pemasaran Yyang
berkelanjutan di masa depan, sehingga
proses pemasaran tidak berakhir sebagai
transaksi yang dilakukan berbeda dengan
konsep pemasaran transaksional yang
mengasumsikan bahwa proses pemasaran
dilakukan ketika transaksi selesai dan
produk dipindahkan dari penjual kepada
pembeli (Gummesson, 2012) dalam jurnal
Sandriana Marina, Dwi Kartini, Diana Sari,
Septiadi Padmasasmita (2016). Indikator
yang digunakan menurut Kotler dan Keller

kesetiaan pelanggan terhadap suatu produk
atau jasa yang dihasilkan oleh perusahaan
membutuhkan waktu yang lama dan
melalui proses pembelian berulang-ulang.
Berdasarkan uraian tersebut penting
bagi pihak TRAVELOKA yang berada di
daerah  Surabaya untuk mengetahui
seberapa besar penilaian pelanggan dari
variable hubungan pemasaran, kualitas
layanan, harga, serta kepuasan pelanggan
dan kesetiaan pelanggan. Maka penelitian
ini dilakukan dengan mengangkat judul
“PENGARUH HUBUNGAN
PEMASARAN, HARGA, KUALITAS
PELAYANAN, TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN DENGAN
MEDIASI KEPUASAN PELANGGAN
TRAVELOKA DI SURABAYA*

(2006) dalam jurnal Clarisha Octavia

Widjaja (2016) adalah sebagai berikut :

a. Financial Ties
Pendekatan ~yang pertama dalam
membangun hubungan dengan
pelanggan adalah financial ties yang
merupakan penghematan ekonomis bagi
pelanggan berupa pemberian discount
khusus, hadiah, dan lainnya.

b. Social Ties
Social ties mengarah pada kebutuhan
dan ke-inginan pelanggan secara lebih
personal. Di_ tingkat ini, hubungan
dengan pelanggan tidak hanya karena
insentif harga yang diberikan oleh
perusahaan, namun ada ikatan sosial
bahkan per-sahabatan baik antar
perusahaan dengan pelang-gan, maupun
antar pelanggan satu dengan pe-langgan
yang lainnya serta mempertahankan rasa
emosional pembeli dan penjual.

c. Structural Ties
Structural ties timbul karena perasaan
aman atau perasaan nyaman pelanggan
terhadap badan usaha. Jika pelanggan
merasa  tidak nyaman dalam
berhubungan dengan perusahaan, maka
pelanggan dapat meninggalkan
perusahaan tersebut dan akan beralih ke
pesaing



Harga
Menurut pendapat Mahmud, et al

(2014) dalam jurnal Djumarno

Santrianimatina Anjani, Kata Djamaluddin

(2018) harga memiliki pengaruh yang

signifikan terhadap loyalitas pelanggan

dengan hubungan yang positif. Harga
adalah variabel yang dapat dikontrol dan
menentukan apakah atau tidak suatu produk
diterima oleh konsumen, untuk
mendapatkan loyalitas pelanggan perlu
memahami  keinginan dan kebutuhan
pelanggan. Indikator yang digunakan

menurut Fandy Tjiptono (2015:156)

sebagai berikut:

a. Keterjangkauan harga
Konsumen bisa menjangkau harga yang
telah ditetapkan  oleh _perusahaan.
Produk biasanya ‘ada beberapa jenis
dalam satu ‘merek dan harganya juga
berbeda dari termurah sampai termahal.
Dengan harga yang ditetapkan para
konsumen _banyak .yang membeli
produk, karena harganya sesuai dengan
keterjangkauan = masing — masing
konsumen dan bervariasi sesuai jenis
barang yang dipilih.

b. Kesesuaian harga dengan kualitasnya
Harga sering dijadikan sebagai indikator
kualitas bagi konsumen orang sering
memilih harga yang lebih tinggi diantara
dua barang karena mereka melihat
adanya perbedaan kualitas. ~ Apabila
harga lebih tinggi orang cenderung
beranggapan bahwa kualitasnya juga
lebih baik, sedangkan yang lebih murah
memiliki kualitas yang biasa saja.
Namun ada juga - produk  yang
menetapkan harga lebih rendah untuk
menciptakan citra tertentu. Konsumen
akan menilai apakah harganya sesuai
dengan kualitasnya, bahkan apakah
harga tersebut sesuai dengan hasil yang
diinginkannya.

c. Daya saing
Konsumen sering membandingkan
harga suatu produk dengan produk
lainnya. Dalam hal ini mahal murahnya
harga suatu produk sangat
dipertimbangkan oleh konsumen pada

saat akan membeli produk tersebut.
Selain membandingkan dengan produk
pesaing, biasanya konsumen akan
tertarik dengan potongan harga yang
ditawarkan oleh sebuah produk.

d. Kesesuaian harga dengan manfaatnya
Konsumen memutuskan membeli suatu
produk jika manfaat yang dirasakan
lebih besar atau sama dengan yang telah
dikeluarkan untuk mendapatkannya.
Jika konsumen merasakan manfaat
produk lebih kecil dari uang yang
dikeluarkan . maka konsumen akan
beranggapan bahwa produk tersebut
mahal dan konsumen akan berpikir dua
kali untuk melakukan pembelian ulang.
Selain dengan manfaatnya, konsumen
juga akan mempertimbangkan apakah
sesuai dengan pelayanan yang diberikan
atau tidak.

Kualitas Pelayanan

Menurut - pendapat .- Inka Janita
Sembiring, Suharyono, ~Dan Andriani
Kusumawati (2014) ‘mengatakan bahwa
kualitas pelayanan yaitu seberapa jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan
pelanggan atas pelayanan yang mereka
terima.

Kualitas pelayanan yaitu
memberikan kesempurnaan yang dilakukan
oleh penyedia layanan dalam memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas
pelayanan menjadi hal penting yang harus
diperhatikan serta dimaksimalkan agar
mampu bertahan dan tetap dijadikan pilihan
oleh pelanggan. Indikator yang digunakan
menurut - (Parasuraman et al, 2006:22)
dalam jurnal Inka Janita Sembiring,
Suharyono, Dan Andriani Kusumawati
(2014) sebagai berikut:

a. Berwujud
Kualitas pelayanan berupa sarana fisik,
komputerisasi  administrasi,  ruang
tunggu, tempat imformasi dll.

b. Kehandalan
Kemampuan dan kehandalan untuk
menhyediakan pelayanan yang
terpercaya.



c. Daya tanggap.
Kesanggupan untuk membantu dan
menyediakan pelayanan secara tepat,
serta tanggap terhadap keinginan
konsumen.

d. Jaminan
Kemampuan dan keramahan serta sopan
santun pegawai dalam meyakinkan
kepercayaan konsumen

Kepuasan Pelanggan

Menurut pendapat Kotler dan Keller
(2014:150) dalam jurnal Djumarno,
Oktaviadri  Sjafar, Said. - Djamaluddin
(2017) Kepuasan pelanggan adalah respon
dari perilaku yang ditunjukkan oleh
pelanggan dengan membandingkan kinerja
atau dirasakan hasilnya dengan . yang
diharapkan.

Menurut pendapat Kotler
(2009:138) dalam  jurnal -Inka Janita
Sembiring, Suharyono, Dan Andriani
Kusumawati- (2014) kepuasan pelanggan
adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara harapan terhadap
kenyataan yang diperoleh. Kepuasan atau
rasa senang yang tinggi menciptakan ikatan
emosional dengan merek atau perusahaan
yang bersangkutan.  Indikator - yang
digunakan menurut (Hawkins dan Lonney
dikutip dalam Tjiptono, 2004:101) sebagai
berikut:

a. Kesesuaian harapan
Merupakan tingkat kesesuaian antara
kinerja produk yang diharapkan oleh
pelanggan dengan yang dirasakan oleh
pelanggan

b. Minat berkunjung kembali
Merupakan kesediaan pelanggan untuk
menggunakan kembali atau melakukan
pembelian ulang terhadap produk terkait

c. Kesediaan merekomendasikan
Merupakan kesediaan pelanggan untuk
merekomendasikan produk yang telah
dirasakannya kepada teman atau
keluarga

Loyalitas Pelanggan

Menurut pendapat Kotler
(2008:138) dalam jurnal Inka Janita
Sembiring, Suharyono, Dan Andriani

Kusumawati (2014) Loyalitas pelanggan
adalah sebagai komitmen yang dipegang
secara mendalam untuk membeli atau
mendukung kembali produk atau jasa yang
disukai dimasa depan meski pengaruh
situasi dan wusaha pemasaran Yyang
menyebabkan pelanggan beralih.
Berdasarkan pendapat tersebut,
dapat diketahui bahwa loyalitas adalah
komitmen dari pelanggan yang membentuk
kesetiaan pelanggan akan suatu produk
maupun. jasa, sehingga mengakibatkan
pelanggan akan melakukan pembelian
secara terus menerus terhadap produk
maupun jasa -dipilih. - Indikator menurut
(Griffin, 2005:31) dalam jurnal Inka Janita
Sembiring, Suharyono, dan Andriani
Kusumawati (2014) sebagai berikut:
a) Melakukan pembelian secara teratur
Pelanggan yang puas terhadap suatu
produk, akan terus membeli suatu produk
tersebut
b) Kesetiaan terhadap pembelian
produk/menolak produk lainnya
Pelanggan yang loyal tidak akan
berpaling terhadap produk lain dan
menolak menggunakan produk lainnya
¢) Menunjukkan kekebalan dari tarikan
persaingan tidak terpengaruh oleh
tarikan persaingan produk = sejenis
lainnya.
Pelangan vyang = loyal tidak akan
berpaling kepada produk lain walaupun
pesaing memberikan promosi yang
menjanjikan kepada pelanggan
Hubungan antara Hubungan Pemasaran
dengan Kepuasan Pelanggan
Dalam penelitian djumarno et al.
(2017) menyebutkan bahwa hubungan
pemasaran memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Artinya  jika hubungan  pemasaran
ditingkatkan maka kepuasan pelanggan
akan meningkat. Menurut Berry et al.
(2012) mendefinsikan hubungan
pemasaran sebagai strategi untuk menarik,
mempertahankan, dan  meningkatkan
hubungan pelanggan.
Hubungan antara Harga dengan
Kepuasan Pelanggan



Dalam penelitian Yulisetiarini dan
Ade Prahasta (2019) menunjukan bahwa
harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Sujuan et al.
(2017) dalam penelitian Yulisetiarini dan
Ade Prahasta (2019) dalam pasar yang
memiliki  sensitivitas tinggi terhadap
terhadap harga, kenaikan harga sangat
sensitif berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Semakin tepat dan bermanfaat
yang  ditawarkan,  semakin  besar
pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan.
bahwa harga menunjukkan efek positif
yang signifikan terhadap  kepuasan
pelanggan. Hasilnya adalah bahwa harga
yang  sesuai . dapat ~ mempengaruhi
peningkatan Kkepuasan = pelanggan, dan
dapat menarik pelanggan baru
Hubungan antara Kualitas Pelayanan
dengan Kepuasan Pelanggan

Menurut Lee, H.S (2013) dalam
Yulisetiarini. dan Ade Prahasta (2019)
kualitas pelayanan ~dianggap sebagai

Kerangka Pemikiran
Kerangka pemikiran yang mendasari

penentu kepuasan pelanggan dan sebagai
tolak ukur baik atau buruknya persepsi
pelanggan di masa kini dan mendatang.

Menurut Hidayat (2009:59) dalam
jurnal Inka Janita Smbiring, Suharyono,
Andriani Kusumawati (2014) pelanggan
akan merasa puas jika harapannya
terpenuhi. Peningkatan kualitas pelayanan
sangat penting bagi perusahaan jasa karena
akan menarik minat konsumen untuk
membeli produk jasa yang ditawarkan
Hubungan antara Kepuasan Pelanggan
dengan Loyalitas Pelanggan

Parvez (2009:28) dalam Inka et al.
(2014) menyebutkan - bahwa kepuasan
pelanggan - berdampak - positif  bagi
perusahaan diantaranya akan mendorong
loyalitas =~ pelanggan -~ dan.  reputasi
perusahaan akan berdampak positif di mata
masyarakat ‘pada umumnya dan bagi
pelanggan pada khususnya.

penelitian ini dapat digambarkan sebagai
berikut:

Hubungan
Pemasaran
Harga Kspuasan Lovalitas
= Pelanggan > pelanggan
Kualitas
Pelavanan
Gambar 2

Kerangka Pemikiran Penelitian Anzil Fikri Avesina, 2019



METODE PENELITIAN

Klasifikasi Sampel

Populasi adalah wilayah
generalisasi yang terdiri atas subjek atau
objek yang mempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu yang akan ditetapkan
oleh peneliti untuk dipelajari kemudian
ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2016:80)
dalam jurnal (Risma Dwi Komala,
Nellyaningsih, 2017). Populasi yang
diambil untuk penelitian ini - adalah
masyarakat di wilayah Surabaya yang
menggunakan jasa Traveloka.

Teknik yang digunakan dalam
pemilihan  sampel adalah = purposive
sampling.  Purposive  sampling . yaitu
pengambilan  sampel dengan - kriteria
tertentu yang disesuaikan dengan tujuan
penelitian. Peneliti hanya akan mengambil
sebagian sampel dari pengguna - jasa
traveloka di Surabaya yang memenuhi
kriteria yang telah ditentukan peneliti. Total
seluruh  responden yang digunakan
sebanyak 100 responden.

Teknik pengumpulan sampel non
probabilitas dalam penelitian ini dilakukan
dengan cara judgment sampling yaitu
penelitian  menggunakan - pertimbangan
berdasarkan tertentu ‘supaya benar-benar
sesuai dengan penelitian yang sedang
dilakukan. Calon responden yang akan
diteliti dalam penelitian ini harus memiliki
beberapa kriteria yaitu:

1. Usia responden minimal 17 tahun.

2. Pembeli dari Traveloka.

3. Berdomisili di Surabaya

Batasan Penelitian

Dalam penelitian ini, . peneliti
menyadari adanya keterbatasan operasional
dan sumbernya yang digunakan. Terdapat
batasan dimana untuk proses dan hasilnya
sesuai dengan tujuan yang diinginkan.
Batasan-batasan tersebut adalah sebagai
berikut:

1. Variabel penelitian ini hanya berfokus
pada Hubungan Pemasaran, harga,
Kualitas Pelayanan sebagai variabel
bebas, dan Kepuasan Pelanggan sebagai

mediasi sedangkan Loyalitas Pelanggan
adalah variabel terikat.

2. Sampel yang digunakan adalah
responden yang ada di wilayah Surabaya
yang tentunya pernah menggunakan dan
akan menggunakan jasa Traveloka

Data Penelitian

Metode pengumpulan data adalah

teknik atau cara yang dilakukan oleh
peneliti  untuk  mengumpulkan data.
Pengumpulan data dilakukan untuk
memperoleh informasi yang dibutuhkan
dalam rangka mencapai tujuan penelitian.
Sementara itu instrumen pengumpulan data
merupakan alat yang digunakan untuk
mengumpulkan data. Karena berupa alat,
maka instrumen pengumpulan data dapat
berupa check list, kuesioner, pedoman
wawancara, hingga kamera untuk foto atau
untuk merekam gambar.

Variabel Penelitian

Pada  penelitian — ini  peneliti
menggunakan lima jenis variabel, variabel-
variabel  tersebut  adalah  variabel
independen, dependen dan mediasi.

Variabel independen (x) :

1. Hubungan pemasaran

2. Harga

3. Kualitas pelayanan

Variabel Dependen (Y) . Loyalitas

pelanggan

Variabel Mediasi (Intervening) : Kepuasan
pelanggan

Definisi Operasional Variabel
Hubungan Pemasaran
Hubungan  pemasaran  adalah
pendapat responden mengenai hubungan
perusahaa perusahaan Traveloka dengan
pelanggan yang dapat dijelasakan dengan
indikator sebagai berikut :
1. Financial Ties
Penghematan ekonomis seperti
pemberian promo ,diskon dan hadiah
yang diberikan oleh Traveloka
2. Social Ties
Terdapat ikatan sosial antara perusahaan
Traveloka dengan pelanggan maupun
pelanggan satu dengan pelanggan



lainnya dan mempertahankan rasa
emosinal pelanggan maupun Traveloka

3. Structural Ties
Perasaan aman dan nyaman pelanggan
terhadap perusahaan Traveloka

Harga

Harga adalah pendapat responden
mengenai persepsi harga yang ditetapkan
mengandung kegunaan tertentu dan sesuai
yang diberikan perusahaan Traveloka
dengan pelanggan, dapat dijelaskan dengan
indikator sebagai berikut:

1. Keterjangkauan harga yang diberikan
Traveloka terjangkau untuk semua
pelanggan

2. Kesesuaian harga dengan kualitasnya
Harga yang diberikan Traveloka sesuali
dengan kualitas yang diberikan

3. Daya saing Harga yang diberikan
Traveloka ‘cukup bersaing dengan
perusahaan lainnya

4. Kesesuaian harga dengan manfaatnya
Harga yang diberikan Traveloka sesual
dengan = manfaat - yang dirasakan
pelanggan

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah pendapat
responden mengenai  segala  bentuk
aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan

Traveloka guna memenuhi harapan

pelanggan, _adapun  indikator  yang

digunakan adalah sebagai berikut :

1. Berwujud
Traveloka menyediakan bentuk fisik
layanan berupa website maupun aplikasi
untuk mempermudah pelanggan

2. Kehandalan
Traveloka membrikan kemampuan dan
kehandalan dalam menyediakan
pelayanan yang terpercaya

3. Daya tanggap
Traveloka sanggup untuk membantu dan
menyediakan pelayanan secara tepat,
serta tanggap terhadap keinginan
pelanggan

4. Jaminan
Traveloka memberikan kemampuan dan
keramahan serta sopan santun pegawai
dalam meyakinkan kepercayaan
pelanggan

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah
pendapat responden mengenai perilaku atau
respon  yang diberikan  perusahaan

Traveloka dan dirasakan pelanggan dengan

melihat kinerja atau hasil yang diharapkan,

dapat dijelaskan dengan indikator sebagai
berikut:

1. Kesesuaian harapan
Kesesuaian antara kinerja produk jasa
Traveloka yang diharapkan oleh
pelanggan dengan yang dirasakan oleh
pelanggan

2. Minat berkunjung kembali
Kesediaan pelanggan untuk
menggunakan kembali atau melakukan
pembelian ulang terhadap produk jasa
Traveloka

3. Kesediaan merekomendasikan
Merupakan kesediaan pelanggan untuk
merekomendasikan produk jasa
Traveloka ~yang . telah . dirasakannya
kepada teman atau keluarga

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan adalah
pendapat responden mengenai perilaku
pelanggan dengan  kesan yang positif
terhadap produk jasa yang dberikan
perusahaan - Traveloka  dan dijelaskan
dengan Indikator sebagai berikut:

1. Melakukan pembelian secara teratur
Menggunakan jasa Traveloka secara
teratur-dan sering

2. Kesetiaan terhadap pembelian
produk/menolak produk lainnya
Setia terhadap jasa Traveloka

3. Menunjukkan kekebalan dari tarikan
persaingan tidak terpengaruh oleh
tarikan -~ persaingan produk sejenis
lainnya.

Tidak Terpengaruh dengan tarikan atau
tawaran perusahaan selain Traveloka

HASIL PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN
Uji Deskriptif

Pada bagian ini, analisis data yang
digunakan adalah analisis desriptif. Analisis
data deskrptif yang ada pada penelitian ini
bertujuan untuk memberikan informasi



statistik dari  variabel-variabel dalam
penelitian. Pada penelitian ini skala
pengukuran variabel yang digunakan adalah
skala Likert dengan interval lima skala.
Uji Statistik

Uji statistic yang digunakan pada
penelitian ini adalah Partial Least Square
(PLS).partial ~ Least Square (PLS)
merupakan suatu metode untuk
mempredeksi konstruk dan model dengan
banyak factor dan hubungan collinear
(Imam Ghozali, 2014). Dalam penelitian ini
model yang digunakan -adalah model
persamaan structural (Structural equation
Modeling) yang merupakan suatu teknik
analisis multivariate generasi kedua yang
menggabungkan antara analisis faktor dan
analisi jalur sehingga memungkinkan
peneliti untuk menguji dan mengestimasi
secara signifikan hubungan antara multiple
exogenous dan endogenous variable dengan
banyak indicator

KARAKTERISTIK RESPONDEN

Hasil karakteristik berdasarkan jenis
kelamin dapat dilihat bahwa responden pada
penelitian ini mayoritas adalah Laki-laki
sebanyak 56 orang (56%) dan sisanya
perempuan sebanyak 44 orang (44%).
Temuan ini menunjukkan kenyataan bahwa
aplikasi Traveloka digunakan oleh semua
orang, tidak memandang antara laki-laki
maupun perempuan.

Hasil karakteristik berdasarkan usia
dapat dilihat = bahwa responden pada
penelitian ini mayoritas adalah dengan usia
antara 17 tahun hingga 25 tahun sebanyak
98 orang (98%), dan sisanya berusia dari 25
tahun hingga 35 tahun sebanyak 2 orang
(2%). Temuan ini menggambarkan jika

Hasil Analisis dan Pembahasan

1. Pengaruh Langsung antar

Variabel
Berikut ini adalah model persamaan
struktural yang telah dianalisa

menggunakan program WarpPLS 6.0.

aplikasi Traveloka digemari oleh kalangan
orang-orang yang relatif berusia muda.

Hasil  karakteristik  berdasarkan
pekerjaan dapat dilihat bahwa responden
pada penelitian ini mayoritas adalah
Mahasiswa/Pelajar sebanyak 63 orang
(63%), berpekerjaan sebagai pegawai
swasta sebanyak 30 orang (30%),
wiraswasta/wirausaha sebanyak 5 orang
(5%), dan sisanya adalah TNI/POLRI dan
pekerjaan lainnya dengan masing-masing
sebanyak 1 orang (1%) dari TNI\POLRI
maupun pekerjaan lainnya. Temuan ini
mengindikasikan bahwa aplikasi Traveloka
adalah jasa penyediaan tiket dan hotel yang
disukai oleh 'masyarakat dengan pekerjaan
pelajar/mahasiswa serta pegawai swasta.

Hasil karakteristik berdasarkan jasa
yang sering digunakan dapat dilihat bahwa
responden - pada penelitian_ ini mayoritas
adalah tiket pesawat sebanyak 49 orang
(49%), untuk booking hotel sebanyak 28
orang (28%), dan' sisanya adalah untuk
penggunaan lainnya seperti tiket kereta api,
sewa mobil dsb, sebanyak 23 orang (23%).
Hasil ini mengindikasikan bahwa aplikasi
Traveloka merupakan jasa yang paling
banyak digunakan untuk pembelian tiket
pesawat.

Hasil - karakteristik  berdasarkan
frekuensi penggunaan dapat dilihat bahwa
responden pada penelitian ini mayoritas
adalah sebanyak dua hingga lima Kkali
sebanyak 51 orang (51%), menggunakan
satu kali sebanyak 27 orang (27%), dan
sisanya menggunakan aplikasi lebih dari
lima kali sebanyak. 22 orang (22%). Hasil
ini - mengindikasikan bahwa masyarakat
yang membeli tiket atau mencari hotel
relatif sering menggunakan jasa Traveloka.

Model tersebut telah diuji dengan berbagai
asumsi dan persyaratan sebelumnya
sekaligus menggambarkan pembuktian
seluruh hipotesis yang diajukan dalam
penelitian ini. Koefisien jalur dapat
digambarkan secara eksplisit pada gambar
berikut ini :



m}ungan

Pemasaran B = 0,251

p = 0,004

B = 0,309
p <0,001

Kualitas
Pelayanan

Kepuasan
Pelanggan

Loyalitas
Pelanggan

Gambar 3
HASIL ESTIMASI PENGARUH ANTAR VARIABEL

Berdasarkan tampilan dari gambar yang dihasilkan pada program Warp-PLS tersebut
diperjelas dengan keterangan pada tabel berikut ini.

Tabel 1
KOEFISIEN JALUR MODEL PERSAMAAN STRUKTURAL

Pengaruh Antar Variabel B P value | Keterangan

Hub. Pemasaran = Kepuasan 0,251 0,004 Signifikan

Harga = Kepuasan 0,338 < 0,001 Signifikan

Kual. Pelayanan = Kepuasan 0,309 <0,001 Signifikan

Kepuasan = Loyalitas 0,299 <0,001 Signifikan
Berdasarkan  hasil  klasifikasi 3. Kualitas  Pelayanan  berpengaruh
koefisien jalur pada Tabel 4.18, tampak langsung 'sebesar 0,309 terhadap
bahwa jalur-jalur * yang - membentuk Kepuasan Pelanggan. Pengaruh positif
hipotesis penelitian ini telah terlihat ini signifikan karena p value sebesar
besaran dan tingkat signifikansinya. <0,001 yang nilainya lebih kecil dari

Pengaruh antar variabel berdasarkan 0,05.

analisa SEM dengan Warp-PLS tersebut

bila dirinci sebagai berikut :

1. Hubungan Pemasaran berpengaruh
langsung sebesar 0,251 terhadap
Kepuasan Pelanggan. Pengaruh positif
ini signifikan karena dukungan p value
sebesar 0,004 nilainya lebih kecil dari
0,05.

2. Harga berpengaruh langsung sebesar
0,338 terhadap Kepuasan Pelanggan.
Pengaruh positif ini signifikan karena
dukungan p value < 0,001 yang nilainya
lebih kecil dari 0,05.
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4. Kepuasan  Pelanggan berpengaruh
langsung sebesar 0,299 terhadap
Loyalitas Pelanggan. Pengaruh positif
ini signifikan karena p value sebesar <
0,001 yang nilainya lebih kecil dari
0,05.

2. Pengaruh Tidak Langsung
Pengaruh langsung antar variabel
telah dijelaskan pada bagian sebelumnya.
Pengaruh tidak langsung dapat
dimunculkan dengan melakukan evaluasi
pada hasil perhitungan WarpPLS dan



menghitungnya ke dalam perhitungan VAF Peran mediasi Kepuasan Pelanggan

(variance  Accounted  For). VAF pada hubungan ini dapat dievaluasi dengan
merupakan ukuran seberapa besar variabel melihat pengaruh variabel Hubungan
pemediasi mampu menyerap pengaruh Pemasaran ke Loyalitas Pelanggan, antara
langsung dari model tanpa pemediasi. sebelum dan sesudah ada Kepuasan
a. Hubungan antara Hubungan Pelanggan. Evaluasi peran mediasi ini
Pemasaran dengan Loyalitas tampak pada gambar di bawah ini.

Kepuasan
Pelanggan

B =0,155
p =0,054

Hubungan B =039
Pemasaran p <0,001
p <0,001
Loyalitas Loyalitas
Pelanggan Pelanggan
Gambar 4

PENGARUH HUBUNGAN PEMASARAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
DENGAN MEDIASI KEPUASAN PELANGGAN

Hubungan
Pemasaran

B = 0,466
p <0,001

b. Hubungan antara Harga dengan Loyalitas Pelanggan, antara sebelum dan
Loyalitas sesudah ada Kepuasan Pelanggan. Evaluasi
Peran mediasi Kepuasan Pelanggan peran mediasi ini tampak pada gambar di
pada hubungan ini dapat dievaluasi dengan bawah ini.

melihat pengaruh variabel Harga ke

Gambar 5
PENGARUH HARGA TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
DENGAN MEDIASI KEPUASAN PELANGGAN

C. Hubungan antara  Kualitas Pelayanan ke Loyalitas Pelanggan, antara
Pelayanan dengan Loyalitas sebelum dan sesudah ada Kepuasan
Peran mediasi Kepuasan Pelanggan Pelanggan. Evaluasi peran mediasi ini
pada hubungan ini dapat dievaluasi dengan tampak pada gambar di bawah ini.

melihat pengaruh  variabel  Kualitas
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Kualitas
Pelayanan

B =0423
p <0,001

Loyalitas
Pelanggan

Kualitas
Pelayanan

B =0,453
p <0,001

Kepuasan
Pelanggan
Loyalitas
Pelanggan

B =0,361
p =0,005

Gambar 6
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
DENGAN MEDIASI KEPUASAN PELANGGAN

Dengan gambar-gambar tersebut,
maka perhitungan VAF dapat dilakukan

dan hasilnya dirangkum pada tabel berikut
ini.

Tabel 2
PERHITUNGAN PENGARUH MEDIASI

Uji Mediasi Kepuasan Pelanggan
Narma Jglur Hub. PemasaranHarga Kual. Pelayanan

— Loyalitas — Loyalitas = Loyalitas
P13 0,466 0,331 0,423
P12 0,395 0,47 0,453
P23 0,155 0,183 0,143
P12 [ P23 0,061225 0,08601 0,064779
VAF 0,116 0,206 0,133

1. Hasil perhitungan VAF pada model memiliki  peran - mediasi  parsial

mediasi ke-1 sebesar 11,6% (VAF
berada pada rentang (VAF < 20%),

artinya kepuasan pelanggan tidak
memiliki peran mediasi dalam
pengaruh  Hubungan  Pemasaran

terhadap Loyalitas Pelanggan.

2. Hasil perhitungan VAF pada model
mediasi ke-2 sebesar 20,6% (VAF
berada pada rentang (20% < VAF <
80%), artinya kepuasan pelanggan

1. Pengaruh Hubungan Pemasaran
terhadap Kepuasan Pelanggan
Hipotesis pertama penelitian ini yang

menyatakan “Terdapat pengaruh signifikan

positif hubungan pemasaran terhadap

kepuasan pelanggan pada jasa Traveloka di

Surabaya” terbukti. Hal ini diketahui dari

hasil perhitungan analisis data dimana
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pengaruh Harga terhadap Loyalitas
Pelanggan.

3. Hasil perhitungan VAF pada model
mediasi ke-3 sebesar 13,3% (VAF
berada pada rentang (VAF < 20%),
artinya  kepuasan pelanggan tidak
memiliki peran  mediasi dalam
pengaruh Kualitas Layanan terhadap
Loyalitas Pelanggan

Hubungan Pemasaran berpengaruh
langsung dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan. Artinya, bilamana Hubungan
Pemasaran meningkat maka secara
langsung akan meningkatkan Kepuasan
Pelanggan secara signifikan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil
penelitian yang telah dilakukan oleh



Djumarno, Oktaviadri ~ Sjafar, Kata
Djamaluddin (2017) yang juga
mendapatkan temuan bahwa hubungan
pemasaran berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Hubungan Pemasaran
(Relationship Marketing) merupakan suatu

hubungan dalam perusahaan  untuk
membangun dan mempertahankan
pelanggan yang menguntungkan bagi

perusahaan (Zeithaml, Bitner, & Gremler,
2009) dalam jurnal  Clarisha Octavia
Widjaja (2016). Konsep hubungan
pemasaran memberikan perhatian lebih
pada transaksi dan - menggunakannya
sebagai dasar untuk-membangun hubungan
pemasaran Yyang berkelanjutan di masa
depan, sehingga proses pemasaran. tidak
berakhir sebagai transaksi yang dilakukan
berbeda dengan . konsep  pemasaran
transaksional yang mengasumsikan bahwa
proses = pemasaran dilakukan ketika
transaksi selesai-dan produk dipindahkan
dari penjual kepada pembeli (Gummesson,
2012) dalam jurnal Sandriana Marina, Dwi
Kartini, Diana Sari, Septiadi Padmasasmita
(2016). Kepuasan pelanggan adalah Kotler
dan Keller (2014:150) dalam jurnal
Djumarno, Oktaviadri  Sjafar, Said
Djamaluddin (2017), Kepuasan pelanggan
adalah = respon dari. perilaku yang
ditunjukkan oleh pelanggan dengan
membandingkan - kinerja atau dirasakan
hasilnya dengan yang diharapkan. Semakin
tinggi kualitas hubungan yang tercipta
maka kepuasan akan semakin meningkat.
2. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan

Pelanggan

Hipotesis kedua penelitian ini - yang
menyatakan “Terdapat pengaruh signifikan
positif harga terhadap kepuasan pelanggan
pada jasa Traveloka di Surabaya” terbukti.
Hal ini diketahui dari hasil perhitungan
analisis data dimana Harga berpengaruh
langsung dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan. Artinya, bilamana Harga
membaik maka secara langsung akan
meningkatkan Kepuasan Pelanggan secara
signifikan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil
penelitian yang telah dilakukan oleh Diah
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Yulisetiarini, Yongky Ade Prahasta (2019)
yang juga mendapatkan temuan bahwa
harga berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Harga adalah variabel
yang dapat dikontrol dan menentukan
apakah suatu produk diterima atau tidak
diterima oleh konsumen (DR.Tjiptono,
2015). Semakin baik tingkat harga yang
ditetapkan akan mendorong peningkatan
kepuasan pelanggan karena pelanggan
membandingkan antara harapan dengan
kenyataan yang didapatkan dari suatu
produk atau layanan. Harga yang relatif
murah dengan kualitas produk yang relatif
baik-akan menyebabkan pelanggan merasa
puas, tetapi sebaliknya apabila harga yang
relatif mahal dengan kualitas produk yang
kurang baik akan menyebabkan pelanggan
tidak puas:

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pelanggan
Hipotesis  ketiga. penelitian ini yang

menyatakan “Terdapat pengaruh signifikan

positif  kualitas  pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan pada jasa Traveloka di

Surabaya” terbukti. Hal ini diketahui dari

hasil perhitungan ‘analisis data dimana

Kualitas Pelayanan berpengaruh langsung

dan - signifikan  terhadap  Kepuasan
Pelanggan. Artinya, bilamana Kualitas
Pelayanan ditingkatkan maka secara

langsung akan meningkatkan Kepuasan
Pelanggan secara signifikan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil
penelitian Diah Yulisetiarini, Yongky Ade
Prahasta (2019), Inka Janita Sembiring,
Suharyono Andriani Kusumawati (2014)
maupun.  Djumarno, Santrianimatina
Anjani, Kata Djamaluddin (2018). Kualitas
layanan adalah Inka Janita Sembiring,
Suharyono, Dan Andriani Kusumawati
(2014) mengatakan bahwa  kualitas
pelayanan yaitu seberapa jauh perbedaan
antara kenyataan dan harapan pelanggan
atas pelayanan yang diterima. Bilamana
harapan dari pelanggan terlalu tinggi
sedangkan kenyataannya pelayanan yang
diterimanya rendah maka kualitas



pelayanan dikatakan buruk. Sebaliknya,
bilamana dari pelanggan relatif biasa saja
sedangkan kenyataannya pelayanan yang
diterimanya tinggi maka kualitas pelayanan
dikatakan baik. Kualitas pelayanan yang
meningkat akan menyebabkan peningkatan
pula pada kepuasan pelanggan secara
signifikan.

4. Pengaruh  Kepuasan Pelanggan
terhadap Loyalitas Pelanggan
Hipotesis keempat penelitian ini yang

menyatakan “Terdapat pengaruh signifikan

positif Kepuasan Pelanggan terhadap

Loyalitas Pelanggan pada jasa Traveloka di

Surabaya” terbukti. Hal ini-diketahui dari

hasil perhitungan analisis data dimana

Kepuasan Pelanggan berpengaruh langsung

dan  signifikan  terhadap = Loyalitas
Pelanggan. Artinya,” bilamana - kualitas
pelayanan ditingkatkan' maka secara

langsung akan meningkatkan kepuasan
pelanggan secara signifikan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil
penelitian ‘Djumarno, - Oktaviadri ' Sjafar,

Kata 'Djamaluddin (2017); Inka Janita
Sembiring, Suharyono Andriani
Kusumawati (2014); Djumarno,

Santrianimatina Anjani, Kata Djamaluddin
(2018) yang juga mendapatkan temuan
bahwa Kepuasan Pelanggan berpengaruh
langsung dan signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan. Parvez (2009:28) dalam Inka et
al. (2014) menyebutkan bahwa kepuasan

pelanggan berdampak  positif -  bagi
perusahaan diantaranya akan mendorong
loyalitas  pelanggan  dan  reputasi

perusahaan akan berdampak positif di mata
masyarakat pada umumnya dan  bagi
pelanggan pada khususnya. Semakin tinggi
kepuasan pelanggan maka loyalitas
pelanggan akan semakin meningkat secara
signifikan.
5. Pengaruh Hubungan Pemasaran,
Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Pelanggan dengan Mediasi
Kepuasan Pelanggan

Pengaruh mediasi dilakukan terhadap
pengaruh masing-masing variabel eksogen
terhadap variabel endogen  dengan
kepuasan pelanggan sebagai variabel
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mediasi. Temuan analisis data dirinci
sebagai berikut :

Hasil perhitungan dalam analisis data
memperlihatkan bahwa hubungan
pemasaran berpengaruh langsung dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Pengaruh ini tetap signifikan ketika
kepuasan pelanggan disertakan pada
pengaruh hubungan pemasaran terhadap
loyalitas pelanggan. Berdasarkan

perhitungan pengaruh mediasi, diketahui
bahwa Kepuasan Pelanggan tidak memiliki
peran mediasi sehingga yang terjadi adalah
bahwa Hubungan Pemasaran berpengaruh
langsung terhadap Loyalitas Pelanggan.
Hasil perhitungan dalam analisis data
memperlihatkan bahwa harga berpengaruh
langsung dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Pengaruh ini menurun relatif
banyak tetapi tetap signifikan ketika

kepuasan pelanggan disertakan pada
pengaruh  harga  terhadap loyalitas
pelanggan.  Berdasarkan  perhitungan
pengaruh  mediasi, - diketahui bahwa
Kepuasan Pelanggan memiliki = peran

mediasi secara parsial. Artinya, pengaruh
harga terhadap loyalitas pelanggan akan
semakin baik bilamana kepuasan pelanggan
disertakan ke dalam hubungan tersebut.

Hasil perhitungan dalam analisis data
memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh  langsung dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Pengaruh ini
tetap signifikan ketika kepuasan pelanggan
disertakan ~ pada  pengaruh  kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.
Berdasarkan perhitungan pengaruh
mediasi, diketahui bahwa Kepuasan
Pelanggan tidak memiliki peran mediasi
sehingga yang terjadi adalah bahwa
Kualitas pelayanan berpengaruh langsung
terhadap Loyalitas Pelanggan.

KESIMPULAN, KETERBATASAN,
DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan
pembahasan yang telah dilakukan, maka
kesimpulan dari penelitian ini yaitu :



1. Hubungan Pemasaran berpengaruh
langsung dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Artinya,
bilamana Hubungan Pemasaran
meningkat maka secara langsung akan
meningkatkan Kepuasan Pelanggan
secara signifikan.

2. Harga berpengaruh langsung dan
signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan. Artinya, bilamana Harga
membaik maka secara langsung akan
meningkatkan Kepuasan Pelanggan
secara signifikan.

3. Kualitas  Pelayanan - berpengaruh
langsung dan signifikan terhadap

Kepuasan Pelanggan. Artinya,
bilamana Kualitas Pelayanan
ditingkatkan maka secara langsung
akan meningkatkan Kepuasan

Pelanggan secara signifikan.

4. Kepuasan Pelanggan berpengaruh
langsung dan  signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan. Artinya, bilamana
kualitas pelayanan ditingkatkan maka
secara langsung akan meningkatkan
kepuasan pelanggan secara signifikan.

5. Kepuasan Pelanggan tidak memiliki
peran mediasi 'sehingga Hubungan
Pemasaran  berpengaruh  langsung
terhadap Loyalitas Pelanggan.
Kepuasan Pelanggan memiliki peran
mediasi  secara - parsial.  Artinya,
pengaruh  harga terhadap - loyalitas
pelanggan akan semakin baik bilamana
kepuasan pelanggan disertakan ke
dalam hubungan tersebut. Kepuasan
Pelanggan tidak memiliki peran
mediasi sehingga yang terjadi adalah
bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh
langsung terhadap Loyalitas Pelanggan.

Keterbatasan Penelitian

Setelah menjabarkan kesimpulan
dari penelitian,  selanjutnya  akan
menjelaskan tentang keterbatasan
penelitian ini. Meskipun penelitian ini
dirancang dengan sebaiknya, namun
penelitian ini masih memiliki keterbatasan
yang mempengaruhi hasil penelitian.
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Keterbatasan dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut :
1. Keterbatasan penelitian ini sebagian

dalam  penelitian  masih  terdapat
responden yang belum memenuhi
kriteria

Keterbatasan penelitian ini sebagian
responden memiliki aplikasi traveloka
namun kurang memahami dalam
menggunakannya

Keterbatasan penelitian ini  dalam
penyebaran kuesioner  terkadang
jawaban yang diberikan oleh sampel
tidak ~menunjukkan keadaan yang
sesungguhnya.

Saran
1. Kepada perusahaan Traveloka

a. Vvariabel hubungan  pemasaran,
tampak bahwa perusahaan
Traveloka seharusnya
meningkatkan hubungan pemasaran
yang telah ada selama ini. Misalnya,
perusahaan dapat menjalin
kemitraan yang harmonis dengan
pelanggan dengan cara
meningkatkan poin, bonus ataupun
cashback kepada pelanggan yang
telah beberapa kali menggunakan
aplikasi Traveloka untuk
melakukan pembelian tiket.

b. variabel harga menunjukkan bahwa
perusahaan harus banyak
memperbaiki tingkat dan persepsi
harga bagi konsumennya. Misalnya,
perusahaan dapat mengimbangi
antara harga yang diberikan dengan
kualitas pelayanan yang lebih baik.

c. variabel kualitas pelayanan
menunjukkan bahwa perusahaan
harus  meningkatkan  kualitas
pelayanannya. Misalnya,
perusahaan dapat menunjukkan
kebijakan perusahaan untuk lebih
menjamin keamanan dan privasi
kepada data-data konsumennya.

d. variabel Kepuasan Pelanggan
menunjukkan bahwa perusahaan
telah baik dalam memelihara
Kepuasan Pelanggan tetapi ada hal
yang masih harus ditingkatkan.



Misalnya, perusahaan dapat
mendorong  konsumen  dengan
menyediakan bonus pada setiap
pelanggan  yang  memberikan
rekomendasi kepada orang-orang
lain agar ikut menggunakan
Traveloka.

e. variabel Loyalitas  Pelanggan

menunjukkan bahwa perusahaan
masih kurang baik memelihara

loyalitas  pelanggannya.  Oleh
karena itu, perusahaan - dapat
meningkatkan loyalitas dengan
berbagai cara. Misalnya,
perusahaan - dapat - memberikan
pelayanan khusus kepada
pelanggan yang telah beberapa kali
melakukan transaksi - melalui
Traveloka.

2. Kepada peneliti selanjutnya
Peneliti selanjutnya dapat menyertakan
beberapa perusahaan tiket online yang
saat ini- muncul semakin banyak.
Persaingan antar perusahaan aplikasi
tiket juga menjadikan penelitian di
kemudian hari lebih menarik.
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