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BAB 5  

KESIMPULAN 

 

5.1 Kesimpulan 

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 pada penelitian ini, yang meliputi pengaruh dari E-WOM 

terhadap repurchase intention, pengaruh E-service quality terhadap repurchase 

intention, pengaruh E-WOM terhadap online trust, pengaruh E-service quality 

terhadap Online Trust, pengaruh online trust terhadap repurchase intention, 

menguji peran penting online Trust dalam memediasi E-WOM terhadap repurchase 

intention, menguji peran penting online trust dalam memediasi E-service quality 

terhadap repurchase intention, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa : 

1. E-WOM memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Online Trust. 

Hal ini menunjukkan bahwasanya semakin baik informasi yang terkandung 

dalam EWOM yang muncul dalam persepsi konsumen akan mempengaruhi 

online trust konsumen itu sendiri terhadap traveloka. 

2. E-service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap online 

trust. E-service quality dapat membentuk online trust, dikarenakan apabila 

traveloka memberikan service yang baik kepada konsumen maka dapat 

menciptakan kepercayaan kepada traveloka. 

3. E-WOM tidak memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase 

intention. Hal ini menunjukan bahwasanya E-WOM bukan hal yang utama 

dalam persepsi pelanggan dalam melakukan repurchase intention. 

Dikarenakan ketika pelanggan sudah melakukan pembelian ulang lebih dari 3 

kali, maka E-WOM tidak lagi menjadi hal yang mempengaruhi repurchase 

intention. 

4. E-Service quality memiliki pengaruh positif signifikan terhadap repurchase 

intention. Hal ini menunjukan pengguna traveloka merasakan service yang 
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baik yang diberikan oleh penyedia jasa sehingga pengguna tidak lagi ragu 

dalam melakukan pembelian ulang. 

5. Online trust memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Repurchase 

intention. Hal ini menunjukan bahwa semakin tinggi online trust, maka 

konsumen akan melakukan repurchase intention.  

6. Online trust memiliki pengaruh positif signifikan dalam memediasi E-WOM 

terhadap repurchase intention. Variabel online trust sebagai variabel mediasi 

parsial yang secara signifikan mampu menjadi pengaruh E-WOM terhadap 

repurchase intention dan online trust mampu menambah pengaruh variabel E-

WOM didalam mempengaruhi repurchase intention pembelian tiket pesawat 

pada traveloka 

7. Online Trust memiliki pengaruh positif signifikan dalam memediasi E-service 

quality terhadap repurchase intention. Variabel online trust sebagai variabel 

mediasi parsial yang secara signifikan mampu menjadi pengaruh E-Service 

Quality terhadap repurchase intention dan online trust mampu menambah 

pengaruh variabel E-service quality didalam mempengaruhi repurchase 

intention pembelian tiket pesawat pada traveloka 

5.2 Implikasi Penelitian 

Implikasi teoritis dan praktis dari penelitian ini adalah: 

1. Implikasi teoritis: penelitian ini menambah perspektif tentang pengaruh e-

wom, e-service quality terhadap peningkatan online trust dan repurchase 

intention Model yang digunakan dalam penelitian ini dapat memperkuat 

konsep-konsep teoritis dan memberikan dukungan empiris terhadap penelitian 

terdahulu. Penerapan literatur yang menjelaskan tentang e-wom, e-service 

quality, online trust, dan repurchase intention telah diperkuat keberadaaannya 

melalui penelitian ini. Sehingga penelitian ini memberikan paradigma teoritis 

pada sektor pemasaran.  

2. Penelitian ini memiliki implikasi penting bagi para praktisi. Pertama, terbukti 

dari hasil mengenai hubungan variabel langsung dan tidak langsung, temuan 

ini memperkuat bahwa seharusnya ada penekanan terus-menerus pada 
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peningkatan E-WOM, E- service quality yang berpengaruh dalam peningkatan 

Online Trust sehingga dapat meningkatkan niat pembelian ulang. Peran 

mediasi Online Trust telah terbukti secara signifikan memprediksi dampak E-

WOM dan E- service quality dalam pembelian ulang. Tetapi juga dalam hal ini 

bagaimana pengaruh E-WOM secara langsung dalam meningkatkan pembelian 

ulang, harus perlu diperhatikan oleh pihak Traveloka. Pihak Traveloka harus 

mengidentifikasi secara spesifik kebutuhan dan keinginan utama pelanggan, 

disamping itu juga perlu dilakukannya penambahan fitur ulasan secara spesifik 

yang berhubungan dengan tujuan pembelian konsumen. Sehingga ulasan tidak 

lagi secara general terkait traveloka, melainkan secara spesfik terkait produk 

yang mereka berikan. Peningkatan terkait E- Service Quality diperlukan juga 

tindak lanjut pelanggan agar pihak traveloka dapat mengetahui secara langsung 

keluhan pelanggan dan dapat secara cepat untuk mengatasi keluhan tersebut. 

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, saran dan masukan yang dapat penelitian 

berikan adalah sebagai berikut : 

1. Pengembang aplikasi Traveloka 

Bagi pihak pengembang aplikasi Traveloka sebaiknya tetap mempertahankan 

dan meningkatkan E-service quality yang terjadi saat ini sehingga diharapkan 

membuat pelanggan tetap merasakan kepuasan terhadap layanan, tetap 

memberikan kepercayaan terhadap aplikasi dan melakukan pembelian secara 

berulang pada aplikasi Traveloka. 

2. Peneliti Selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya, sebaiknya dalam melakukan penelitian bisa 

menambah variable baru seperti experiential marketing, risk dan lain 

sebagainya untuk mengukur variable Repurchase Intention. 
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Lampiran 01. Kuesioner Penelitian  
 

KUESIONER PENELITIAN 
 

Kepada responden yang terhormat,  

Dalam rangka untuk melaksanakan penelitian tesis program magister (S2), 

saya memerlukan informasi untuk mendukung penelitian yang saya lakukan yang 

berjudul “Pengaruh E-WOM dan E-Service Quality Terhadap Peningkatan Online 

Trust dan Repurchase Intention Pada Pemesanan Tiket Online”, maka saya mohon 

kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/I meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner atau 

pernyataan yang dilampirkan. Jawaban yang anda berikan akan sangat membantu 

penelitian ini dan kuesioner ini dapat digunakan apabila sudah terisi semua.  

Seluruh data dan informasi yang Bapak/Ibu/Sdr/I berikan akan dijaga 

kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan akademis penelitian 

semata. Saya ucapkan terima kasih kepada Bapak/Ibu/Sdr/I yang telah bersedia 

meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner ini secara objektif dan benar.  

 
 
 
 
 

Peneliti,  
 
 
 
 
 
 
 

Carole Odilia Godeliva Tondang  
 
 
 
 
 

I. IDENTITAS RESPONDEN  
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Nama   :  

Jenis Kelamin   :  

Usia   : 

Pendidikan Terakhir  :  

Jumlah Pembelian  :  

II. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER  

Pada setiap item kuesioner, berilah penilaian seberapa jauh Bapak/Ibu/Sdr/I 

setuju dengan pernyataan yang tersedia. Isilah jawaban atas pernyataan pada 

kuesioner ini dan jangan ada yang terlewatkan. Berilah tanda check list (√) 

pada salah satu jawaban dengan pemahaman Bapak/Ibu/Sdr/I dengan 

keterangan sebagai berikut: STS = Sangat Tidak Setuju  

TS = Tidak Setuju  

KS = Kurang Setuju  

S = Setuju  

SS = Sangat Setuju 

 

1. E-WOM  

No Pernyataan Pendapat responden 

STS TS KS S SS 

1. Saya membaca terlebih dahulu ulasan 

yang berkualitas tinggi sebelum 

membeli tiket pada aplikasi OTA 

     

2. Saya lebih memilih membeli tiket 

sesuai dengan rekomendasi konsumen 

lain pada aplikasi OTA 

     

3. Peringkat aplikasi OTA yang tinggi 

membuat saya lebih yakin terhadap 

pembelian 
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4. Saya mempertimbangkan pembelian 

berdasarkan kualitas ulasan yang saya 

baca seperti, harga yang diberikan, 

banyaknya diskon yang diterima dll. 

     

5. Sebelum melakukan pembelian saya 

melihat banyaknya konsumen yang 

memberi ulasan terkait aplikasi OTA 

     

 

2. E-Service Quality 

No Pernyataan Pendapat responden 

STS TS KS S SS 

1. Niat dalam menggunakan Kembali 
disebabkan oleh fitur yang lengkap, 
dan kemudahan dalam menggunakan 
aplikasi OTA 

     

2. System pembayaran yang mudah 
membantu saya Ketika melakukan 
pembelian 

     

3. Banyaknya informasi yang disajikan 
memberikan saya gambaran untuk 
memilih produk yang ingin saya beli 

     

4. Saya hanya menggunakan aplikasi 
OTA yang menjaga data pribadi saya. 

     

5. Saya hanya menggunakan aplikasi 
OTA yang responsive 

     

6. Adanya kompensasi membuat saya 
merasa nyaman menggunakan 
aplikasi OTA  

     

7. Aplikasi OTA yang ingin saya 

gunakan memiliki kontak person yang 

sangat responsible 
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3. Online Trust  

No Pernyataan Pendapat responden 

STS TS KS S SS 

1. Saya percaya aplikasi OTA ini dapat 

memenuhi kebutuhan saya 

     

2. Saya merasa aplikasi OTA ini tidak 

akan melakukan penipuan 

     

3. Saya merasa aplikasi OTA ini dapat 

memberikan solusi apabila ada 

perubahan terkait keberangkatan saya 

     

4. Saya percaya aplikasi ota ini 

memberikan pelayanan terbaik 

     

5. Saya percaya aplikasi OTA ini selalu 

memberikan informasi terkini terkait 

perubahan jadwal,dll. 

     

 

4. Repurchase Intention 

No Pernyataan Pendapat responden 

STS TS KS S SS 

1. Akan menggunakan kembali aplikasi 

OTA ini dalam waktu dekat 

     

2. Merekomendasikan aplikasi OTA ini 

kepada orang lain 

     

3. Saya akan menggunakan kembali 

aplikasi OTA ini dimasa yang akan 

datang. 
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Lampira 2 

1. Output jawaban responden 

 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 Y1.1 Y1.2 Y1.3 

3 4 4 2 1 3 2 3 1 3 2 4 2 5 4 5 4 5 4 4 4 

4 3 4 4 5 2 1 2 1 2 2 4 1 5 5 4 4 4 2 1 2 

1 4 5 5 5 3 2 1 1 1 2 1 2 5 4 5 5 4 2 4 1 

3 3 3 3 2 3 2 2 2 5 1 1 5 2 2 3 1 4 4 5 3 

4 3 3 1 3 3 1 3 3 1 2 3 2 2 3 1 4 1 2 2 3 

4 3 4 4 4 4 1 4 2 1 2 1 5 1 4 1 4 4 4 2 4 

1 3 4 3 4 1 3 2 2 2 1 3 1 4 2 4 1 2 1 2 2 

4 4 3 3 4 3 1 1 2 3 4 2 2 1 1 2 2 1 5 4 5 

4 3 3 4 4 1 1 1 2 2 1 1 1 4 2 2 4 4 2 1 2 

4 3 4 4 5 2 2 2 2 2 2 2 4 4 2 3 1 4 2 1 2 

3 2 2 4 4 1 3 1 2 2 1 2 3 2 2 4 2 3 2 1 2 

4 4 4 4 3 2 4 2 2 1 3 3 3 3 3 4 5 1 2 2 2 

4 3 3 4 5 2 2 2 2 2 1 1 4 1 4 4 4 3 4 4 5 

4 3 2 4 4 1 1 4 2 3 2 1 4 2 4 3 4 2 5 4 5 

3 4 5 4 5 1 2 3 2 1 3 2 1 3 2 1 2 2 1 1 1 

2 3 3 3 4 2 2 2 1 2 3 2 2 3 2 3 2 1 2 1 1 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 4 2 1 2 

4 4 2 3 4 2 2 4 3 3 5 3 1 2 1 2 1 1 4 4 3 

2 4 3 4 1 5 1 2 1 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 

3 3 2 3 2 3 1 2 1 1 3 3 1 2 1 1 2 1 3 3 4 

2 2 4 2 4 3 1 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 1 3 3 1 

2 2 2 4 4 1 5 3 1 2 2 2 2 2 2 3 4 4 5 5 4 

5 4 5 4 4 3 2 1 2 2 4 1 3 4 3 2 2 1 4 4 5 

2 2 1 2 1 1 3 1 1 1 2 1 3 2 2 3 3 3 5 4 4 

2 1 2 2 1 2 4 2 2 1 3 4 1 3 4 3 2 3 1 1 1 

4 5 5 4 4 3 1 5 2 4 1 5 4 3 4 4 4 2 5 5 4 

1 2 2 2 1 1 2 1 3 1 2 4 2 2 1 2 2 3 2 2 1 

1 2 1 1 1 4 3 4 1 3 2 4 3 2 3 3 3 3 4 5 5 

1 1 2 2 2 5 4 5 4 4 4 4 3 3 4 1 2 4 5 5 4 

5 4 4 5 4 1 1 5 1 1 1 4 1 2 1 2 3 1 4 5 5 

2 1 1 1 4 5 4 5 5 5 5 4 3 1 4 1 2 2 1 2 2 

2 3 2 1 1 4 4 2 5 3 5 4 1 2 1 4 3 1 1 1 1 

2 5 5 5 4 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 4 4 4 

1 2 2 2 1 4 4 4 1 4 5 4 5 5 5 3 4 5 5 5 5 

5 5 4 5 3 5 4 4 5 4 1 4 3 3 3 2 3 1 2 2 1 

5 3 4 5 4 4 1 4 5 4 5 3 4 4 5 4 4 4 2 2 2 

 

 



 

73 
 

 

2 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 5 1 2 1 2 3 1 5 4 4 

1 3 1 1 1 2 2 2 1 2 4 3 2 3 3 3 1 4 2 2 2 

1 4 4 1 1 5 4 5 5 4 5 5 3 3 4 4 1 5 4 4 5 

1 3 2 2 1 1 3 5 5 4 4 5 4 3 5 5 4 5 5 5 4 

4 4 5 4 4 5 3 5 4 3 5 5 1 2 2 3 3 5 5 4 5 

1 1 2 1 1 4 4 5 3 3 4 5 1 4 3 2 4 3 5 5 4 

1 3 3 3 1 4 3 3 4 4 3 5 5 5 5 1 2 4 2 1 2 

3 3 4 3 4 5 4 5 5 4 4 3 5 4 3 2 5 5 5 4 4 

1 2 1 3 1 5 4 4 5 5 3 4 4 4 1 4 4 5 3 5 4 

4 2 3 3 1 4 4 4 5 4 5 4 1 3 1 1 3 1 2 2 2 

3 4 4 3 3 5 4 5 5 4 5 3 2 2 2 1 1 3 2 2 2 

1 1 1 1 1 4 4 5 3 4 5 3 4 4 5 5 5 5 3 5 4 

4 1 3 2 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 

1 1 1 1 1 5 5 3 4 4 4 5 4 3 5 3 5 5 5 4 4 

2 2 4 1 1 5 4 4 4 2 3 5 2 4 2 2 2 3 3 4 5 

4 1 3 5 3 5 5 4 5 4 3 4 2 5 3 2 2 2 4 5 4 

3 3 4 4 1 5 5 5 3 5 5 3 4 4 2 2 4 2 2 2 2 

5 1 1 1 2 4 5 4 5 4 3 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 

1 1 1 1 3 5 2 4 1 3 4 5 3 4 5 3 4 5 5 5 4 

3 3 2 4 1 5 4 3 1 5 5 4 3 3 5 4 4 5 1 1 1 

2 5 5 4 4 1 2 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

5 5 1 4 1 5 3 5 4 3 4 5 5 4 4 5 4 4 3 4 4 

4 4 4 5 4 1 4 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 4 3 5 5 

5 4 5 5 4 4 5 3 3 5 5 4 4 5 5 5 5 4 3 1 4 

3 4 4 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 3 5 5 5 4 5 

1 1 1 1 1 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 

4 5 3 4 5 5 4 5 1 1 3 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 

5 3 2 3 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 1 1 2 

5 4 3 4 4 5 4 5 3 4 5 5 5 3 5 5 4 4 5 3 3 

4 5 4 5 3 3 5 4 3 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 3 3 

4 2 3 1 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 

3 5 3 4 4 1 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 3 4 3 3 4 

4 4 2 4 3 5 5 5 3 5 4 3 5 3 4 5 5 5 3 2 4 

4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 

5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 3 5 5 

5 3 2 3 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 3 5 5 4 5 5 4 

4 5 5 5 5 4 3 2 3 4 5 5 3 4 5 4 5 4 4 4 5 

3 5 4 5 5 4 4 4 5 3 5 2 3 4 5 5 4 4 3 4 4 

5 5 1 3 4 5 4 3 5 2 4 4 5 5 3 4 4 5 4 4 4 

3 5 3 4 1 4 3 4 5 1 5 2 2 4 5 3 5 4 2 1 1 
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