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ABSTRACT 

(A) JUSTINE CAESTILLO (115210214) 

(B) THE INFLUENCE OF WEBSITE QUALITY AND E-WOM ON PURCHASE 

INTENTION AMONG ONLINE BOOKING USERS WITH TRUST AS A 

MEDIATING VARIABLE: A CASE STUDY OF TIKET.COM 

(C) XVII + 133 pages, 2024, 31 tables, 4 pictures, 14 attachments  

(D) MARKETING MANAGEMENT 

(E) Abstract: This study aims to analyze the influence of website quality and 

electronic word-of-mouth (e-WoM) on purchase intention among online booking 

users in Jakarta, with trust as a mediating variable. A descriptive quantitative 

method was employed, with data collected through an online questionnaire 

using purposive sampling. The respondents totaled 208 and consisted of online 

booking users in Jakarta who had never used Tiket.com. Data were analyzed 

using the Structural Equation Modeling (SEM) approach with the SmartPLS 4 

software. The results show that website quality does not have a significant direct 

effect on purchase intention. However, e-WoM positively and significantly affects 

purchase intention. Additionally, website quality and e-WoM significantly 

influence trust, which in turn mediates the relationship between these variables 

and purchase intention positively. Based on these findings, it is recommended 

that Tiket.com enhance its website features, leverage customer reviews for e-

WoM strategies, and maintain user trust through transparent and secure 

transactions. 

(F) Website Quality, Electronic Word of Mouth, Trust, Purchase Intention  

(G) 80 References 

(H) Arifin Djakasaputra S.E., S.KOM., M.Si. 
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ABSTRAK 

(A) JUSTINE CAESTILLO (115210214) 

(B) THE INFLUENCE OF WEBSITE QUALITY AND E-WOM ON PURCHASE 

INTENTION AMONG ONLINE BOOKING USERS WITH TRUST AS A 

MEDIATING VARIABLE: A CASE STUDY OF TIKET.COM 

(C) XVII + 133 halaman, 2024, 31 tabel, 4 gambar, 14 lampiran 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstract: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas website 

dan e-WoM terhadap niat beli pada pengguna online booking di Jakarta, dengan 

kepercayaan sebagai variabel mediasi. Penelitian ini menggunakan metode 

deskriptif kuantitatif dengan data yang diperoleh melalui kuesioner daring 

menggunakan teknik purposive sampling. Responden penelitian berjumlah 208 

orang, yang merupakan pengguna online booking di Jakarta namun belum 

pernah menggunakan Tiket.com. Data dianalisis menggunakan pendekatan 

Structural Equation Modeling (SEM) dengan perangkat lunak SmartPLS 4. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas website tidak memiliki pengaruh 

langsung yang signifikan terhadap niat beli. Namun, e-WoM terbukti 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli. Selain itu, kualitas website 

dan e-WoM memiliki pengaruh signifikan terhadap kepercayaan, yang pada 

gilirannya memediasi hubungan antara kedua variabel tersebut dengan niat beli 

secara positif. Berdasarkan temuan ini, disarankan agar Tiket.com 

meningkatkan kualitas fitur website, memanfaatkan ulasan pelanggan untuk 

strategi e-WoM, dan menjaga kepercayaan pengguna melalui transparansi dan 

keamanan transaksi. 

(F) Kualitas Website E-WoM, Kepercayaan, Niat Beli 

(G) 80 Referensi 

(H) Arifin Djakasaputra S.E., S.KOM., M.Si. 
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It's okay to make mistakes at the start, what matters is taking the 

first step. Perfection comes with progress, not before it. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang 

Di dunia yang serba digital, penggunaan teknologi, khususnya internet, telah 

menjadi bagian yang tidak dapat dipisahkan dalam kehidupan sehari-hari. Internet telah 

menjadi bagian penting dari banyak kehidupan masyarakat, mulai dari berinteraksi 

hingga membeli barang. Sejak 2018, penetrasi internet di Indonesia menunjukkan 

pertumbuhan yang konsisten, meningkat dari 64,8% pada tahun 2018 hingga mencapai 

78,19% pada tahun 2023. Pada awal tahun 2024, jumlah pengguna internet di Indonesia 

mencapai 221,56 juta jiwa dari total populasi 278,7 juta penduduk. Penetrasi internet 

pada periode ini telah mencapai 79,5%, mengalami kenaikan sebesar 1,4% 

dibandingkan tahun sebelumnya (Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia). 

peningkatan ini menunjukkan betapa pentingnya internet dalam kehidupan sehari-hari 

masyarakat Indonesia. 

Tingkat penetrasi internet yang tinggi di Indonesia memengaruhi sektor bisnis 

nasional secara signifikan, mendorong transformasi digital, yang mencakup penerapan 

teknologi untuk mengubah cara bisnis beroperasi dan berinteraksi dengan pelanggan. 

Transformasi digital bertujuan untuk meningkatkan efisiensi operasional, memperluas 

jangkauan pasar, dan menciptakan pengalaman pelanggan yang lebih baik. Dalam 

dunia bisnis, digitalisasi memudahkan akses lebih mudah bagi bisnis untuk mengakses 

internet. Di pasar yang semakin kompetitif, perusahaan yang dapat memanfaatkan 

peluang ini akan memiliki keunggulan kompetitif yang signifikan. Perusahaan yang 

tidak dapat memanfaatkannya akan tertinggal. Pertumbuhan pesat pengguna internet di 

Indonesia telah mendorong banyak bisnis di Indonesia untuk beralih ke dunia digital 

untuk tetap relevan dan bersaing di era digital yang terus berkembang. 
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Menurut data dari (Kompas.com, 2023), nilai ekonomi digital Indonesia mencapai 

Rp 1.147 triliun pada tahun 2022, yang mewakili sekitar 6% dari Produk Domestik 

Bruto (GDP) nasional. Salah satu sektor yang berkontribusi besar dalam pasar ekonomi 

digital ini adalah Online Travel Agent (OTA). OTA adalah platform digital yang 

memungkinkan konsumen untuk memesan tiket perjalanan, akomodasi, hingga paket 

wisata secara online tanpa perlu interaksi langsung dengan agen perjalanan tradisional. 

Dengan kemudahan akses dan fitur-fitur canggih, OTA terus tumbuh pesat seiring 

meningkatnya permintaan di pasar Indonesia. 

Perkembangan sektor pariwisata dan Online Travel Agent (OTA) di Indonesia 

menunjukkan tren yang positif seiring dengan pemulihan pasca pandemi. Kementerian 

Pariwisata dan Ekonomi Kreatif (Kemenparekraf) RI melaporkan bahwa penetrasi 

online travel di Indonesia pada tahun 2023 telah mencapai 45% dan diproyeksikan 

dapat mencapai total pasar sebesar USD 12 miliar pada tahun 2025 (Kompas.com, 

2023). Fenomena rebound travel setelah pandemi COVID-19 memberikan dorongan 

signifikan bagi pertumbuhan sektor OTA, yang terus memperluas jangkauan dan 

meningkatkan layanannya untuk memenuhi permintaan pasar yang meningkat. 

Tabel 1. 1 

Data Kunjungan Wisatawan Mancanegara dan Perjalanan Wisatawan Nasional pada 

tahun 2024 

Kategori Jumlah (2024) Kenaikan (YoY) 

Kunjungan Wisman 1,04 juta +19,86% 

Perjalanan Wisnas 691,55 ribu +7,45% 

(Sumber: Badan Pusat Statistik Indonesia) 

Dalam konteks pariwisata, data dari Badan Pusat Statistik menunjukkan 

pertumbuhan yang signifikan. Pada Maret 2024, kunjungan wisatawan mancanegara 

(wisman) mencapai 1,04 juta kunjungan, meningkat 19,86% dibandingkan bulan yang 

sama tahun lalu. Selain itu, jumlah perjalanan wisatawan domestik (wisnas) pada bulan 



 

3 

 

yang sama mencapai 691,55 ribu perjalanan, naik 7,45% YoY. Kenaikan ini 

mencerminkan pemulihan sektor pariwisata dan mendukung perkembangan sektor 

OTA, yang berperan penting dalam memfasilitasi perjalanan wisatawan. Salah satu 

pelopor utama dalam industri Online Travel Agent (OTA) di Indonesia adalah 

Tiket.com. Diluncurkan pada tahun 2011, Tiket.com menawarkan berbagai layanan, 

termasuk tiket pesawat, kereta api, bus, akomodasi hotel, serta tiket atraksi wisata. 

Platform ini memungkinkan pengguna untuk mencari informasi dan melakukan 

pemesanan secara online dengan aman dan nyaman.  

 

(Sumber: Statista.com) 

Gambar 1. 1. 10 Online Travel Agent yang paling populer di kalangan konsumen di 

Indonesia pada Juni 2023 

Meskipun Tiket.com merupakan salah satu pelopor OTA di Indonesia, mereka 

bukan satu-satunya perusahaan yang bersaing dalam industri ini. Ada beberapa 

kompetitor lainnya yang cukup kuat. Menurut data yang ditunjukan oleh statista.com 

pada tahun 2023, yang dibuat berdasarkan hasil survey dengan pertanyaan "Which of 

these online travel agencies have you used before?", Traveloka memimpin pasar OTA 
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dengan 84,62% pengguna, sedangkan Tiket.com berada di posisi kedua dengan 64,43% 

pengguna. Menurut data yang ditunjukkan oleh Top Brand Award pada tahun 2024, 

Tiket.com konsisten berada di peringkat kedua dalam sektor OTA, tepat di bawah 

Traveloka. Data ini menunjukkan perbandingan indeks brand antara beberapa situs 

online booking tiket pesawat dan perjalanan dari tahun 2020 hingga 2024. Berdasarkan 

indeks tersebut, Traveloka terus mempertahankan dominasi dengan kenaikan 

signifikan dari 30,5 pada tahun 2020 menjadi 37,1 di tahun 2024. Sementara itu, 

Tiket.com juga mengalami pertumbuhan, meskipun relatif lebih lambat, dari 7,5 pada 

2020 menjadi 12,0 pada 2024, menegaskan posisinya sebagai pesaing utama di pasar 

OTA. 

Tabel 1. 2 

Data Top Brand Index pada Situs Online Booking Tiket Pesawat dan Perjalanan 

periode 2020-2024 

Nama Brand 2020 2021 2022 2023 2024 

Traveloka.com 30.50% 38.30% 38.50% 35.90% 37.10% 

Tiket.com 7.50% 11.10% 13.60% 12.20% 12.00% 

Agoda.com 4.40% 7.20% 7.80% 9.40% 11.90% 

(Sumber: (Komparasi Brand Index Online Travel Agent Di Indonesia, n.d.)) 

Traveloka juga unggul dalam hal unduhan aplikasi, dengan lebih dari 50 juta 

unduhan di Google Playstore, sedangkan Tiket.com memiliki lebih dari 10 juta 

unduhan di Google Playstore pada periode September 2024  Android Apps Google Play 

Dari segi kunjungan website, Traveloka juga unggul jauh, dengan total kunjungan 

sebesar 28,9 juta dibandingkan dengan Tiket.com yang hanya mencapai 14,5 juta pada 

bulan Agustus 2024. Berdasarkan data dari similarweb, Traveloka memiliki peringkat 

global #1,897, sedangkan Tiket.com berada di peringkat #4,102. Selain itu, pangsa 

trafik di Indonesia menunjukkan dominasi Traveloka dengan 63,98%, sementara 
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Tiket.com hanya memperoleh 26,02%. Data ini menegaskan keunggulan Traveloka 

dalam hal popularitas dan pengunjung dibandingkan Tiket.com.  

Tabel 1. 3 

Data perbandingan website Traveloka dan Tiket.com pada bulan agustus 2024 

 Traveloka Tiket.com 

Peringkat Global #1897 #4102 

Peringkat di Indonesia #95 #130 

Total kunjungan website 28,9 juta 14,5 juta 

Traffic Share di Indonesia 63,98% 36,02% 

(Sumber: similarweb.com) 

Perbandingan pangsa pasar antara Traveloka dan Tiket.com menunjukkan bahwa 

Traveloka, dengan brand equity yang lebih tinggi, memiliki posisi yang kuat sebagai 

market leader dalam sektor OTA. Penelitian oleh Rizwan et al. (2021) menunjukkan 

bahwa brand equity yang tinggi mempermudah perusahaan dalam memperoleh 

purchase intention dari konsumen. Meskipun demikian, Tiket.com tetap berhasil 

menarik perhatian konsumen meskipun tidak memiliki brand equity setinggi Traveloka. 

Hal ini mengindikasikan adanya faktor-faktor lain yang turut memengaruhi purchase 

intention di Tiket.com. Purchase intention merujuk pada tindakan oleh seseorang yang 

menunjukkan seberapa besar keyakinan dan sikap mereka dapat memengaruhi 

keputusan untuk berperilaku atau mengambil tindakan nyata (Sohn & Kim, 2020). 

Salah satu faktor penting yang dapat memengaruhi niat beli adalah website quality. 

Website quality mencakup desain yang menarik, navigasi yang mudah, serta keamanan 

dan keandalan yang tinggi, yang kesemuanya penting dalam menciptakan pengalaman 

pengguna yang positif dan meningkatkan kepercayaan (Qalati et al., 2021). Dengan 

kualitas website yang baik, konsumen merasa lebih nyaman dan aman saat melakukan 

transaksi online, yang pada akhirnya meningkatkan niat beli mereka. 
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Electronic Word of Mouth (e-WoM) atau komunikasi dari mulut ke mulut secara 

elektronik juga memainkan peran kunci dalam memengaruhi purchase intention di 

sektor OTA. E-WoM berupa ulasan dan testimoni dari konsumen lain menjadi sumber 

informasi yang memengaruhi persepsi konsumen terhadap suatu merek menurut 

Jalilvand & Samiei dalam Pratama et al., (2024). Perusahaan bisa memanfaatkan e-

WoM untuk meningkatkan ulasan positif mampu meningkatkan kepercayaan 

konsumen terhadap layanan yang ditawarkan, sehingga mendorong mereka untuk 

melakukan pembelian (Indahsari et al., 2023) Faktor lain yang memengaruhi purchase 

intention adalah trust, atau kepercayaan konsumen terhadap merek. Trust merupakan 

elemen penting dalam transaksi online, terutama untuk platform OTA seperti Tiket.com. 

Penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen pada merek meningkatkan niat 

beli, karena konsumen merasa aman dan yakin terhadap kualitas layanan yang akan 

mereka terima (Nosi et al., 2022) 

Terdapat gap penelitian yang menarik terkait pengaruh website quality dan e-WoM 

terhadap purchase intention. Qalati et al. (2021) menemukan bahwa kualitas website 

berdampak positif pada niat beli dalam konteks pembelian online di Pakistan, dengan 

trust sebagai mediator yang memperkuat hubungan tersebut. Hasil serupa ditunjukkan 

oleh Esmaeilian et al., (2022) di Iran, di mana kualitas website secara signifikan 

memengaruhi niat beli melalui trust. Namun, penelitian Sinulingga et al., (2024) di 

Indonesia pada pengguna Tokopedia mengungkapkan bahwa kualitas website tidak 

berpengaruh langsung terhadap niat beli dan hanya signifikan ketika dimediasi oleh 

trust. Penelitian ini juga melibatkan variabel e-WoM, namun fokusnya pada platform 

e-commerce lokal. 

Di sisi lain, penelitian oleh Ahmad et al., (2020) di Yordania menunjukkan bahwa 

e-WoM berdampak signifikan pada niat beli tiket pesawat secara online, baik secara 

langsung maupun melalui trust sebagai mediator. Hal serupa ditemukan oleh Riansyah 

et al., (2024) dalam konteks pembelian Wuling Air EV, di mana e-WoM memainkan 

peran penting dalam meningkatkan niat beli dengan memperkuat kepercayaan 
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konsumen. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menguji kembali peran 

website quality, e-WoM, dan trust dalam memengaruhi purchase intention pada 

industri Online Travel Agent (OTA) di Jakarta, dengan fokus pada Tiket.com. 

Berdasarkan latar belakang ini, penulis mengusulkan judul penelitian: “Pengaruh 

Website Quality dan e-WoM terhadap Purchasing Intention pada pengguna Tiket. 

dengan Trust sebagai Variabel Mediasi” 

2. Identifikasi Masalah 

Berikut ini merupakan identifikasi masalah yang didasari oleh penjabaran latar 

belakang di atas sebagai berikut: 

a. Transformasi digital telah memicu peningkatan jumlah perusahaan digital di 

Indonesia, dengan sektor Online Travel Agent (OTA) menjadi salah satu yang 

berkembang pesat, seiring dengan meningkatnya permintaan konsumen terhadap 

layanan berbasis teknologi. 

b. Tiket.com, meskipun menjadi salah satu OTA populer di Indonesia, memiliki 

pangsa pasar yang lebih rendah dibandingkan Traveloka, market leader di industri 

ini. Hal ini mencerminkan adanya tantangan besar bagi Tiket.com untuk bersaing 

dalam ekosistem digital yang kompetitif. 

c. Dalam memilih layanan atau produk, konsumen cenderung lebih memilih merek 

dengan brand equity tinggi, seperti Traveloka, yang dianggap memiliki reputasi 

lebih baik. Namun, Tiket.com tetap mampu menarik minat konsumen meskipun 

brand equity-nya lebih rendah, mengindikasikan adanya faktor lain yang turut 

memengaruhi niat beli konsumen. 

d. Seiring dengan meningkatnya penetrasi internet di Indonesia, website menjadi 

jembatan utama dalam memfasilitasi transaksi antara konsumen dan penyedia 

layanan, khususnya dalam industri OTA.  

e. Kepercayaan konsumen merupakan kunci dalam ekosistem penjualan online. 

Website quality yang baik, didukung oleh electronic Word of Mouth (e-WoM), 
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memainkan peran penting dalam membangun trust, mengurangi risiko penipuan, 

dan meningkatkan purchase intention. 

3. Batasan Masalah 

Berdasarkan penjabaran terkait identifikasi masalah di atas, penulis memutuskan 

untuk membatasi permasalahan yang ada di mana hal tersebut dilakukan karena 

luasnya lingkupan dalam penelitian ini jika permasalahan tidak dibatasi. Batasan 

masalahnya adalah sebagai berikut: 

a. Subjek penelitian ini hanya terbatas pada pengguna online booking di Jakarta yang 

belum pernah melakukan transaksi di Tiket.com. Tujuan pembatasan subjek ini 

adalah untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi pengumpulan data. 

b. Objek penelitian ini mencakup variabel website quality, e-WoM, terhadap purchase 

intention dengan trust sebagai mediasi. 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang, identifikasi masalah, dan batasan masalah 

di atas, berikut ini merupakan rumusan masalah yang akan dibahas pada penelitian ini. 

a. Apakah website quality berpengaruh terhadap purchase intention pada Tiket.com? 

b. Apakah e-WoM berpengaruh terhadap purchase intention pada Tiket.com? 

c. Apakah website quality berpengaruh terhadap trust pada tiket.com? 

d. Apakah e-WoM berpengaruh terhadap trust pada tiket.com? 

e. Apakah trust berpengaruh terhadap purchase intention pada Tiket.com? 

f. Apakah trust memediasi pengaruh website quality terhadap purchase intention 

pada tiket.com? 

g. Apakah trust memediasi pengaruh e-WoM terhadap purchase intention pada 

tiket.com? 
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B. Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka berikut ini merupakan tujuan dari 

penelitian ini. 

a. Untuk menguji pengaruh website quality terhadap purchase intention pada 

tiket.com 

b. Untuk menguji pengaruh e-WoM terhadap purchase intention pada tiket.com 

c. Untuk menguji pengaruh website quality terhadap trust pada tiket.com 

d. Untuk menguji pengaruh e-WoM terhadap trust pada tiket.com 

e. Untuk menguji pengaruh trust terhadap purchase intention pada Tiket.com 

f. Untuk menguji peran trust memediasi pengaruh website quality terhadap purchase 

intention pada tiket.com 

g. Untuk menguji peran trust memediasi pengaruh e-WoM terhadap purchase 

intention pada tiket.com 

2. Manfaat 

a. Manfaat Praktis 

hasil penelitian ini dapat membantu perusahaan OTA, termasuk Tiket.com, dalam 

merumuskan strategi untuk meningkatkan Website Quality dan memanfaatkan 

pengaruh Electronic Word of Mouth mereka, sehingga dapat membangun 

kepercayaan pelanggan yang lebih kuat dan meningkatkan minat pembelian. 

b. Manfaat akademis 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan referensi bagi peneliti lain dalam 

melakukan penelitian yang berhubungan dengan pengaruh Website Quality dan 

Electonic Word of mouth dalam Purchase Intention pada Tiket.com dengan Trust 

sebagai Variabel Mediasi. 
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