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ABSTRACT 

This study aims to determine whether there is influence of Web Quality and EWOM to 

Purchase Decision through Online Trust on the website of travel ticket services and hotel 

reservations online in Indonesia (Traveloka.com, Tiket.com and Pegipegi.com). In addition, 

this study also aims to find out which variables affect and influence of each categories in the 

research model. This research is  using non-probability and purposive sampling.  The sample 

used in this study amounted to 120 persons. This research uses descriptive analysis method 

and path analysis, using IBM SPSS Statistics 23. It demonstrates that Web Quality has 

significant effect directly to Purchase Decision on Pegipegi and EWOM has significant effect 

directly to Purchase Decision on Traveloka, Ticket or Pegipegi. Web Quality has no 

significant effect indirectly although, there is a real effect on the Online Trust on Traveloka, 

Ticket or Pegipegi. On the othe hand, EWOM has no significant direct effect, despite there is 

the real effect on the Online Trust on Traveloka or Pegipegi. 
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I. PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Di era globalisasi yang mengedepankan kemajuan teknologi, teknologi internet 

merupakan aspek utama yang menopang keberlangsungan dalam menjalani aktivitas 

keseharian manusia. Berdasarkan survei yang dilakukan APJII (Asosiasi Penyelenggara 

Jaringan Internet Indonesia), terjadi peningkatan sebesar 44,6 juta pada pengguna internet di 

Indonesia di tahun 2016 jika dibandingkan dengan tahun 2014, dengan jumlah sebesar 132,7 

juta pengguna.  

Transaksi online merupakan salah satu aplikasi kemajuan teknologi informasi yang 

penggunaannya sangat intens akhir-akhir ini. Hal tersebut dibuktikan dalam survei yang 

dilakukan oleh APJII bahwa 62% pengguna internet telah melakukan transaksi online di 

tahun 2016. Namun presentase pembelian tiket online masih tergolong rendah yaitu sebesar 

34,1%. Pada awal munculnya, orang tidak begitu yakin melakukan transaksi online karena 

dalam transaksi online, seseorang sepenuhnya bergantung pada kepercayaan atas informasi 

yang disampaikan pemilik dalam website tersebut dan pengunjung website tidak bisa melihat 

secara kasat mata tentang produk yang ditawarkan. Namun, nyatanya transaksi online terus 

meningkat dengan pesat. Hal tersebut membuka peluang bagi pebisnis yang ingin berbisnis di 

ranah online, khususnya di bidang pariwisata (ticketing dan perhotelan). Pebisnis pariwisata 

harus mengetahui dan memenuhi keinginan pelanggan agar percaya dan berujung pada 

pembelian tiket, salah satunya dengan cara memperhatikan kualitas website nya.  

Berikut adalah tabel yang menunjukkan performa situs penyedia tikert online dan 

reservasi perhotelan berdasarkan traffic yang masuk kedalam situs tersebut: 

Tabel 1.1 

 

Dari tabel diatas, terlihat bahwa terjadi penurunan performa situs dari ketiga situs 

tersebut. Walaupun pada Tiket.com terjadi kenaikan di bulan Agustus, namun kenaikannya 

tidak terlalu jauh jika dibandingkan dengan bulan Juni. Selain itu popularitas ketiga situs 

online tersebut dapat dilihat dari tabel ranking berikut: 
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Tabel 1.2 

 

Terlihat dari tabel diatas bahwa Traveloka.com menduduki ranking teratas dalam 

skala global maupun lokal. Selain itu, ketiga situs tersebut memiliki performa yang paling 

unggul dibanding kompetitor lainnya. 

Alasan utama pergeseran perilaku dari offline ke online ini didasarkan pada 

kemudahan yang ditawarkan oleh online shop, namun selain kemudahan yang didapat, 

banyak juga faktor-faktor yang menyebabkan pelanggan untuk tidak menggunakan e-

commerce, yaitu masalah risiko, yang umumnya terkait seputar keamanan dalam 

pembayaran, ketakutan akan penipuan, ataupun kualitas barang yang tidak sesuai ekspektasi 

(Kotler & Keller, 2012). Oleh karena itu konsumen sering melihat ulasan online sebelum 

memutuskan untuk membeli sesuatu melalui online. 

Konsumen cenderung memiliki sikap membaca ulasan online atau electronic word of 

mouth (EWOM) sebelum membeli/menggunakan suatu produk/jasa, kemudian mengunggah 

ulasan mengenai pengalaman setelah menggunakan barang/jasa tersebut. 

Menurut econsultancy.com, pada umumnya sekitar 61% pembeli akan membaca 

ulasan online sebelum membuat keputusan pembelian atau pemesanan suatu produk. 

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan, maka permasalahan yang 

ditimbulkan adalah: 

1. Bagaimana karakteristik pengguna layanan jasa website tiket travel dan reservasi hotel 

online? 

2. Bagaimana pengaruh langsung maupun tidak langsung Web Quality terhadap Purchase 

Decision melalui Online Trust? 

3. Bagaimana pengaruh langsung maupun tidak langsung EWOM terhadap Purchase 

Decision melalui Online Trust? 
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II. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Website Quality (Kualitas Website) 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Sørum (2014) menyatakan bahwa website 

quality adalah segala aspek yang berkaitan dengan informasi dan layanan online, aspek 

desain dan fitur teknis yang harus dijalani customer selama interaksi online dengan website. 

Menurut penelitian Shia, Chen, Ramdansyah & Wang (2016) menyatakan bahwa Kualitas 

web adalah metode untuk mengukur kualitas suatu website yang telah menjadi salah satu 

strategi perusahaan untuk berkomunikasi dan menjadikannya sebagai alat bertransaksi 

dengan konsumen yang diciptakan oleh Stuart Barnes dan Richard Vidgen. 

Maka dapat disimpulkan bahwa website quality merupakan teknik yang telah teruji 

sehingga dipercaya untuk digunakan sebagai alat ukur kualitas suatu website. Menurut 

Sugianto (2016) terdapat 6 dimensi yang mencirikan website quality: 

1. Information (Informasi) 

2. Ease of Use (Kemudahan Pemakaian) 

3. Fullfilment/Reability (Reliabel) 

4. Site Design (Desain Situs) 

5. Security/Privacy (Keamanan) 

6. Interactivity (Pelayanan Interaktif) 

2.2. EWOM (Electronic Word-of-Mouth) 

 Menurut teori yang dikemukakan oleh Lee, Noh & Kim dalam Nasiruddin dan 

Hashim (2016), Electronic word of mouth is a word of mouth system that exist in virtual 

space in which messages are sent or received related to product or services and consumers 

may experience through chatting or online boards.  Menurut Mason-Jones, R. & Towill yang 

dikutip dalam Sugianto (2016) mengemukakan bahwa EWOM pernyataan positif atau negatif 

tentang sebuah produk atau perusahaan yang dibuat oleh customer potensial, actual atau 

perusahaan, yang tersedia untuk banyak orang melalui internet. 

 Dapat disimpulkan bahwa EWOM merupakan komunikasi word of mouth yang 

berjalan di dunia virtual melalui aplikasi chatting atau forum online antar konsumen dimana 

para konsumen saling bertukar informasi/ulasan mengenai pengalaman pribadi mereka dalam 

menggunakan produk/jasa yang bersangkutan. Menurut Sugianto (2016) terdapat 3 dimensi 

yang mencirikan EWOM: 
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1. WOM Intensity (Intensitas WOM) 

2. Opinion Valence (Komentar) 

3. Content (Konten) 

2.3. Online Trust (Kepercayaan Online) 

 Menurut Kimery & McCard  yang dikutip dalam Ling, Chai & Piew (2010), trust is 

customers’ willingness to accept weakness in an online transaction based on their positive 

expectations regarding future online store behavior.   Menurut Wu, Chen & Chung yang 

dikutip dalam Lien, Wen, Huang & Wu (2015), trust is one of the central features of buyer-

seller relationships. The role of trust in social exchange relations has been the subject of 

researchers' interests. 

 Dapat disimpulkan bahwa online trust merupakan keyakinan yang dimiliki konsumen 

terhadap suatu perusahaan sebagai dasar dalam melakukan transaksi yang berbasis online. 

Menurut Champ dalam Ling, Chai & Piew (2010), dimensi online trust sebagai berikut: 

1. Security (Keamanan) 

2. Privacy (Privasi) 

3. Reliability (Reliabilitas) 

2.4. Purchase Decision (Keputusan Pembelian) 

 Menurut Kotler & Amstrong (2008) keputusan pembelian adalah membeli merek 

yang paling disukai dari berbagai alternatif yang ada, tetapi dua faktor bisa berada antara niat 

pembelian dan keputusan pembelian. Faktor pertama adalah sikap orang lain dan faktor yang 

kedua adalah faktor situasional. Oleh karena itu, preferensi dan niat pembelian tidak selalu 

menghasilkan pembelian yang aktual. 

 Dapat dikatakan bahwa keputusan pembelian merupakan kondisi dimana seorang 

pembeli dihadapkan pada suatu pilihan, pilihan utama dan pilihan alternatif tepatnya, lalu 

memilih opsi sesuai dengan kebutuhan serta yang paling menguntungkan si pembeli setelah 

menjabarkan kelebihan dan kekurang dari produk/jasa tersebut dan mengeliminasi opsi 

lainnya. Dimensi purchase decision menurut Michael R. Solomon ialah: 

1. Problem Recognition (Pengenalan Masalah) 

2. Information Search (Pencarian Informasi) 

3. Evaluation of Alternatives (Evaluasi Alternatif) 

4. Product Choice (Keputusan Pembelian Produk) 

5. Outcomes (Perilaku Sesudah Pembelian) 
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2.5. Model Penelitian 

 Dengan demikian model penelitian yang akan dilakukan ditunjukkan dalm gambar 

berikut (gambar 1) :  

 

Gambar 2.1 

 

III. METODE PENELITIAN 

Populasi dalam penelitian ini adalah responden yang telah melakukan transaksi pada 

layanan situs jasa tiket travel dan reservasi hotel online di Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang 

dan Bekasi. Teknik sampling yang digunakan untuk pengambilan sampel adalah non-

probability sampling dengan metode purposive sampling. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian ini menggunakan kuesioner. Dengan skala yang digunakan yaitu 

skala Likert. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif 

dan analisis jalur. 

 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1. Analisa Deskriptif 

Dari hasil pengolahan data terlihat bahwa responden terbanyak pada penelitian ini 

adalah berjenis kelamin wanita dengan status pernikahan sudah menikah dari kalangan 

profesi Pegawai Negeri yang berpendidikan terakhir Sarjana 1 dengan pengeluaran > 5 juta 

perbulan.  
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Tabel 4.1. 

 

  

4.2. Analisis Jalur Pada Traveloka 

4.2.1. Analisis Sub Struktur I Pada Traveloka 

Tabel 4.2 

 

Besarnya pengaruh variabel web quality dan EWOM terhadap online trust secara 

simultan yaitu 56,2%, sedangkan sisanya 44% (100 - 56%) dipengaruhi oleh faktor lain. 

Tabel 4.3 

 

 Nilai signifikansi web quality terhadap online trust sebesar 0,013. Hal tersebut 

mengindikasikan nilai signifikansi lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05 (0,013 < 0,05), 

maka Ho ditolak dan Ha diterima artinya web quality berpengaruh terhadap online trust. Nilai 
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signifikansi EWOM terhadap online trust sebesar 0,005. Hal tersebut mengindikasikan nilai 

signifikansi lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05 (0,005 < 0,05), maka Ho ditolak dan Ha 

diterima artinya EWOM berpengaruh terhadap online trust. 

4.2.2. Analisis Sub Struktur II Pada Traveloka 

Tabel 4.4 

 

 Besarnya pengaruh variabel web quality, EWOM dan online trust terhadap purchase 

decision secara simultan yaitu 39,7%, sedangkan sisanya 60,3% (100% - 39,7%) dipengaruhi 

oleh faktor lain. 

Tabel 4.5 

 

Nilai signifikansi web quality terhadap purchase decision sebesar 0,418. Hal tersebut 

mengindikasikan nilai signifikansi lebih besar dari nilai probabilitas 0,05 (0,418 > 0,05), 

maka Ho diterima dan Ha ditolak artinya web quality tidak berpengaruh terhadap purchase 

decision. Nilai signifikansi EWOM terhadap purchase decision sebesar 0,021. Hal tersebut 

mengindikasikan nilai signifikansi lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05 (0,021 < 0,05), 

maka Ho ditolak dan Ha diterima artinya EWOM berpengaruh terhadap purchase decision. 

 Nilai signifikansi web online trust terhadap purchase decision sebesar 0,104. Hal 

tersebut mengindikasikan nilai signifikansi lebih besar dari nilai probabilitas 0,05 (0,104 > 

0,05), maka Ho diterima dan Ha ditolak artinya online trust tidak berpengaruh terhadap 

purchase decision. 
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4.2.3. Diagram Jalur Lengkap pada Traveloka 

 

Gambar 4.1 

Web quality (X1) tidak berpengaruh terhadap purchase decision (Z). Web quality 

memiliki pengaruh langsung secara signifikan terhadap online trust (Y). Sedangkan variabel 

EWOM (X2) berpengaruh secara signifikan terhadap purchase decision (Z), namun apabila 

melewati jalur tidak langsung, EWOM (X2) hanya berpengaruh terhadap online trust (Y,) 

namun dari variabel online trust (Y) tidak berpengaruh secara signifikan terhadap purchase 

decision (Z). Korelasi antar variabel independen sebesar 0,670. 

 

4.3. Analisis Jalur Pada Tiket 

4.3.1. Analisis Sub Struktur I Pada Tiket 

Tabel 4.6 

 

Besarnya pengaruh variabel web quality dan EWOM terhadap online trust secara 

simultan yaitu 49,8%, sedangkan sisanya 50,2% (100 - 49,8%) dipengaruhi oleh faktor lain. 

Tabel 4.7 

 

Nilai signifikansi web quality terhadap online trust sebesar 0,000. Hal tersebut 

mengindikasikan nilai signifikansi lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05 (0,000 < 0,05), 

maka Ho ditolak dan Ha diterima artinya web quality berpengaruh terhadap online trust.  

Nilai signifikansi EWOM terhadap online trust sebesar 0,638. Hal tersebut mengindikasikan 
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nilai signifikansi lebih besar dari nilai probabilitas 0,05 (0,638 > 0,05), maka Ho diterima dan 

Ha ditolak artinya EWOM tidak berpengaruh terhadap online trust. 

4.3.2. Analisis Sub Struktur II Pada Tiket 

Tabel 4.8 

 

Besarnya pengaruh variabel web quality, EWOM dan online trust terhadap purchase 

decision secara simultan yaitu 68%, sedangkan sisanya 32% (100% - 68%) dipengaruhi oleh 

faktor lain. 

Tabel 4.9 

 

Nilai signifikansi web quality terhadap purchase decision sebesar 0,113. Hal tersebut 

mengindikasikan nilai signifikansi lebih besar dari nilai probabilitas 0,05 (0,113 > 0,05), 

maka Ho diterima dan Ha ditolak artinya web quality tidak berpengaruh terhadap purchase 

decision. Nilai signifikansi EWOM terhadap purchase decision sebesar 0,000. Hal tersebut 

mengindikasikan nilai signifikansi lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05 (0,000 < 0,05), 

maka Ho ditolak dan Ha diterima artinya EWOM berpengaruh terhadap purchase decision. 

Nilai signifikansi web online trust terhadap purchase decision sebesar 0,616. Hal tersebut 

mengindikasikan nilai signifikansi lebih besar dari nilai probabilitas 0,05 (0,616 > 0,05), 

maka Ho diterima dan Ha ditolak artinya online trust tidak berpengaruh terhadap purchase 

decision. 
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4.3.3. Diagram Jalur Lengkap Pada Tiket 

 

Gambar 4.2 

Web quality (X1) tidak berpengaruh terhadap purchase decision (Z). Apabila melewati 

jalur tidak langsung, web quality (X1) berpengaruh terhadap online trust (Y), namun dari 

online trust (Y) tidak memiliki pengaruh terhadap purchase decision (Z). Sementara variabel 

EWOM (X2) memiliki pengaruh langsung terhadap purchase decision (Z), namun apabila 

melewati jalur tidak langsung, EWOM (X2) tidak memiliki pengaruh yang signifikan baik 

terhadap online trust (Y) maupun purchase decision (Z). Korelasi antar variabel independent 

sebesar 0,657. 

4.4. Analisis Jalur Pada Pegipegi 

4.4.1. Analisis Sub Struktur I Pada Tiket 

Tabel 4.10 

 

Besarnya pengaruh variabel web quality dan EWOM terhadap online trust secara 

simultan yaitu 56,4%, sedangkan sisanya 43,6% (100 – 56,4%) dipengaruhi oleh faktor lain. 

Tabel 4.11 

 

Nilai signifikansi web quality terhadap online trust sebesar 0,000. Hal tersebut 

mengindikasikan nilai signifikansi lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05 (0,000 < 0,05), 

maka Ho ditolak dan Ha diterima artinya web quality berpengaruh terhadap online trust.  
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Nilai signifikansi EWOM terhadap online trust sebesar 0,463. Hal tersebut mengindikasikan 

nilai signifikansi lebih besar dari nilai probabilitas 0,05 (0,463 > 0,05), maka Ho diterima dan 

Ha ditolak artinya EWOM tidak berpengaruh terhadap online trust. 

4.4.2. Analisis Sub Struktur II Pada Tiket 

Tabel 4.12 

 

Besarnya pengaruh variabel web quality, EWOM dan online trust terhadap purchase 

decision secara simultan yaitu 56,6%, sedangkan sisanya 43,4% (100% - 56,6%) dipengaruhi 

oleh faktor lain. 

Tabel 4.13 

 

Nilai signifikansi web quality terhadap purchase decision sebesar 0,003. Hal tersebut 

mengindikasikan nilai signifikansi lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05 (0,003 < 0,05), 

maka Ho ditolak dan Ha diterima artinya web quality tidak berpengaruh terhadap purchase 

decision. Nilai signifikansi EWOM terhadap purchase decision sebesar 0,019. Hal tersebut 

mengindikasikan nilai signifikansi lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05 (0,019 < 0,05), 

maka Ho ditolak dan Ha diterima artinya EWOM berpengaruh terhadap purchase decision.  

Nilai signifikansi web online trust terhadap purchase decision sebesar 0,329. Hal tersebut 

mengindikasikan nilai signifikansi lebih besar dari nilai probabilitas 0,05 (0,329 > 0,05), 

maka Ho diterima dan Ha ditolak artinya online trust tidak berpengaruh terhadap purchase 

decision. 
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4.4.3. Diagram Jalur Lengkap Pegipegi 

 

Gambar 4.3. 

Web quality (X1) berpengaruh secara signifikan terhadap purchase decision (Z). 

Namun apabila melewati jalur tidak langsung, web quality (X1) hanya memiliki pengaruh 

terhadap online trust (Y), dari online trust (Y) ke purchase decision (Z) tidak memiliki 

pengaruh. Sementara variabel EWOM (X2) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

purchase decision (Z). Namun apabila melewati jalur tidak langsung, EWOM (X2) hanya 

memiliki pengaruh terhadap online trust (Y) saja, dari online trust (Y) ke purchase decision 

(Z) tidak memiliki pengaruh. Nilai korelasi antar variabel independen sebesar 0,605. 

 

V. KESIMPULAN 

5.1. Kesimpulan 

1. Terlihat bahwa gambaran konsumen situs tiket online dan reservasi hotel ini adalah 

jenis kelamin wanita, dengan status pernikahan sudah menikah dari kalangan 

profesi Pegawai Negeri yang berpendidikan terakhir Sarjana 1 dengan pengeluaran 

> 5 juta perbulan.  

2. Terdapat pengaruh langsung yang signifikan pada website Pegipegi antara web 

quality terhadap purchase decision dan tidak memiliki pengaruh tidak langsung 

walaupun web quality memiliki pengaruh terhadap online trust. Sementara untuk 

website Traveloka dan Tiket tidak terdapat pengaruh langsung yang signifikan dan 

tidak memiliki pengaruh tidak langsung walaupun web quality memiliki pengaruh 

terhadap online trust. 

3. Terdapat pengaruh langsung yang signifikan pada ketiga website jasa tiket online 

antara EWOM terhadap purchase decision dan tidak memiliki pengaruh tidak 

langsung walaupun EWOM memiliki pengaruh terhadap online trust. 
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5.2. Saran 

1. Meningkatkan variabel EWOM dikarenakan merupakan variabel yang dapat 

meningkatkan purchase decision, dengan mencantumkan informasi mengenai 

harga dan variasi yang diberikan secara lengkap pada website utama sehingga 

apabila konsumen ingin memindahkan kepada platform ulasan lain, informasi yang 

dipindahkan sesuai dengan kenyataan dan dapat dipercaya. 

2. Jika dilihat dari hasil kuesioner, variabel online trust masih perlu untuk 

ditingkatkan. Hal tersebut dikarenakan variabel online trust dapat meningkatkan 

pengaruh pada variabel web quality terhadap purchase decision, dengan 

menumbuhkan rasa yakin dan aman dalam melakukan pembelian melalui website 

tersebut, serta informasi yang disedikan website tersebut dapat diandalkan. 
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