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ABSTRACT

This research aimed to assess how the Paylater feature, service quality, and discounts affect Generation
Z's ticket purchasing decisions on the Traveloka platform, with customer satisfaction serving as a
mediating variable. Employing a quantitative approach rooted in the positivism paradigm, the study
gathered data through questionnaires distributed to 113 Generation Z respondents. The data were then
processed using statistical methods to explore the interconnections among the variables. The findings
reveal that the Paylater feature, service quality, and discounts exert a significant and positive influence on
ticket purchase decisions. While customer satisfaction also plays a role in shaping purchasing decisions, its
impact is minimal for some variables. This research highlights the need to analyze how diverse features
and services on e-commerce platforms affect young consumers' buying behavior. Nonetheless, the study
is constrained by the limited number of variables examined and a relatively small respondent pool. Future
studies are encouraged to investigate additional variables and involve larger samples to enhance data
representativeness and result validity for broader applicability.

Keywords : Customer Satisfaction, Decision to Purchase, Discount, Paylater Feature, Service Quality.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menilai bagaimana Paylater, mutu layanan, dan potongan harga
memengaruhi keputusan generasi Z dalam membeli tiket di aplikasi Traveloka, dengan kepuasan
pelanggan sebagai variabel perantara. Penelitian ini memanfaatkan pendekatan kuantitatif yang
berlandaskan pada filosofi positivisme. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 113 individu
dari kelompok generasi Z. Selanjutnya, data tersebut dianalisis menggunakan metode statistik untuk
mengidentifikasi hubungan antar variabel. Dari hasil analisis, ditemukan bahwa Paylater, mutu layanan,
dan potongan harga secara signifikan berkontribusi positif terhadap keputusan pembelian tiket.
Walaupun kepuasan pelanggan turut berkontribusi dalam memengaruhi keputusan pembelian,
dampaknya tidak signifikan pada beberapa variabel, pengaruhnya tidak signifikan untuk beberapa
variabel. Penelitian ini menekankan pentingnya pemahaman mengenai pengaruh berbagai fitur dan
layanan dalam platform e-commerce terhadap perilaku pembelian konsumen muda. Namun, penelitian
ini terbatas pada jumlah variabel yang dianalisis dan sampel yang relatif kecil. Oleh karena itu, penelitian
berikutnya disarankan untuk melibatkan variabel tambahan yang dapat memengaruhi keputusan
pembelian serta meningkatkan jumlah sampel untuk memperbaiki keragaman dan akurasi data, sehingga
hasil penelitian lebih valid dan dapat diterapkan lebih luas.

Kata Kunci: Diskon, Fitur Paylater, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Keputusan Pembelian.

1. Pendahuluan

Kemajuan teknologi saat ini mempermudah kehidupan manusia, terutama dalam
mengakses berbagai informasi, hiburan, pariwisata, dan kebutuhan lainnya melalui internet. Di
Indonesia, hampir semua masyarakat sudah terbiasa menggunakan layanan internet, mengingat
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berbagai kebutuhan dapat dipenuhi secara online (Shabilla et al., 2022). Teknologi internet yang
berkembang pesat ini telah mengubah pola hidup manusia, sebagaimana dikemukakan oleh
Laras & Bawono (2021), yang menyatakan bahwa kemajuan teknologi internet membuat
masyarakat lebih mudah dalam memenuhi kebutuhan mereka. Salah satu pengaruh positif dari
perkembangan teknologi ini adalah memudahkan perpindahan tempat secara cepat, terutama
dalam perjalanan (Isaias, 2022). Jarak yang jauh bukan lagi menjadi hambatan karena kini
banyak pilihan transportasi yang praktis dan dapat diakses secara online.

Salah satu bentuk kemudahan yang ditawarkan oleh perkembangan teknologi adalah
berbelanja secara online, yang telah menjadi tren di kalangan konsumen modern. Pembelian
barang maupun jasa saat ini dapat dilakukan kapan pun dan di mana pun selama tersedia
koneksi internet, menjadikan metode ini sangat praktis dan mampu menarik perhatian
konsumen (Saragih & Rizky, 2020). Salah satu aplikasi perjalanan yang terkenal di Indonesia
adalah Traveloka, yang menyediakan berbagai produk seperti kebutuhan perjalanan, aktivitas
lokal, serta layanan finansial. Traveloka memberikan kemudahan bagi pengguna untuk
memesan tiket pesawat, penginapan, kereta api, bus, hingga tiket wisata, baik untuk perjalanan
domestik maupun internasional. Aplikasi ini tercatat sebagai aplikasi OTA (Online Travel Agent)
yang paling disukai, dengan 67,5% responden memilihnya, jauh mengungguli aplikasi lainnya
seperti Tiket.com, Agoda, dan Booking.com (Mutia, 2022).
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Gambar 1. Aplikasi Travel Online Yang Banyak Disukai Konsumen

Peneliti memilih pengguna aplikasi Traveloka sebagai target studi kasus karena aplikasi
ini lebih disukai oleh masyarakat dibandingkan aplikasi perjalanan lainnya. Salah satu fitur
unggulan yang ditawarkan Traveloka adalah Paylater, yang memungkinkan konsumen untuk
melakukan pembelian tiket dengan cara mencicil atau membayar di bulan berikutnya. Layanan
ini disediakan oleh PT Caturnusa Sejahtera Finance (CSF), sebuah perusahaan pembiayaan yang
bernaung di bawah grup Traveloka dan telah memperoleh izin resmi dari Otoritas Jasa Keuangan
(OJK). Dengan adanya fitur ini, Traveloka memudahkan penggunanya untuk mengakses layanan
meski belum memiliki uang tunai. Fitur Paylater ini juga memperluas kenyamanan bagi
konsumen yang membutuhkan kemudahan dalam pembelian produk tanpa harus membayar
langsung, yang meningkatkan minat konsumen untuk memanfaatkan aplikasi Traveloka dalam
transaksi perjalanan mereka (Ranto, 2022).

Selain fitur Paylater, kualitas pelayanan juga memiliki peran signifikan dalam
mempengaruhi pilihan pembelian konsumen. Perusahaan yang memberikan pelayanan
berkualitas tinggi mampu membedakan diri dari pesaing dan memberikan nilai lebih bagi
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pelanggan. Pelayanan yang baik membangun kepuasan pelanggan, yang kemudian berpengaruh
pada keputusan untuk melakukan pembelian. Saat konsumen merasa puas dengan mutu
layanan yang disediakan, mereka cenderung lebih sering melakukan transaksi ulang, terutama
pada perusahaan yang memiliki citra positif. Selain itu, Traveloka juga memanfaatkan strategi
promosi berupa Paket Diskon guna menarik perhatian pelanggan, dengan menawarkan diskon
untuk berbagai produk seperti tiket penerbangan, penginapan hotel, dan kegiatan lainnya.
Promosi ini biasanya tersedia pada waktu-waktu tertentu, seperti perayaan tahun baru atau hari
raya lainnya, yang berfungsi sebagai pemicu bagi konsumen untuk melakukan pembelian setelah
membandingkan harga dengan platform lain. Dengan demikian, kualitas pelayanan dan program
diskon yang menarik menjadikan Traveloka pilihan utama bagi konsumen dalam melakukan
pembelian tiket (Hesti Noor Fatimah & Andri Nurtantiono, 2022; Pasha, 2024).

2. Tinjauan Pustaka
Pay Later

PayLater adalah metode pembayaran yang memungkinkan konsumen membeli barang
sekarang dan membayar kemudian, tanpa membutuhkan kartu kredit. Secara umum, layanan
ini menawarkan pembayaran cicilan yang diselesaikan dalam jangka waktu tertentu, yang
disepakati pada awal transaksi, dengan menggunakan sistem pembayaran digital. Meskipun
menggunakan fitur serupa dengan kartu kredit, PaylLater tidak memerlukan kartu kredit dan
prosesnya sepenuhnya online. PaylLater bekerja melalui perusahaan fintech lending yang
menyediakan dana pinjaman, memberikan kesempatan bagi konsumen untuk berbelanja dan
membayar di kemudian hari. Pengguna diberikan batas kredit yang bervariasi, tergantung pada
frekuensi penggunaan layanan. Dengan sistem ini, konsumen harus membayar cicilan sesuai
jangka waktu yang disepakati untuk menghindari biaya keterlambatan. Meskipun menawarkan
kemudahan, layanan ini juga memiliki kelemahan, seperti tingkat bunga yang tinggi dan potensi
mendorong perilaku konsumtif impulsif pada pengguna (Alvin, 2022; Candra, 2023).

Kualitas Pelayanan

Mutu layanan merupakan elemen krusial yang memengaruhi tingkat kepuasan
pelanggan. Pelayanan yang baik akan membuat perusahaan dianggap memenuhi harapan
pelanggan dan dapat meningkatkan loyalitas mereka. Kualitas layanan yang tinggi bisa dicapai
dengan memperhatikan aspek seperti kenyamanan, responsivitas, dan ketepatan waktu.
Penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dan kualitas layanan saling terkait erat,
sehingga peningkatan pada satu aspek dapat berkontribusi pada peningkatan lainnya (Pilo,
2023).

Diskon

Diskon adalah salah satu strategi pemasaran yang menawarkan potongan harga pada
produk untuk menarik minat konsumen. Diskon biasanya berupa persentase harga atau
potongan nominal, yang bisa berupa diskon tetap atau diskon dengan batas maksimal tertentu.
Potongan harga ini memudahkan konsumen untuk membandingkan harga produk dan membuat
keputusan pembelian yang lebih menguntungkan. Selain itu, terdapat berbagai jenis diskon
seperti diskon jumlah untuk pembelian dalam jumlah besar, diskon fungsional untuk penjual di
saluran perdagangan tertentu, dan diskon musiman untuk pembelian di luar musim penjualan.
Dengan berbagai pilihan diskon yang ada, konsumen didorong untuk membeli produk lebih
banyak dengan harga lebih murah (Kuncoro et al., 2023; Nandy, 2021).

Keputusan Pembelian

Keputusan pembelian merupakan proses di mana konsumen menentukan pilihan antara
berbagai produk berdasarkan informasi yang telah dikumpulkan, berbagai faktor seperti
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kenyamanan, harga, dan kualitas produk memengaruhi keputusan konsumen dalam memilih.
Proses ini melibatkan beberapa tahapan, dimulai mulai dari identifikasi kebutuhan, pencarian
informasi, penilaian alternatif, hingga keputusan pembelian. Dilakukan secara spontan tanpa
perencanaan sebelumnya, terutama jika konsumen merasa tertarik atau membutuhkan produk
tersebut dalam waktu singkat. Keputusan untuk membeli ini sangat bergantung pada kebutuhan
dan ekspektasi konsumen terhadap produk yang ditawarkan (R. D. Setiawan & Lestari, 2023).

Kepuasan Pelanggan

Perasaan puas atau kecewa dirasakan pelanggan saat kinerja produk dibandingkan
dengan harapan mereka. Rasa puas tercipta ketika produk memenuhi atau melampaui
ekspektasi konsumen, dan dalam beberapa situasi, kepuasan luar biasa muncul jika harapan
konsumen terlampaui secara signifikan. Berbagai faktor, seperti mutu produk, harga, layanan,
kemudahan transaksi, dan promosi, memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Hubungan baik
dengan pelanggan tercipta ketika perusahaan memenuhi ekspektasi mereka, yang pada
akhirnya meningkatkan loyalitas dan memberikan manfaat berupa rekomendasi yang
disampaikan secara langsung dari seseorang ke orang lain. Evaluasi kepuasan pelanggan yang
dilakukan secara rutin menjadi langkah penting bagi perusahaan dalam meningkatkan layanan
dan menjaga kesetiaan pelanggan jangka panjang.

3. Metode Penelitian

Pendekatan kuantitatif yang didasarkan pada filosofi positivisme diterapkan dalam
penelitian ini, dengan tujuan untuk menguji asumsi yang telah diajukan. Instrumen penelitian
digunakan untuk mengumpulkan data dari populasi atau sampel yang spesifik, melalui teknik
pengambilan sampel secara acak. Pengujian hubungan antar variabel dilakukan melalui analisis
data statistik, yang memungkinkan peneliti untuk menguji berbagai hubungan yang terdapat
dalam penelitian ini. Keputusan pembelian, yang merupakan proses pemilihan produk oleh
konsumen berdasarkan berbagai informasi yang tersedia, menjadi salah satu variabel utama
yang dianalisis. Dalam hal ini, proses pengambilan keputusan melibatkan tahapan mulai dari
pengenalan kebutuhan hingga evaluasi kepuasan setelah pembelian. Selain itu, keputusan
pembelian dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan yang berfungsi sebagai variabel intervening,
yang muncul sebagai perasaan setelah membandingkan hasil yang diterima dengan harapan
awal. Dalam penelitian ini, fitur Paylater, diskon, sebagai variabel independen, kualitas
pelayanan dipilih karena dianggap mempengaruhi keputusan pembelian serta kepuasan
pelanggan. Sebagai solusi pembayaran yang praktis, fitur Paylater memungkinkan konsumen
untuk melakukan pembelian dengan sistem "beli sekarang, bayar nanti" tanpa perlu
menggunakan kartu kredit. Sementara itu, diskon dapat meningkatkan minat beli, terutama bila
potongan harga besar dan berlaku terbatas. Kualitas pelayanan, dengan dimensi seperti
keandalan dan kemudahan penggunaan, turut menentukan tingkat kepuasan pelanggan.
Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner yang menggunakan skala Likert untuk menilai
sikap responden terhadap variabel yang diuji, dan hasilnya dianalisis menggunakan metode
statistik untuk menguji hipotesis yang telah disusun.

4. Hasil dan Pembahasan
Deskripsi Responden

Deskriptif data menggambarkan kondisi responden yang menjadi sampel dalam
penelitian ini. Peneliti menggunakan teknik ini untuk memperoleh pemahaman mengenai
karakteristik responden berdasarkan hasil kuesioner yang disebarkan. Kuesioner tersebut
didistribusikan secara online melalui Google Form kepada 113 responden, yang kemudian
menjadi dasar untuk menganalisis deskripsi data dalam penelitian ini.
Deskripsi Umur
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Tabel 1. Output Deskripsi Umur

Umur Frekuensi Presentase
17 — 20 Tahun 14 12,4%

21 -25Tahun 99 87,6%

26 — 30 Tahun - -

Jumlah 113 100%

Sumber: Data yang dikumpulkan dan diolah secara langsung (2024)

Berdasarkan data yang terdapat pada tabel, mayoritas responden berasal dari kelompok
usia 21-25 tahun, yang jumlahnya mencapai 99 orang atau 87,6% dari total responden.
Sementara itu, responden berusia 17-22 tahun tercatat sebanyak 14 orang, yang menyumbang
12,4% dari keseluruhan responden. Hal ini menunjukkan bahwa kelompok usia 21-25 tahun
mendominasi penelitian ini.

Deskripsi Jenis Kelamin
Tabel 2. Output Deskripsi Jenis Kelamin

Umur Frekuensi Presentase
Laki — Laki 38 33,6%
Perempuan 75 66,4%
Jumlah 113 100%

Sumber: Data yang dikumpulkan dan diolah secara langsung (2024)

Berdasarkan tabel di atas, data mengenai jenis kelamin responden menunjukkan bahwa
terdapat 38 responden laki-laki, yang berjumlah 33,6% dari total responden. Sementara itu, 75
responden lainnya adalah perempuan, dengan persentase 66,4%. Ini mengindikasikan bahwa
mayoritas responden dalam penelitian ini terdiri dari perempuan.

Deskripsi Pendapatan/Uang Saku

Tabel 3. Output Deskripsi Pendapatan/Uang Saku

Pendapatan/Uang Frekuensi Presentase
Saku

<Rp 1.000.000 40 35,4%

Rp 1.000.000 — Rp 50 44,2%
3.000.000

> Rp 3.000.000 23 20,4%
Jumlah 113 100%

Sumber: Data yang dikumpulkan dan diolah secara langsung (2024)

Karakteristik responden berdasarkan tingkat pendapatan atau uang saku mereka
ditampilkan dalam tabel di atas. Dari total responden, 40 orang memiliki pendapatan di bawah
Rp 1.000.000, yang berkontribusi sebesar 35,4%. Sementara itu, 50 responden lainnya memiliki
pendapatan antara Rp 1.000.000 hingga Rp 3.000.000, yang mencakup 44,2% dari jumlah
keseluruhan responden. Sementara itu, 23 responden lainnya memiliki pendapatan lebih dari
Rp 3.000.000, dengan persentase 20,4%. Berdasarkan data ini, Berdasarkan data, kelompok
responden dengan pendapatan antara Rp 1.000.000 hingga Rp 3.000.000 merupakan kelompok
yang paling dominan dalam penelitian ini.

Evaluasi Outer Model
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Gambar 1. Model Luar
Sumber: Data yang dikumpulkan dan diolah secara langsung (2024)

Melalui gambar tersebut, peneliti dapat mengidentifikasi keterkaitan antara variabel
laten dengan indikator-indikator yang ada, yang menggambarkan bagaimana setiap variabel
laten direpresentasikan oleh indikator-indikator yang sesuai. Dengan kata lain, proses ini
menjelaskan bagaimana indikator-indikator tersebut mencerminkan atau mengukur dimensi
atau konstruk abstrak yang diwakili oleh variabel laten.

Convergent Validity
Tabel 4. Output Convergent Validity

Indikato

Variabel r X1 X2 X3 VA Y Hasil

Paylater X1.1 0,963 Valid
X1_2 0,935 Valid
X1 3 0,947 Valid
X1 4 0,905 Valid

Kualitas

pelayanan X2_1 0,937 Valid
X2_2 0,941 Valid
X2_3 0,959 Valid

Diskon X3 1 0,916 Valid
X3 2 0,973 Valid
X3_3 0,932 Valid

Kepuasan

pelanggan Z1 0,915 Valid
Z2 0,954 Valid
Z3 0,945 Valid
Z4 0,926 Valid

Keputusan

Pembelian Y1 0,874  Valid
Y2 0,891 Valid
Y3 0,933 Valid
Y4 0,924 Valid
Y5 0,893 Valid

Sumber: Data yang dikumpulkan dan diolah secara langsung (2024)

Tabel tersebut mengindikasikan bahwa semua indikator memiliki nilai outer loading
lebih dari 0,5, yang berarti tidak ada indikator yang memiliki nilai di bawah 0,5. Semua indikator
dapat dianggap valid menurut kriteria Convergent Validity dan siap digunakan untuk analisis
selanjutnya.
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Discriminant Validity
Tabel 5. Discriminant Validity

Kepuasan Keputusan Kualitas
Diskon Pelanggan Pembelian Pelayanan Paylater
X1_1 0,807 0,785 0,852 0,805 0,963
X1_2 0,780 0,746 0,837 0,785 0,935
X1_3 0,804 0,779 0,820 0,747 0,947
X1_4 0,740 0,749 0,784 0,694 0,905
X2_1 0,854 0,764 0,825 0,937 0,764
X2_2 0830 0,826 0,859 0,941 0,793
X2_.3 0838 0,776 0,839 0,959 0,737
X3_1 0916 0,772 0,857 0,819 0,776
X3_2 0,973 0,844 0,874 0,847 0,822
X3_3 0,932 0,808 0,824 0,843 0,758
Y1 0,740 0,828 0,874 0,745 0,742
Y2 0,788 0,811 0,891 0,821 0,875
Y3 0,827 0,776 0,933 0,836 0,787
Y4 0,890 0,821 0,924 0,795 0,818
Y5 0,842 0,807 0,893 0,818 0,741
Z1 0,758 0,915 0,840 0,754 0,786
Z2 0,779 0,954 0,817 0,739 0,760
Z3 0,850 0,945 0,845 0,812 0,765
Z4 0,824 0,926 0,845 0,815 0,740

Sumber: Data yang dikumpulkan dan diolah secara langsung (2024)

Uji Discriminant Validity dianggap valid jika korelasi antar variabel pada cross loading
lebih tinggi daripada korelasi dengan variabel lain. Tabel menunjukkan bahwa Setiap indikator
dalam penelitian ini menunjukkan nilai cross loading yang paling tinggi dibandingkan variabel
lainnya, yang mengindikasikan bahwa Discriminant Validity berada pada tingkat yang memadai.

Average Variance Extracted (AVE).
Tabel 6. Output Average Variance Extracted (AVE)
Average Variance

Variabel Extracted (AVE) Hasil
Paylater 0,879 Valid
Kualitas pelayanan 0,894 Valid
Diskon 0,885 Valid
Kepuasan pelanggan 0,875 Valid
Keputusan pembelian 0,816 Valid

Sumber: Data yang dikumpulkan dan diolah secara langsung (2024)

Hasil pengujian dianggap valid jika nilai AVE lebih besar dari 0,50. Berdasarkan tabel,
nilai  AVE untuk variabel Paylater (X;), kualitas pelayanan (X;), diskon (Xs),
kepuasan pelanggan (Z), dan keputusan pembelian (Y) berturut-turut adalah 0,879; 0,894;
0,885; 0,875; dan 0,816. Semua variabel dalam penelitian ini memenuhi syarat validitas dengan
nilai AVE di atas 0,50.

Uji Reliabilitas
Tabel 7. Output Cronbach’s Alpha
Variabel Croanbach alpha Hasil
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Paylater 0,954 Reliabel
Kualitas pelayanan 0,941 Reliabel
Diskon 0,934 Reliabel
Kepuasan pelanggan 0,952 Reliabel
Keputusan pembelian 0,943 Reliabel

Sumber: Data yang dikumpulkan dan diolah secara langsung (2024)
Tingkat reliabilitas dianggap memadai jika koefisien Cronbach's Alpha berada di antara
0,50 dan 0,60. Berdasarkan tabel, nilai koefisien Cronbach's Alpha untuk variabel Paylater (X),
kualitas pelayanan (X;), diskon (Xs), kepuasan pelanggan (Z), dan keputusan pembelian (Y)
masing-masing adalah 0,954; 0,941; 0,934, 0,952; dan 0,943. Semua variabel menunjukkan nilai
di atas 0,60, yang mengindikasikan reliabilitas yang sangat tinggi.
Tabel 8. Output Composite Reliability

Variabel Composite reliability Hasil

Paylater 0,967 Reliabel
Kualitas pelayanan 0,962 Reliabel
Diskon 0,958 Reliabel
Kepuasan pelanggan 0,965 Reliabel
Keputusan pembelian 0,957 Reliabel

Sumber: Data yang dikumpulkan dan diolah secara langsung (2024)
Nilai minimum yang disyaratkan untuk Composite Reliability adalah 0,70, dengan

rentang nilai ideal berada antara 0,80 hingga 0,90. Nilai Composite Reliability untuk variabel
Paylater (X), kualitas pelayanan (X;), diskon (Xs), kepuasan pelanggan (Z), dan keputusan
pembelian (Y) masing-masing adalah 0,967; 0,962; 0,958; 0,965; dan 0,957. Semua variabel
menunjukkan nilai lebih dari 0,70, yang menandakan reliabilitas yang sangat baik dan memenuhi
kriteria yang ditetapkan.

Evaluasi inner model

X1.1 X1_2 X1.3 X1 4 1 Z2 Z3 Z4
v - - ¥
ponp 0000 0.000 ;404

0.000 0000 0.000 @QpO
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- 0000
: 0000 3
40000 ~Joom,

X2 3

Kualitas Pelayanan

X3_1 Kepuasan Pelanggan

-
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X3 2 40000
“0.000/
L Diskon
Gambar 2. Inner Model
Sumber: Data yang dikumpulkan dan diolah secara langsung (2024)
Proses evaluasi model ini menggunakan berbagai metode, antara lain Coefficient of
Determination (R?), Goodness of Fit, Effect Size (f2), Normed Fit Index (NFI), serta pengujian

hipotesis yang meliputi Uji T, Direct Effect, dan Indirect Effect.

Coefficient Determinant (R?)
Tabel 9. Coefficient Determinant (R?)
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R-square
Kepuasan pelanggan 0,783
Keputusan pembelian 0,904

Sumber: Data yang dikumpulkan dan diolah secara langsung (2024)

Tabel menunjukkan nilai R-square sebesar 0,783 untuk pengaruh variabel Paylater (X,),
kualitas pelayanan (X;), dan diskon (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Z), serta 0,904 untuk
pengaruh yang sama terhadap keputusan pembelian (Y). Nilai R-square yang lebih dari 0,70
menunjukkan bahwa model ini memiliki kekuatan yang tinggi. Sebaliknya, nilai R-square di
bawah 0,50 atau 0,25 menunjukkan model dengan kekuatan yang lebih rendah.

Uji kebaikan (Goodness of Fit)

Model dianggap sesuai atau layak jika hasil uji F menunjukkan signifikansi. Suatu model
dinilai layak jika data yang diperoleh sejalan dengan persamaan regresi yang digunakan. Nilai Q-
Square berada dalam rentang 0 < Q2 < 1. Berikut adalah perhitungan Q-Square yang dilakukan
dalam penelitian ini.
QSquare = 1 — (1 — R?1)x(1 — R?2)
Q Square =1—(1—-0,904)x(1 — 0,783)
Q Square =1 — (0,096)x(0,217)
Q Square=1-10,021 =0,979

Hasil perhitungan menunjukkan nilai Q-Square sebesar 0,979, yang berarti variabel
independen menjelaskan 97,9% variasi pada variabel dependen, sementara 2,1%
dipengaruhi oleh faktor lain di luar model ini.

Uji Effect Size (f?)

Untuk uji Effect Size (f?), nilai f* yang diperoleh adalah 0,02, 0,15, dan 0,35, yang
masing-masing menggambarkan tingkat kekuatan model struktural, yakni lemah, moderat, dan
kuat. Dengan kata lain, F? dianggap kuat jika nilainya melebihi 0,35. Model dikatakan moderat
apabila nilai F? berada dalam rentang 0,15 hingga 0,35, sedangkan model dinilai lemah jika nilai
F2? berada antara 0,02 hingga 0,15.

Tabel 10. Uji Effect Size (f?)
fsquare  Keterangan

Paylater ke keputusan pembelian 0,184 Moderat
Kualitas pelayanan ke keputusan pembelian 0,096 Lemah
Diskon ke keputusan pembelian 0,092 Lemah
Paylater ke kepuasan pelanggan 0,093 Lemah
Kualitas pelayanan ke kepuasan pelangggan 0,058 Lemah
Diskon ke kepuasan pelanggan 0,132 Lemah
Kepuasan pelanggan ke keputusan pembelian 0,188 Moderat

Sumber: Data yang dikumpulkan dan diolah secara langsung (2024)

Tabel menunjukkan bahwa pengaruh paylater terhadap keputusan pembelian memiliki
kekuatan moderat, sementara kualitas pelayanan dan diskon memiliki pengaruh lemah.
Pengaruh paylater, kualitas pelayanan, dan diskon terhadap kepuasan pelanggan juga lemah,
sedangkan hubungan kepuasan pelanggan dengan keputusan pembelian menunjukkan
kekuatan moderat.

Uji hipotesis

Pengujian dalam PLS dilakukan melalui simulasi. Karena PLS tidak mensyaratkan data
berdistribusi normal, metode ini menggunakan prosedur bootstrapping sebagai dasar
analisisnya.
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Tabel 11. Uji Pengaruh Langsung

Hipotesis Original Sample Standart T P Hasil
sample mean deviation  statistic  value
(0) (M) (STDEV)
Paylater -> Keputusan Pembelian 0,262 0,261 0,080 3,268 0,001 Berpengaruh positif dan
signifikan
Kualitas Pelayanan -> Keputusan 0,223 0,223 0,113 1,967 0,049 Berpengaruh positif dan
Pembelian signifikan
Diskon -> Keputusan Pembelian 0,242 0,234 0,107 2,265 0,024 Berpengaruh positif dan
signifikan
Kepuasan Pelanggan -> 0,288 0,296 0,114 2,519 0,012 Berpengaruh positif dan
Keputusan Pembelian signifikan
Paylater -> Kepuasan Pelanggan 0,268 0,264 0,107 2,516 0,012 Berpengaruh positif dan
signifikan
Kualitas Pelayanan -> Kepuasan 0,253 0,253 0,145 1,753 0,080 Berpengaruh positif dan
Pelanggan signifikan
Diskon -> Kepuasan Pelanggan 0,410 0,415 0,144 2,855 0,004 Berpengaruh positif dan
signifikan

Sumber: Data yang dikumpulkan dan diolah secara langsung (2024)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa hipotesis pertama diterima, karena paylater
berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian dengan nilai Original Sample 0,252, p-
value 0,001, dan T-statistic 3,268. Hipotesis kedua juga diterima, dengan
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian (Original Sample
0,223, p-value 0,049, T-statistic 1,967). Hipotesis ketiga diterima, karena diskon berpengaruh
positif terhadap keputusan pembelian (Original Sample 0,242, p-value 0,024, T-statistic 2,265).
Hipotesis keempat diterima, karena kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap
keputusan pembelian (Original Sample 0,288, p-value 0,012, T-statistic 2,519).

Hipotesis kelima diterima, karena paylater berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan (Original Sample 0,268, p-value 0,012, T-statistic 2,516). Namun, hipotesis keenam
ditolak, karena kualitas pelayanan tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Original Sample 0,253, p-value
0,080, T-statistic 1,753). Hipotesis ketujuh diterima, karena diskon berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan (Original Sample 0,410, p-value 0,004, T-statistic 2,855).

Pengaruh tidak langsung (indirect effect).

Tabel 12. Uji Pengaruh Tidak Langsung
Original Sample  Standart

P

Hipotesis sample mean deviation . Hasil
0) (M) (STDEV) statistic  value
Berpengaruh
Paylater -> Kepuasan Pelanggan -> Keputusan 0,077 0,079 0,047 1,634 0,102  positif dan tidak
Pembelian signifikan
Berpengaruh
Kualitas Pelayanan -> Kepuasan Pelanggan -> 0,073 0,071 0,049 1,488 0,137  positif dan tidak
Keputusan Pembelian signifikan
Berpengaruh
Diskon -> Kepuasan Pelanggan -> Keputusan 0,118 0,126 0,072 1,629 0,103  positif dan tidak
Pembelian signifikan

Sumber: Data yang dikumpulkan dan diolah secara langsung (2024)

Hipotesis kedelapan tidak diterima karena penggunaan paylater tidak memiliki dampak
yang signifikan terhadap keputusan pembelian berdasarkan kepuasan pelanggan (Original
Sample 0,077, p-value 0,102, T-statistic 1,634). Begitu pula, hipotesis kesembilan ditolak
meskipun kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif, tetapi pengaruh tersebut tidak
signifikan (Original Sample 0,073, p-value 0,137, T-statistic 1,488). Selain itu, hipotesis kesepuluh
juga ditolak karena diskon tidak menunjukkan pengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian melalui kepuasan pelanggan (Original Sample 0,118, p-value 0,103, T-statistic 1,629).
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Pembahasan
Pengaruh Fitur Paylater terhadap Keputusan Pembelian

Fitur Paylater adalah layanan yang memungkinkan konsumen untuk menunda
pembayaran dan melunasinya pada waktu yang telah ditentukan. Fitur ini dapat memotivasi
konsumen untuk merencanakan pembelian dengan menimbulkan perasaan emosional tertentu
yang dapat memengaruhi keputusan mereka dalam melakukan pembelian. Dengan adanya
Paylater, konsumen merasa lebih terdorong untuk membeli produk tertentu di aplikasi
Traveloka. Hal ini menunjukkan bahwa fitur Paylater dapat meningkatkan niat untuk membeli
produk. Analisis menunjukkan bahwa hipotesis pertama, yang menyatakan fitur Paylater
berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian, terbukti benar. Temuan ini sejalan dengan
penelitian Anggraini & Pradananta (2024) yang juga menemukan pengaruh signifikan fitur
Paylater terhadap keputusan pembelian.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian

Kualitas pelayanan mengacu pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan
pelanggan dan menangani kekhawatiran mereka. Layanan yang baik menciptakan pengalaman
positif, mendorong konsumen untuk melakukan pembelian. Keamanan juga penting dalam
mempengaruhi keputusan pembelian, karena risiko penipuan di platform yang tidak terpercaya.
Aplikasi e-commerce seperti Traveloka memberikan jaminan keamanan yang meningkatkan
minat pelanggan. Analisis yang dilakukan memperkuat hipotesis kedua, yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian, sebagaimana ditemukan dalam penelitian Novela et al. (2023).

Pengaruh Diskon terhadap Keputusan Pembelian

Diskon adalah potongan harga yang bertujuan menarik minat beli pelanggan, baik di
toko fisik maupun online. Diskon dapat memengaruhi keputusan pembelian karena konsumen
merasa mendapatkan nilai lebih dan sering membandingkannya dengan penawaran dari
perusahaan lain. Analisis ini membuktikan hipotesis ketiga bahwa diskon berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan pembelian, yang juga didukung oleh penelitian Jannah et al.
(2019).

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Keputusan Pembelian

Kepuasan pelanggan terbentuk ketika kinerja produk atau layanan melebihi harapan
mereka, yang mendorong konsumen untuk merasa puas dan berpotensi melakukan pembelian
ulang. Kepuasan ini memengaruhi keputusan pembelian. Hasil analisis mendukung hipotesis
keempat bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian, sejalan dengan penelitian Sisrahmayanti & Muslikh (2022).

Pengaruh Fitur Paylater terhadap Kepuasan Pelanggan

Fitur Paylater memberi kemudahan bagi konsumen untuk membeli barang atau layanan
dan membayar kemudian. Fitur ini menawarkan kenyamanan bagi mereka yang tidak memiliki
cukup uang tunai dan sering kali dilengkapi dengan promo tanpa bunga jika pembayaran
dilakukan tepat waktu. Hal ini meningkatkan kepuasan pelanggan karena memberikan
kemudahan dalam bertransaksi. Hasil analisis membuktikan bahwa fitur Paylater berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sesuai dengan temuan Stifani & Rafida
(2023).

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan
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Kemampuan penyedia layanan dalam memenuhi atau melebihi harapan pelanggan
dapat dijadikan indikator utama dalam menilai kualitas layanan. Apabila pelanggan menerima
pelayanan yang sesuai dengan harapan mereka, atau bahkan lebih baik, maka kepuasan mereka
akan meningkat. Namun, jika pelayanan dirasa kurang memadai, minat untuk membeli dan
tingkat kepuasan pelanggan akan cenderung menurun. Berdasarkan analisis yang dilakukan,
hipotesis keenam terbukti benar, yang mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan memiliki
dampak positif terhadap kepuasan pelanggan, meskipun pengaruhnya tidak signifikan, seperti
yang ditemukan dalam penelitian Wijaya et al. (2023).

Pengaruh Diskon terhadap Kepuasan Pelanggan

Penawaran diskon menjadi strategi ampuh dalam menarik minat pelanggan dengan
memberikan tambahan nilai, sehingga pelanggan merasa lebih puas karena memperoleh produk
atau layanan dengan harga lebih terjangkau. Strategi ini mampu meningkatkan tingkat kepuasan
pelanggan sekaligus mendorong intensi pembelian. Berdasarkan hasil analisis, hipotesis ketujuh,
yang menyebutkan bahwa diskon memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, terbukti valid. Temuan ini juga diperkuat oleh penelitian yang dilakukan oleh
Nurdiansah & Widyastuti (2022).

Pengaruh Fitur Paylater terhadap Keputusan Pembelian melalui Kepuasan Pelanggan

Kemudahan membeli produk atau layanan dengan Paylater, yang memungkinkan
pembayaran dilakukan kemudian dan sering kali dilengkapi promo menarik, memberikan
kenyamanan kepada konsumen. Fasilitas ini meningkatkan rasa puas pelanggan, sehingga
memengaruhi keputusan mereka untuk melakukan pembelian. Berdasarkan hasil analisis,
hipotesis kedelapan membuktikan bahwa Paylater memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Penelitian yang
dilakukan oleh Natalia dan Susilawaty (2022) juga mengungkapkan bahwa meskipun pengaruh
Paylater terhadap keputusan pembelian melalui kepuasan pelanggan positif, namun dampaknya
tidak signifikan.

Pengaruh Diskon terhadap Keputusan Pembelian melalui Kepuasan Pelanggan

Diskon dapat menarik perhatian pelanggan dengan memberikan harga lebih rendah
untuk produk atau jasa. Keputusan pembelian sering kali dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan
yang merasa mendapatkan manfaat lebih dibandingkan dengan biaya yang mereka keluarkan.
Analisis yang dilakukan membuktikan bahwa hipotesis kesembilan, yang menyebutkan adanya
dampak positif dan signifikan dari pemberian diskon terhadap keputusan pembelian melalui
kepuasan pelanggan, adalah valid. Penelitian oleh Rohmah & Dewi (2021) mendukung temuan
ini, meskipun pengaruhnya tidak signifikan.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian melalui Kepuasan Pelanggan

Pelayanan berkualitas menggambarkan tingkat kesesuaian layanan perusahaan dengan
harapan pelanggan. Service yang responsif, sopan, dan efisien mampu meningkatkan kepuasan
konsumen, yang kemudian berkontribusi pada keputusan pembelian mereka. Berdasarkan
analisis, hipotesis kesepuluh yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki dampak
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian melalui kepuasan pelanggan, terbukti valid.
Penemuan ini mendukung hasil studi Nadhifah (2021), meskipun efeknya tidak menunjukkan
signifikansi.

5. Penutup
Kesimpulan
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Penelitian berjudul "Pengaruh Fitur Paylater, Kualitas Pelayanan, serta Diskon terhadap
Keputusan Pembelian Tiket pada Aplikasi Traveloka oleh Gen Z dengan Kepuasan Pelanggan
sebagai Variabel Intervening" mengungkapkan bahwa keputusan pembelian secara signifikan
dipengaruhi oleh fitur paylater, kualitas layanan, serta diskon. Kepuasan pelanggan berperan
sebagai faktor yang mempengaruhi keputusan tersebut, meskipun pengaruhnya tidak signifikan
untuk beberapa variabel. Penelitian ini memiliki keterbatasan pada jumlah dan jenis variabel
yang digunakan serta hanya melibatkan 113 responden yang merupakan mahasiswa Gen Z.
Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk menambah variabel lain, melibatkan responden
dari berbagai latar belakang, dan memperbesar sampel guna memperoleh hasil yang lebih
representatif dan akurat.
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