BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Media digtal kini sudah menjadi penting yang digunekan bag setiap
kalangan di era modern ini, hal ini juga diiringi oleh berkembangnya pengguna
internet  dikawasan Asa, khususnya Indonesia. Diskominfo mencatat bahwa
pengguna internet di Indonesia terus meningkat dari tahun ke tahun, di tahun 2014
pengguna internet di Indonesia mencapai 8,32 Juta pengguna dan Indonesia
menduduki di peringkat ke-6 terbesar di dunia dalam hal jumlah pengguna
internet. Telah diproyekskan pada tahun 2017 pengguna internet di Indonesia
semekin  bertambah yakni bisa menembus angka 112 juta pengguna dan
mengalahkan Jepang diperingkat  ke-5 yang pertumbuhan jumlah  pengguna
internetnya semakin lamban.

Melalui internet dengan mudah seseorang dapat terkoneks satu dengan
yang lainnya, dan memberikan kemudahan seseorang dalam mencari dan berbagi
berbagal informas. Hal inilah yang dimanfaatkan oleh para pelaku bisnis untuk
mengambangkan bisnisnya yang dikelola secara offline melalui kearah online.
Melalui internet secara mudah mengkoneks perusahaan dengan konsumen atau
konsumen dengan konsumen lainnya seperti melalui rujukan email, forum online
antar pengguna, serta ulasan pelanggan pada beberapa situs web memungkinkan

konsumen untuk jauh lebih mudah berbagi dan mencari informesi.



Sering perkembangan dan kemudahan mengakses internet yang terus
meningkatkan pengguna internet dan media sosial di Indonesia, merubah perilaku
konsumen menjadi serba digital dan mendorong perubahan pada aspek dalam
bisnis, seperti sstem ddivery, Sstem pembayaran sampai dengan cara
berkomunikas yang lebih efektif dan efisen. Ha ini termasuik  komunikas
pemesaran yang semekin diperkaya dengan sentuhan teknologi seperti website,
social media, interaktif marketing, events dan experiences, testimoni danword of
mouth marketing, online marketing yang kesemuanya harus diintegraskan secara
efektif dan efisgen serta membutuhkan sumber daya manusia yang paham

teknologinya. Berikut ini adalah data 25 peringkat negara pengguna internet :

Top 25 Countries, Ranked by Internet Users, 2013-2018

millions

2013 2014 2015 2016 2017 2018
1. China* 620.7 643 .6 6698 700.1 736.2 777.0
2. US** 2456.0 2529 259.3 2649 269.7 2741
3. India 167.2 215.%6 2523 28338 31338 346.3
4_Brazl 99.2 107.7 113.7 1198 1233 125.9
5. Japan 100.0 102.1 103.6 104.5 105.0 105.4
6. Indonesia 728 837 3.4 102.8 112.6 123.0
7. Russia 77.5 829 873 91.4 94.3 96.6
8. Germany 59.5 &1.6 622 62.5 62.7 &2.7
9. Mexico 53.1 594 651 70.7 75.7 304
10. Nigeria 51.8 57.7 63.2 69.1 76.2 24.3
11. UK** 4838 S0.1 513 S52.4 534 54.3
12. France 488 a49.7 50.5 51.2 51.9 52.5
13. Philippines 423 480 53.7 59.1 64.5 69.3
14 Turkey 366 41.0 447 47.7 50.7 53.5
15. Vietnam 366 405 44 4 48.2 52.1 55.8
16. South Korea 40.1 404 40.6 40.7 40.9 41.0
17. Egypt 34.1 36.0 383 409 439 a7.4
18. italy 34.5 35.8 36.2 37.2 37.5 37.7
19. Spain 30.5 31.6 323 33.0 335 33.9
20. Canada 27.7 28.3 288 29.4 299 304
21 Argentina 25.0 271 2%0 2938 30.5 31.1
22_Colombia 242 265 286 294 30.5 31.3
23.Thailand 227 243 260 27.6 29.1 30.6
24 Poland 226 229 233 23.7 240 24.3
25. South Africa 20.1 227 25.0 27.2 29.2 30.9

Worldwide*** 2,692.9 28927 3,072.6 3,246.3 3,4199 3,600.2

Note: individuals of any age who use the internet from any location via any
device at least onice per month, *excludes Hong Kong. * *forecast from Aug
2014, ***includes countries not listed

Source: eMarketer, Nov 2014
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Gambar 1.1
25 Peringkat Negara Pengguna I nternet
Sumber : eMarketer




Hasl risst APJII (Asosias Penyelenggara Jasa Internet Indonesia) dan
PusKaKom (Pusat Kagjian Komunkas) menggambarkan bahwa lonjakan
pengguna internet di Indonesia yang Signifikan akan sangat berdampak pada
perkembangaaan industri  ekonomi. Senada dengan hal tersebut, tuuan dari
Undang-Undang Republik Indonesa Nomor 11 Tahun 2008 tentang informes
dan Transaks Elektronk (UU ITE) pada Bab Il Pasal 4 sdlah satunya
dilaksanekan dengan tuuan untuk  mengembangkan perdagangan  dan
perekonomian nasional dalam rangka meningkatkan kesgahteraan masyarakat.

Perubahan teknolog yang serba digital, tentu sgja memudahkan semua
orang untuk berkomunikas dan membangun hubungan yang berkesinambungan
yang lebih mendalam melalui internet. Saat ini bisnis tidak lagi melihat apakah itu
merupakan perusahaan besar ataupun perusahaan kecil, namun lebih kepada siapa
yang berhasl mengkomunikasikan ‘“value€” nya kepada konsumenlah yang akan
memenangkan persaingan bisnis. Tentu sgja perlu sumber daya manusa yang
mampu  menglkuti  perubahan teknologh untuk  mampu  mengkomunikasikan
“value” produk kepada konsumen dengan tepat dan mengintegrasikan dalam suatu
srateg komunikas pemasaran., namun tidak semua hal dari adanya internet tidak
selalu berdampak bak bag pelaku bisnis, jika melihat dari sudut pandang lain
meka dengan hadirnya internet saat ini akan menimbulkan persaingan yang sangat
ketat antar pelaku bisnis.

Pelaku bisnis berusaha merebut perhatian pasar melaui informas yang
beredar di dunia maya, pada mesa ini masyarakat dengan mudahnya mendapatkan

dan berbagi informas tanpa harus dibatas jarak dan waktu, bahkan masyarakat



bisa memutuskan mana informas yang ingin dilihat atau tidak, masyarakat pun
bisa berpartispas langsung atas informas yang akan disebarkan melalui internet,
dan juga dengan mudahnya mempublikasikan informasi secara persondl.

Perusahean harus hisa mengkomunikaskan produknya kepada calon
konsumen, karena bagaimanapun bagusnya suatu produk jika konsumen tidak
mengetahui keberadaannya maka konsumen tidak akan menghargai atau berminat
terhadap produk tersebut, sehingga diperlukan proses penyampaian informes
melalu  komunikas pemasaran melalui berbagal bauran promos salah  satunya
adalah melau  online  marketing, selan menjadi  media  promos
mengkomunikasikan produk jasanya, media online marketing bisa menjadi media
sebagal dat transaks dengan menciptakan website atau aplikas mobile  untuk
memudahkan konsumen melakukan transaks  seperti pemesanan produk  jasa,
melakukan pembayaran dan bahkan memberikan uasan setelah menggunakan
produk atau jasa perusahaan. Melalu komunikas pemesaran yang bak, dan
menadi media sebagal aat transaks secara online diharapkan  mampu
mempengaruhi konsumen dalam pengambilan  keputusan pembelian.  Banyaknya
kemudahan dan manfaat dalam penggunaan media digtal dan penggunaan
internet ini dimanfaatkan oleh berbagai bidang bisnis dan salah satunya ialah
bisnis yang bergerak dibidang jasa transportas seperti bisnis tour and travel.
sarana media digital dimanfaatkan sebagai sarana pelayanan, promosi, pemasaran,
dan branding.

Selesainya proyek pembangunan jalan bebas hambatan (jalan tol)

Purwakarta- Bandung-Cileunyi yang dibuka pada bulan April 2005, tol Cipularang



(Cikampek-Purwakarta-Padalarang) menjadikan jarak dan waktu tempuh antara
kota Jakarta dan Bandung atau sebaliknya menjadi lebih singkat. Selain itu,
dampak dari dibukanya jalan tol Cipularang adalah membuka peluang usaha baru
yaitu bisnis travel jenis shuttle service yang melayani rute Jakarta-Bandung
maupun sebaliknya.

Perkembangan teknolog sangat berpengarun terhadap perkembangan
bisnis dalam bidang jasa travel yang melayan rute Bandung — Jakarta dan
sebaliknya,  Adapun perusahaan-perusahaan travel di Bandung yang tengah
bersaing yaitu terdapat data pada tabel 1.1 tercatat 5 diantaranya perusahaan travel
di Kota Bandung yang melayani penumpang secara online melaui webste
maupun melalui mobile aplikasi diantaranya sebagai berikut :

Tabel 1.1

Daftar Travel di Kota Bandung
Yang M elayani Penumpang Secara Online 2016

No Travel Alamet Mobile Apps Range Harga
1 Cititras J. Dipatilkur No.53  Cititrans Online Rp. 135.000 —
Bandung Booking Rp.210.00
2 Xtrans J. Cihampelas Xtrans Travel Rp. 100.000 — Rp.
No.112 Bandung Guide 185.000
3 mGo J. Dr. Djunjjunan No. mGoReservason  Rp. 85.000 — Rp.
89 Bandung 140.000
4 Daytrans  J. Cihampelas Daytrans Booking Rp. 115.000 —
N0.210 Bandung Rp.125.000
5 Baraya J. Terusan Jakarta - Rp. 85.000 — Rp. 80.000

Travel No0.84 Bandung

Sumber : Olah Data Peneliti 2016

Semekin ketatnya persaingan bisnis yang ada, terutama persaingan yang
berasal dari perusahaan sgenis, membuat perusahaan semakin dituntut  agar
bergerak lebih cepat dalam hal menarik konsumen. Sehingga perusahaan yang

menerapkan  konsep  pemasaran  perlu  mencermati  faktor-faktor  yang



mempengaruni keputusan  pembeliannya  dalam  usaha-usaha pemasaran  sebuah
produk yang dilakukan dan mampu memelihara konsumen pasca pembelian agar
konsumen agar memiliki kepuasan kepada produk jasa yang ditawarkan. Hal
tersebut dikarenakan dalam konsep, sdah satu cara untuk mencapa  tujuan
perusahaan adalah dengan mengetahui apa kebutuhan dan keinginan konsumen
alau pasar sasaran serta memberikan kepuasan yang diharapkan secara lebih
efektif dan efigen dibandingkan para pesaing (Kotler, 2012). Pengambilan
keputusan pembeli  dipengaruhi kemampuan perusahaan menarik  pembeli, dan
selain itu juga dipengaruhi faktor-faktor diluar perusahaan.

Konsumen dihadapkan pada berbagai pilihan jasa travel dengan konsep
yang hampir samg, harga yang relatif sama dan berbagai travel menawarkan
melalui berbagal bauran promos seperti melalui online marketing yang akan
mempengaruhi keputusan  pembelian konsumen  secara elektronik  melalui - media
yang tersambung dengan internet seperti melaui aplikas mobile, dan pada
akhirya dapat mempengaruhi  kepuasan konsumen dengan  memungkinkan
konsumen untuk berdih dari satu jasa travel ke jasa travel lain, terlebih lagi
apabila jasa travel tersebut menawarkan karakteristik yang lebih unggul seperti
memanfaatkan perkembangan teknologi dengan melayani melalui berbagai bauran
promos seperti online marketing untuk melayani penumpang secara online
dengan menciptakan mobile application yang diciptakan untuk memudahkan
konsumen mencari informas mengenai produk jasa travel, melayani penumpang
dengan bisa melakukan pemesanan tiket secara online dan bertransaks langsung

melau mobile aplikas yang diciptakan oleh perusahaan dan diharapkan dapat



mempengaruhi keputusan pembelian secara online dan  akan berdampak kepada

kepuasan konsumen.

Tabel 1.2
Data Top Brand Award Jasa Travel Antar Kota
M EREK TBI TOP
Cipagarti 18.2% TOP
Baraya 10.0% TOP
Joglo Semar 3.4%

Sumber: (www.topbrand-award.com)

Berikut terdapat data top brand perusahaan travel pada Tabel 1.2 yang
menunjukan bahwa perusahaan Xtrans travel menduduki posis paling rendah
diantara para pesaingnya. PT. Batara Titian Kencana adalah salah satu usaha yang
bergerak dibidang bisnis travel dengan nama Xtrans. Perusahaan ini  memiliki
slogan “Pelopor Ontime shuttle” yang berarti pelopor atau yang pertama kali
memperkenalkan layanan point to point (shuttle)dan konsep on-time atau tepat
waktu dan memiliki 14 cabang keberangkatan di Jakarta dan 7 cabang
keberangkatan di Bandung yang berada di daerah Cihampelas, Soekarno-Hatta,
dan Pasteur, selain itu menyediakan keberangkatan jurusan bandara, layanan jasa
kurir atau pengiriman paket serta antar-jemput pengiriman dokumen dalam kota,
layanan O-tel net atau pemesanan hotel di Bandung pada setigp pusat
keberangkatan dan pembelian olehroleh khas Bandung. Xtrans terus melakukan
perkembangan dan inovas khususnya dalam pemesaran dengan memanfaatkan
media digital sebagal sdlah satu dlat dalam pemasarannya secara online seperti

menciptakan website dan aplikas mobile xtrans travel guide.



Perusahaan harus memperhatikan faktor-faktor yang dapat mempengaruhi
kepuasan konsumen untuk menggunakan jasa yang ditawarkannya dibandingkan
produk kompetitor. Memahami  kebutuhan, keinginan, dan permintaan konsumen,
meka akan memberikan masukan penting bag perusahaan untuk  merancang
dsirateg pemasaran yang tepat, dengan begitu akan mempengaruhi  kepuasan
konsumen travel, apabila tidak memperhatikan kebutuhan dan keinginan
konsumen meka akan berpengarun pada konsumen yang mengurungkan niatnya

untuk tidak melakukan pembelian.
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Sumber : Xtrans Travel Bandung 2016
Gambar 1.2
Presentase Jumlah Penumpang Xtrans Travel
Tahun 2016

Penggunaan media online sebagai alat komunikas pemasaran dan media
transaks tidak seladu mendapatkan respon postif dari  pasar. Begitupun
penggunaan media online sebagal salah satu alat dalam bauran promos melalui
online marketing dengan menciptakan Mobile Application untuk menjalankan
proses bisnis seperti jual beli. Gambar 1.2 menggambarkan media online
marketing tidak selalu berhasl digunekan sebagai media untuk meningkatkan

volume penjualan suatu bisnis, telihat pada terjadinya penurunan presentase



jumiah penumpang pada salah satu travel yang sudah menjalankan bisnis melalui
media digital dan online yaitu xtrans travel.

Pada gambar 1.2 menunjukkan presentase jumlah penumpang xtrans
travel 6 bulan terakhir tahun 2016, pada gambar tersebut menunjukkan terjadinya
penurunan persentase jumlah penumpang xtrans. Pada bulan juli sampali dengan
buan september terjadi penurunan persentase jumlah penumpang, tetapi pada
buan berikutnya yaitu pada bulan oktober terjadi kenaikan persentase jumlah
penumpang, namun terjadi penurunan kembali pada bulan november sampa
dengan bulan desember 2016. Gambar 1.2 memperlinatkan ketidakstabilan
persentase jumliah penumpang xtrans travel yang keadaannya lebih banyak terjadi
penurunan jumlah penumpang. Perusahaan xtrans travel perlu  mencermati
perilaku  konsumen dan faktor-faktor yang mempengaruni  ketidakstabilan
persentase jumlah penumpang yang sering mengalam penurunan.  Hal tersebut
dikarenakan salah satu cara untuk mencapal tuuan perusahaan adalah dengan
mengetahui  apa kebutuhan dan keinginan konsumen atau pasar sasaran serta
memberikan kebutuhan dan keinginan yang diharapkan konsumen secara lebih
efektif dan efisen dibandingkan dengan para pesaing, dengan kata lain pemasaran
merupakan salah satu kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan dalam usahanya
untuk mempertahankan kelangsungan  hidup dalam persaingan usaha yang
semakin ketat dan untuk mengembangkan usahanya.

Tidak mudah bag usaha xtrans travel bersaing ditengah banyaknya usaha
sgenis yang semekin banyak dan berkembang. Hal ini terbukti dari terjadinya

ketidakstabilan persentase jumlah penumpang pada perusahaan Xtrans travel,
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sehingga para konsumen dihadapkan pada pilihan jasa travel sgenis. Berkaitan
dengan gambar 1.2 yang menunjukkan adanya ketidakstabilan persentase jumlah
penumpang meka pendis  melakukan  pendlitan  pendahuluan  dengan
menyebarkan kuesioner pendahuluan kepada 30 responden yaitu penumpang
xtrans travel. Hal tersebut dilakukan dan dityjukkan untuk melihat permasalahan
yang ada secara lebih spesifik, tentang faktor-faktor apa sgja yang mengakibatkan
terjadinga penurunan persentase jumlah penumpang Xtrans travel. Hasl dari
penelitian pendahuluan yang dilakukan oleh peneliti terhadap perseps konsumen
mengenai beberapa aspek, yang hasilnya disgjikan dalam tabel dan gambar berikut

ini.

B Keputusan
Pembelian

B Kepercayaan
Kepuasan

B Citra Perusahaan

Sumber: Olah Data Peneliti, 2016
Gambar 1.3
Hasil Penelitian Pendahuluan yang Diduga M empengaruhi Penurunan
Persentase Jumlah Penumpang Xtrans Travel
Berdasarkan hasil penelitian pendahuluan pada gambar 1.3 menunjukkan
bahwa terdapat beberapa hasl survel yang berkonotas negatif terhadap xtrans
travel. Hasl penditian pendahuluan menunjukan konotas  negatif  terhadap
keputusan pembelian dimana konsumen merasakan kekurang tepatan ketika

melakukan keputusan pembelian pada xtrans travel, selan itu ha lan yang
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mempengaruni - penurunan  persentase jumlah  penumpang  xtrans  travel  yaitu
kepuasan penumpang.  Keputusan penbelian adalah tindakan dari konsumen
untuk mau membeli atau tidak terhadap suatu produk yang ditawarkan dan
kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
(kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya.

Secara umum keputusan pembelian adalah seleks dari dua atau lebih
pilinan alternetif, oleh karena itu kesmpulan terbaik individu untuk melakukan
keputusan penbelian  terbentuk  berdasarkan  kebutuhan dan  keinginannya.
Keputusan pembelian juga mempunyai arti yang sangat penting bagi  kemajuan
perusahaan, karema masa depan suatu perusahaan sangat dipengaruhi oleh
keputusan pembelian konsumen. Melalui keputusan pembelian, perusahaan dapat
mengetahui seberapa besar ketertarikan konsumen pada produk yang ditawarkan
dan apakah target yang ditentukan oleh perusahaan tercapai atau tidak. Tidak
hanya keputusan pembelian sgja yang mempengaruhi turunnya tingkat penjualan
pada perusahaan xtrans travel, akan tetapi terdapat bebergpa faktor lain yang
belum dilakukan secara maksimal sehingga menmberikan dampak yang tidak bak
bagi perusahaan.

Ha yang menjadi sangat penting lainnya adalah kepuasan konsumen yang
mengarah kepada penbelian produk dan jasas. Menurut Kotler dalam buku
Sunyoto (2013), kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan  (kinerja atau hasl) yang dirasakan dibandingkan dengan
harapannya. Konsumen dapat mengalam salah satu dari tiga tingkat kepuasan

umum yaitu kalau Kinerja di bawah harapan, konsumen akan merasa kecewa
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tetapi jika kinerja sesuai dengan harapan konsumen akan merasa puas dan apa bila
kinerja bisa melebihi harapan meka konsumen akan merasakan sangat puas
senang atau genmbira. Kepuasan konsumen merupakan faktor penting dalam
sebuah bisnis, jika konsumen merasa puas secara langsung akan memberikan
respon positif terhadap perusahean. Memuaskan kebutuhan konsumen adalah
keinginan setigp perusahaan, selain faktor penting bag  kelangsungan  hidup
perusahaan, memuaskan kebutuhan konsumen dapat meningkatkan keunggulan
dalam persaingan, untuk mengetahui faktor-faktor dominan apa sga yang diduga
menyebabkan menurunnya  persentase  jumlah  penumpang  xtrans  travel  yang
mempengaruni pada rendahnya keputusan penbelian dan berdampak terhadap
kepuasan penumpang yang rendah, meka peneliti kembali melakukan pendlitian
pendahuluan dengan cara membagikan kuesioner kepada 30 responden yaitu
penumpang Xtrans Travel, adapun hasil dari penelitian pendahuluan tersebut

adalah sebagai berikut.

B Produk

B Harga

B Online Marketing
B Promosi

B People

M Kualitas Pelayanan

Physical Evidence

Sumber; Olah Data Peneliti, 2016

Gambar 1.4
Penelitian Pendahuluan Terkait Dengan Faktor-Faktor Yang Diduga
M empengaruhi Keputusan Pembelian dan Kepuasan Penumpang
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Hasl pra survey pada gambar 1.4 menunjukkan bahwa faktor-faktor yang
diduga mempengaruhi keputusan pembelian dan berdampak terhadap kepuasan
penumpang adalah online marketing dengan persentase terbesa. Xtrans travel
sudah memanfaatkan online marketing sebagai alat promos, media untuk
memberikan informas mengenai produk jasa yang ditawarkan dan tempat
penumpang dapat bertransaks dengan mudah dan cepat seperti membeli tiket
secara online melalui media online marketing yang diciptakan oleh xtrans travel,
salah satunya adalah mobile application  xtrans travel guide. Persentase
sdlanjutnya diikuti oleh kualitas pelayanan, harga, promos, people, physical
evidence dan yang terakhir yaitu produk dengan persentase terendah.

Berdasarkan hasil pendlitian pra survey, didapatkan dari hasil jawaban 30
repsonden serta terindikasikan terdapat tiga faktor yang dominan mempengaruhi
keputusan pembelian dan berdampak pada kepuasan penumpang, yaitu online
marketing, kualitas pelayanan dan harga. Sebesar 29% orang responden
memberikan penilaian atas pemanfaatan online marketing yang sudah dilakukan
oleh perusahaan xtrans travel dengan menciptakan aplikas Xtrans Travel Guide,
penumpang merasakan kurang efektif dan efisesnnya diciptikan aplikasi tersebut.
Para penumpang menyatakan kurang setuyu pada pernyataan Aplikass Mobile
Xtrans Travel Guide sangat mudah digunakan, mudah dipaham dan memiliki
kelengkapan menu informas mengenai xtrans rravel. Selain itu yang dirasakan
oleh para pengguna, kecepatan dan ketepatan aplikas mobile xtrans travel guide
yang kurang bak dan tidak berfungs aplikas sehingga tidak dapat digunakan

dengan baik.
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Kecepatan dan ketepatan suatu aplikas mobile xtrans travel guide
sangatlah perting karena kecepatan dan ketepatan dalam menampilkan seluruh
konten dalam sebuah halaman dapat berpengaruh pada aktivitas pengunjung
sdanjutnya.  Apabila sebuah halaman aplikass mampu  menampilkan  seluruh
konten dalam waktu yang singkat, meka kemungkinan pengunjung akan
melakukan banyak aktivitas didalam aplikas tersebut dan pengunjung tersebut
akan merasa nyaman dalam setigp kunjungannya dan memungkinan pengunjung
melakukan keputusan pembelian. Hal tersebut bisa dilihat pada gambar berikut

ini:
g Cititrans [ 8 s Daytrans [*]
BOOk'ng CyanLABSIndoneS|a Day'r TRUSTUDIO

'Y © B

2800 Waoo

Unduhan 2208 Peta & Navigasi Mirip Unduhan g2 Peta & Navigasi Mirip
MGo [ XTrans Travel Guide [
”'J TRUSTUDIO JavanLabs
Belum diberi rating

2800 800

Unduhan 106 2 Peta & Navigasi Mirip Unduhan R Peta & Navigasi Miip

Sumber : Olah Data Pendliti, 2016

Gambar 1.5
Rating Tingkat Kepuasan Pengguna Mobile Application Travel
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Pada gambar 1.5 di atas terdapat rating tingkat kepuasan pengguna media
online marketing yaitu aplikas mobile diantara empat jenis aplikas mobile travel
sgenis. Gambar 1.5 terlihat  xtrans travel guide memiliki rating yang sangat
rendah yaitu hanya sebesar 2,9 bintang dengan skala 6 Bintang yang artinya mash
rendah kepuasan para pengguna aplikas dan jika dibandingkan dengan aplikas
mobile sgjenis yang dimilki travel pesaing seperti Cititrans travel dengan aplikas
citirans online booking yang memiliki rating tertinggi yaitu sebesar 4,2 bintang,
disusul peringkat kedua oleh Daytrans travel dengan aplikas daytrans booking
yang memiliki rating 3,9 bintang dan mGo Travel dengan Aplikas mgo
reservation yang memiliki rating kepuasan pengguna sebesar 3,5 bintang.

Seharusnya dengan diciptakannya Aplikas Mobile Xtrans Travel Guide
sebagai media komunikas pemesaran  dapat  meningkatkan pelayanan  dan
memberi  kemudahan seperti proses kemudahan bertransaks  pemesanan  tiket
secara online, ataupun kemudahan melakukan pembayaran melaui  aplikas
mobile dan memudahkan penumpang dalam mencari informas produk Xtrans
dan faslitas lainnya agar konsumen lebih mudah, cepat aman dan nyaman dalam
melakukan transaksi dan akan mempengaruhi keputusan pembelian dan kepuasan
konsumen yang akan berdampak pada meningkatnya jumiah penumpang pada
perusahaan xtrans travel.

Pada hasl penelitian pendahuluan kualitas pelayanan mempunyai  faktor
yang cukup tinggl mempengaruhi keputusan pembelian dan berdampak terhadap
kepuasan konsumen vyaitu sebesar 23%, ini dapat mengindikaskan Kkualitas

pelayanan yang diberikan xtrans travel dirasakan kurang meksimal oleh para
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penumpang. Hal yang sering dikeluhkan oleh para penumpang mengenai kudlitas

pelayanan xtrans travel yaitu kurang meksimal dan kelengkapan faslitas yang
diberikan didalam kendaraan travel, seperti terjadinya mesalah AC (Air
Conditioner) yang dirasakan kurang dingin sehingga penumpang tidak nyaman
selama diperjalanan dan terjadi masalah dalam armeda travel yang dapat
mengganggu  selama  perjalanan.  Selain  itu  kurangnya keramehan dan  skap
kuang bak para karyawan dan pengemudi dalam melayani penumpang selama
proses layanan jasa berlangsung, dan terjadinga keterlambatan  waktu
keberangkatan penumpang yang mash dirasakan oleh para penumpang sehingga
rendahnya tingkat kepuasan penumpang atas kualitas pelayanan yang diberikan
Xtrans travel.

Rendahnya tingkat kepuasan penumpang akan memberikan dampak yang
negatif bagi perusahaan jika perusahaan tidak dengan cepat mengevaluas dan
memperbalki  setigp  keluhan yang dirasakan oleh penumpang meka akan
berdampak terhadap penurunan jumiah penumpang dan kelangsungan  hidup
perusahaan. Memberikan pelayanan yang balk akan menimbulkan dampak positif
dalam organisas atau perusahaan, melalui berbagai cara, teknik, dan metode yang
dapat menarik lebih banyak orang menggunakan atau memekai jasa atau produk
yang dihasilkan oleh organisas atau perusahaan dalam memberikan pelayanan
yang memuaskan bag penumpang agar selau diingat oleh pelanggan atau
mesyarakat secara umum. Pelayanan yang balk akan menimbulkan citra yang baik
pula, suatu perusahaan jasa untuk tetap dapat unggul bersaing adalah memberikan

jasa dengan pelayanan yang lebih baik dari pesaingnya secara konsisten.
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Pada faktor harga (price) sebesar 20 % mempengaruhi  keputusan
pembelian konsumen dan kepuasan penumpang dalam membeli tiket xtrans travel
karena harga mash terdapat kesenjangan antara hargpan dan kenyataan,
penumpang mengharapkan tarif yang terjangkau tanpa mengurang kudlitas jasa
layanan yang mereka terima. Berkaitan dengan harga, mendapat tantangan yang
berat terutama untuk rute perjalanan Bandung-Jakarta. Dibukanya akses jalan Tol
Cipularang memberikan dampak yang sSignifikan dengan  banyaknya jumlah
perusahaan travel dan model transportas darat lainnya. Banyak perusahaan travel
pesaing yang membuka jalur-jalur yang dapat ditempuh melalui tol dengan harga
yang kompetitif, jika dibandingkan dengan travel lain yang memiliki harga cukup
terjangkau dibanding harga travel xtrans, selain itu harga tiket travel yang tidak
sesual dengan fadlitas dan kudlitas jasa yang diberikan xtrans travel kepada
penumpang. Sama ha nya seperti peneliian yang dilakukan oleh Dwi
Setyaningsh dan Adijjati Utamningsh yang menyatakan bahwa harga dapat
berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen. Karena harga merupakan
faktor yang perentu utama permintaan pasar dan juga merupakan pendorong
dalam mempengaruni posis persaingan. Semekin tinggl tingkat kesesuaian harga
yang ditawarkan perusahaan, semekin tingg pula keputusan pembelian
konsumen. Tetapi sebaliknya , semakin rendah tingkat kesesuain harga produk
yang ditawarkan perusahaan meka akan semekin rendah pula keputusan
pembelian konsumen.

Hasl penelitian pendahuluan yang sudah dilakukan oleh peneliti mengenai

faktor dominan apa sga yang diduga mempengaruhi keputusan pembelian dan
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berdampak terhadap kepuasan konsumen yaitu online marketing melalui Aplikas
Xtrans Travel Guide, kuditas pelayanan dan harga. Hal tersebut diperkuat oleh
gafik pada gambar 1.6 yaitu terdapat data keluhan yang sering dikeluhkan oleh
para penumpang kepada perusahaan xtrans travel. Pada gambar memperlinatkan
keluhan yang sering dikeluhkan oleh para penumpang yaitu mengenai Aplikasi
Xtrans Travel Guide, pelayanan karyawan dan armada travel yang sering terjadi
mesalah termasuk kedalam kategori  kudlitas pelayanan, dan hal yang sering
dikeluhkan oleh penumpang yaitu harga yang tidak sesuai dengan faslitas dan
layanan yang diberikan xtrans travel dan kurang memiliki keterjangkauan
dibandingkan dengan travel pesaing, hal tersebut akan mempengaruni terhadap

keputusan pembelian dann tingkat kepuasan konsumen.

K eluhan Penumpang

Aplikasi ' _.__‘.-'
P H

Mobile

Pelayanan

Karyawan Lain-lain

Sumber : Olah Data Xtrans Travel 2016

Gambar 1.6
Data Keluhan Penumpang Xtrans Travel
Tahun 2016
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Keputusan pembelian merupakan suatu bagian pokok dalam perilaku
konsumen yang mengarah kepada penbelian produk dan jasa. Keputusan
pembelian menurut Kotler (2009) adalah tahap di mana konsumen benar benar
membeli. Konsumen bebas memilih produk yang diinginkan sesuai  dengan
kebutuhannya, memutuskan apa yang akan dibeli, banyaknya pembelian, kapan
membeli, tempat pembelian, cara pembayaran dan mengapa harus membeli.

Keputusan pembelian yang dilakukan oleh konsumen tidak terlepas dari
faktor-faktor yang mempengaruhi dan menotivas  konsumen untuk  melakukan
pembelian. Hal yang menjadi sangat penting lainnya adalah kepuasan konsumen
yang mengarah kepada pembelian produk dan jasa. Menurut Kotler dalam buku
Sunyoto (2013), kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan  (kinerja atau hasl) yang dirasakan dibandingkan dengan
harapannya. Konsumen dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan
umum yaitu kalau kinerja di bawah harapan, konsumen akan merasa kecewa
tetapi jika kinerja sesuai dengan harapan konsumen akan merasa puas dan apa bila
kinerja bisa melebihi harapan meka konsumen akan merasakan sangat puas
senang atau gembira.

Berdasarkaan fenomena yang ada dalam uraian diatas, meka penuis
tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Online Marketing,
Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen
dan Dampaknya Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Pembelian

Tiket Penumpang Xtrans Travel)”
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1.2 ldentifikasi M asalah dan Rumusan M asalah Penelitian

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan sebelunmya,

meka peneliti dapat mengidentifikass dan merumuskan mesalah yang dilakukan

dalam pendlitian ini.

1.2.1 Identifikasi M asalah

Berdasarkan fenomena yang diperoleh, meka ditemukan mesalah pada

perusahaan Xtrans Travel, sebaga berikut :

1

2.

10.

11.

12.

Pesaing Xtrans Travel sudah memiliki top brand

Top brand Xtrans Travel berada pada posis terendah dibandingkan
para pesaing

Terjadi penurunan persentase jumlah penumpang Xtrans Ttravel
Keputusan pembelian konsumen terhadap Xtrans Travel rendah

K epuasan konsumen terhadap Xtrans Travel rendah

Aplikas xtrans travel guide tidak mudah digunakan

Aplikas xtrans travel tidak efektif dan efisen

Aplikas xtrans travel guide tidak mudah dipahami oleh para pengguna
Aplikas xtrans travel kurang memiliki kelengkapan menu informes
mengenai produk Xtrans Travel

Aplikas xtrans travel guide memiliki kecepatan dan ketepatan kurang
baik

Aplikas xtrans travel guide tidak berfungsi dengan bak

Rating kepuasan aplikas xtrans travel guide rendah dibandingkan

rating kepuasan para pesaing
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13. Kudlitas pelayanan xtrans travel dirasakan penumpang kurang
maksimal

14. Fadllitas dalam armada Xtrans Travel mash kurang lengkap

15. Terdapat keluhan mengenai armada travel yang bermasalah

16. Kurangnya keramahan dan skap kurang bak para pegawa Xtrans
Travel kepada konsumen

17. Keterlambatan waktu keberangkatan travel

18. Rendahnya tingkat kepuasan konsumen atas kudlitas pelayanan Xtrans
Travel

19. Harga tiket yang kurang terjangkau dibandingkan dengan para pesaing

20. Harga tidak sesual dengan fasllitas yang diberikan

21. Harga tidak sesuai dengan kualitas pelayanan yang dirasakan

Rumusan M asalah

Berdasarkan identifikas mesalah penelitian diatas, meka dirumuskan

mesalah sebagai berikut :

1. Bagamana tanggapan konsumen mengenai Online Marketing Xtrans

Travel.

2. Bagamana tanggapan konsumen mengenai Kuditas Pelayanan Xtrans

Travel.

3. Bagamana tanggapan konsumen mengenai Harga Tiket Xtrans Travel

4. Bagamana tanggapan konsumen mengenai Keputusan  Penmbelian

Terhadap Xtrans Travel.



S.

22

Bagamana tanggapan konsumen mengenal Kepuasan K onsumen
Terhadap Xtrans Travel.

Seberapa besar pengaruh online marketing ,kualitas pelayanan dan
harga terhadap keputusan pembelian konsumen xtrans travel baik
secara parsial maupun secara simultan.

Seberapa besar pengaruh online marketing ,kualitas pelayanan dan
harga terhadap kepuasan konsumen melalui keputusan pembelian

konsumen xtrans travel secara parsia maupun secara simultan

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tuuan Pendliti melakukan penelitian ini diantaranya adalah untuk

mengkaji dan menganalisis:

1

2.

Tanggapan konsumen mengenai online marketing xtrans travel
Tanggapan konsumen mengenai kualitas pelayanan xtrans travel
Tanggapan konsumen mengenai harga tiket xtrans travel

Tanggapan konsumen mengenai keputusan pembelian terhadap xtrans
travel

Tanggapan konsumen mengenal kepuasan konsumen terhadap xtrans
travel

Besarnya pengarun online marketing ,kudlitas pelayanan dan harga
terhadap keputusan pembelian konsumen xtrans travel bak secara

parsa maupun secara sSimultan.
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7. Besarnya pengaruh online marketing ,kualitas pelayanan dan harga
terhadap kepuasan konsumen melalui keputusan pembelian konsumen

xtrans travel secara parsial maupun secara Simultan.

1.4 Kegunaan Penelitian
Adapun manfaat dari hasil penelitian ini yaitu untuk mengetahui kegunaan
yang hendak dicapal dari aspek akademis (kellmuan) dan aspek praktis (guna

laksana).

141 Kegunaan Akademis

Hasl pendlitian ini diharapkan dapat menjadi informasi dan sumbangan
pikiran yang bermanfaat bagi Peneliti, perusahean yang diteliti dan pembaca.
Adapun kegunaan akademis dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Dengan hasl perdlitian in, Peneliti berharap dapat memberikan
surbangan pemkiran bag ilmu  pengetahuan, khususnya bag
Program Studi Mangiemen Fakutas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Pasundan Bandung.

2. Diharapkan hasl penelitian ini dapat menjadi masukan bag ilmu
pengetahuan mengenai  hubungan dan pengaruh antara teori online
marketing, kualitas pelayanan, harga terhadap keputusan pembelian
konsumen dan dampaknya terhadap kepuasan konsumen

3. Memberikan informas tentang teori online Marketing, kudlitas

pelayanan, harga terhadap keputusan pembelian konsumen dan
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dampaknya terhadap epuasan onsumen pada perusahaan, yang mana

dapat berguna untuk mempertahankan eksistens perusahaan di bidang

bisnis online.

4. Memberikan informas tentang teori keputusan pembelian konsumen

dan kepuasan konsumen pada perusahaan yang mana dapat berguna

untuk mengatasi permasalahan ditingkat penjualan secara online.

142 Kegunaan Praktis

Hasil

penelitian yang telah dilakukan, diharapkan dapat memberikan

kegunaan praktis bagi pihak-pihak berikut :

1. Bag Perdliti

a

Dengan penelitian ini, pendliti lebih mengetahui strategi  online
marketing, kualitas pelayanan dan harga yang ada di perusahaan
xtrans travel.

Dapat membandingkan online marketing, kualitas pelayanan dan
harga yang diberikan oleh xtrans travel dengan perusahaan travel
lainnya.

Dapat mengetahui  faktor yang mempengaruhi  keputusan
pembelian konsumen Xtrans travel.

Dapat mengetahui faktor yang yang mempengaruhi  kepuasan
konsumen xtrans travel.

Peneliti mengetahui sistem dan alur kerja pada perusahaan travel

yang memanfaatkan teknologi
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f. Pendliti memiliki cukup ilmu dan pengdaman apabila akan
membuka peluang usaha dengan memanfaatkan teknologi dengan
menciptakan Mobile Apps.

2. Bag Perusahaan

Hasl pereliian yang dilakukan diharapkan dapat memberikan

sumbangan pemikiran khususnya berkaitan dengan online marketing

melalui kualitas pelayanan, harga ,keputusan pembelian konsumen dan
kepuasan konsumen sehingga mampu menjawab permasalahan yang
muncul  dari pendigitalisasian yang dilakukan diperusahaan. Hasll
penelitian ini pun diharapkan dapat menjadi dasar dilakukannya
penelitian  lanjutan  yang mendalam oleh  perusahaan  untuk
meningkatkan kualitasnya hingga dapat terus bertahan di dunia bisnis
tour dan travel dan pada dunia bisnis yang bergerak pada sistem
online.

3. Bag Pembaca

Hasl penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan informasi dan

bahan perbandingan bag sapa saha yang menliti pada bidang usaha

dan permesalahan yang sama maupun  khalayak  umum  untuk

menambah  pengetahuannya.



