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ABSTRAK

Riset ini bertujuan untuk mengevaluasi dampak dari Electronic Word of
Mouth (E-WOM) dan informativeness dengan kepercayaan sebagai variabel
mediasi dalam konteks pemesanan kamar hotel bintang 3 di kota Padang melalui
platform Traveloka. Riset ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan analisis
data melalui SmartPLS. Populasi penelitian mencakup tamu yang telah menginap
di hotel bintang 3 di Padang dan melakukan pemesanan melalui Traveloka. Dalam
pengumpulan sampel menggunakan teknik non-probability sampling dengan
purposive sampling. Instrumen riset ini diuji untuk validitas dan reliabilitasnya.
Untuk menguji hipotesis, digunakan metode Bootstrapping pada SmartPLS 4.0.
Output dari riset ini menjelaskan bahwa E-WOM, informativeness, trust, dan
keputusan pembelian jasa kamar memperoleh penilaian yang sangat baik, dengan
skor masing-masing 4,33, 4,34, 4,34, dan 4,34. Berdasarkan Path Coefficient, tiga
hipotesis ditolak sementara empat hipotesis lainnya diterima.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan Industri pariwisata telah terbukti memberikan kontribusi
terhadap pemulihan ekonomi dan memberikan devisa bagi Negara. Pariwisata
kini merupakan komoditas yang di butuhkan oleh setiap individu. Data
Kementrian Pariwisata menunjukkan, pada saat ini  sektor pariwisata
merupakah salah satu penyumbang devisa negara terbesar untuk Indonesia
setelah sektor minyak dan gas bumi. Pariwisata telah berkembang dengan
cukup signifikan dibuktikan dengan banyaknya pembangunan hotel di
Indonesia khususnya di daerah wisata.

Pada saat ini, persaingan di sektor pariwisata khususnya bisnis
perhotelan saat ini tidak hanya dalam bentuk fasilitas fisik, namun aspek
pemasaran menjadi efektif dalam menghadapi persaingan pasar. Menurut
Kotler dan Amstrong (2012), pemasaran adalah sebagai suatu proses sosial
dan managerial yang membuat individu dan kelompok memperoleh apa yang
mereka butuhkan dan inginkan lewat penciptaan dan pertukaran timbal balik
produk dan nilai dengan orang lain. Strategi pemasaran yang tepat dapat
meningkatkan jumlah konsumen dan memperluas pangsa pasar seperti
penggunaan teknologi di zaman modern ini.

Semakin maraknya orang menggunakan internet bahkan menggunakan
jasa secara online, maka hal ini menjadi peluang bisnis dengan menjadi bagian

dari e-commerce. Menurut Laudon dalam Mahir Pradana (2016), E-commerce



adalah suatu proses membeli dan menjual produk-produk secara elektronik
oleh konsumen dari perusahaan ke perusahaan dengan computer sebagai
perantara transaksi bisnis. Begitupun untuk melakukan kegiatan wisata,
diperlukan alat transportasi seperti kereta api atau pesawat. Selain itu
diperlukan juga akomodasi yang dapat menjadi tempat tinggal sementara bagi
wisatawan selama berwisata.

Salah satu amenitas yang dapat mempermudah wisatawan mendapatkan
jasa transportasi, akomodasi, tiket masuk, dan konsumsi untuk kebutuhan
pariwisata adalah Travel Agent. Pada masa kini, Perusahaan Travel di
Indonesia semakin beragam jenisnya, hal ini dibuktikan dengam munculnya
Travel Agent berbasis online yang dapat diakses melalui website atau aplikasi.
Hal ini tentu berbeda dengan Travel Agent konvensional yang sebelumnya
telah lebih dulu berkembang di Indonesia. Travel Agent berbasis online ini
dikenal dengan sebutan Online Travel Agent (OTA). Salah satu contoh Online
Travel Agent di Indonesia adalah platform Traveloka.

Dilansir dari strategimanajemen.com, Traveloka yang berdiri pada
tahun 2012 merupakan situs booking kamar hotel dan tiket pesawat nomor
satu di Indonesia. Diantara start up players di tanah air, mungkin nama
Traveloka termasuk salah satu yang paling mencorong. Bersama Tokopedia
dan Gojek, nama Traveloka memang acap dimasukkan dalam kategori “Trio
Unicorn” Indonesia. Unicorn adalah sebutan bagi start up yang valuasinya
sudah tembus diatas USD 1 Milyar (atau setara Rp 13 triliun). Produk

Pariwisata yang dijual oleh Traveloka salah satunya adalah reservasi kamar



hotel. Karena hal itu tentu membuat Traveloka menjadi besar dan memiliki
banyak konsumen.

Hal ini disajikan dalam bentuk grafik yang menunjukkan berapa persen
platform Traveloka lebih disukai oleh masyarakat dalam memudahkan mereka
untuk melakukan pemesanan kamar dimana saja dan kapan saja yang dapat
dilihat melalui website books yang menunjukkan jika ada sebanyak 67,5%
pengguna social media memilih Traveloka sebagai tempat untuk melakukan

pemesanan akomodasi, seperti di gambar 1.

Aplikas! yang Paling Disukal Responden untuk Pesan Akomodasi Liburan (2022)

CRE S

peson tesponden

Gambar 1. Tingkat pengguna Traveloka di Indonesia
(Sumber: Books, 2020)

Hal ini menjelaskan jika tingginya tingkat persaingan Online Travel
Agent maka harus tinggi pula para penyedia jasa tersebut menjaga
kepercayaan konsumen agar tetap dipercaya dan para konsumen akan
memberikan kesan baik dan mengakibatkan datangnya konsumen baru dilain
waktu.

Melalui suervey yang dilakukan Nusasearch Traveloka menjadi raja
dalam hal top of mind, brand awareness, kehadirannya di berbagai iklan dan
promosi, paling dikunjungi, dan yang menjadi referensi utama untuk

kunjungan di masa mendatang. Hal ini mungkin tidak mengejutkan bagi



mereka yang sudah mengikuti segmen online travel dalam setahun terakhir.
Tak heran jika Managing Director Traveloka Ferry Unardi mengklaim sejak
tahun 2014 lalu mereka sudah memimpin pasar penjualan akomodasi
pemesanan kamar hotel. Menurut data dari Traveloka di tahun 2017 jumlah
hotel yang ada di Kota Padang adalah sebanyak 87 hotel yang mana di
antaranya ada terdapat 8 hotel dengan kualifikasi bintang 3, seperti di tabel 1.

Tabel 1. Daftar Hotel Bintang 3 di Kota Padang

No Rating Hotel

Ibls Padang Hotel
5 Hatel
© Padang Utara, Padang

& 8.3 (Dari 5] rbreview)

Check-out ekspress

Yulla W e/

Hotel yang keren banget. Saya

beserta keluarga nyaran nginap i

sini. Semus lengkap dan karyawanny.
. >

Area Akomodas!

favehotel Olo Padang
5 Hotal

© Padang Barat, Padang
481 (Dari 7 rbreview)

Sherly W.P. &8/
Hotelinl memilik dekoras! yang saya

senang| sekall, nyaman, dingin pas
untuk saya dan teman-teman untuk .

. >
Area Akomodas!

¢ Dekat tempat rekreas!

Ocean Beach Hotel
5 Hotel
© Padang Barat, Padang
4 8.5(Dar 805 review)
Layanan pifat Teras rooftop
Area Akomoclas!

= Dekat tempat rekreas!
© Mas|id Raya Sumatera Barat
© Padang Station
© Pantal Padang
Fasllitas Utama

= AC

Kawana Hotel Padang
i Hotsl

© Padang Selatan, Padang
4 8.2 (Darf1 8 rbreview)

Ruangsantal Areamalnanak Teras rooftop
Fasltas bisnls 2+

Pratiwi N.S. ¥o/10
Lokas strategls, area parkir uas,
pelayanannys balk

Samua foto 1/30 S SN




Pangeran City Hotel
© Traveloka Preferred Partner
i Hatal

© Padang Barat, Padang

4 81 (Dari 45 rbreview)

Sewa mobil Layanan plfat Gar

Mashurl T e/
Lokas! hotel pangeran city di pusat

kota Padang, hanya 350 m darl
Pasaraya Padang Bagl anda

o >

UNP Hotel & Conventlon Center
© Traveloka Preferred Partner

i Hotel

© Padang Utara, Padang

& 8.5 (Dar 631 review)

Gratis Pembatalan tersedia

Area Akomodasl

* Dekat tempat rekreas!
© Mas|id Raya Sumaters Barat
© Padang Station
© Pantal Padang

Fasllitas Utama
Semua fotd 1738 7

Hotel Savall

© Traveloka Preferted Partner

i Hotel

© Padang Barat, Padang

& 8.2 (Dari 577 review)

Bayar diHotel Penyewsan sepeds Sewam
Layanan pliat 2+

» =
!‘1 L= 3z - Agung T e/

Manhdala
Wine Bar

Rt 1

Semua foto 1/19

Tempatny strategis akses kemana
pun mudah bersih dan nyaman

° >

Oxvllle Hotel

5 Hatel

© Padang Barat, Padang
¥ 8.5 (Darl1 rbreview)

Transportas| ke terminal ferry

Suhendra S. ¥o/0

Pelayanan ramah, hotel unik dan artsy,
kamar nyaman, Worth It

° >

Area Akomodas!
Semuafoto 1/ 44

Berdasarkan tabel 1 terlihat jika hotel bintang 3 yang ada di Kota
Padang semakin berkembang membuat persaingan antar hotel tersebut
semakin tinggi, namun hal tersebut tidak mengurangi minat tamu untuk
menginap dan jumlah tamu tetap tinggi. Satu dari banyaknya hal yang
membuat tamu mengetahui informasi mengenai hotel bintang 3 tersebut

adalah melalui online travel agent salah satumya Traveloka. Dengan berbagai



fitur yang disediakan Traveloka, tamu dapat melihat harga serta online review
dari tamu yang pernah menginap terkait pengalaman mereka selama menginap
di Hotel tersebut. Jumlah kunjungan di beberapa hotel bintang 3 kota Padang
dapat dilihat di tabel .

Tabel 2. Jumlah Kunjungan di Beberapa Hotel Bintang 3 Kota Padang
melalui Platform Traveloka (Tahun 2022-2024)

Nama Hotel Kunjungan (Tahun)

2022 | Occ% | 2023 | Occ% | 2024 | Occ %

Pangeran City Hotel

822 2,5% 677 2% 705 2,1%
Padang

UNP  Hotel dan| -0 | 350 | 366 | 01% | 839 | 3.8%
Convention

Whiz Prime Hotel 720 1,4% 670 1,8% 810 2,2%

Ocean Beach Hotel 360 2.6% 572 1,7% 750 2,5%
Padang

(Sumber: Front Office Department)

Dapat dilihat pada kunjungan melalui Traveloka di tahun 2022 — 2024,
untuk data kunjungan dari tahun 2022 — 2023 diambil dari bulan Januari
hingga Desember, sedangkan untuk data tahun 2024 diambil hanya dari
Januari hingga April karna kunjungan di tahun 2024 baru tercatat sampai
bulan April. Yang mana di hotel pangeran mengalami penurunan kunjungan
sekitar 0,5% di tahun 2023 yaitu sebesar 2%, dari kunjungan di tahun 2022
yang sebesar 2,5% dan di tahun 2024 sebanyak 2,1%. Untuk kunjungan di
UNP hotel di tahun 2022 sebesar 3,2%, lalu kunjungan di tahun 2023 yaitu
sebesar 0,1%, dan di tahun 2024 kunjungannya yaitu sebesar 3,8%.
Kunjungan untuk di Whiz Prime Padang sendiri ditahun 2022 yaitu sebesar
1,4%, di tahun 2023 di angka 1,8%, dan di tahun 2024 sebesar 2,2% lebih

tinggu dari dua tahun sebelumnya. Kemudian untuk Ocean Beach Hotel di



tahun 2022 sebesar 2,6%, kemudian di tahun 2023 sebesar 1,7%, dan di
tahun 2024 sebesar 2,5%. Berdasarkan berdasarkan interview dengan Front
office manager salah satu hotel bintang 3, beliau menjelaskan jika penjualan
kamar melalui Traveloka di hotel masih belum maksimal dari yang
diharapkan.

Pada saat ini banyak faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian
jasa kamar secara online menurut penelitian Heri Prabowo (2022), salah
satunya adalah melalui mulut ke mulut namun secara daring atau online yang
bisa disebut electronic word of mouth (EWOM). Dalam pra survey penelitian,
penulis menemukan bahwa informasi tentang Hotel bintang 3 di kota Padang
yang tersedia di Traveloka sudah cukup lengkap. Menurut penelitian Gina
Aulia (2020), dengan informasi produk yang lengkap dan akurat
meningkatkan kepercayaan konsumen dan mendorong pembelian online hal
ini juga menjadi faktor penting dalam keputusan pembelian jasa kamar.

Menurut penelitian Yadav dan Rahman (2017), dalam Sosial Media
Marketing  Activity (SMMA) terdapat factor-faktor ekternal seperti
interactivity, Informatieveness, personalization, word of mouth (WOM), and
trendiness. Yang mendefinisikan proses dimana perusahaan menghasilkan,
mengkomunikasikan, dan menyebarkan secara online, penawaran pemasaran
(produk dan layanan) melalui platform media social untuk membangun dan
memelihara hubungan yang menciptakan nilai untuk pemangku kepentingan.
Dalam penelitian ini peneliti mengambil dua faktor dari lima faktor diatas

yaitu Word Of Mouth secara online (eWOM) dan Informatieveness.



Electronic of mouth (E-WOM) adalah Pemanfaatan internet sebagai
ajang publikasi dan umpan balik, serta tempat untuk merekomendasikan suatu
produk dan bisnis secara online. Namun sedikit yang mengetahui tentang
promosi yang dilakukan secara mulut ke mulut secara online (Electronic word
of mouth), Dellarocas (2003) juga telah menyebutkan jika hal ini memberikan
tinjauan komprehensif tentang, kemajuan dan tantangan saat ini dalam
mempelajari umpan balik secara online melalui sistem.

Begitupun menurut penelitian Jalilvand (2012) yang menjelaskan
dengan adanya sebuah komunikasi word of mouth yang tidak hanya menjadi
sebuah bentuk komunikasi person to person mengenai sebuah produk, layanan
ataupun merek, tapi mampu menjadi bermacam-macam bentuk komunikasi
word of mouth (WOM) yang merambat secara online dan ini sering disebut
electronic word of mouth.

Oleh karena itu, meneliti efek social media usage pada generasi
millenial sangat penting untuk dilakukan. Faktor pertama, informasi yang
ingin dicari oleh generasi milenial tentang Traveloka dapat melalui EWOM.
Hal tersebut dapat diketahui, melalui beberapa komentar yang ditinggalkan
oleh setiap pengunjung yang telah menginap dan menggunakan hotel bintang
3 di kota Padang sebagai akomodasi penginapan mereka, dapat dilihat melaui
instagram hotel bintang 3 di kota Padang serta ada juga tamu yang
menceritakan pengalaman mereka melalui kolom komentar di sosial media

tentang hotel bintang 3 di kota Padamg yang disajikan di dalam tabel 3.



Tabel 3. Pengalaman Tamu Hotel Bintang 3 dari berbagai platform

N Review Hotel
(6]
1. LTI e @
” . . o W47/ view di @oceanbeachhotelpadang
& kamarnya ok bgt gilak kek dikutub & & mahal, kereeeen & &
Balas
2023-10-08 Balas Q "
2. | @ chidasemiiiiuiin ol : /O-; ———
teringat di thn 2017,, pernah nginap d hotel ini semangat mempertahankan kualitas
| 1 mi t dah | K pelayanan Hotel UNP semoga
stama | minggu,, tp:5udah lupa kamarnomor semakin di percaya, Berjaya selalu
brapa €343, hotelx kern bngat Balas
1 &P &
3. ‘ T — \. Reap e atama
w Pernah nginap sini tahun lalu kmr viuw | udh 4 kali nginep dsini,lumayan nyaman
pantai pesan di traveloka 1.2 jt langs ke sih,bgus juga dan bersih
resepsionis pun begitu..emang enak bisa 02-26 Balas Q1 @
jalan pagi di tepi pantai..
2023-12-12 Balas Q Cp
T

lﬁ Kamarnya luuass ada kursi tamunya juga..
cucu saya paling anti nginep di sini katanya
takuutt ada ghoos padahal gk ada apa sih

2023-12-12 Balas Q Cp

(Sumber: Komentar di YouTube dan Tiktok)

Dari beberapa review pengunjung dan calon pengunjung diatas, dapat
bersama kita lihat jika secara keseluruhan review terhadap setiap hotel bintang
3 di Kota Padang cenderung bagus dan memberikan komentar yang baik
terhadap hotel tersebut, hal ini lah yang akan dilihat dan dibaca oleh
pengunjung atau tamu baru yang sebelum memutuskan akan menginap di
hotel bintang 3 di kota Padang. Karna, Informasi yang didapatkan melalui
EWOM akan membuat calon konsumen dengan mudah melakukan peninjauan
terhadap suatu produk sebelum melakukan transaksi.

Pada masa kini, selain membutuhkan Ewom sebagai pertimbangan

dalam melakukan keputusan pembelian jasa kamar, setiap hotel harus
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memberikan informasi dan melakukan promosi atau iklan melalui platform
online khususnya pada Traveloka. Menurut Yadav dan Rahman (2018)
keinginan seseorang untuk melakukan pembelian dapat dipengaruhi oleh
Informatieveness, yang dapat digambarkan sejauh mana konsumen
menganggap platform media social memberikan informasi yang akurat, dan
informasi bermanfaat tentang bisnis e-commerce. Hal ini yang mendasar bagi
calon tamu yang akan melakukan pemesanan kamar di salah satu hotel melalui
platform Traveloka.

Menurut Setiadi (2003) terdapat tiga tujuan utama periklanan, yaitu
menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan. Periklanan informatif
berarti pemasar harus merancang iklan sedemikian rupa agar hal-hal penting
mengenai produk bisa disampaikan dalam pesan iklan. Tujuan pemasar adalah
untuk mencoba meyakinkan konsumen. Hal ini bertujuan untuk menampilkan
informasi yang mampu membujuk, membangkitkan, dan mempertahankan
konsumen agar tetap memilik produk yang ditawarkan memerlukan daya tarik
bagi audiens sasaran.

Pemasar dalam penelitian ini merupakan pelaku usaha dalam bidang
akomodasi penginapan atau hotel, khususnya pada hotel Bintang 3 di Kota
Padang yang mana, harus menyertakan informasi lengkap tentang profil hotel,
alamat, dan bentuk fasilitas apa saja yang akan dinikmati oleh setiap tamu
yang menginap. Informasi ini di muat di laman depan profil hotel ketika

membuka atau mencari hotel melalui platform Traveloka, seperti di gambar 2.
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Tentang Fasilitas FAQ Kebijakan

Fasilitas
: —
& @ (] S
AC Resepsionis Parkir WiFi
24 Jam

Gambar 2. Informasi Hotel di Traveloka
(Sumber: Traveloka)

Dari gambar diatas, setiap tamu yang ingin mengetahui tentang hotel
bintang 3 di kota Padang bisa melakukan pengecekan secara langsung melalui
Traveloka karna disana telah disediakan oleh platform nya. Dimulai dari
profil, alamat, fasilitas, tempat bertanya, dan juga kebijakan dari setiap hotel
disediakan secara detail.

Namun, ada beberapa tamu yang mendapatkan ketidak nyamanan
selama ia menginap di hotel bintang 3 di kota Padang, bahkan tidak sesuai
dengan yang mereka bayangkan dan harapkan selama menikmati untuk tempat
mereka bermalam, hal ini pun di tuliskan di dalam kolom komentar (review)

di platform Traveloka seperti di gambar 3.



Review b

=] Sortir % Tunjukkan @ Bahasa
Skor (Rendah ke. Semua Bahasa Indonesi.
4u8/10 17 Nov 2023

Gak rekomen pelayanannya! Gak sebagus dan gak
ready untuk tamu!

Trans!

© ——

Y Apakah Anda menyukai review ini?

& 48/10 )5 May 2022
Di kasih lantai 4, menggunakan tangga manual
membawa barang dan gedong 3 anak balita.
Selengkapnya
Liburan: Keluarga

DE niwmiiuttmtem

Lihat Pilihan Kamar
Lengan matam. sensik panggit engineer nya cuma ar

Selengkapnya
Al mh————

Y 3orang menyukai review ini

&£51/10 04 Jan 2022

* Hotel mahal, kamar sempit, mau buka koper aja
nggak bisa, karena sempit sekali, makan juga kurang

Selengkapnya

| ————

Ralacan Akamandaci 10 lan 2077

X 42/ W 21 AUg 2021

Saya memesan ditraveloka dengan catatan 1ranjang
besar, ternyata diwaktu check in kamar ranjang

Selengkapnya
Js

o 2orang menyukai review ini

L 45/10 16 Dec 2019

Pesan 2 kamar dengan large bed masing masing
kamar. Tapi dikasih 1 kamar large bed. 1 kamar lagi

Selengkapnya

=1 Sortir 2 Tunjukkan @ Bahasa
Skor (Rendah ke. Semua Bahasa Indonesi.
&£57/10 10 Aug 202

Staf reception berbuat semena mena terhadap
kamar pesanan saya, saya sudah membooking dan

Selengkapnya
RE Wil

o5 3 orang menyukai review ini

&57/10 01 Feb 2023

Tolong diperbaiki kualitass pelayanan dan staf
recepsionis nya. Sangat-sangat mengganggu
Selengkapnya

Staycation

oY 6 orang menyukai review ini

& c7 10

Lihat Pilihan Kamar

Gambar 3. Review Negatif di Platform Traveloka
(Sumber: Traveloka)
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Dari review diatas bisa kita lihat jika beberapa tamu merasa kurang puas

dengan fasilitas yang diberikan oleh hotel seperti lift yang tidak bisa

digunakan, kasur tidak bersih, dan bahkan kamar yang sesuai dengan di pesan.

Menurut Colquitt (2018:11) Dalam suatu bisnis kepercayaan pada pengguna
sangat dibutuhkan karena dapat berpengaruh terhadap tingkat keloyalan
pengguna sehingga akan memberikan dampak yang baik bagi apa yang
dirasakan kepercayaan terhadap perusahaan jika perusahaan tersebut dapat

memberikan kepuasan pada pelanggan nya.
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Kepuasan pelanggan terletak pada tingkat service yang diberikan oleh

perusahaaan. Kepercayaan yang dibina oleh penjual dan pembeli merupakan

salah satu kunci kesuksesan dalam bisnis online. Pelaku usaha dalam

penelitian ini ialah pengelola hotel bintang 3 di kota Padang yang mana

interaksi ini yang mendukung kepercayaan tamu ini bisa di dukung dengan

komentar-komentar positif tentang jasa/akomodasi yang dikehendaki, seperti

gambar 4.

=] Sortir % Tunjukkan @ Bahasa
Skor (Tinggi ke Semua Bahasa Indone

{7 Apakah Anda menyukal review ini?

¥ 100/10 24 Jul

Saya pilih kamar executive prime. Alhamdulillah
semua pelayanan bagus. Anak-anak happy banget
Hotel tepi pantai. Dengan pilihan kamar yang luas
dan view pantai, sangat sangat menikmati semua.
Tidur-tiduran di kamar sambil liat laut yang luas
masyaAllah. Ademnya saya senang sekali nginap di
sini. Terima kasih kepada seluruh staf yang baik.
Makanan enak. Banyak variasi. Proses cepat. Sampai
jam 1langsung check in. Makasih banyak Ocean
beach hotel kapan-kapan kami kesini lagi. & ®

Staycation: Pasangan, Keluarga

NS bl

hat Semua

Foto

=1 Sortir % Tunjukkan
Skor (Tinggi ke Semua

@ Bahasa

Bahasa Indone

4 6 orang menyukai review ini

& 100/10 16 Ju

Hotelnya bagus, pelayanannya memuaskan.
Breakfast nya juga bervariasi. Posisinya strategis di
seberang taplau/pantai. Minusnya untuk hotel
sebagus ini ternyata gak ada bathtub. Overall hotel
ini recommended

Y 2orang menyukai review ini

4 100/10 28 May 2023

Hotel yang tepat untuk menikmati sunset terbaik di
kota Padang

¥ 100/10 06 Jul 202

Kamarnya bersih, rapi dan nyaman. Sarapannya
banyak pilihan dan enak. Resepsionisnya juga
ramah. Pelayanya bagus. Recommended buat
nginap di sini. Next time kalau ke Padang bakal
nginap di sini lagi

Liburan: Pasangar

£

& 100/10 17 Jun 2023

Pengalaman nginap yang luar biasa di Ocean Beach
Hotel, pelayanan darl depan oleh satpam, OB,
receptionis sangat ramah dan baik. Kamar bersih
dan luas. Nyaman. View kamar sangatt indah karena
menghadap ke laut dan Gunung Padang. Kolam
renang di rooftop. Ada untuk anak-anak dan
dewasa. Viewnya pun di rooftop bagus. Sarapan
sangat bervariasi dan enak-enak. Pokoknya nginap
di sini sangat menyenangkan. Recommended. Buat
yang mau ke Padang, Ocean Beach Hotel adalah
pilihan yang tepat. Terbaik. .« .

iburan: Keluarga

en Gl
(L) € Viany HIsHyunal 1eview i

& 100/10 21 May

Ukuran kamar luas sekali, dan Ocean View bagus
dan proses Check in juga cepat dan ramah,
rekomen untuk tamu keluarga.

| ——

«4 1orang menyukai review ini

& 100/10 19 Feb 2023

Hotel bagus, nyaman dan bersih juga, makanan di
restorannya enak. Saya rekomendasikan Ocean
Beach Hotel ini ke teman-teman

Gambar 4. Review Positif di Platform Traveloka
(Sumber: Traveloka)
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Berdasarkan komentar-komentar positif diatas, dapat kita lihat jika
beberapa tamu yang meninggalkan komentarnya menuliskan setiap
pengalaman menginap terbaiknya di hotel bintang 3 kota Padang serta tak lupa
memberikan nilai 10/10, hal ini yang bila nanti di lihat oleh calon tamu
percaya jika hotel bintang 3 di kota Padang memang memberikan pelayanan
dan fasilitas yang bagus.

Kim &Ko (2010) menyatakan bahwa kepercayaan dianggap salah satu
kunci untuk meningkatkan hubungan dengan setiap pelanggan atau dengan
suatu merek tertentu. Pemanfaatan platform Traveloka sebagai tempat
berinteraksi dan memberikan informasi, dalam mempresentasikan produk atau
jasa agar untuk menambah kepercayaan pelanggan. Hal ini, diperkuat juga
melalui salah satu penelitian yang dilakukan oleh Zulfikar & Mikhriani (2017)
bahwa Sosial media memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
variable Trust pada followers Instagram Dompet Dhuafa Cabang Yogyakarta.

Dengan melihat adanya hubungan yang menarik antara E-WOM dan
Informatieveness terhadap keputusan pembelian jasa kamar menggunakan
Traveloka. Maka penulis tertarik dan memutuskan untuk melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh E-WOM dan Informatieveness Terhadap
Keputusan Pembelian Jasa Kamar dengan 7rust Sebagai Variabel
Mediasi: Studi Pada Pemesanan Kamar Hotel Bintang 3 menggunakan

Traveloka di Kota Padang.”
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B. Identifikasi Masalah
Dari latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka
identifikasi masalah yang dijadikan bahan penelitian yaitu sebagai berikut:
1. Belum maksimalnya penjualan kamar hotel bintang 3 di kota Padang
melalui Traveloka
2. Adanya kepercayaan tamu setelah melihat ulasan positif melaui sosial
media selain Traveloka
3. Adanya ketidak-sesuaian informasi yang ada di Traveloka dengan yang di
terima tamu selama menginap di hotel bintang 3
4. Adanya persaingan diantara hotel bintang 3 kota Padang untuk menarik
kepercayaan tamu
5. Adanya komentar negatif yang di berikan oleh tamu tentang hotel bintang

3 di kota Padang di Traveloka yang dapat merusak kepercayaan tamu

C. Batasan Masalah

Agar penelitian ini lebih terfokus dan tidak meluas dari pembahasan
yang dimaksud, maka penulis akan memberikan pembatasan ruang lingkup
penelitian yang hanya akan membahas tentang pemesanan kamar hotel bintang
3 di Kota Padang pada platform Traveloka adalah:
1. Electronic Word Of Mouth (EWOM)
2. Informatieveness
3. Trust atau kepercayaan sebagai pemediasi saat keputusan pembelian jasa

kamar
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Pengaruh EWOM dan Informatieveness terhadap keputusan pembelian jasa
kamar dengan Trust sebagai variabel mediasi: studi pada pemesanan

kamar hotel bintang 3 menggunakan Traveloka di kota Padang

D. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, maka

dapat disimpulkan rumusan masalah dalam penelitia ini adalah:

I.

2.

10.

Bagaimana E-WOM di hotel bintang 3 kota Padang?

Bagaimana Informatieveness di hotel bintang 3 kota Padang?

Bagaimana Trust di hotel bintang 3 kota Padang?

Bagaimana keputusan pembelian jasa di hotel bintang 3 kota Padang?
Bagaimana pengaruh EWOM terhadap keputusan pembelian jasa kamar
menggunakan Traveloka pada hotel bintang 3 di kota Padang?

Bagaimana pengaruh Informatieveness terhadap keputusan pembelian jasa
kamar menggunakan Traveloka pada hotel bintang 3 di kota Padang?
Bagaimana pengaruh Trust terhadap keputusan pembelian jasa kamar
menggunakan Traveloka pada hotel bintang 3 di kota Padang?

Bagaimana pengaruh E-WOM terhadap Trust pada pemesanan kamar
menggunakan Traveloka di hotel bintang 3 kota Padang?

Bagaimana pengaruh Informatieveness terhadap Trust pada pemesanan
kamar menggunakan Traveloka di hotel bintang 3 kota Padang?
Bagaimana peran T7rust dalam memediasi pengaruh EWOM terhadap
keputusan pembelian jasa kamar pada hotel bintang 3 kota Padang

menggunakan Traveloka?
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11. Bagaimana peran Trust dalam memediasi pengaruh [Informatieveness
terhadap keputusan pembelian jasa kamar pada hotel bintang 3 kota

Padang menggunakan Traveloka?

E. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Utama
Tujuan utama dalam penelitian ini adalam untuk mengetahui
Pengaruh E-WOM dan Informatieveness dengan Trust sebagai variabel
mediasi: studi pada pemesanan kamar hotel bintang 3 di kota Padang
melalui platform Traveloka.
2. Tujuan Khusus
Penelitian ini memiliki harapan untuk mencapai tujuan-tujuan
sebagai berikut:
a. Mendeskripsikan £-WOM di hotel bintang 3 kota Padang
b. Mendeskripasikan /nformatieveness di hotel bintang 3 kota Padang
c. Mendeskripsikan Trust di hotel bintang 3 kota Padang
d. Mendeskripsikan keputusan pembelian jasa kamar di hotel bintang 3
kota Padang
e. Untuk menganalisis pengaruh EWOM terhadap keputusan pembelian
jasa kamar menggunakan Traveloka pada hotel bintang 3 di kota
Padang
f. Untuk menganalisis pengaruh Informatieveness terhadap keputusan
pembelian jasa kamar menggunakan Traveloka pada hotel bintang 3 di

kota Padang
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g. Untuk menganalisis pengaruh 7rust terhadap keputusan pembelian jasa
kamar menggunakan Traveloka pada hotel bintang 3 di kota Padang

h. Untuk menganalisis pengaruh E-WOM terhadap Trust pada pemesanan
kamar menggunakan Traveloka di hotel bintang 3 kota Padang

i.  Untuk menganalisis pengaruh Informatieveness terhadap Trust pada
pemesanan kamar menggunakan Traveloka di hotel bintang 3 kota
Padang

j.  Untuk menganalisis peran Trust adalam memediasi pengaruh EWOM
terhadap keputusan pembelian jasa kamar pada hotel bintang 3 kota
Padang menggunakan Traveloka

k. Untuk menganalisis peran Trust dalam memediasi pengaruh
Informatieveness terhadap keputusan pembelian jasa kamar pada hotel

bintang 3 kota Padang menggunakan Traveloka

F. Manfaat Penelitian
Penelitian dengan judul “Pengaruh E-Wom dan Informativeness
terhadap Keputusan Pembelian Jasa Kamar dengan Trust Sebagai Variabel
Mediasi: studi pada pemesanan kamar hotel bintang 3 di kota Padang
menggunakan Traveloka” yang di teliti oleh Penulis diharapkan dapat
memberikan manfaat, antara lain:
1. Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pembelajaran serta

pengalaman bagi penulis, khususnya terkait dengan bagaimana penulis
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dapat mengimplementasikan ilmu yang di dapatkan selama masa
perkuliahan ke sebuah tulisan karya ilmiah.
. Bagi Akademis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu
referensi dan pengaplikasian ilmu pengetahuan di bidang pariwisata,
khususnya pada Manajemen Perhotelan.
. Bagi Peneliti Berikutnya

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu sumber
informasi bagi mahasiswa dan mahasiswi, khususnya pada bidang
Manajemen Perhotelan untuk digunakan dalam penelitian selanjutnya.
. Bagi Masyarakat

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan
dan kepercayaan masyarakat dalam pembelian tempat menginap atau

akomodasi pada Aplikasi Traveloka.



