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PENGARUH E-TRUST TERHADAP E-REPURCHASE INTENTION
MELALUI E-WORD OF MOUTH PADA PENGGUNA LAYANAN JASA

ONLINE TRAVEL AGENT TIKET.COM
(STUDI PADA PENGGUNA TIKET.COM DI KOTA SEMARANG)

ABSTRAKSI

Pertumbuhan teknologi secara mendunia seiring dengan kenaikan penggunaan
internet yang dapat meningkatkan bisnis berkembang secara dinamis. Salah satu
jenis e-commerce yang berkembang di Indonesia adalah layanan jasa Online
Travel Agent (OTA) Tiket.com. Kepercayaan memainkan peran penting dalam
mempengaruhi komitmen pelanggan terhadap e-commerce. Kepercayaan yang
didapatkan dari pelanggan dapat mengarah pada kesetiaan yang dapat
meningkatkan niat mereka untuk menyampaikan pesan yang positif serta akan
berdampak bagi niat keputusan pelanggan pada saat melakukan pembelian produk
atau jasa yang sama di masa mendatang. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh E-Trust terhadap E-Repurchase Intention melalui E-WOM
pada pengguna layanan jasa Online Travel Agent Tiket.com di Kota Semarang.

Tipe Penelitian adalah explanatory research dengan jumlah sampel
sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan non
probability sampling dengan metode purposive sampling. Data yang diolah
menggunakan software Smart-PLS 4 professional for windows dengan dua tahap
pengujian yaitu Outer Model (Evaluation of Measurement Model) dan Inner
Model (Evaluation of Structural Model)

Hasil penelitian membuktikan bahwa E-Trust memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap E-Repurchase Intention, E-Trust memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap E-WOM, serta E-WOM memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap E-Repurchase Intention. Hasil penelitian ini juga
membuktikan bahwa terdapat pengaruh antara E-Trust terhadap E-Repurchase
Intention melalui E-WOM dengan mediasi parsial. Saran dalam penelitian ini
adalah Tiket.com harus memperhatikan lebih dalam aspek-aspek yang dapat
mempengaruhi kepercayaan secara langsung agar pengguna dapat memberikan
informasi yang baik terkait Tiket.com kepada pelanggan lainnya serta menjadikan
Tiket.com sebagai pilihan utama ketika ingin melakukan pembelian ulang.

Kata Kunci: E-Trust, E-Repurchase Intention, E-WOM
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THE INFLUENCE OF E-TRUST ON E-REPURCHASE INTENTION

THROUGH E-WOM FOR TIKET.COM ONLINE TRAVEL AGENT

SERVICES USERS (STUDY ON TIKET.COM USERS IN SEMARANG CITY)

ABSTRACT

The growth of technology worldwide along with the increase in internet usage can
increase business dynamically. One type of e-commerce that is growing in
Indonesia is the Online Travel Agent (OTA) service Tiket.com. Trust plays an
important role in influencing customer commitment to e-commerce. The trust
gained from customers can lead to loyalty which can increase their intention to
convey positive messages and will have an impact on the level of customer
decisions when purchasing the same product or service in the future. This study
aims to determine the effect of E-Trust on E-Repurchase Intention through E-
WOM on users of Tiket.com Online Travel Agent services in Semarang City.

The research type is explanatory research with a sample size of 100
respondents. The sampling technique used non probability sampling with
purposive sampling method. Data processed using Smart-PLS 4 professional
software for windows with two stages of testing, namely Outer Model (Evaluation
of Measurement Model) and Inner Model (Evaluation of Structural Model).

The results of the study prove that E-Trust has a positive and significant
effect on E-Repurchase Intention, E-Trust has a positive and significant effect on
E-WOM, and E-WOM has a positive and significant effect on E-Repurchase
Intention. The results of this study also prove that there is an influence between E-
Trust on E-Repurchase Intention through E-WOM with partial mediation. The
suggestion in this study is that Tiket.com should pay more attention to aspects that
can directly affect trust so that users can provide good information about
Tiket.com to other customers and make Tiket.com the first choice when they want
to make a repeat purchase.

Keywords : E-Trust, E-Repurchase Intention, E-WOM
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