BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian

Gambaran umum objek penelitian memiliki tujuan untuk memaparkan sebuah
situasi dan kondisi dari objek yang akan diteliti. Gambaran umum terdiri dari profil
perusahaan, logo perusahaan, visi dan misi perusahaan, nilai perusahaan, produk, serta

segmentasi pasar.

1.1.1 Profil Perusahaan

traveloka¥

Gambar 1. 1 Logo Traveloka

Sumber: Traveloka (2022)

Traveloka merupakan sebuah aplikasi lifestyle di Asia Tenggara yang
membantu pengguna dalam transaksi berbagai produk perjalanan, layanan lokal, serta
layanan keuangan. Portofolio produk Traveloka terbilang komprehensif karena
mencakup pembelian tiket transportasi, diantaranya tiket pesawat, bus, kereta api,
sewa mobil, pertukaran bandara, dan penyedia transportasi terbesar di Asia Tenggara,
diantaranya hotel, apartemen, wisma, homestay, resort, serta villa. Traveloka
merupakan platform pembelian terlengkap untuk akomodasi dan paket.

Traveloka disebut sebagai pionir dalam kategori layanan lokal karena
menawarkan tiket berbagai area hiburan dan acara, produk kesehatan serta kecantikan,
katalog destinasi makanan, dan layanan delivery makanan. Selain itu Traveloka juga
menyediakan solusi keuangan, pembayaran, serta asuransi guna membantu
masyarakat di Asia Tenggara mewujudkan keinginan gaya hidup mereka. Traveloka
menyediakan customer service 24/7 dalam berbagai Bahasa dan menawarkan transaksi

lebih mudah karena memiliki lebih dari 40 metode pembayaran. Aplikasi Traveloka
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telah di instal lebih dari 100 juta kali, hal ini membuat Traveloka menjadi aplikasi
pemesanan perjalanan serta gaya hidup paling terkenal di Indonesia dan Asia

Tenggara.

1.1.2 Produk dan Layanan Traveloka
Traveloka memiliki banyak produk serta layanan yang dipasarkan, berikut

merupakan penjabaran dari produk dan layanan yang dipasarkan oleh Traveloka.
1. Pemesanan Tiket Pesawat

Traveloka memasarkan tiket pesawat dengan harga terjangkau serta aplikasi
untuk 6 maskapai penerbangan Indonesia dan terbanyak di dunia. Tiket yang telah
dibeli dapat dikirim langsung melalui email serta SMS. Pelanggan dapat memesan

tiket dengan maskapai yang bermitra dengan Traveloka.
2. Pemesanan Tiket Hotel

Traveloka memberikan fasilitas pelanggan dalam transaksi penginapan di
Indonesia maupun di luar negeri. Traveloka menyediakan hotel yang tersedia
berdasarkan lokasi, harga, popularitas, dan rating ulasan. Pelanggan mengakses
informasi seperti foto hotel, harga hotel, alamat, nomor telepon serta informasi

mengenai hotel tersebut.
3. Pemesanan Tiket Kereta Api

Traveloka juga memberikan fasilitas Tiket kereta api banyak destinasi di
Indonesia. Pembelian tiket kereta api secara daring melalui aplikasi Traveloka
membuat konsumen dapat dengan mudah menyelesaikan proses tanpa mengantri dan
bebas memilih kursi, serta bermitra dengan PT Kereta Api Indonesia (KAI) agar
melengkapi Traveloka dengan beberapa metode pembayaran yang mendukung PT
Kereta Api Indonesia (KAI).

4. Penyewaan Mobil

Traveloka mempunyai fasilitas penyewaan mobil berdasarkan keperluan
konsumsi. Traveloka bermitra Bersama perusahaan rental mobil terbaik di kota-kota
besar untuk memudahkan perjalanan pengguna. Tarif penyewaan mobil sudah
termasuk semua pelayanan yang di sediakan Traveloka.

5. Pemesanan Experience



Traveloka bekerja sama dengan berbagai mitra acara dan atraksi untuk
memasarkan berbagai tiket untuk menambah pengalaman konsumen. Pelanggan tidak
perlu mengantri untuk memiliki tiket, atau bermain bersama keluarga di taman
hiburan. Traveloka memiliki informasi lengkap tentang acara serta tempat sehingga

pelanggan dapat dengan mudah membeli tiket.

1.1.3 Segmentasi Traveloka
Segmentasi Traveloka dapat dibagi menjadi 4 berdasar pada Segmentasi
perilaku, Segmentasi psikografis, Segmentasi geografis, Segmentasi demografis.

a. Segmentasi perilaku (Behavioral segmentation)

Adapun segmentasi perilaku pada Traveloka merupakan orang yang memiliki aktivitas
padat, orang yang membutuhkan travel agent untuk perjalanan jauh, dan orang yang
membutuhkan waktu lebih cepat dalam membeli produk yang ditawarkan oleh

Traveloka.
b. Segmentasi psikografis (Psychographic segmentation)

Adapun segmentasi psikografis pada Traveloka merupakan orang yang bertransaksi

produk dari internet dengan tingkat keamanan dan kenyamanan.
c. Segmentasi geografis (Geografitasi segmentation)

Adapun segmentasi geografis dari Traveloka mencakup seluruh daerah di Negara

Indonesia yang dapat menggunakan internet.
d. Segmentasi demografis (Demographic segmentation)

Adapun Segmentasi demografis dari Traveloka adalah konsumen dengan jenis

kelamin pria dan wanita, usia 17 tahun ke atas.

1.2 Latar Belakang

Di era yang terus berkembang, teknologi semakin berkembang semakin pesat
dengan berjalannya waktu. Dimana definisi perkembangan teknologi merupakan
zaman dimana semua kegiatan yang mendukung kehidupan manusia sudah
dipermudah dan dapat berjalan lebih lancer dengan adanya teknologi. Manfaat yang
bisa kita rasakan dari perkembangan teknologi adalah teknologi memberikan
perkembangan diberbagai aspek sosial, yaitu pada teknologi informasi yang

berdampak pada kehidupan dan perilaku masyarakat. Bisa dilihat juga bahwa
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teknologi sudah menjadi bagian penting dari individu, perusahaan, dan instansi
pemerintah dikarenakan dalam kehidupan sehari-hari hampir sebagian besar aktivitas
tidak bisa dipisahkan dari teknologi.

Kemajuan teknologi yang bisa kita rasakan salah satunya perkembangan
teknologi pada penggunaan internet khususnya perdagangan online. Dari data yang
peneliti dapatkan menginformasikan jumlah pengunjung internet di Indonesia di tahun
2021 berjumlah 171.6 jt pengunjung sebesar 62,10% dari populasi Indonesia (Data
Olahan Badan Pusat Statistik (BPS)), berikut data jumlah pengguna internet peneliti

lampirkan:
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Gambar 1. 2 Pengguna Internet Tahun 2021
Sumber: Badan Pusat Statistik (BPS) 2021

Dari jumlah data pengguna intenet pada gambar 1.2 dapat dilihat bahwa
kemajuan teknologi dalam penggunaan internet di Indonesia sudah sangat banyak
digunakan, sehingga Sebagian besar masyarakat di Indonesia sudah menganggap
internet sebagai sarana masyarakat Indonesia untuk mengakses informasi atau

melakukan proses jual — beli.

Indonesia terkenal dengan negara yang indah dan mempunyai beragam wisata
yang dapat dijadikan destinasi untuk meluangkan waktu di saat liburan atau waktu

senggang, maka dari itu perkembangan teknologi yang semakin meningkat di bidang
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internet menyebabkan semakin banyak penduduk Indonesia yang memanfaatkan
internet sebagai proses membeli sarana transportasi pada travel agent yang akan
digunakan untuk berpergian. Namun Indonesia sempat terkena dampak pandemi
Covid-19 yang menyebabkan penurunan drastis pada sektor pariwisata, Berikut data
jumlah perkembangan jumlah kunjungan wisatawan nusantara dari sebelum pandemi

hingga masuk pandemi.

Jumlah Kunjungan Wisatawan Nusantara
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Gambar 1. 3 Jumlah Kunjungan Wisatawan Nusantara

Sumber: Kementerian Pariwisata, BPS

Dari Gambar 1.3 di atas menjabarkan data Badan Pusat Statistik (BPS) yang
menguraikan total perjalanan wisatawan nusantara berjumlah 518,59 juta kali di tahun
2020. Jumlah tersebut menurun sebanyak 28,19% dibandingkan pada tahun 2019 yang
berjumlah 722,16 juta kali. Penurunan tersebut merupakan yang pertama Kkali
dibandingkan jumlah kunjungan wisata pada lima tahun terakhir, karena jumlah
perjalanan wisatawan nusantara selalu meningkat setiap tahunnya. Kondisi tersebut
terjadi lantaran pandemi Covid-19 melanda Indonesia. Pemerintah melakukan
pembatasan sosial demi mencegah penularan virus corona, sehingga mobilitas
masyarakat untuk berwisata menjadi terhambat. Setelah kasus Covid -19 semakin
menurun pada tahun 2022, kunjungan wisatawan Indonesia mengalami kenaikan
sebesar 538,315 Orang pada September 2022. dibandingkan dengan bulan desember
tahun 2021 berjumlah 163,619 orang.



Dengan adanya kenaikan pada mobilitas wisatawan di Indonesia, konsumen di
Indonesia memanfaatkan teknologi dengan menggunakan aplikasi online untuk
melakukan transaksi pembelian sarana transportasi atau pelayanan jasa lainnya.
Berikut peneliti lampirkan data pembelian tiket pada travel agent melalui internet atau

online di Indonesia pada akhir tahun 2021:

Leading transactions made using smartphone apps in Indonesia as of September
2021

Purchased an item

Source Additional Information:
F m Seplamber

Gambar 1. 4 Leading Transaction Using Smartphone App 2021

Sumber: Statista

Dari gambar 1.5 menunjukkan sebagian besar penduduk Indonesia
menggunakan internet yaitu pada peringkat ke-5 dengan jumlah 39% penduduk
Indonesia melakukan transaksi untuk membeli tiket perjalanan pada travel agent
melalui internet khususnya dalam aplikasi pada smartphone sebagai media dalam
pembelian sarana transportasi, Berdasarkan data Populix (Kompas.com) menyatakan
melakukan survei terhadap minat masyarakat Indonesia dalam perjalanan wisata pada
masa pemulihan pascapandemi ini. Dari hasil survei terhadap 1.000 responden pada
20-25 mei 2022 mendapatkan hasil 44% responden mempunyai aplikasi travel online
dan sebagian besar memakai aplikasi tersebut dalam satu bulan terakhir, khususnya
untuk tujuan staycation dan rekreasi, karena dengan adanya internet dan kemudahan
dalam bertransaksi pada aplikasi online penyedia sarana transportasi dapat membuat
masyarakat lebih merasa mudah dalam melakukan pembelian dan konsumen dapat

mempersingkat waktu dalam melakukan transaksi pembelian.



Pembelian sarana transportasi untuk pembelian sarana transportasi di berbagai
aplikasi travel agent, aplikasi yang saat ini ada di sekittar kita, diantaranya Traveloka,
Tiket.com, Agoda, pegi-pegi, dan Airbnb. Berikut merupakan urutan dari travel agent
yang paling banyak dikunjungi oleh penduduk di Indonesia pada tahun 2022 dari yang
tertinggi sampai yang terendah, dan Traveloka menempati posisi pertama dalam urutan

travel agent yang paling banyak dikunjungi di Indonesia.

5 Situs Perjalanan yang Paling Banyak Dikunjungi Masyarakat
Indonesia (Maret 2022)

traveloka.com
tiket.com
booking.com
nusatrip.com

travel.detik.com

Yole) A

Gambar 1. 5 Situs Paling Banyak Dikunjungi Tahun 2022
Sumber: Kadata.com

Dari data yang sudah peneliti lampirkan dapat dilihat bahwa data diatas
merupakan 5 situs paling banyak dikunjungi pada tahun 2022 di Indonesia.
Berdasarkan data di atas, aplikasi travel agent banyak diketahui dan diminati oleh

masyarakat.

Dilihat dari data situs paling banyak dikunjungi pada Gambar 1.4 di atas
Traveloka menempati posisi ke-1 dalam urutan situs perjalanan yang paling banyak
dikunjungi masyarakat Indonesia pada tahun 2022 .Selain mempunyai website online,
Traveloka juga mempunyai aplikasi yang digunakan sebagai platform berbasis online
yang dipergunakan untuk melakukan transaksi pembelian tiket perjalanan, hotel dan
penyedia jasa lainnya dan jumlah pengguna Traveloka di tahun 2022 ini sudah
mencapai 40 juta lebih pengguna berdasarkan data pengguna Januari 2022 (Sumber :
antaranews.com). Sebagai salah satu aplikasi travel agent di Indonesia penting untuk

Traveloka dalam menentukan target pasar yang akan dituju agar tepat sasaran.



Berdasarkan data dari similarweb.com, total pengguna Traveloka pada tahun
2022 mengalami peningkatan yang signifikan dibandingkan dengan salah satu
kompetitornya yaitu Tiket.com dan pengunjung Traveloka masih menjadi pionir
dalam online travel agent. Pengunjung Traveloka tercatat berjumlah 15 juta pengguna,
data ini berdasarkan riset pada similarweb.com pada bulan oktober 2022. Berikut bukti

data pada similarweb.com.
Traffic and Engagement
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Gambar 1. 6 Pengunjung Tiket.Com Vs Traveloka Tahun 2022
Sumber: similarweb.com, 2022

Berikut peneliti lampirkan juga data dari top brand award, dimana pengguna
Traveloka dari tahun 2019 sampai 2022 tetap konstan mengalami kenaikan dengan
jumlah 38,9% pada tahun 2022, sedangkan kompetitornya seperti tiket.com berjumlah
17,5% dan Agoda.com hanya 7,8%, dari data tersebut dapat disimpulkan bahwa

Traveloka merupakan pionir dalam online travel agent.



Subkategori: SITUS ONLINE BOOKING TIKET PESAWAT
DAN TRAVEL
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Gambar 1. 7 Situs Online Booking Tiket Pesawat dan Travel

Sumber : www.topbrand-award.com (2022)
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Gambar 1. 8 Rating Traveloka Pada App Store
Sumber: App Store

Berdasarkan Gambar 1.7, dapat dilihat bahwa rating Traveloka pada PlayStore
maupun AppStore bernilai 4.9/5. Nilai yang cukup besar. Namun dibalik kesuksesan


http://www.topbrand-award.com/

Traveloka, Semakin berkembangnya teknologi membuat Traveloka semakin mudah
menerima komentar negative dan positif pada platform sosial media Traveloka,dari
riset yang penulis lakukan Traveloka menerima banyak komentar negatif dan positif
pada platform sosial media Traveloka. Namun, komentar negatif dan positif pada
platform Traveloka tidak membuat Traveloka bergeser posisi situs yang terbanyak
dikunjungi pada tahun 2022.

Nuseir (2019) mengatakan perkembangan teknologi dan penggunaan internet
di segala usia membuat E-WOM sangat berhubungan dalam konteks pemasaran serta
menunjukan bahwa seiring waktu, ulasan konsumen yang di posting secara online dan
berbagai informasi atau pendapat pribadi telah menjadikan alat komunikasi merupakan

sarana yang sangat kuat.

Berdasarkan survei awal yang peneliti lakukan, peneliti melihat E-WOM pada
Traveloka termasuk kurang baik dikarenakan masih ada ditemukan ulasan — ulasan
negatif tentang Traveloka setelah konsumen menggunakan Traveloka. Dapat peneliti
jabarkan pada Gambar dibawah ini:

9.34 PM 9.33PM
Ratings & Reviews Ratings & Reviews

*

Sistem Super Buruk Giliran refund aplikasi sedang diperbaiki
*

Developer Response
t dr 1 maskapai, tp tb2 dpt info

Developer Respon: ini

m
Hai, Andrea. Mohol contactus. Terima

Alpikasi sampah

Gak bisa rubah tgl
*

Pakai multicity tapi gak bisa milih tanggal mundur

Aplikasi gembel
*

Aplikasi ini sangat amat menge , entah orderan

eran di cancel tapi
semaksimal mu

Developer Respon:
POIN tidak berfungsi Hai, Pinyourlim. M

Gambar 1. 9 Penilaian Dan Ulasan Negatif Konsumen Traveloka

Sumber: App Store (2022)
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9.35 PM 7 @ 99¢

Ratings & Reviews

Best Travel App
% % ko

Travel convenience in one app.

Developer Response q
Hi Namiraf. Thank you for your review. If you need help,
please contact us by phone at 0804-1500-308, wi

Sangat memudahkan
Je 3 Ho Kk

Sangat informatif , mudah akses untuk menc
akomodasi terbaik dan recommended

Developer Response
Halo, Nadhim. Terima kasih banyak atas ratingnya, semoga
Kakak tetap nyaman dai lau setia menjadi pel

Harga
L8 8.8 8 ¢

Banyakin diskon nyata yang mantab

Developer Response

Halo Kak Rifky, senangnya mendapat bintang lima dari
kamu, terima kasih atas apresiasinya, semoga kaka tetap
nyaman dan selalu setia menjadi pelanggan Traveloka, yuk
ka pantengin terus traveloka karna kami selalu berikan
promo-promo yg menarik lainnya loooh, jangan sampai
ketinggalan ya. -NT

Pemesanan hotel
L8 8.8 8 ¢

9.35 PM @ 99% -

Ratings & Reviews

your notification app and if you want any informati

The best app for travelling
Jok ok Kk

Please give me more limit to maximize my travell spending

in traveloka

Developer Response
Hi, Raken. Please send us the detail about your problem
for further checking by clicking this link http:

Pesanan Ticket
e ke ok

Terpercaya dan Aman , langkah dan proses sangat cepat
TOP BGT pokonya

Developer Response
Halo, Jolievera. Terima kasih telah menggunakan Tra:
dan mohon maaf atas ketidaknyamanan yang An

Traveloka terbaik
% % % %k % nthia p

Memudahankan segala kebutuhan perjalanan. Dari a-z
tersedia belum lagi banyaknya promo.
Traveloka terbaik @

Developer Response
Hai, Cynthia. Terima kasih atas penilaian dan telah
menjadikan Traveloka sebagai mitra perjalanan Kar

Gambar 1. 10 Penilaian Dan Ulasan Positif Konumen Traveloka

Sumber: App Store (2022)

https:/ftrv.lk...
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; l Traveloka Android

w Like Reply

“ Lovelly SL

Sekarang makin susah yah mau hub
traveloka kalo ada masalah, telp cust
servisnya dsuru via apk, di apk yg jwb
sistem, hadeh, sementara apk sebelah ada
yg jawab pesan via wa n cepat pula
responnya, traveloka tolong dibenahi donk
masalah ini, menyulitkan sekali

w Like Reply

e 2 Author

Traveloka

Hai, Kak. Maaf banget ya atas
ketidaknyamanannya. Jika kamu
mengalami kendala dan ada
pertanyaan, silakan infokan secara

detail melalui PM ya. Terima kasih .,

-SY
w  Like

@ Write a comment.

A &2 P o @

Irite a reply.

® O

Gambar 1. 11 Ulasan Konsumen Pada Media Sosial Facebook Traveloka

Sumber: Facebook (2022)
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< i %% Hefi Hendri
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Min @trave , akun saya nggak bisa
diakses disuruh telepon call center. Saya Akun @t ka ini palsu apa gak? Kalo
telepon call center, malah disuruh lewat gak kenapa berani maling duit gw dgn
chat aplikasi. Lah saya nggak bisa login.
Kudu gimana ini min @travelo

cara menjual kamar yg ternyata tidak
ada?

Traveloka Indonesia @
Traveloka Indonesia @ / I
Kk r - Maaf banget sudah buat kamu gak nyaman Kak.
Tim Hotel Specialist kami sudah melakukan
pengecekan dan sudah konfirmasi mengenai
permr han kamu melalui email. Mohon untuk
melakukan pengecekan. Makasih A -RZ

Hai Kak, mohon maaf atas ketidaknyamanan yang
kamu alami, perihal kendala akun Traveloka kamu
mohon melampirkan bukti screenshot, alamat
email dan nomor telepon kamu supaya mimin bisa
bantu cek pada sistem kami melalui DM untuk
menjaga privasi data pelanggan kami. Makasih.
-AK

Gambar 1. 12 Ulasan Negatif Konsumen Pada Media Sosial Twitter Traveloka

Sumber: Twitter (2022)

&«

BeATraveller™ "Tm feena.
< =

Gamesti jauh-jauh ya ternyata kalau mau
ke maldives hehe. Indonesia juga punya s i :

; ; Juga puny traveloka! jadi ga panik kalau sewaktu-
yg gakalah indah! Tinggal cek traveloka,

pake promo diskonnya. Cabs deh gue % Wal'<tu Eh hartes cancel Libuan lercea
% CEERN

widiiihhh makin oke aja nihhh gua liat-liat

. . Iy Traveloka Indonesia @
Traveloka Indonesia @ Y

I bing E
lya nih Kak, kamu bisa gunain fitur reschedule
buat memudahkan kalau ada perubahan di
rencana perjalanan kamue -MZ

Yuk Kak,langsung pesen tiket di Aplikasi Traveloka

Gambar 1. 13 Ulasan Positif Pada Twitter Traveloka
Sumber: Twitter (2022)
Berdasarkan Gambar 1.6 — Gambar 1.12 menunjukkan penilaian, ulasan, dan
komentar pada app store, facebook dan twitter yang positif dan negatif yang dialami

oleh pengguna Traveloka, sehingga dapat menyimpulkan Electronic Word Of Mouth
(E-WOM) Traveloka belum sepenuhnya baik, dikarenakan masih terdapat banyak
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komentar negatif pada sosial media Traveloka, Berdasarkan Goyette et al., (2010)
terdapat dimensi pada electronic word of mouth: itensity, valence of opinion, content.
Yang dimaksud dengan intensity merupakan sekumpulan ulasan yang diulas oleh
pengguna pada sosial media.Valance of option merupakan ulasan pelanggan baik
positif dan negatif. Sedangkan content merupakan gambaran informasi dari sosial
media.

Melihat pengaruh dari sisi konsumen tersebut, fitur penilaian dan ulasan serta
komentar merupakan faktor yang dapat memengaruhi Brand Image, dengan mudahnya
image suatu perusahaan dipengaruhi oleh komentar konsumennya yang dengan mudah
dilihat dari fitur penilaian dan ulasan serta di jejaring sosial, brand image harus di
perhatikan dengan baik sehingga dapat menggambarkan misi dan visi seluruh
perusahaan dalam penelitian(Nuseir, 2019).

Brand Image didefinisikan deskripsi asosiasi merek serta kepercayaan
pelanggan terhadap brand tertentu. Serta brand image didefinisikan sebagai
pandangan serta kepercayaan yang dipegang pelanggan, bagaikan yang dicerminkan,
diasosiasikan serta diingat oleh pelanggan (Tjiptono et al., 2015).

& €« Tweet

M frendy 24

£ @ MbokdeGayatri
\w

raveloka Setelah ribuan org complaint
tentang layanan mereka. Kata2 manis Tolbg ya @traveloka , kalian jangan
namun tidak ada gunanya lagi mempermainkan kepercayaan konsumen
kepercayaan kepada kalain disituasi selama ini donk....saya bayar cash tiket,
kayak gini nol besar makanya jangan lalu maskapai bersedia refund, tp kalian
mengumbar janji 14 hari kalau tidak bisa masukkan ke paylater kalian, lah kalian yg
memenuhi apapau balasan kalain akan untung bukan duit sy kembali namanya.
selalu saya update disini. ®

81410
¢ o 8
LiravelOoka) inrormasi erparu
terkait kebijakan Pengembalian
Dana | [Traveloka] Latest
information regarding Refund
policy  inbex

Traveloka Indonesia @

Kendala kamu sudah mimin jawab via DM ya kak.
Silakan dicek A, -NA

Traveloka Support 14

1o cs@traveloka.con

traveloka™

Gambar 1. 14 Kepercayaan Konsumen Terhadap Traveloka

Dengan beberapa komentar tersebut, artinya kepercayaan (trust) konsumen

sudah menurun karena permasalahan yang muncul pada Traveloka. Dari hal ini, dapat
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disimpulkan bahwa kepercayaan (Trust) dapat berpengaruh terhadap Purchase

Intention.

Guna memperkuat penelitian, peneliti membuktikan dengan pra-survey

terhadap 30 orang yang pernah menggunakan aplikasi Traveloka.

Tabel 1. 1 Hasil Pra-Survey E-WOM

Alternatif
Jawaban
No | Pernyataan Jumlah
STS TS CSs S SS
(1) ) @) (4) (®)
1. | Anda 1 3 8 7 10 30
memberikan
ulasan pada
sosial media
Traveloka
3,33% | 10% 26,6% | 23,3% | 33,33% 100%
2. | Anda 2 0 7 15 6 30
memberikan
komentar

negatif atau
positif pada
sosial media

Traveloka

6,66% | 0% 23,3% 50% 20% 100%

3. | Traveloka 0 1 5 14 10% 30
memiliki
kualitas
aplikasi

yang baik

0% |333% | 16,7% |46,7% | 33,3% 100%

Sumber: Hasil Olah Data Peneliti (2022)

14



Tabel 1.1 adalah hasil pra-survey variabel E-WOM kepada 30 responden.
Berdasasarkan data diatas, pengguna aplikasi Traveloka menyatakan sebagai berikut:

1. Sebanyak 3,33% sangat tidak setuju, 10% tidak setuju, 26,6% cukup setuju,
23,3% setuju dan 33,33% sangat setuju pada pernyataan pengguna Traveloka
memberikan ulasan pada sosial media Traveloka. Dari hasil diatas
menyimpulkan sebagian besar responden memilih sangat setuju.

2. Sebanyak 6,66% sangat tidak setuju, 0% tidak setuju, 23,3% cukup setuju, 50%
setuju dan 20% sangat setuju pada pernyataan pengguna Traveloka
memberikan ulasan negatif dan positif pada sosial media Traveloka. Dari hasil
diatas menyimpulkan sebagian besar responden memilih setuju.

3. Sebanyak 0% memilih sangat tidak setuju, 3,33% tidak setuju, 16,7% memilih
cukup setuju, 46,7% memilih setuju serta 33,3% memilih sangat setuju pada
pernyataan Traveloka memiliki kualitas aplikasi yang baik. Dari hasil diatas

menyimpulkan sebagian besar responden memilih setuju.

Dari tiga poin pernyataan diatas peneliti menyimpulkan bahwa pengguna
aplikasi Traveloka dapat dengan mudah jika ingin memberikan ulasan pada sosial
media Traveloka, selain itu pengguna Traveloka juga merasa puas denga kualitas
aplikasi yang dimiliki oleh Traveloka.
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Tabel 1. 2 Hasil Pra-Survey Trust

No Alternatif
Jawaban
Pernyataan Jumlah
STS TS CS S SS
(1) ) ©) (4) (5)
1. | Traveloka 0 2 6 15 7 30
selalu
menepati
janji kepada
konsumen
0% | 6,66% 20% 50% | 23,3% 100%
2. | Anda 0 1 3 16 10 30
memiliki
kepercayaan
terhadap
Traveloka
0% | 3,33% 10% 53,3% | 33,3% 100%
3. | Traveloka 0 2 4 18 6 30
memenuhi
segala
keperluan
konsumen
0% | 6,66% 13,3% 60% | 20% 100%

Sumber: Hasil Olah Data Peneliti (2022)

Tabel 1.2 merupakan hasil pra-survey variabel Trust terhadap 30 responden.

Berdasasarkan data diatas, pengguna aplikasi Traveloka menyatakan sebagai berikut:

1. Sejumlah 0% sangat tidak setuju, 6,66% tidak setuju, 20% responden cukup

setuju, 50% setuju dan 23,3% sangat setuju terhadap pernyataan Traveloka
selalu menepati janji kepada konsumen, Dari hasil tersebut menyimpulkan
tingkat terbesar responden memilih setuju.
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2. Sejumlah 0% sangat tidak setuju, 3,33% dengan pilihan tidak setuju, 10%

responden memilih cukup setuju, 53,3% setuju serta 33,3% sangat setuju

terhadap pernyataan konsumen memiliki kepercayaan terhadap Traveloka,

Dari hasil tersebut menyimpulkan responden memilih setuju.
3. Sejumlah 0% sangat tidak setuju, 6,66% tidak setuju, 13,3% cukup setuju, 60%

setuju, dan 20% sangat setuju terhadap pernyataan Traveloka memenuhi segala

keperluan kosnumen, Dari hasil tersebut menyimpulkan sebagian besar

responden memilih setuju.

Dari tiga poin pernyataan diatas peneliti menyimpulkan bahwa

pengguna aplikasi Traveloka memberikan kepercayaan kepada konsumen dan

Traveloka juga memenuhi segala keperluan konsumen.

Tabel 1. 3 Hasil Pra-Survey Brand Image

No Alternatif
Jawaban
Pernyataan Jumlah
STS TS CS S SS
1) ) @) (4) (®)
1. | Logo 1 0 2 10 17 30
Traveloka
mudah
untuk
diingat
3,33% | 0% 6,67% | 33,33% | 56,67% | 100%
2. | Anda 0 1 5 16 8 30
menyukai
aplikasi
Traveloka
0% |3,33% | 36,67% |53,33% |26,67% | 100%
3. | Traveloka 0 2 4 15 9 30
mempunyai
keunikan
0% |6,67% | 13,33% | 50%% | 30% 100%

Sumber: Hasil Olah Data Peneliti (2022)
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Tabel 1.3 adalah hasil pra-survey variabel Brand Image terhadap 30 responden.
Berdasasarkan data diatas, pengguna aplikasi Traveloka menyatakan sebagai berikut:

1. Sejumlah 3,33% sangat tidak setuju, 0% tidak setuju, 6,67% cukup setuju,
33,33% setuju serta 56,67% sangat setuju terhadap pernyataan Logo Traveloka
mudah untuk diingat, Dari hasil tersebut menyimpulkan Sebagian besar
responden memilih Sangat Setuju.

2. Sejumlah 0% sangat tidak setuju, 3,33% tidak setuju, 36,67% responden cukup
setuju, 53,33% setuju serta 26,67% responden sangat setuju terhadap
pernyataan Konsumen menyukai aplikasi Traveloka, Dari hasil tersebut
menyimpulkan sebagian besar responden setuju.

3. Sejumlah 0% sangat tidak setuju, 6,67% tidak setuju, 13,33 % cukup setuju,
50% setuju, dan 30% sangat setuju terhadap pernyataan Traveloka mempunyai
keunikan. Dari hasil tersebut menyimpulkan sebagian besar responden setuju.

Dari tiga poin pernyataan diatas peneliti menyimpulkan bahwa
Traveloka merupakan brand yang mudah diingat, brand yang disukai oleh

pengguna sosial media serta Traveloka memiliki keunikan dalam aplikasinya.
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Tabel 1. 4 Hasil Pra-Survey Purchase Intention

No Alternatif
Jawaban
Pernyataan Jumlah
STS TS Cs S SS
1) ) ©) (4) ()
1. | Anda melakukan 2 2 5 10 11 30
pembelian tiket
sarana transportasi
pada Traveloka
6,67% | 6,67% | 16,67% | 33,33% | 36,67%% | 100%
2. | Anda 1 2 5 16 6 30
merekomendasikan
Traveloka kepada
orang lain
3,33% | 6,67% | 16,67% | 53,33% 20% 100%
3. | Traveloka 0 0 4 17 9 30
merupakan
aplikasi yang
diinginkan
konsumen
0% 0% 13,33% | 56,67% 30% 100%
4. | Traveloka 0 0 7 18 5 30
memberikan
informasi yang
lengkap terhadap
konsumen
0% 0% 23,33% 60% 16,67% | 100%

Sumber: Hasil Olah Data Peneliti (2022)

Tabel 1.4 merupakan data dari pra-survey variabel Purchase Intention kepada

30 responden.

Berdasasarkan data diatas, pengguna aplikasi Traveloka menyatakan sebagai berikut:
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1. Sebanyak 6,67% sangat tidak setuju, 6,67% tidak setuju, 16,67% cukup setuju,
33,33% setuju dan 36,67% setuju terhadap pernyataan konsumen melakukan
pembelian tiket sarana transportasi pada Traveloka, Dari hasil tersebut
menyimpulkan responden memilih Sangat Setuju.

2. Sebanyak 3,33% sangat tidak setuju, 6,67% tidak setuju, 16,67 cukup setuju,
53,33% setuju serta 20% sangat setuju terhadap pernyataan konsumen
merekomendasikan Traveloka kepada orang lain, Dari hasil tersebut
menyimpulkan sebagian besar responden memilih Setuju.

3. Sebanyak 0% sangat tidak setuju, 0% tidak setuju, 13,33% cukup setuju,
56,67% setuju, serta 30% sangat setuju terhadap pernyataan Traveloka
merupakan aplikasi yang diinginkan konsumen. Dari hasil tersebut
menyimpulkan sebagian besar responden memilih Setuju.

4. Sebanyak 0% sangat tidak setuju, 0% tidak setuju, 23,33% cukup setuju, 60%
setuju, serta 16,67% sangat setuju terhadap pernyataan raveloka memberikan
informasi yang lengkap terhadap konsumen. Dari hasil tersebut menyimpulkan

responden memilih Setuju.

Dari empat poin pernyataan diatas peneliti dapat menyimpulkan bahwa pengguna
aplikasi Traveloka memilih aplikasi Traveloka untuk melakukan transaksi pembelian
alat transportasi dan merekomedasikan orang lain untuk melakukan transaksi pada
aplikasi Traveloka, Selain itu Traveloka merupakan aplikasi yang diinginkan
konsumen serta Traveloka dapat memberikan informasi yang lengkap kepada

konsumen.

Dari latar belakang yang telah dipaparkan peneliti berasumsi bahwa semua
faktor terdapat hubungan dan pengaruh yang kuat terhadap minat beli pelanggan.
Menurut penelitian oleh Pertiwi & Rusfian (2021) E-WOM secara langsung dapat
meningkatkan purchase intention, brand equity serta Electronic Word Of Mouth
termediasi ekuitas merek berpengaruh positif terhadap Purchase Intention. Dengan
kata lain E-WOM berdampak positif pada Purchase Intention atau semakin baik E-
WOM maka Purchase Intention yang dimiliki sebuah perusahaan juga semakin naik.
Selain itu berdasarkan penelitian Rahman et al, (2020) E-WOM, Brand Image dan
Trust memberikan pengaruh positif yang terbukti mempengaruhi purchase intention,
sehingga hasilnya adalah adanya pengaruh positif secara signifikan terhadap efek

mediasi kepercayaan antara E-WOM, Brand Image, dan Trust.
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Dari latar belakang yang telah diuraikan, penulis berkeinginan menguraikan

lebih lanjut untuk mengetahui seberapa besar pengaruh E-WOM terhadap Purchase

Intention yang dimediasi oleh Brand Image dan Trust. Maka dari itu, peniliti
mengajukan penelitian yang berjudul “STUDI ELECTRONIC WORD OF MOUTH
TERHADAP PURCHASE INTENTION MELALUI BRAND IMAGE DAN TRUST
DI SEKTOR PARIWISATA (TRAVELOKA) PASCA MASA PANDEMI COVID-

19 »

1.3 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang dipaparkan, berikut merupakan identifikasi

masalah yang diteliti adalah sebagai berikut:

1.

Munculnya komentar negatif pada social media Traveloka, namun berdasarkan
data yang berasal dari kadata.com terkait Situs Paling Banyak Dikunjungi
Tahun 2022, Traveloka termasuk peringkat ke 1 di Indonesia.

Menurunnya kepercayaan konsumen terhadap Traveloka.

Adanya fenomena kenaikan serta penurunan yang signifikan terhadap
kunjungan wisatawan nusantara di Indonesia yang dipaparkan berdasarkan
data yang berasal dari Kementrian Pariwisata, Badan Pusat Statistik Indonesia
tahun 2022.

Penduduk Indonesia menggunakan internet Indonesia dalam melakukan
transaksi untuk membeli tiket perjalanan pada travel agent melalui internet
khususnya dalam aplikasi pada smartphone sebagai media dalam pembelian

sarana transportasi peringkat ke-5 dengan jumlah 39% .

1.4 Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan menyelesaikaan identifikasi masalah yang telah

diuraikan, yaitu:

1.

Untuk mengetahui Seberapa besar pengaruh Electronic Word Of Mouth
terhadap brand image Traveloka

Untuk mengetahui Seberapa besar pengaruh Electronic Word Of Mouth
terhadap trust Traveloka

Untuk mengetahui Seberapa besar pengaruh Brand Image terhadap Trust

Traveloka
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4. Untuk mengetahui Seberapa besar pengaruh Trust terhadap Purchase Inention
Traveloka

5. Untuk mengetahui Seberapa besar pengaruh Brand Image terhadap Purchase
Intention Traveloka

6. Untuk mengetahui Seberapa besar pengaruh Electronic Word Of Mouth
terhadap Purchase Inention yang dimediasi oleh brand image pada Traveloka

7. Untuk mengetahui Seberapa besar pengaruh Electronic Word Of Mouth
terhadap Purchase Inention yang dimediasi oleh Trust pada Traveloka

8. Untuk mengetahui Apakah Electronic Word Of Mouth berpengaruh secara
signifikan terhadap Purchase Inention pada Traveloka

9. Untuk mengetahui pengaruh secara positif dan siginifikan Electronic Word Of
Mouth terhadap Brand Image yang dimediasi oleh Trust pada Traveloka

10. Untuk mngetahui pengaruh secara positif dan signifikan Trust terhadap
purchase intention yang dimediasi oleh brand image pada Traveloka

11. Untuk mengetahui pengaruh secara positif dan signifikan Electronic Word Of
Mouth terhadap purchase intention yang dimediasi oleh trust dan brand image

pada Traveloka

1.5 Manfaat Penelitian

Penelitian yang peneliti lakukan memiliki manfaat penelitian, yaitu:

1.5.1 Aspek Teoritis

Manfaat dari penelitian yang peneliti lakukan yaitu diharapkan penelitian ini
bermanfaat sebagai sumber acuan serta wawasan, serta dapat menjadi bahan
pengembangan dan evaluasi penelitian dalam bidang pemasaran pada Electronic Word
of Mouth, Brand Image dan Trust.

1.5.2 Aspek Praktis
Adapun aspek praktis pada penelitian diuraikan di bawah ini:

1. Bagi Perusahaan/Instansi, penelitian ini bisa mempermudah dan
memaksimalkan khususnya dalam menyusun strategi pemasaran Traveloka.

2. Untuk penulis, hasil penelitian menjadi penambah wawasan pengetahuan
dalam strategi pemasaran yaitu Electronic Word of Mouth, Brand Image dan

Trust, sehingga dapat dipahami oleh penulis.
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3. Bagi Peneliti selanjutnya, penelitian ini dapat menjadi sumber untuk informasi
bagi peneliti di kemudian hari.

1.6 Waktu dan Periode Penelitian
Waktu penelitian serta rentang waktu penelitian: Penelitian ini dilaksanakan
Desember 2022 — Januari 2023

1.7 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan berfungsi untuk mempermudah saat menjabarkan
gambaran umum serta hasil dari penelitian ini, sistematika penulisan penelitian

dijabarkan di bawah ini:
BAB I: PENDAHULUAN

Pada bagian BAB 1: PENDAHULUAN memaparkan secara umum terkait objek
penelitian, diantaranya latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian,

manfaat penelitian, waktu serta periode penelitian dan sistematika penulisan.
BAB I1: KAJIAN TEORI

Pada bagian BAB II: KAJIAN TEORI memaparkan teori yang digunakan, penelitian

terdahulu, kerangka pemikiran, hipotesis penelitian, dan hipotesis penelitian.
BAB Il1l: METODE PENELITIAN

Pada bagian BAB Il1: METODE PENELITIAN memaparkan jenis penelitian, variabel
operasional, tahapan penelitian, populasi dan sampel, pengumpulan data, uji validitas

dan reliabilitas, teknik analisis data, dan pengujian hipotesis.
BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bagian BAB 1V: PENELITIAN DAN PEMBAHASAN memaparkan analisa data

yang didapatkan berdasarkan topik penulis melalui metode analisis yang disepakati.
BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bagian BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN menjelaskan kesimpulan hasil
observasi serta saran, kesimpulan akhir dari penelitian serta saran yang didapatkan dari

penelitian serta pihak yang terlibat dalam penelitian ini.

23



