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ABSTRACT 

In today's digital era, online platforms have become a popular means for consumers to 
purchase travel tickets. However, the success of this platform in influencing purchasing 
decisions still depends on the level of trust and credibility provided by information 
sources to consumers. For this reason, this study aims to analyze the influence of trust 
and credibility of information sources on the desire to buy tickets on the Traveloka 
website. The research method used is quantitative. For decision making techniques 
through random sampling who have experience in using the Traveloka site to buy 
travel tickets. Then the data obtained by distributing questionnaires to respondents. 
The research sample consisted of 130 respondents from the city of Surabaya. 
Data analysis was performed using multiple linear regression techniques. The 
results of the study show that the trust and credibility of information sources has 
a significant positive effect on the desire to buy tickets on the Traveloka site. This 
shows that consumers tend to be more inclined to buy tickets from information 
sources they trust and are considered credible. Consumer trust in the Traveloka site. 

Keywords: trust, information credibility, purchase intention, Traveloka. 

PENDAHULUAN 
Dalam era digital seperti saat ini, internet telah menjadi sumber informasi 

yang penting dalam kehidupan sehari-hari.  Internet dan media sosial menjadi 

sumber utama bagi individu untuk mencari informasi mengenai produk dan 
layanan yang mereka butuhkan (Cooley & Parks-Yancy, 2019). Salah satu 
sektor yang telah terpengaruh oleh kemajuan teknologi adalah industri 
perjalana (traveling). Banyak orang sekarang menggunakan situs web dan 
aplikasi perjalanan online untuk memesan tiket pesawat, hotel, dan berbagai 
layanan perjalanan lainnya. Salah satu situs web populer dalam industri 
perjalanan adalah Traveloka. 

Traveloka telah menjadi salah satu platform perjalanan online terkemuka 
di Asia Tenggara dan terus berkembang untuk memberikan pengalaman 
pemesanan yang mudah, cepat, dan aman bagi para pelanggannya. Traveloka 
adalah sebuah situs web dan aplikasi perjalanan online yang berbasis di 
Indonesia. Didirikan pada tahun 2012, Traveloka menyediakan berbagai 
layanan perjalanan, termasuk pemesanan tiket pesawat, pemesanan hotel, 
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penyewaan mobil, pembelian tiket acara, dan aktivitas wisata. Traveloka 
memiliki jangkauan internasional dan menawarkan layanan di beberapa negara 
di Asia Tenggara, seperti Indonesia, Malaysia, Thailand, Vietnam, Filipina, dan 
Singapura. Melalui platform Traveloka, pengguna dapat mencari dan 
membandingkan harga tiket pesawat dari berbagai maskapai penerbangan, 
memesan hotel dengan berbagai pilihan akomodasi, dan menyewa mobil di 
berbagai lokasi. Traveloka juga menawarkan berbagai promosi dan diskon 
untuk memberikan nilai tambah bagi penggunanya. 

Dalam proses pembelian tiket perjalanan online, kepercayaan termasuk 
faktor kunci dalam pengambilan keputusan pembelian (Rudansky-Kloppers, 
2017). Kepercayaan adalah keyakinan individu terhadap kebenaran atau 
keandalan suatu hal (Wongkitrungrueng & Assarut, 2020). Tingkat kepercayaan 
ini melibatkan keyakinan pelanggan bahwa perusahaan dapat memberikan 
layanan yang andal dan berkualitas (Djati & Darmawan, 2005; Darmawan, 
2017). Pelanggan akan cenderung melakukan keputusan membeli jika mereka 
memiliki kepercayaan bahwa transaksi mereka akan diproses dengan aman dan 
informasi pribadi mereka akan dijaga kerahasiaannya (Comegys et al., 2009; 
Darmawan & Gatheru, 2021). Para penyedia jasa memperoleh tantangan untuk 
memperoleh perhatian pasar (Khasanah et al., 2010; Padma et al., 2018). 
Mereka harus memiliki kepercayaan dari para pelanggan (Wahab et al., 2017; 
Retnowati et al., 2020). Kepercayaan dapat memunculkan intensi 
mereferensikan produk kepada konsumen lain (Trirahayu et al., 2014; Chen et 
al., 2015). Meski produk itu mungkin memiliki harga mahal namun kinerja 
produk akan memunculkan kepuasan (Darmawan, 2012; Hidayat et al., 2015). 
Selain itu keunggulan produk dan inovasi turut menyumbang keberhasilan 
produk (Kiley et al., 2015; Darmawan, 2020). Oleh karena itu kepuasan harus 
tercapai saat pelanggan memberikan kepercayaan kepada penyedia jasa 
(Darmawan, 2019; Djaelani, 2021; Mardikaningsih & Darmawan, 2021). 

Selain kepercayaan, kredibilitas informasi juga berperan penting dalam 
pengambilan keputusan pembelian (Majali et al., 2022). Kredibilitas sumber 
informasi merujuk pada kehandalan objektivitas dan kebenaran informasi yang 
disampaikan oleh sumber (Hilligoss & Rieh, 2008). Kredibilitas informasi dapat 
mencakup keandalan informasi yang disediakan, reputasi situs web, dan keahlian 
perusahaan dalam menyediakan layanan. Konsumen akan cenderung lebih 
memilih sumber informasi yang dianggap kredibel, karena mereka percaya bahwa 
informasi yang diberikan lebih akurat dan dapat diandalkan (Metzger, 2007). 

Kepercayaan dan kredibilitas informasi sangat penting bagi konsumen. 
Konsumen perlu memiliki keyakinan bahwa informasi yang mereka dapatkan dari 
Traveloka dapat diandalkan dan akurat sebelum mereka memutuskan untuk 
membeli tiket melalui situs tersebut. Melalui penelitian ini, diharapkan akan 
ditemukan hubungan yang signifikan antara kepercayaan dan kredibilitas 
informasi dengan keinginan konsumen untuk membeli tiket pada situs Traveloka. 
Hasil penelitian ini dapat menjadi panduan bagi perusahaan dalam meningkatkan 
kepercayaan konsumen dan mengoptimalkan pengalaman pengguna sehingga 
dapat meningkatkan jumlah transaksi pembelian tiket melalui situs Traveloka.  

METODE PENELITIAN 
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Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Untuk 
mengumpulkan data, digunakan kuesioner yang disebarkan kepada 
responden. Populasi dalam penelitian ini terdiri dari konsumen yang 
menggunakan situs Traveloka untuk membeli tiket di Surabaya. Sampel studi 
ini melibatkan 130 responden Teknik pengambilan sampel yang digunakan 
adalah random sampling. Penelitian ini mempelajari hubungan antara dua 
variabel independen, yaitu variabel kepercayaan (X.1) dan variabel kredibilitas 
informasi (X.2), dengan satu variabel dependennya yaitu niat beli (Y). 

Kepercayaan didefinisikan sebagai keandalan yang merujuk pada keyakinan 
pelanggan bahwa perusahaan atau merek akan memberikan produk atau layanan 
yang konsisten dan dapat diandalkan (Hong Cho, 2011). tiga dimensi utama 
kepercayaan, yaitu kompetensi, integritas, dan kebajikan (Olivia et al., 2017). 

Kredibilitas informasi adalah persepsi subjektif individu tentang keandalan 
dan keakuratan informasi yang berasal dari sumber tertentu (Flanagin & Metzger, 
2008). Tiga dimensi utama kredibilitas informasi menurut Li dan Suh (2015) 
diantaranya adalah interaktivitas, ketergantungan, kekuatan argumentasi 

Definisi niat beli adalah kecenderungan atau keinginan yang dimiliki oleh 
individu untuk melakukan pembelian suatu produk atau layanan dalam waktu 
mendatang (Bian & Forsythe, 2012). Niat beli mencerminkan tujuan atau 
maksud individu untuk mengadakan transaksi pembelian berdasarkan 
kebutuhan, keinginan, atau kepentingan yang mereka miliki. Terdapat dua 
dimensi untuk megukur variabel niat beli menurut Chakraborty (2019), yaitu 
kesadaran merek dan nilai yang dirasakan. 

Setelah penjabaran mengenai dimensi tersebut, langkah selanjutnya 
adalah melakukan analisis data. Untuk melakukan analisis tersebut, akan 
digunakan alat analisis berupa regresi linier berganda. Hasil analisis 
menggunakan perangkat lunak SPSS akan memberikan informasi mengenai 
validitas, reliabilitas, asumsi klasik, koefisien determinasi, uji F, dan uji t.  

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Dalam penelitian ini, dilakukan penyebaran 130 kuesioner kepada 

konsumen yang menggunakan situs Traveloka. Dari jumlah tersebut, sebanyak 
100 orang memberikan tanggapan. Mayoritas responden adalah perempuan 
dengan jumlah 55 responden (55%), sedangkan responden laki-laki berjumlah 
45 responden (45%). Berdasarkan usia, sebagian besar responden berada pada 
rentang usia 25-34 tahun dengan jumlah 43 responden (43%). Sementara itu, 
responden yang berusia 40 tahun ke atas merupakan kelompok yang paling 
sedikit, hanya terdiri dari 11 responden (11%). Dalam hal latar pendidikan, 
mayoritas responden merupakan lulusan strata satu (S1) perguruan tinggi 
dengan jumlah 52 responden (52%).  

Data penelitian ini kemudian diuji kualitasnya menggunakan uji validitas. 
Dari 12 pernyataan yang terkait dengan variabel kepercayaan yang dinyatakan 
valid. Selanjutnya, untuk variabel kredibilitas informasi dinyatakan valid. 
Selanjutnya, variabel niat beli juga dinyatakan valid. Uji reliabilitas 
menunjukkan bahwa variabel keprcayaan memiliki nilai sebesar 0,814, yang 
menunjukkan reliabilitas yang valid. Variabel kredibilitas informasi memiliki 
nilai sebesar 0,793, yang juga menunjukkan reliabilitas yang valid. Untuk 
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variabel niat beli diperoleh nilai sebesar 0,788, yang menunjukkan reliabilitas 
yang valid. 

Selanjutnya, dilakukan uji normalitas dengan menggunakan P-P plot 
regression standardized. Sesuai dengan gambar 1 hasilnya menunjukkan 
bahwasannya data penelitian memiliki distribusi normal.  

 

 
Gambar 1. 

 Uji Normalitas  

Selanjutnya, dilakukan uji autokorelasi dengan mengevaluasi nilai Durbin 
Watson, yang diperoleh sebesar 1,567. Hasil ini menunjukkan bahwa tidak ada 
autokorelasi dalam variabel penelitian ini. Kemudian, dilakukan uji 
multikolinearitas dengan menggunakan nilai VIF dan tolerance untuk 
menentukan adanya multikolinearitas. Jika nilai VIF (variance inflation factor) 
kurang dari sepuluh dan nilai tolerance tidak melebihi 0,1, maka tidak ada 
multikolinearitas dalam penelitian ini. Hasilnya menunjukkan bahwa kedua 
variabel memiliki nilai VIF kurang dari sepuluh dan nilai tolerance melebihi 0,1, 
yang menunjukkan bahwa tidak terdapat multikolinearitas. Selanjutnya, 
dilakukan uji heteroskedastisitas yang menunjukkan bahwa data penelitian 
tidak mengalami heteroskedastisitas. 

 
Gambar 2.  

Uji Heteroskedastisitas 
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Proses berikutnya adalah uji koefisien determinasi. Hasilnya menunjukkan 
nilai R sebesar 0,721, dan nilai Adjusted R square sebesar 0,510. Hasil ini 
menunjukkan bahwa kepercayaan dan kredibilitas informasi berperan sebesar 
51% dalam terjadinya niat beli. Sisanya, 49% dipengaruhi oleh variabel lain yang 
tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Tabel 1 
Model Summaryb 

Model R 
R 

Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
Durbin-
Watson 

1 .721a .520 .510 4.355 1.567 

Sυmber: Oυtpυt SPSS 

Berdasarkan tabel 1 uji F menunjukkan nilai F hitung sebesar 52,606 dengan 
nilai signifikansi sebesar 0,000, yang menunjukkan bahwa kepercayaan dan 
kredibilitas informasi memiliki peran dalam niat beli. 

Tabel 2 
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1 Regression 1995.889 2 997.945 52.606 .000b 

Residual 1840.111 97 18.970   

Total 3836.000 99    

Sυmber: Oυtpυt SPSS 

Tabel Coefficients menunjukkan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap niat beli, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. Nilai 
signifikansi kredibilitas informasi juga sebesar 0,000, yang menunjukkan 
pengaruh yang signifikan pada niat beli. Model regresi yang dihasilkan adalah 
Y = 30,329 + 2,285X.1 – 2,748X.2. Berdasarkan model ini, jika nilai 
kepercayaan dan kredibilitas informasi adalah nol, maka nilai variabel niat beli 
akan menjadi 30,329. 

Tabel 3 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) 30.329 3.248  9.337 .000 

X.1 2.285 .515 .345 4.439 .000 

X.2 2.748 .424 .503 6.478 .000 

Sυmber: Oυtpυt SPSS 

Hasil studi yang pertama menyatakan bahwa ada pengaruh antara 
kepercayaan terhadap niat beli. Hal ini didukung oleh penelitian sebelumnya 
yang dinyatakan oleh Ganguly et al. (2009); Chiu et al., (2012); Darmawan dan  
Retnowati (2013); Maskaran et al. (2013) yang menyatakan kepercayaan 
merupakan faktor kunci yang memengaruhi keputusan pembelian konsumen. 
Kepercayaan terhadap situs web atau platform seperti Traveloka sangat penting 
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dalam mempengaruhi keinginan membeli tiket secara online. Kepercayaan 
konsumen terhadap Traveloka dapat dipengaruhi oleh reputasi platform, 
pengalaman pengguna sebelumnya, keandalan sistem, dan kebijakan 
perlindungan konsumen. Jika konsumen memiliki kepercayaan tinggi pada 
platform, mereka cenderung lebih termotivasi untuk membeli tiket di Traveloka. 
Ketersediaan layanan pelanggan yang baik dan responsif dari Traveloka juga 
dapat mempengaruhi kepercayaan konsumen. Konsumen perlu yakin bahwa 
mereka akan mendapatkan dukungan jika terjadi masalah dengan pemesanan 
atau tiket mereka. 

Hasil uji data menunjukkan kredibilitas informasi juga memiliki dampak 
yang signifikan pada keinginan membeli. Hal ini sesuai dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Chen et al. (2021); Shukla dan Mishra (2021) yang menyatakan 
bahwasannya konsumen cenderung lebih cenderung membeli produk atau 
layanan yang direkomendasikan oleh sumber informasi yang dianggap kredibel, 
seperti ahli industri, ulasan yang dapat dipercaya, atau merek yang terkenal. 
Selain itu, kredibilitas informasi yang disajikan oleh situs Traveloka juga menjadi 
faktor penting dalam mempengaruhi niat pembelian. Jika situs tersebut dapat 
menyediakan informasi yang akurat, lengkap, dan terkini mengenai jadwal, 
harga, fasilitas, dan ulasan dari pengguna sebelumnya, maka pelanggan akan 
merasa lebih yakin untuk membeli tiket melalui situs tersebut. Konsumen 
cenderung lebih nyaman membeli tiket melalui situs yang menawarkan 
keamanan dan perlindungan data yang baik. Jika Traveloka memiliki kebijakan 
yang jelas mengenai privasi dan keamanan data pengguna, hal ini dapat 
meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap situs tersebut. 

  
PENUTUP  

Berdasarkan analisis yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa 
kepercayaan dan kredibilitas sumber informasi memiliki pengaruh signifikan 
terhadap keinginan membeli. Kemudian peneliti memebrikan saran dalam 
Penelitian ini, yaitu untuk meningkatkan keinginan membeli, penting bagi 
perusahaan Traveloka untuk memperhatikan dan membangun kepercayaan 
konsumen terhadap sumber informasi yang digunakan, serta memastikan 
kredibilitas sumber informasi tersebut. Dengan menggabungkan kepercayaan 
dan kredibilitas sumber informasi dengan faktor-faktor lain yang memengaruhi 

keinginan membeli perusahaan dapat mengembangkan strategi pemasaran 
yang lebih efektif untuk mencapai tujuan mereka. 
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