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Latar Belakang

Di Indonesia, saat ini Traveling tengah menjadi sebuah kebutuhan baru
masyarakat pada umumnya. Mengunjungi destinasi baru disebuah daerah

tertentu hanya untuk sekedar pérwisata ataupun melakukan bisnis di daerah

lain menjadi sebuah alasan seSeorang untuk ber-travelling-ria. Kebutuhan

yang tidak sedikit lantaran mencakup biaya transportasi, menginap, jalan-

jalan, oleh-oleh, biaya konsumsi dan lain sebagainya.

Globalisasi dalam kemajuan di bidang teknologi informasi semakin
lama semakin canggih. Hal tersebut menyebabkan terjadinya perubahan
dalam semua bidang, baik dalam bidang pendidikan, sosial, dan budaya,
serta salah satunya ialah pada bidang ekonomi. Globalisasi dalam bidang
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kemajuan teknologi memungkinkan seseorang untuk melakukan traveling
menjadi lebih mudah, contohnya untuk memesan tiket perjalanan dan tiket
penginapan bisa di lakukan hanya dengan ponsel mereka saja. Hal tersebut
dimanfaatkan oleh banyak orang untuk membuka layanan penyedia jasa

pemesanan tiket perjalanan secara online melalui aplikasi handphone.

Saat ini ada banyak perusahaan yang bergerak di bidang Online Travel

dengan gambar sebagai berikut :
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Gambar 1.1 Jumlah Pengunjung Online Travel Aplication

angPaling di percaya oleh kebanyakan

orang untuk melakukan pemesanan tiket perjalanan maupun tiket

penginapan.

Traveloka didirikan oleh Ferry Unardi, Derianto Kusuma, dan Albert
Zhang pada tahun 2012. Per November 2018, situs ini sudah dikunjungi
mencapai 15,75 juta visitor. Adapun total visitor yang tercatat di Similarweb

untuk Traveloka mencapai 39,18 juta. Hal ini membuktikan bahwa



Traveloka sudah melampaui pendahulunya yaitu Tiket.com yang sudah
berdiri sejak tahun 2011 namun hanya memiliki jumlah kunjungan pada
November 2018 mencapai 5,56 juta visitor. Adapun total kunjungannya

mencapai 8,90 juta visitor. (Dilansir dari Cekaja.com).

Dalam membangun kepercayaan nya, Traveloka mendapat dukungan

dari pengalaman pengalaman orang yang sudah menggunakan aplikasi nya

usaha sejenisnya, dikarenakan adanya Covid-19 penjualan di Traveloka pun
menurun. Berbagai kebijakan pemerintah yang melarang masyarakat nya
untuk berpergian dan untuk tetap dirumah membuat Traveloka dan OTA
lainnya yg bergerak di bidang Travel mengalami kerugian. Orang yang
sudah terlanjur memesan tiket perjalanan maupun hotel terpaksa
mengurungkannya karena adanya Covid-19 ini, namun dalam proses refund

banyak orang yang merasa kecewa akan pelayanan Traveloka yang dinilai



mengambil kebijakan sendiri dan lama dalam mengembalikan uang
customernya, sehingga orang jadi tidak percaya lagi dengan Traveloka dan
mengeluarkan beberapa kritikan pedas yang dapat membuat orang lain jadi

ikut tidak percaya dengan Traveloka.

Berikut adalah contoh komentar orang yang kecewa dengan pelayanan

Traveloka di kolom komentar Instagram milik Traveloka :
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hai.rachmadi Pengajuan refund saya sudah

| dari sebulan sebelum keberangkatan

kemudian menunggu pengembalian dana
selama 5 bulan setelah dapat pengembalian
tidak sesuai dengan nominalnya. Tolong
dari pihak traveloka. kejujuran anda.

Saya sudah menghubungi maskapai
penerbangan yang saya gunakan bahwa
pengembalian dana ke traveloka tidak ada
pemotongan selama masa covid 19 setelah
saya menerima dananya dapat potongan
dari traveloka lebih dari 20 persen.

Tw Reply

ew 1 rep

winny2206 saya juga dari bulan maret
tanggal 18. Maskapai sudah setuju refund
tp harus lewat traveloka karena saya beli
dengan traveloka. Dan refund karena tiket
saya di hari H dibatalkan oleh maskapai
adanya lockdown Malaysia. Saya Ig transit
di Malaysia dari Thailand mau pulang ke
Indo. tiba2 gabisa pulang karena pesawat
gak jd berangkat. Maskapai sudah mau
full refund awas aja kalau ada potongan
dari traveloka! ini saya sudah 90 hari lebih
selama ini gak complain sabar nunggu.
Tolong ya diliat status refund saya! no
refund 2868726. Booking ID 485522141

Reply

irwansyahmecs mohon dukungannya

pihak traveloka ke polda metro jaya dki

L]

(l‘ teman. hari ini saya akan melaporkan
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jakarta atas dugaan tidak transparansinya
informasi yang diberikan pihak traveloka,
dugaan penyelewengan dana refund,
keputusan sepihak traveloka yang
mencairkan dana refund 90 hari kerja atau
lebih, dan kaget sekali ternyata ada ribuan
teman lainnya yang mengalami masalah
yang sama seperti saya.

4likes Reply

i

fazayana22 Saya sudah melakukan
refund sejak 27 maret'2020.. Traveloka

, telp ke hotline gak pernah nyambung.
Chat CS alasan yg diberikan juga sama
terus .Alasannya selalu sibuk. Saya hanya
minta yg menjadi hak saya saja dipersusah
(@traveloka

6w  Reply



@ e A A R0 Sy e h nandoy87 Udah proses refund dari april

sekarang msh awaiting approval trs...sampe tOIaI ada 4 Pesenan, Satu pesanan Udah

kapaaaannn ??? @qantas

di transfer tapi potongannya banyak
@ mrsjuseno Halooo @traveloka saya sudah banget, dan 2 pesanan di ganti pakai travel
Sampal skrg masih waiting approval airlines. credit..hah? Kita aja gk tau ini sampai kapan
Tolong dipercepat.sampai kapan ini saya " "
harus menunggu? bisa terbang lagi dengan aman dan saya gk
perlu travel credit, tinggal satu pesanan lagi
@D 5 e kermitian sk berangan yg gk ada kabarnya...mohon pertanggung
menunggu persetujuan sejak 26 Maret. jawaban dari traveloka, tolong refund tiket
Tetapi sampai sekarang belum ada info lagi. Y i
Sudah kami berupa dana, sudah dipotong banyak

Reply

trus malah di kasih credit/voucher,.. hati2
loh pak/bu, didunia emang kalian dapat

@D e ik praeka e keuntungan dari hal ini, tapi ingat nanti
e e e di akhirat kalian akan dapat pertanggung
jawabannya..
hai.rachmadi Pengajuan refund saya sudah ROIJ|Y
&‘ dari sebulan sebelum keberangkatan =i y
Lamudian maniinani nanmambalian Aana
L2 B =5 = L= .
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Dapat kita.Ketdhui, untuk saat ini Ihstagram merupakan salah satu

aplikasi sgsial ediaygﬁ% ak di gunakan untuk saat ini, Hingga

November 2019, jumlah pengguna aktif bulanan Instagram di Indonesia
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dilaporkan telah mencapai 61.610.000. Artinya, 22,6 persen, atau nyaris
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seperempat total Benduduk Indonesia, adalah pengguna Instagram. Jumlah
\ “ \N7Y1o~—>=scY/ >/
tersebut nqk tIBIS dari bulan sebelumnya, yang menyebut total pengguna
T~
Instagram di Indonesia mencapai 59.840.000. Pengguna Instagram dengan
gender perempuan paling dominan di Indonesia. Tercatat jumlahnya
mencapai 50,8 persen, unggul tipis dari pengguna bergender pria yang

mencapai 49,2 persen.

Pengguna berusia 18-24 tahun menjadi kelompok usia pengguna paling
besar di Indonesia, dengan total persentase 37,3 persen atau sekitar 23 juta

pengguna. Dalam rentang usia tersebut, pengguna Instagram perempuan



masih dominan dengan persentase 19,5 persen dibanding laki-laki dengan

persentase 17,9 persen.

I 'nstagram users in Indonesia

November 2019

,35 61 610 000

50.8% 49.2%
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dengan customeér-nya.

Traveloka melalui akun Instagram nya @traveloka sudah mempunyai
followers sebanyak 555 ribu lebih (diakses pada 5 juni 2019) dan terus

meningkat setiap bulan nya. Berikut adalah akun Instagram @traveloka :
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traveloka #

1,450 posts 555k followers 9 following

Traveloka Indonesia
#jagakesehatan dulu, Traveloka kemudian @
trv.lk/infoCovid19

Followed by ribkaprll and ilhamnsybn
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https://www.instagram.com/traveloka/

Tabel 1.1

Promosi Traveloka melalui akun Instagram @ Traveloka

< posts Promosi liburan gratis dari
OImvelokn H

traveloka

HADIAHNYA:
Dl TRAKTIR TRAVELOKA
STAYCATION 3 HARI 2 MALAM
PAS TAHUN BARV. GRATIS!

Y V- - [N}

Liked by travelokaxperience and others
traveloka Kamu, bisa staycation GRATIS pas TAHUN BARU! |
r~

. R q
D s b il tahun Bar s karmene yuk Biien U
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: romosihdisko
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| penginapan

Sumber : akun Instagram @ Traveloka

Hal tersebut sudah membuktikan bahwa traveloka melakukan sistem
Social Media Marketing melalui Instagram miliknya, karena menurut
Weinberg dalam (Mileva & Fauzi 2018) Social Media Marketing adalah

sebuah proses yang mendorong individu untuk melakukan promosi melalui
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situs web, produk, atau layanan mereka melalui saluran sosial online dan
untuk berkomunikasi dengan memanfaatkan komunitas yang jauh lebih
besar yang memiliki kemungkinan lebih besar untuk melakukan pemasaran

daripada melalui saluran periklanan tradisional.

Berdasarkan uraian di atas maka peneliti tertarik untuk meneliti tentang

Brand Trust terhadap konsumen Traveloka untuk menganalisis seberapa

“PENGARUH SOCIAL MEDIA

maka berikut adalah

agram terhadap Brand

2. Bagaimana Pengaruh Word of Mouth terhadap Brand Trust di Traveloka?

3. Bagaimana Pengaruh Social Media Marketing Instagram dan Word of

Mouth secara bersama-sama (simultan) terhadap Brand Trust di

Traveloka?
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1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka tujuan yang diharapkan

dari penelitian ini adalah :

1. Untuk Mengetahui Pengaruh Social Media Marketing Instagram

terhadap Brand Trust di Traveloka.

14

a dan memberikan

1. Bagi Peneliti

Mengetahui manakah yang lebih berpengaruh antara Social Media
Marketing Instagram dan Word of mouth terhadap Brand Trust di

Traveloka.

2. Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan akan menghasilkan informasi yang

bermanfaat sebagai masukan dan pertimbangan untuk mengetahui
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pengaruh Social Media Marketing Instagram dan Word of Mouth

terhadap Brand Trust di Traveloka.






