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ABSTRAK 

 

Banyak tantangan yang harus diterima oleh para pelaku bisnis apabila 
memanfaatkan media online sebagai alat untuk menjalankan bisnis diantaranya 
keamanan dan kenyaman. Dalam penelitian ini akan dibahas bagaimana pengaruh 
dari online Trust terhadap penggunaan aplikasi jasa Online Travel Agent Traveloka 
pada saat pembelian tiket penerbangan. Penelitian ini juga didukung oleh variabel  
eWOM, E-service quality sebagai variabel pendukung dalam penelitian ini. Dengan 
demikian akan diidentifikasi apakah pemilihan penggunaan aplikasi penyediaan 
jasa online travel dipengaruhi oleh eWOM, E-service Quality, online Trust yang 
diterima oleh konsumen. Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis 
yang telah dilakukan dengan pemodelan structural equation modelling (SEM), dan 
dijalankan melalui program SMART PLS  versi 4, di mana untuk menguji ke tujuh 
hipotesis dengan aplikasi Traveloka. Didapatkan hasil bahwa E-WOM tidak 
memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Repurchase Intention, E-Service 
Quality memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Repurchase Intention, E-
WOM memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Online Trust, E-Service 
Quality memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Online Trust, Online Trust 
memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Repurchase Intention, Online Trust 
memiliki pengaruh positif signifikan dalam memediasi E-WOM terhadap 
Repurchase Intention dan Online Trust memiliki pengaruh positif signifikan dalam 
memediasi E-Service Quality terhadap Repurchase Intention 

Kata Kunci: E-WOM, Online Trust, E-Service Quality, Repurchase Intention 
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ABSTRACT 

 

Many challenges must be accepted by business people when utilizing online 
media as a tool for running a business, including security and convenience. This 
study will discuss how the influence of online Trust on the use of the Traveloka 
Online Travel Agent service application when purchasing flight tickets. This 
research is also supported by the variables eWOM, E-service quality as supporting 
variables in this study. Thus it will be identified whether the selection of the use of 
online travel service provision applications is influenced by eWOM, E-service 
Quality, online Trust received by consumers. Based on the results of data analysis 
and hypothesis testing that has been carried out with structural equation modeling 
(SEM), and run through the SMART PLS version 4 program, where to test the seven 
hypotheses with the Traveloka application. The results show that E-WOM has no 
significant positive effect on Repurchase Intention, E-Service Quality has a 
significant positive effect on Repurchase Intention, E-WOM has a significant 
positive effect on Online Trust, E-Service Quality has a significant positive effect 
on Online Trust, Online Trust has a significant positive effect on Repurchase 
Intention, Online Trust has a significant positive effect in mediating E-WOM on 
Repurchase Intention and Online Trust has a significant positive effect in mediating 
E-Service Quality on Repurchase Intention. 

Keywords: E-WOM, E- Service Quality, Online Trust, Repurchase Intention 
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