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Oleh:
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ABSTRAK

Perkembangan ilmu teknologi berbasis digitalisasi pada sektor bisnis sangat
diperlukan dan menjadi daya tarik yang tinggi. Kualitas suatu produk atau jasa terus
dikembangkan secara online melalui media internet. Perusahaan Tiket.com yang
bergerak dalam bidang online travel agent (OTA) ini berada di bawah naungan PT
Global Tiket Network. Tiket.com menjadi index top brand kedua setelah Traveloka
dengan indeks yang mirip dari tahun ke tahun yaitu mengalami penurunan tahun
2022 ke tahun 2023.

Penelitian dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh E-Service Quality dan
E-Trust terhadap Repurchase Intention pada pengguna Tiket.com di Surabaya.
Pendekatan yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif. Populasinya yaitu
pengguna Tiket.com. Sementara sampel penelitian yaitu pengguna Tiket.com di
Surabaya. Adapun peneliti menetapkan penggunaan teknik non probability
sampling dengan teknik purposive sampling. Peneliti menggunakan kuesioner yang
disebar kepada 130 responden dari usia 17-35 yang berada di Surabaya. Data yang
didapatkan akan dianalisis menggunakan SmartPLS 3.0.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa E-Service Quality memiliki pengaruh
positif signifikan terhadap Repurchase Intention, E-Trust berpengaruh positif
signifikan terhadap Repurchase Intention, dan E-Service Quality dan E-Trust
berpengaruh positif signifikan terhadap Repurchase Intention.

Kata Kunci: Electronic Service Quality; Electronic Trust; Repurchase Intention
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