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BAB 

1 PENDAHULUAN 

 

 

Travel agent biasanya sebagai agen tiket atau penjual tiket. 

Istilah travel agent konvensional disini berarti travel agent yang 

standarisasinya bersifat umum, dimana maksud umum disini 

adalah travel agent yang memiliki kantor atau gedung dan menjual 

produk dan jasanya dengan cara konvensional bertatap muka 

dengan pelayanan personal (Maemunah, 2020). Sebagai 

pembanding yang sedang marak dalam dunia digital terdapat juga 

online travel agent. mendefinisikan online travel agents (OTA) sebagai 

poin penyedia kontak melalui World Wide Web (www) untuk 

memungkinkan pelanggan mencari dan memilih harga 

penerbangan serta jadwal yang tepat, yang kemudian dipesan dan 

diberikan oleh OTA.  

Maraknya Online Travel Agency (OTA) dianggap sebagai 

pesaing berat yang kemungkinan besar akan semakin mengancam 

travel agent konvensional. Adanya OTA telah menjadi pesaing bagi 

travel agent konvensional, ditambah dengan adanya agent-agent 

airlines yang sudah bisa menjual tiketnya secara langsung (directly) 

melalui online dengan web tersendiri, mengakibatkan semakin 

berat persaingan untuk bertahan dan berkembangnya travel agen 

konvensional. Jika semua pelanggan beralih untuk bertransaksi 

melalui OTA untuk pembelian, maka keberadaan travel agent 

konvensional ini bisa terancam dimasa depan (Yuliantini & 

Maemunah, 2023). 
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BAB 

2 MANAJEMEN PEMASARAN JASA 

 

 

A. Manajemen Pemasaran 

Adapun pengertian manajemen pemasaran yang 

dikemukakan oleh (Kotler & Keller, 2009) menyatakan bahwa 

Manajemen Pemasaran adalah proses untuk meningkatkan 

efisiensi dan efektivitas dari kegiatan pemasaran yang dilakukan 

oleh individu atau oleh perusahaan. Sedangna definisi 

pemasaran menurut Kotler & Armstrong, (2010) bahwasanya 

“Marketing as the process by which companies create value for 

customers build strong customer relationships in order to capture value 

from customers in return”. Maksud dari pengertian tersebut 

adalah pemasaran sebagai proses dimana perusahaan 

menciptakan nilai bagi pelanggan dan membangun hubungan 

dg konsumen untuk menangkap nilai dari Konsumen kembali. 

Menurut Kotler & Keller, (2011) Pemasaran berkaitan dengan 

proses mengenali serta memenuhi beragam kebutuhan manusia 

dan masyarakat. Secara singkat pemasaran ialah ―meeting needs 

profitably”, artinya pemasaran ialah memenuhi kebutuhan secara 

menguntungkan. (Kotler & Keller, 2011). menyatakan bahwa 

komunikasi pemasaran adalah sarana yang digunakan oleh 

perusahaan untuk menginformasikan, membujuk, dan 

mengingatkan konsumen terkait dengan produk yang 

ditawarkan.  

Dalam teori manajemen pemasaran, yang menjadi 

starateginya disebut dengan bauran pemasaran. Bauran 

pemasaran (marketing mix) menurut Kotler & Armstrong, (2010) 

MANAJEMEN 
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BAB 

3 BRAND IMAGE DALAM PEMASARAN  

 

 

A. Brand Image 

Brand image didefinisikan sebagai merek yang dapat 

dibawa ke benak konsumen oleh brand association (Keller, 1993). 

Brand image dapat juga didefinisikan sebagai pemikiran dan 

perasaan dari konsumen tentang merek (Roy & Banerjee, 2008)  

Menurut (Bearden & Etzel, 1982) serta (Park & Srinivasan, 

1994), brand image sangat erat keterkaitannya dengan keunikan 

dari klasifikasi produk tertentu. Sedangkan menurut (A. T. 

Hsieh & Li, 2008), brand image yang kuat dapat menciptakan 

pesan dari merek tertentu diantara merek pesaing. Akibatnya, 

perilaku dari pelanggan akan dipengaruhi dan ditentukan oleh 

brand image (Burmann et al., 2008) 

Menurut Taylor et al., (2007)) brand image diidentifikasi 

sebagai pengamatan tentang merek dan hubungan merek 

dengan pelanggan. Brand image juga dinyatakan sebagai 

pengertian merek, terutama pertimbangan pada pelanggan 

mengenai produk atau layanan yang dipengaruhi oleh simbol 

organisasi dan komunikasi akan merek secara eksternal (O’Cass 

& Grace, 2004) (M. H. Hsieh et al., 2004) brand image membuat 

pelanggan potensial mengetahui keinginan akan merek mana 

yang memenuhi karakteristik yang diinginkan dan untuk 

membedakan merek tersebut dengan pesaing, dan akan 

meningkatkan pelanggan untuk membeli merek.  

  

BRAND IMAGE DALAM 
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BAB 

4 BRAND PERSONALITY DALAM  PEMASARAN 

 

 

A. Brand Personality 

Brand personality menjadi salah satu topik yang populer 

selama beberapa dekade, karena memberikan wawasan 

bagaimana cara membedakan merek, mengembangkan 

karakteristik emosional suatu merek dan meningkatkan konsep 

suatu merek bagi konsumen (Ghorbani Siavoshani et al., 2014). 

Brand personality ini mengacu pada hasil yang ditulis oleh 

(Muniz & Marchetti, 2012) Geuens, Weijters, & De Wulf,( 2009); 

(Jana & Das, 2015; Milas & Mlačić, 2007);Arora & Stoner, (2009); 

Azoulay, (2003); dan Bosnjak, Bochmann, & Hufschmidt, (2007). 

Menurut (Armstrong & Kotler, 2006), p.140), brand 

personality adalah suatu gabungan dari sifat manusia yang dapat 

diterapkan pada suatu merek. Untuk mengukur brand personality 

digunakan rand personality traits, sebuah desain yang diciptakan 

khusus untuk mengukur brand personality suatu merek.  

Menurut (Maehle & Supphellen, 2011) bahwa brand 

personality dalam pemasaran banyak diteliti. Seperti yang 

dilakukan oleh (J. L. Aaker, 1997); (Wee, 2004); (Netemeyer et al., 

2004) (Freling & Forbes, 2005); (Govers & Schoormans, 2005); 

(Ramaseshan & Tsao, 2007). 

Menurut American Marketing Association, merek adalah 

"nama, istilah, tanda, simbol, atau desain, atau kombinasi 

keduanya, dimaksudkan untuk mengidentifikasi barang dan 

jasa dari satu penjual atau sekelompok penjual dan untuk 

membedakan mereka dari pesaing "(AMA 2010) dalam (Jana & 

BRAND PERSONALITY 
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BAB 

5 BRAND AWARENESS DALAM PEMASARAN 

 

 

A. Brand Awareness 

Brand knowledge terdiri dari brand awareness dan brand 

image. Pada beberapa literatur menunjukkan bahwa efek dari 

awareness dalam membangun brand equity dan berfungsi sebagai 

strategi untuk meningkatkan merek dengan pola piker dari 

pelanggan. Brand awareness mengacu pada kemampuan pembeli 

untuk mengenali atau mengingat sebuah merek dari kategori 

produk tertentu (Aaker, 1991).  

(Keller, 1993) bahwa brand awareness terdiri dari brand 

recognition dan brand recall. Menurut Keller, pengenalan merek 

adalah langkah dasar dan pertama dalam merek komunikasi; 

dan penarikan merek mengacu pada kemampuan konsumen 

untuk mengambil merek dari memori, misalnya, ketika kategori 

produk atau kebutuhan dipenuhi oleh kateori tersebut tersebut. 

Keller, (1993) berpendapat bahwa "pengenalan merek mungkin 

lebih penting bagi sejauh keputusan produk dibuat di toko. " 

Menurut Ann & Jingsong, (2010) jika konsumen pernah 

melihat atau mendengarkan merek, ia dapat memberi tahu 

merek dengan benar. Selain itu, faktor yang sangat penting 

dalam kesadaran merek adalah namanya (Davis et al., 2009) 

Kesadaran merek memainkan peran utama dalam pengambilan 

keputusan konsumen, karena semakin tinggi kesadaran merek, 

bahwa produk / merek tertentu akan berubah menjadi bagian 

dari serangkaian merek pertimbangan konsumen. Konsumen 

mendapatkan kesadaran merek dengan cara komunikasi 

BRAND AWARENESS 

DALAM PEMASARAN 
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BAB 

6 BRAND LOYALIT Y DALAM PEMASARAN  

 

 

A. Brand Loyalty 

Aaker (1991) mendefinisikan brand loyalty sebagai pola 

pikir pelanggan yang konstruktif terhadap merek yang 

mengarah ke pembelian merek dari waktu ke waktu. Aaker 

(1991) juga berpendapat bahwa brand loyalty adalah elemen 

penting ketika pelanggan mengevaluasi merek. Menurut Yoo, 

Donthu, & Lee, (2000) brand loyalty memiliki kekuatan untuk 

mempengaruhi keputusan pelanggan untuk membeli produk 

atau merek yang sama dan menolak untuk beralih ke merek 

pesaing. Akibatnya, (Yoo et al., 2000) menyimpulkan bahwa 

brand loyalty adalah inti dari merek. 

Mowen (1995) mendefinisikan loyalitas merek sebagai 

tingkatan dimana pelanggan memiliki sikap positif terhadap 

suatu merek, memiliki komitmen dan cenderung untuk terus 

melanjutkan membeli produk dengan suatu merek tertentu 

dimasa yang akan datang. Dengan demikian, loyalitas merek 

secara langsung dipengaruhi oleh atau ketidakpuasan 

pelanggan terhadap merek tertentu selanjutnya Ford (2005) 

menyatakan bahwa loyalitas merek (brand loyalty) dapat dilihat 

dari seberapa sering orang membeli merek itu dibandingkan 

dengan merek lainnya. 

Fokus kegiatan bisnis tidak lagi pada persaingan untuk 

pelanggan baru, tetapi juga bagaimana mempertahankan 

kesetiaan pelanggan yang sudah ada. Adanya biaya untuk 

menarik pelanggan baru lebih tinggi dari pada 

BRAND LOYALITY 

DALAM PEMASARAN 
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BAB 

7 PERCEIVED QUALITY DALAM PEMASARAN 

 

 

A. Perceived Quality  

Perceived quality didefinisikan sebagai penilaian 

konsumen tentang keunggulan produk atau jasa secara 

keseluruhan (Zeithaml, 1988) Bukan hanya pada kualitas produk 

tetapi evaluasi subjektif dari konsumen (Buil et al., 

2008);(Zeithaml, 1988). Perceived quality lebih mirip kepada 

penilaian sikap pada suatu merek atau penilaian afektif secara 

keseluruhan terhadap suatu merek (D. A. Aaker, 1996); (Keller, 

1993); (Netemeyer et al., 2004); (Zeithaml, 1988).  

Perceived quality merupakan dimensi utama dari brand 

equity, karena memiliki efek pada brand equity dengan 

mengurangi risiko yang dirasakan (Aaker, 1991);(Davis et al., 

2008)Keller, 2008). Informasi yang relevan mengenai kualitas 

produk dapat diperoleh melalui promosi sebagai atribut merek 

secara intrinsik atau ekstrinsik (Kirmani dan Zeithaml, 1993); 

(Netemeyer et al., 2004). Kualitas yang dirasakan juga dapat 

melalui pengalaman langsung dengan suatu merek, dan 

penilaian dari pengalaman langsung lebih kuat dan lebih mudah 

mudah diingat oleh memori pelanggan (Netemeyer et al., 2004) 

Menurut (Erenkol & Duygun, 2010) menyatakan bahwa 

perceived quality adalah penilaian subyektif pembeli terhadap 

produk. Perceived quality dapat dirasakan melalui pengalaman 

dengan interaksi langsung dengan sebuah merek sehingga 

mudah untuk diingat kembali (Netemeyer et al., 2004) Perceived 

quality juga dapat diartikan sebagai evaluasi faktor-faktor di 

PERCEIVED QUALITY 

DALAM PEMASARAN 
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