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ABSTRAK

Online Travel Agent Traveloka berada dibawah naungan PT Trinusa Travelindo
yang menerapkan sistem pemesanan produk mulai dari pemilihan produk hingga
pembayaran dilakukan sendiri oleh customer. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui dan menganalisis terkait pengaruh customer experience dan electronic
word of mouth terhadap repurchase intention customer pada Traveloka. Penelitian
ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan pengumpulan data
melalui kuisioner. Sampel penelitian sebanyak 100 responden customer Traveloka
yang telah melakukan pemesanan pada Traveloka lebih dari satu kali pemesanan
dengan teknik purposive sampling. Pada uji T, variabel customer experience (X1)
diperoleh thitung 5.541 > tiaver 1.984 dan nilai sig. 0.000 < 0.05, kemudian pada
variabel electronic word of mouth (X2) diperoleh thitung 5.317 > tranel 1.984 dan
nilai sig. 0.000 < 0.05. Dan pada uji F didapatkan nilai Fhitung 157.337 > Frapel 3.09
dan nilai sig. 0.000 < nilai alpha 0.05. Berdasarkan hasil perhitungan uji tersebut,
penelitian ini didapatkan hasil bahwa variabel independen baik secara parsial dan
simultan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap repurchase intention
pada Traveloka. Semua variabel independen ini memiliki besaran kemampuan
untuk menjelaskan variabel dependen dengan besaran pengaruh variabel sebesar
76,0%.

Kata Kunci : Customer Experience, Electronic Word Of Mouth, Repurchase
Intention, Traveloka



ABSTRACT

Traveloka Online Travel Agent is under the auspices of PT Trinusa Travelindo
which implements a product ordering system starting from product selection to
payment made by the customer himself. This study aims to identify and analyze the
influence of customer experience and electronic word of mouth on customer
repurchase intention at Traveloka. This study uses a descriptive quantitative
approach by collecting data through questionnaires. The research sample
consisted of 100 Traveloka customer respondents who had ordered more than
once with Traveloka using a purposive sampling technique. In the T test, the
customer experience variable (X1) obtained tcount 5,541 > ttable 1,984 and the
sig. 0.000 <0.05, then on the variable electronic word of mouth (X2) obtained
tcount 5.317 > ttable 1.984 and sig. 0.000 < 0.05. And in the F test, the Fcount
value was 157,337 > Ftable 3.09 and the sig. 0.000 < alpha value 0.05. Based on
the results of the test calculations, this study showed that the independent
variables both partially and simultaneously had a positive and significant effect
on repurchase intention at Traveloka. All of these independent variables have a
magnitude of the ability to explain the dependent variable with a variable
influence of 76.0%.

Keywords : Customer Experience, Electronic Word Of Mouth, Repurchase
Intention, Traveloka
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