
 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN ONLINE, KEPERCAYAAN 

ONLINE, DAN ELECTRONIC WORD OF MOUTH TERHADAP 

KEPUTUSAN RESERVASI HOTEL ONLINE PADA TIKET.COM DI 

DKI JAKARTA 

 

 

 

TUGAS AKHIR 

 

 

 

SITI MARIAH ULFAH 

193402516438 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS NASIONAL 

JAKARTA 

2023 



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN ONLINE, KEPERCAYAAN 

ONLINE, DAN ELECTRONIC WORD OF MOUTH TERHADAP 

KEPUTUSAN RESERVASI HOTEL ONLINE PADA TIKET.COM DI 

DKI JAKARTA 

 

 

 

Diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh Gelar Sarjana 

Manajemen Pada Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Nasional 

 

 
Oleh: 

SITI MARIAH ULFAH 

193402516438 

 

 

 

 
PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS NASIONAL  

JAKARTA 

2023 



 

 

LEMBAR PERNYATAAN 

 

 

 
Penulis menyatakan dengan sebenar-benarnya bahwa segala pernyataan 

dalam tugas akhir berjudul: 

 

 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN ONLINE, KEPERCAYAAN 

ONLINE, DAN ELECTRONIC WORD OF MOUTH TERHADAP 

KEPUTUSAN RESERVASI HOTEL ONLINE PADA TIKET.COM DI 

DKI JAKARTA 

 

 
merupakan gagasan atau hasil penelitian penulis, kecuali kutipan kutipan 

yang disebutkan sebenarnya sumbernya. Tugas akhir belum pernah diajukan 

untuk memperoleh gelar pada program sejenis di perguruan tinggi lain. Jika 

didalamnya terdapat kesalahan dan kekeliruan 

 

 

 

 
Jakarta, 30 Januari 2023 

 

 

 

 
 

Siti Mariah Ulfah 

NPM : 193402516438 



LEMBAR PERSETUJUAN 
 

 

 

 

Judul Ttigas Akhir 

 

 

 

 

 

Nama Mahasisu'a 

Nriiiici Pokt›k 

PI il £glln Studi 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN 

ONLINE, KEPERCAYAAN ONLINE, 

ELEKTRONIC WORD OF MOUTH 

TERHADAP KEPL TUSAN RESERVASI 

HOTEL ONLINE PADA TIKET.COM DI 

DKI JAKARTA 

SITI MARIAH ULFAH 

193402516438 

MANAJEMEN 

 

 

 

 

Menyetujui, 
Pembimbing Tugas Akhir, 

 

 

 

 

 

(Dr. Resti Hardini, S.E., M.SI.) 

 

Mengetahui 

Ketua Program Studi Manajemen 
 

 

 

 

 

(Dr. Resti Hardini, S.E., M.SI.) 

 

 

Jakarta, 30 Januari 202.3 



LEMBAR PENGESAHAN 

 
Judul Tugas Akhir : PENGARUH KUALITAS PELAYANAN 

ONLINE, KEPERCAYAAN ONLINE, 

ELEKTRONIC WORD OF MOUTH 

TERHADAP KEPUTUSAN RESERVASI 

HOTEL ONLINE PADA TIKET.COM DI 

DKI JAKARTA 

Nama Mahasiswa : SITI MARIAH ULFAH 

Nomer Pokok : 193402516438 

Program Studi : MANAJEMEN 

 

 
Diterima Dan Diserahkan Oleh Panitia Ujian Skripsi 

Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Nasionel 

 
 

Menyetujui, 

Pembimbing Tugas Akhir, 

 

 

 

(Dr. Resti Hardini, S.E., M.SI.) 

 
 

Ketua Penguji Anggota /Penguji 

 

 

 

 

(Dr. Andini Nurwulandari, S.E., M.M.) (Dr. Eddy Guridno, S.E., M.Si.M.) 

 

Mengetahui, 

Dekan, 

 

 

 

(Kumba Digdowiseiso, S.E., M.App.Ec., Ph.D.) 

Jakarta : Tanggal Lulus : 



ABSTRAK 
 

 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN ONLINE, KEPERCAYAAN 

ONLINE, DAN ELECTRONIC WORD OF MOUTH TERHADAP 

KEPUTUSAN RESERVASI HOTEL ONLINE PADA TIKET.COM DI 

DKI JAKARTA 

 
 

Oleh : 

Siti Mariah Ulfah 

NPM. 193402516438 

 
Tugas Akhir, dibawah bimbingan Dr Resti Hardini, S.E., M.Si. 

 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan 

Online, Kepercayaan Online, Electronic Word Of Mouth terhadap keputusan 

reservasi hotel online pada tiket.com di DKI Jakarta. Sampel dalam penelitian ini 

sebanyak 100 responden yang pernah melakukan transaksi reservasi hotel online 

minimal 2 kali menggunakan tiket.com. Penelitian ini menggunakan data primer 

dengan metode pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan kepada 100 

orang responden. Teknik analisis data dengan menggunakan analisis inferensial 

dengan regresi linear berganda dan menggunakan program Statistical Product and 

Service Solution (SPSS) versi 25.0. Dari hasil analisis regesi linear berganda, 

menggunakan uji t yang dimana Kualitas pelayanan online (X1) berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap keputusan reservasi dengan skor 3,082 > 1,984. Kepercayaan 

Online (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Behavioural Intention 

dengan skor 3,155 > 1,984 dan E-Wom (X3) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Behavioural Intention dengan skor 2,057 >1,984. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan Online, Kepercayaan online, dan Electronic 

Word of mouth berpengaruh positif terhadap Keputusan reservasi, 

 
Kata kunci : Kualitas Pelayanan Online, Kepercayaan Online, E-Wom 



ABSTRACT 
 

 

 

THE EFFECT OF ONLINE SERVICE QUALITY, ONLINE TRUST, 

AND ELECTRONIC WORD OF MOUTH ON ONLINE HOTEL 

RESERVATION DECISIONS AT TIKET.COM IN DKI JAKARTA 

 

 

Oleh : 

Siti Mariah Ulfah 

NPM. 193402516438 

 
Thesis, under the guidance of Dr Resti Hardini, S.E., M.Si. 

 
 

This study aims to determine the effect of Online Service Quality, Online 

Trust, Electronic Word Of Mouth on online hotel reservation decisions at 

tiket.com in DKI Jakarta. The sample in this study were 100 respondents who 

had made online hotel reservation transactions at least 2 times using tiket.com. 

This study uses primary data with data collection methods through 

questionnaires distributed to 100 respondents. The data analysis technique uses 

inferential analysis with multiple linear regression and uses the Statistical 

Product and Service Solution (SPSS) version 25.0 program. From the results of 

multiple linear regression analysis, using the t test where online service quality 

(X1) has a positive and significant effect on reservation decisions with a score 

of 3.082 > 1.984. Online Trust (X2) has a positive and significant effect on 

Behavioral Intention with a score of 3.155 > 1.984 and E-Wom (X3) has a 

positive and significant effect on Behavioral Intention with a score of 2.057 > 

1.984. So it can be concluded that online service quality, online trust, and 

electronic word of mouth have a positive effect on reservation decisions. 

 
Keywords: E-Service Quality, E-Trust, E-Wom 
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