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BAB I  

PENDAHULUAN  

  

1.1  Latar Belakang  

Di lera lglobalisasi lyang lsemakin lmaju, lperkembangan lteknologi ldigital 

lberlangsung lsangat lcepat ldan lmemberikan ldampak lbesar lpada lberbagai lbidang 

lkehidupan, ltermasuk lpariwisata. lIndustri lini lmengalami lperubahan lsignifikan ldengan 

lhadirnya linovasi ldigital lyang lmemudahkan lmasyarakat ldalam lmerencanakan, lmemilih, 

lhingga lmemesan lperjalanan ldengan llebih lpraktis. lSalah lsatu lplatform lyang 

lmemanfaatkan lperkembangan lteknologi ltersebut ladalah lTraveloka, lperusahaan lteknologi 

lberbasis llayanan lperjalanan ldan lgaya lhidup. lTraveloka lkini lmenjadi lsalah lsatu laplikasi 

lutama lbagi lmasyarakat lIndonesia lkarena lmenyediakan lberbagai lkemudahan ldalam lsatu 

lekosistem, lmulai ldari lpemesanan ltiket lpesawat, lkereta, lhotel, lpaket lwisata, laktivitas 

lhiburan, lhingga lpembayaran ltagihan ldan lpemesanan lmakanan. lMelalui lragam 

llayanannya, lTraveloka lberhasil lmenempati lposisi lpenting ldalam lpeta lindustri lpariwisata 

ldigital ldi lIndonesia ldan lkawasan lAsia lTenggara.  

Meski ldemikian, lpersaingan ldi lsektor lteknologi ldan lpariwisata lsemakin lketat, 

lsehingga lTraveloka lharus lterus lberinovasi luntuk lmempertahankan lkeunggulannya. lTidak 

lcukup lhanya lmenawarkan lvariasi lproduk, lperusahaan ljuga ldituntut luntuk lmemahami 

lfaktor-faktor lkunci lyang lmemengaruhi lkepuasan lpelanggan. lDua laspek lyang lmemiliki 

lpengaruh lbesar ladalah lcitra lmerek l(brand limage) ldan lkemudahan lpenggunaan laplikasi. 

lCitra lmerek lyang lpositif ldapat lmemperkuat lkepercayaan lkonsumen, lmenumbuhkan 

lloyalitas, lserta lmendorong lkonsumen luntuk lkembali lmenggunakan llayanan lsekaligus 

lmerekomendasikannya lkepada lorang llain.  

Sementara litu, laspek lkemudahan laplikasi latau lusability lberperan lpenting ldalam 

lmembangun lpengalaman lpengguna lyang lberkualitas. lFaktor lseperti ltampilan lantarmuka 

lyang lsederhana, lnavigasi lyang ljelas, lakses lcepat, lserta lstabilitas lsistem lmenjadi lelemen 

lutama lyang lmemengaruhi lkepuasan. lAplikasi lyang lrumit latau lsering lbermasalah 

lcenderung lmenimbulkan lkekecewaan, lsedangkan laplikasi lyang lmudah ldigunakan lakan 

lmeningkatkan lkenyamanan ldan lmendorong lkonsumen luntuk ltetap lsetia.  

Kepuasan lpelanggan lsendiri lmerupakan lindikator lpenting lyang lmenunjukkan 

lsejauh lmana lperusahaan lmampu lmemenuhi lharapan lkonsumen. lKepuasan ltidak lhanya 

lberdampak lpada lloyalitas, ltetapi ljuga lmenjadi lukuran ldalam lmenilai lkualitas llayanan. 
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lOleh lkarena litu, lperusahaan lseperti lTraveloka lperlu lsecara lkonsisten lmengevaluasi 

lkepuasan lpelanggan lsebagai ldasar lpenyusunan lstrategi lpeningkatan llayanan.  

Berdasarkan llatar lbelakang ltersebut, lpenelitian lini lberfokus lpada lanalisis 

lpengaruh lcitra lmerek ldan lkemudahan lpenggunaan laplikasi lterhadap lkepuasan lpelanggan 

lTraveloka. lHasil lpenelitian lini ldiharapkan lmampu lmemberikan lkontribusi lteoritis ldan 

lpraktis, lsekaligus lmenjadi lacuan lstrategis lbagi lperusahaan ldalam lmengembangkan 

linovasi llayanan lyang lberorientasi lpada lkebutuhan lkonsumen lserta lmemperkuat ldaya 

lsaing lTraveloka ldi ltengah ldinamika lindustri lpariwisata ldigital.   

 

1.2  Identifikasi Masalah  

Adapun identifikasi masalah penelitian yaitu:  

1. Apakah dari kualitas layanan, konsistensi informasi dan layanan pelanggan menurunkan 

tingkat kepuasan, mengurangi kepercayaan, dan merusak citra merek  

2. Apakah pengguna (user interface), kecepatan, dan navigasi aplikasi traveloka cukup 

intuitif dan ramah pengguna untuk memenuhi harapan pelanggan, dan bagaimana hal 

ini berdampak pada kepuasan mereka.  

3. Bagaimana brand image serta kemudahan penggunaan aplikasi berkontribusi terhadap 

tingkat kepuasan tersebut.  

  

1.3  Rumusan Masalah  

Adapun rumusan masalah penelitian yaitu:  

1. Apakah brand image berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Traveloka  

2. Apakah kemudahan penggunaan aplikasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

Traveloka  

3. Apakah brand image dan kemudahan penggunaan aplikasi berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan Traveloka  

  

1.4  Tujuan Penelitian  

Tujuan dari penelitian yaitu:  

1. Untuk menganalisis pengaruh brand image terhadap kepuasan pelanggan Traveloka 

2. Untuk menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan aplikasi terhadap kepuasan 

pelanggan Traveloka  

3. Untuk menganalisis pengaruh brand image dan kemudahan penggunaan aplikasi 

terhadap kepuasan pelanggan Traveloka  
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1.5  Manfaat Penelitian  

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini yaitu:  

1. Bagi perusahaan  

Peningkatan kinerja dengan Menyediakan wawasan untuk meningkatkan kualitas 

aplikasi dan memperkuat citra merek, yang dapat mengarah pada peningkatan kepuasan 

pelanggan dan loyalitas.  

2. Bagi peneliti   

Menyediakan dasar untuk publikasi ilmiah dan kontribusi terhadap pengetahuan di 

bidang manajemen pemasaran dan teknologi informasi  

3. Bagi universitas  

Hasil penelitian dapat digunakan untuk memperkaya materi pembelajaran dan studi 

kasus dalam program studi terkait, seperti manajemen bisnis, pemasaran, atau teknologi 

informasi.  

4. Bagi peneliti selanjutnya  

Menyediakan landasan teori dan data empiris yang dapat digunakan sebagai referensi 

atau dasar untuk penelitian lebih lanjut dalam bidang yang sama atau terkait.  

  

1.6  Penelitian Terdahulu  

Tabel I.1 

No  Nama Peneliti  

(Tahun)  

Judul  Variabel 

Penelitian  

Hasil Penelitian  

1  Viani, John,  

Danny (2018)  

Pengaruh Brand  

Image Terhadap  

Keputusan  

Pembelian  

Handphone  

Samsung Android 

di Gerai IT Center  

Manado  

X1 : Brand 

Image  

Y : 

Keputusan  

Pembelian  

Temuan penelitian menunjukkan 

bahwa Citra Merek mempunyai 

dampak positif dan signifikan 

terhadap keputusan membeli 

Handphone Samsung di gerai IT 

Center Manado. 

 

2  Mita, fransisca, 

dan Kristia  

(2021)  

Analisis Pengaruh  

Harga, Kemudahan  

Penggunaan, dan  

X1 : Harga  

X2 : 

Kemudahan  

Harga, kemudahan penggunaan, 

dan ulasan pengguna secara 

bersamaan memengaruhi 
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Ulasan Konsumen  

Daring Terhadap  

Keputusan  

Pembelian Pada  

Marketplace  

Shopee  

  

Penggunan  

X3 : Ulasan  

Konsumen 

Daring  

Y : 

Keputusan  

Pembelian  

  

keputusan untuk membeli. Secara 

sebagian, harga dan ulasan 

konsumen secara online memiliki 

pengaruh, sementara kemudahan 

penggunaan tidak memengaruhi 

keputusan pembelian 

 

3  Hasdani,  

Mohammad  

Nasir, dan  

Burhanuddin  

(2021  

Persepsi  

Kemudahan  

Penggunaan  

Aplikasi Shopee  

Terhadap  

Keputusan  

Pembelian Online  

Pada Users Di 

Kabupaten Bungo 

X1 : 

Kemudahan  

Penggunaan  

Aplikasi  

Y :  

Keputusan  

Pembelian   

Temuan penelitian 

mengindikasikan adanya dampak 

antara persepsi kemudahan 

penggunaan aplikasi Shopee 

terhadap pilihan pembelian 

online pengguna di kabupaten 

Bungo 

 

  

1.7  Tinjauan Pustaka  

1.7.1  Brand Image  

Menurut Keller (2020) lmendefinisikan lbrand limage lsebagai lpersepsi lkonsumen 

lterhadap lsuatu lmerek lyang ltercermin lmelalui lasosiasi lmerek lyang ltersimpan ldalam 

lingatan lmereka. lHal lini lmenunjukkan lbahwa lcitra lmerek lmerupakan lpemahaman 

lkonsumen lmengenai lkeseluruhan lidentitas lmerek, ltermasuk lkeyakinan ldan lpandangan 

lyang lmelekat lpadanya, Selanjutnya menurut Setiadi (2018), brand image merupakan hasil 

pembentukan persepsi konsumen secara menyeluruh terhadap suatu merek, yang muncul 

berdasarkan pengalaman dan pengetahuan mereka tentang merek tersebut. 

  

1.7.2  Kemudahan Penggunaan Aplikasi  

Menurut Jogiyanto (2018), kemudahan penggunaan mencerminkan keyakinan 

individu bahwa suatu sistem teknologi dapat dioperasikan dan dipahami tanpa memerlukan 

banyak usaha, baik secara fisik maupun mental. Sementara itu, Attarsyah dan Supriani (2024) 

menambahkan bahwa kemudahan penggunaan menggambarkan sejauh mana pengguna 
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merasa antarmuka aplikasi jelas, praktis, dan mudah dipahami sehingga meningkatkan 

keinginan untuk menggunakannya. 

 

1.7.3  Kepuasan Pelanggan  

Menurut Tjiptono (2019) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah hasil dari 

penilaian pelanggan terhadap kesesuaian antara harapan awal dengan kinerja nyata produk atau 

layanan yang mereka terima.l Sementara litu, lKotler ldan lKeller l(2021) lmenyebut lkepuasan 

lpelanggan lsebagai lperasaan lsenang latau lkecewa lyang lmuncul lsetelah lmembandingkan 

lkinerja lproduk latau llayanan ldengan lharapan lawal. lDengan lkata llain, lkepuasan lmuncul 

lsecara lalami lketika lkonsumen lmerasa lbahwa lapa lyang lmereka lperoleh lsesuai latau 

lbahkan lmelebihi lekspektasi. 

   

1.8  Kerangka Konseptual  

GAMBAR I.1 

 

  

1.9  Hipotesis  

H1 :  Brand image berpengaruh Signifikan terhadap kepuasan pelanggan Traveloka  

H2 :  Kemudahan penggunaan aplikasi berpengaruh Signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Traveloka  

H3 :  Brand image dan kemudahan penggunaan berpengaruh Signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Traveloka  
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