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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Makin maraknya tren berwisata dengan anggaran yang murah dalam
beberapa tahun terakhir turut mendorong kemunculan beberapa platform penyedia
akomodasi penginapan terjangkau. Budget travel menjadi pilihan berwisata bagi
siapa saja yang mengutamakan anggaran dalam melakukan perjalanan termasuk
dalam memesan kamar hotel. Tren wisatawan lokal saat ini cenderung memiliki
keinginan tinggi untuk berwisata meski anggarannya minim, sehingga hotel yang
dipilih pun tak harus mewah. Justru, kebanyakan dari mereka memilih hotel murah
untuk berhemat. Tren kamar hotel murah yang makin banyak juga disebabkan oleh
kemudahan teknologi untuk memesan penginapan. Hal itu juga yang menjadikan
Indonesia sebagai tempat yang menarik bagi pelaku usaha stratup berbasis
teknologi di sektor perhotelan atau dikenal dengan istilah VHO (virtual hotel
operator). Berdasarkan data Statista, nilai pemesanan kamar hotel secara daring di
Indonesia diperkirakan mencapai US$2.200 juta sepanjang tahun 2019. Pada 2017,
nilai pemesanan hotel secara daring mencapai US$1.780 juta dan mencapai
US$1.986 juta pada 2018. Diperkirakan, pada 2023, nilai pemesanan hotel secara
daring di Indonesia mencapai US$2.879 juta. Fenomena VHO berkembang pesat
selama 5 tahun terakhir. Sejak 2012 hingga kini, berbagai macam startup jaringan
hotel bujet ada di Indonesia. Ada yang memang dikembangkan oleh pengusaha
lokal, ada pula yang berasal dari negara lain. Mulai masuknya AirBnB perusahaan
asal Amerika Serikat, lalu Airy yang merupakan perusahaan lokal Indonesia,
RedDoorz asal Singapura, dan OYO dari India.

OYO Rooms, umumnya dikenal sebagai OYO, adalah jaringan layanan
perhotelan dan hotel hemat di India. Didirikan pada 2013 oleh Ritesh Agarwal dan
sejak itu berkembang menjadi lebih dari 8.500 hotel di 230 kota di India, Malaysia,
Nepal, Cina, dan Indonesia. OYO Rooms secara aktif hadir di Indonesia pada
Oktober 2018. Namun, dalam jangka waktu delapan bulan, OYO berhasil
menjaring jangkauannya ke lebih dari 720 hotel dan 20.000 kamar di 80 kota di
Indonesia. Sementara, hingga Juli 2019 OYO telah mencatatkan sebanyak 850 hotel
dan 23.000 kamar di 86 kota di Indonesia. Pertumbuhan bisnis OYO terbilang
cukup signifikan karena mencapai 20 kali lipat atau sekitar 1900% dalam kurun
yang relatif singkat. Dalam model bisnisnya, pemilik properti yang bermitra dengan
OYO akan beroperasi mengadopsi model manchise (manajemen dan franchise).
Semua properti akan dioperasikan dalam perjanjian sewa atau mengizinkan pemilik
properti menjalankan properti mereka dalam kesepakatan waralaba. Kontrol dan
manajemen hotel akan dipegang penuh OYO. Model ini juga diterapkan di India
dan Tiongkok.

OYO selaku pendatang baru di Industri hotel budget berbasis aplikasi, tentu
memiliki tantangan untuk bersaing dengan dua nama besar yang telah lebih dulu
menjalankan bisnisnya di Indonesia. Pemain VHO (Virtual Hotel Operator) lainnya
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yang merupakan perusahaan lokal atau berasal dari Indonesia adalah Airy. Airy
merupakan perusahaan startup di bidang accomodation network orchestrator
(ANO) yang menghubungkan pelanggan dengan kamar-kamar hotel budget, baik
bintang 1, 2, dan 3 maupun nonbintang di seluruh Indonesia. Pemain lainnya,
RedDoorz, lebih berfokus pada perkembangan penginapan dan distribusi penjualan
secara daring. Perusahaan memilih sendiri properti yang berpotensi untuk bekerja
sama secara langsung dan terikat komitmen dengan brand RedDoorz. RedDoorz
pertama di Jakarta pada bulan Oktober 2015. Untuk menarik turis di Indonesia
untuk menginap di RedDoorz, upaya yang dilakukan yakni dengan memperluas
jaringan RedDoorz dibanyak kota baru, sehingga menjadikan RedDoorz semakin
dikenal dan mudah ditemukan.

Tabel 1.1
Data properti VHO di Indonesia
Nama VHO Jumlah Tahun Berdiri Tingkat
Properti Okupansi
Airy Rooms 1.200 Hotel 2015 60-70% per tahun
RedDoorz 1.150 Hotel 2016 50-60% per tahun
OYO Rooms 720 Hotel Oktober 2018 Meningkat 20-
30% per tahun

Sumber: Bisnis.com (diakses Januari 2020)

Data diatas berisi tentang data properti 3 Virtual Hotel Operator di
Indonesia pada bulan Juli 2019 yang dimana menurut sumber data diatas Airy
Rooms memiliki 1.200 hotel diseluruh Indonesia. Sedangkan Reddoorz dan OYO
hotel memiliki masing-masing 1.150 hotel dan 720 hotel diseluruh Indonesia.
Kemudian untuk tahun berdiri yang paling lama di Indonesia adalah Airy Rooms
yang berdiri pada tahun 2015 sedangkan yang paling muda adalah OYO hotel yang
berdiri pada tahun 2018. Untuk tingkat okupansi ketiga Virtual Hotel Operator
tersebut memiliki perbedaan masing-masing untuk Airy Rooms yang merupakan
paling lama berdiri memiliki rata-rata tingkat okupansi sebesar 60-70% setiap
tahunnya. Disusul oleh Reddoorz dengan rata-rata 50-60% setiap tahunnya. Yang
terakhir adalah OYO hotel dengan rata-rata peningkatan okupansi 20-30% setiap

tahunnya.
Tabel 1.2
Data nilai pemesanan kamar hotel budget secara online di Indonesia
Tahun Revenue Pertumbuhan
2017 USD 1.781 Juta
2018 USD 1.986 Juta 11,5%
2019 USD 2.200 Juta 10,8%

Sumber: Bisnis.com (diakses Januari 2020)
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Dari data diatas dapat dilihat bahwa revenue dari pemesanan kamar hotel
secara online selalu meningkat dalam 3 tahun terakhir, bisa dipastikan bahwa sektor
ini memeliki perkembangan yang cukup signifikan.

Tabel 1.3
Jumlah pemesan melalui online booking di Indonesia

Tahun Pengguna Penetrasi
2017 14,5 Juta Jiwa 5,5%
2018 15,7 Juta Jiwa 5,9%
2019 16,9 Juta Jiwa 6,3%

Sumber: Bisnis.com (diakses Januari 2020)

Dari data-data diatas dapat disimpulkan bahwa industri hotel online di
Indonesia sedang berkembang pesat. Dilihat dari data diatas bahwa pemesan hotel
secara online terus meningkat dalam kurun waktu 3 tahun terakhir. Pada tahun 2017
memiliki penetrasi kenaikan sebesar 5,5 %, kemudian pada tahun 2018 sebesar
5,9% dan pada tahun 2019 sebesar 6,3%.

Yang menjadi perhatian pengguna situs web hotel online salah satu nya
adalah kualitas situs web. Kualitas situs web meliputi keseluruhan performa situs
web yang dapat dilihat melalui desain web, proses penggunaan yang mudah dan
efektif digunakan. Dalam membuka situs web yang diinginkan, banyak pengguna
yang mendapatkan rekomendasi dan mengetahui situs web tersebut dari orang
terdekat. Rekomendasi dan ulasan positif ataupun negatif yang ditulis oleh
pengguna internet adalah electronic word of mouth. Pengguna internet
mempublikasikan pengalaman mereka saat membuka suatu situs web yang
menyebabkan pengguna lain tertarik untuk membuka situs web tersebut. Produk
ataupun jasa yang telah mengalami proses e-WOM dengan baik, akan memunculkan
kepercayaan terhadap suatu produk/jasa di benak customer. Karena customer
biasanya berbicara jujur dalam menyampaikan pendapat mengenai suatu
produk/jasa sehingga pendapatnya dapat dipercaya. Oleh karena itu e-WOM
dianggap dapat membangun kepercayaan pada suatu produk/jasa, saat customer
tersebut membicarakan hal-hal yang positif mengenai suatu produk/jasa. Setelah
kepercayaan terbentuk pada suatu produk/jasa, maka akan mempengaruhi
keputusan pembelian. Hal ini terbukti pada hasil penelitian Zuyyina Rahma Zalni
Dan Abror (2019) yang menyatakan bahwa e-WOM memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan, artinya bahwa tinggi rendahnya e-WOM
mempengaruhi  tinggi rendahnya kepercayaan konsumen terhadap suatu
produk/jasa.
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thefamishedlinnard Tried Oyo for the

=y first time and had the worst experience
ever. The property is completely
different as compared to the pictures,
filthy, hasn't been dusted or cleaned in
ages, broken furniture, broken almirahs,
and horrible staff, who don't help. The
lighting is like a shady brothel with barely
enough light inside the room. No hot
water, no amenities, but most
importantly, horrible in terms of
cleanliness. The biggest pain is that |
have been on call with Oyo (supposedly)
Helpline for the past 2 hours, they have
transferred me multiple times, kept me
on hold for 3 half hour intervals, asked
me to repeat my concerns thrice, and
not gotten back to me after placing my
call on hold. Only managed to get the
name of one executive called Lakshmi
Rawat, if she was telling the truth, but |
guess I'll never know. They still haven't
provided me any resolution, nor have
they had the decency to come back after

putting me on such a long hold.
1like Reply

simranrainal? @thefamishedlinnard
| can understand your pain. Oyos

PR FYT

N

Comments

nasyadn_ @oyo.indonesia BAB VI
TANGGUNG JAWAB PELAKU USAHA
Pasal 19

(1) Pelaku usaha bertanggung jawab
memberikan ganti rugi atas kerusakan,
pencemaran, dan/atau kerugian
konsumen akibat mengkonsumsi barang
dan/atau jasa yang dihasilkan atau
diperdagangkan. (2) Ganti rugi
sebagaimana dimaksud pada ayat (1)
dapat berupa pengembalian uang atau
penggantian barang dan/atau jasa yang
sejenis atau setara nilainya, atau
perawatan kesehatan dan/atau
pemberian santunan yang sesuai dengan
ketentuan peraturan perundang-
undangan yang berlaku. (3) Pemberian
ganti rugi dilaksanakan dalam tenggang
waktu 7 (tujuh) hari setelah tanggal
transaksi. (4) Pemberian ganti rugi
sebagaimana dimaksud pada ayat (1)
dan ayat (2) tidak menghapuskan
kemungkinan adanya tuntutan pidana
berdasarkan pembuktian lebih lanjut
mengenai adanya unsur kesalahan. (5)
Ketentuan sebagaimana dimaksud pada
ayat (1) dan ayat (2) tidak berlaku apabila
pelaku usaha dapat membuktikan bahwa
kesalahan tersebut merupakan
kesalahan konsumen.
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Comments

faisals.id HALOO OYO, KALAU MAU -
TETAP ADA DI INDONESIA, TOLONG YA 4
UANG KAMI DI KEMBALIKAN. JANGAN
BERTELE-TELE. SUDAH BERAPA

BANYAK ORANG YANG KAMU AMBIL

UANG NYA. JANGAN MALAH POSTING2
MASALAH GIVE AWAY. KEMBALIKAN

DULU UANG KAMU

2d Reply

2 faisals.id @faisals.id UANG KAMI

2d Reply

aiiiko. 11 Y Y @

2d Reply

rahmawati661 (3 (3 3 ¢a oyo berkah
terus

fs Reply

Ocien27 Mau

IC Reply

jehan.makaila.7 Ovo

Comments Y
kemungkinan adanya tuntutan pidana
berdasarkan pembuktian lebih lanjut

mengenai adanya unsur kesalahan. (5)
Ketentuan sebagaimana dimaksud pada

ayat (1) dan ayat (2) tidak berlaku apabila
pelaku usaha dapat membuktikan bahwa
kesalahan tersebut merupakan

kesalahan konsumen.

2d  Reply

faisals.id @nasyadn_ uang saya
sampe skrg gak di kembalikan

&

Reply

ellanuridayati Semoga menjadi salah
satu pemenang give away @riaricis1795

(V)

2d  Reply

nasyadn_ @oyo.indonesia jadi gimana
pengembalian dana yg dicancel sepihak
oleh pihak oyo ?? Mulai dari dm ig, email,
twitter no respon. Di tlp bilang 14hk..
Duwitnya dibalikin dong jangan dibuat
giveaway?2 ajaaaahhh..

(V)

2d Reply

Sumber: Akun Instagram OYO Indonesia (diakses Desember 2019)

Gambar 1.1 Komentar Negatif Pelanggan OYO Rooms di Akun
Instagram OYO Indonesia

Gambar 1.1 menunjukkan beberapa komentar negatif tentang produk OYO
Rooms baik dari segi kualitas hotel (fasilitas dan pelayanan) maupun bentuk
promosi diskon pada Aplikasi OYO. Dapat dilihat pada komentar mengenai
pembatalan pemesanan kamar sepihak oleh OYO, tetapi hingga jangka waktu lama
pun OYO belum melakukan pengembalian dana kepada customer.
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& ftripadvisor.com & tripadvisor.c A
One of the worst experience with Oyo
Rooms!
Review of SPOT ON 30552 Sector 53 About Location Reviews
®@OOOQ Reviewed October 13, 2015 AnnetteMeyers

ﬁ wrote a review 02 Dec

Me and my wife arrived by car at the hotel (Kumar Inn, @ Albany
booked under OYO Rooms Noida City Center 3 contributions * 4 helpful votes
Premium located B196 Sector 52 Noida) at 11 pm after
a 8 hour long road journey and we were 00000
understandably tired. The main gate was locked from . o
inside and there were no lights anywhere outside the Very disappointing
building, no signs showing the address or its name or "We have stayed here many times, bit rough
affiliation with Oyo Rooms. When we started looking round the edges but this time it was garbage.
around, someone shouted at us from the roof and Never once touched our bathroom- and this was
asked if we had a booking. The person who was later carried on from previous guests who left their
revealed to be the receptionist / caretaker went on to gross bandaids. It was filthy! We were so
ask several questions as to my name, booking ID, disappointed as we have stayed many times.
booking platform, where we came from, all from the Non existent staff, needed a sheep dog to round
roof itself which made us wonder whether the roof was one up for service. This comment about the
indeed the reception! After satisfying himself that we bathrooms is in many reviews so these are
were indeed legitimate guests, the receptionist made clearly not being read or taking notice. What a
the effort to come down and open the doors for us. shame because it's a great location. On a
After completing the formalities, we were then shown positjve our bed, p|||0ws and qu||t were very nice

our room, which we were surprised to find was
probably the smallest double room we have ever
stayed in. The bed too was pretty small, the TV was
CRT instead of the promised LCD. The bathroom was

Read more v

Date of stay: November 2019

in horrible shape with broken hardware. We were then oYo prsozs67 IDR 420 000
told that the kitchen was closed but they would be
happy to take our order and get the food delivered from View Deal
a local "restaurant”. We arderad mutton birvani ] 2 1
& kutakhabispikirwordpress.com @ kutakhabispikirwordpress.com @ kutakhabispikirwordpress.com
Saya dapat kamar hotel seharga 400ribuan Balance Amount Rp0 Karena ketidakjelasan status booking ini,
untuk satu malam dan dengan memasukkan ) 4 saya mulai cari jalur layanan pEIan,ggan oyo
- Tidak berapa lama, sms booking pun saya rooms. Disinilah letak kekesalan dimulai. Oyo
kode promo saya dapat diskon awal 170rban ) ‘ . .
terima, dan ketika membaca isi sms-nya rooms untuk saya pribadi termasuk jualan
dan harga akhir yang dibayar nol rupiah malah saya lemes. kenapa di app dan di jasa dengan layanan pelanggan sangat
sebesar 270rban. Jadi total saya tidak bayar email konfirmasi booking ditulis tidak perlu buruk. Mengapa saya katakan ini? Karena
satu rupiah pun saat booking iseng itu. bayar alias nol rupiah tapi di sms booking anda akan susah menemukan dimana
malah ditulis oyo rooms saya akan ditagih alamat jaringan pusat kantor mereka, di
sebesar 270rb-an yang harus dilunasi website hanya disediakan nomor telepon
X Pricing Details sebelum check in. Nah loh? dan tidak ada informasi alamat email!
Sampai saya nguber ke twitternya oyo rooms
. <« OYOHOTELS : berbasis di India, sudah tanya jelas dalam
Rook Tartt Retianzg Check-out: Feb till 12 pm. bahasa inggris beberapa kali dan dijawab
Coupon Discount -Rp172870 Jumlah kamar: 1 sama pula oleh akun twitter oyo, entah
Coupon : N Jumlah Tamu: 2 Dewasa. mereka ga ngerti bahasa inggris atau

Nama Hotel:
| memang bot yang merespon! Lalu saya

o Rp272000 Alamat: ubek-ubek website mereka, ketemulah
sistem kontak berbasis ticket support, saya

P ; n tulis lagi, dalam bahasa inggris plus
ayments ~ i : i
4 \Y link Peta: hitp://bit.ly. menyertakan screenshot sms yang
¢ Pembayaran yang masih harus
Paid with OYO SpecishCoupon - Rp272000 dibayar: IDR 272000.0 bermasalah, dan sayangnya..lagi lagi makin
20190\ Harap melunasi seluruh mengesalkan sistem layanan konsumen oyo
2 pembayaran sebelum check-ip;
0YO Money tida rooms, ticket supportnya error, karena
Cancellation charges Rp272000 masalah sepele... google recaptcha yang
Rp272000 deducted from payment salah seting!

Sumber: Tripadvisor dan Wordpress.com (diakses Desember 2019)
Gambar 1.2 Review Negatif Pelanggan OYO Rooms di situs review hotel
dan weblog pribadi

Dapat dilihat pada Gambar 1.2 diatas bahwa pada situs review hotel terbesar
yaitu Tripadvisor, ditemukan banyak komentar negatif atas fasilitas dan pelayanan
OYO Rooms. Hal ini tentu merusak nama baik dan citra merek OYO Rooms,
sehingga dapat mengakibatkan pengunjung situs kehilangan kepercayaan terhadap
OYO Rooms. Kemudian pada salah satu weblog terdapat thread yang membagikan



Universitas Esa Unggul

pengalaman buruk yang pernah dialaminya mengenai OYO. Dapat dilihat bahwa
terdapat masalah pada promosi diskon yang diberikan pada situs OYO Rooms,
dimana customer mendapatkan pesan singkat mengenai ringkasan harga pemesanan
kamar tetapi berbeda dengan apa yang ditampilkan pada situs.

Berdasarkan penjelasan sebelumnya, untuk melihat bagaimana pengaruh
sebenarnya dari variabel-variabel tersebut pada OYO Rooms, dilakukan pra survey
dengan menyebarkan kuesioner sementara, yang terdiri dari indikator mengenai
perilaku konsumen kepada 20 orang. Berdasarkan penyebaran kuesioner tersebut di
peroleh data pada gambar-gambar berikut ini:

= Setuju = Tidak setuju

Sumber: Data Olahan Penulis, 2020
Gambar 1.3 Saya akan merekomendasikan OYO Rooms kepada orang lain

Berdasarkan diagram diatas dapat dilihat bahwa 60% responden yang
berjumlah 12 orang akan merekomendasikan OYO Rooms kepada orang lain,
dengan berbagai alasan seperti harga yang murah, kamar luar dengan tampilan yang
unik, pelayanan bagus, dan tempatnya nyaman dan bersih. Sedangkan 40%
responden yang berjumlah 8 orang memilih tidak akan merekomendasikan OYO
Rooms kepada orang lain dengan alasan kebersihan kamar hotel yang buruk,
kelengkapan fasilitas yang kurang, kondisi hotel yang kurang terawat, dan reputasi
hotel yang kurang terkenal. Hal ini yang harus menjadi perhatian bagi perusahaan,
sehingga dapat mencegah dampak buruk yang mungkin terjadi kedepannya.
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= Tampilan hotel yang lengkap dan menarik
® Harga terjangkau

= Proses pemesanan kamar yang ringkas

Sumber: Data Olahan Penulis, 2020
Gambar 1.4 Faktor apa yang membuat Anda tertarik pada website OYO
Rooms?

Berdasarkan diagram diatas dapat dilihat bahwa 75% responden yang
berjumlah 15 orang merasa tertarik pada website OYO Rooms karena harga yang
ditawarkan terjangkau, 15% responden yang berjumlah 3 orang tertarik pada
website OYO Rooms karena proses pemesanan kamar yang ringkas, kemudian
sisanya yaitu 10% atau 2 orang responden memilih tampilan hotel yang lengkap
dan menarik pada website OYO Rooms. Dari persentasi hasil pra survey dapat
diidentifikasikan bahwa faktor yang paling sedikit dalam mendorong customer
tertarik pada website OYO Rooms yaitu tampilan hotel yang lengkap dan menarik.
Hal ini menandakan adanya masalah pada tampilan di websifte, sehingga perlu
diperhatikan lagi oleh perusahaan untuk mencegah dampak buruk yang mungkin
dapat terjadi bagi perusahaan.

= Setuju = Tidak setuju

Sumber: Data Olahan Penulis, 2020
Gambar 1.5 Saya yakin atas review mengenai penggunaan layanan
OYO Rooms dari pengunjung lain
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Diagram diatas menunjukan 75% responden dengan jumlah 15 orang
merasa yakin atas review mengenai penggunaan layanan OYO Rooms dari
pengunjung lain dengan alasan mereka merasa review tersebut sesuai dengan realita
dan mereka juga merasakan hal yang sama saat menginap di OYO Rooms bahkan
pernah mengalami pengalaman yang lebih buruk, kemudian responden merasa
percaya atas review seseorang dalam memilih suatu produk. Sedangkan responden
yang tidak setuju sebesar 25% atau 5 responden, mereka beralasan bahwa tidak
semua OYO Rooms memiliki kualitas yang sama, dan review mereka hanya
berdasarkan pengalaman mereka menginap saja, tidak sesuai dengan apa yang
orang lain rasakan saat menginap di OYO Rooms.

m Setuju = Tidak setuju

Sumber: Data Olahan Penulis, 2020
Gambar 1.6 Saya percaya atas keamanan informasi data saya untuk
melakukan pemesanan kamar pada situs OYO Rooms

Berdasarkan diagram diatas dapat dilihat bahwa 80% responden yang
berjumlah 16 orang percaya atas keamanan informasi data pada website OYO
Rooms dengan alasan sistem yang canggih dan website yang secure dan sudah
terverifikasi, dan responden merasa pihak OYO akan menjamin keamanan data
pelanggannya. Sedangkan 20% responden atau 4 orang berfikir bahwa sistemnya
masih baru yang memungkinkan data dapat disalah gunakan oleh pihak yang tidak
bertanggung jawab. Hal ini dapat berdampak buruk bagi perusahaan, sehingga perlu
ditingkatkan kembali kualitas sistem pada website OYO Rooms.
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m Setuju = Tidak setuju

Sumber: Data Olahan Penulis, 2020
Gambar 1.7 OYO Rooms menjadi pilihan yang utama untuk saya
menginap dibandingkan hotel lain

Diagram diatas menunjukan bahwa 60% responden yang berjumlah 12
orang setuju untuk menjadikan OYO Rooms sebagai pilihan yang utama untuk
menginap dibandingkan hotel lain, mereka memiliki berbagai alasan seperti harga
kamar yang worth it, hotel yang berada diberbagai daerah, dan merasa OY O Rooms
merupakan hotel brand new yang bisa menjadi alternatif baru untuk kebutuhan
menginap. Sedangkan 40% responden atau 8 orang lainnya tidak ingin memilih
OYO Rooms untuk rencana menginap kedepannya, dengan alasan seperti fasilitas
hotel yang kurang bagus, pelayanan yang kurang baik, keadaan hotel yang tidak
sama seperti pada gambar di website OY O Rooms dan juga customer merasa masih
banyak hotel lain yang bisa lebih baik dari OYO Rooms. Hal ini perlu dilakukan
peninjauan oleh perusahaan agar dapat mempertahankan customer nya.

Berdasarkan hasil pra survey kepada konsumen OYO Rooms, terlihat
beberapa masalah yang menarik perhatian untuk diteliti lebih lanjut, yaitu mengenai
beberapa variabel yang mempengaruhi keputusan pembelian pada OYO Rooms
sehingga penelitian ini diberi judul “Pengaruh Electronic Word of Mouth dan
Website Quality terhadap Keputusan Pembelian Di Situs OYO Rooms melalui
Kepercayaan Sebagai Variabel Intervening”.

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan pada penjelasan latar belakang masalah di atas, maka dapat
diidentifikasikan beberapa permasalahan yang timbul pada OYO Rooms yang dapat
dijadikan bahan penelitian sebagai berikut:
1. Adanya komentar negatif tentang layanan OYO Rooms melalui media

sosial Instagram, mengindikasikan masalah electronic word of mouth pada
OYO Rooms.
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Customer yang bersedia memberikan ulasan dan komentar tentang OYO
Rooms, terutama ulasan yang buruk akan memicu masalah kepercayaan
customer terhadap OYO Rooms.

Terdapat masalah pada promosi diskon yang diberikan pada situs OYO
Rooms, dimana customer mendapatkan pesan singkat mengenai ringkasan
harga pemesanan kamar tetapi berbeda dengan apa yang ditampilkan pada
situs. Hal ini mengindikasikan masalah pada kualitas situs web OYO
Rooms.

Kualitas situs web OYO Rooms yang mudah digunakan, tetapi dinilai belum
optimal dalam memberikan informasi produk hotelnya secara rinci,
sehingga masih kurang meyakinkan customer.

Bagi sebagian besar customer, OYO Rooms bukan menjadi pilihan utama
untuk menginap dibandingkan tempat lain. Hal ini mengindikasikan adanya
masalah keputusan pembelian pada OYO Rooms.

Pembatasan Masalah
Untuk menghindari meluasnya permasalahan maka pada penelitian ini

penulis membatasi permasalahan pada Electronic Word of Mouth, Website Quality,
Kepercayaan dan Keputusan Pembelian pada OYO Rooms.

1.4

Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah, penulis membuat

perumusan masalah sebagai berikut:

1.

1.5

Apakah Electronic Word of Mouth berpengaruh terhadap Kepercayaan pada
OYO Rooms?

Apakah Website Quality berpengaruh terhadap Kepercayaan pada OYO
Rooms?

Apakah Electronic Word of Mouth berpengaruh terhadap Keputusan
Pembelian pada OYO Rooms?

Apakah Website Quality berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian pada
OYO Rooms?

Apakah Kepercayaan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian pada
OYO Rooms?

Apakah Electronic Word of Mouth berpengaruh terhadap Keputusan
Pembelian melalui Kepercayaan pada OYO Rooms?

Apakah Website Quality berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian
melalui Kepercayaan pada OYO Rooms?

Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah, penulis menjabarkan beberapa tujuan

penelitian sebagai berikut:

1.

Untuk mengetahui apakah Electronic Word of Mouth berpengaruh terhadap
Kepercayaan pada OYO Rooms.
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1.6

Universitas Esa Unggul

Untuk mengetahui apakah Website Quality berpengaruh terhadap
Kepercayaan pada OYO Rooms.

Untuk mengetahui apakah Electronic Word of Mouth berpengaruh terhadap
Keputusan Pembelian pada OYO Rooms.

Untuk mengetahui apakah Website Quality berpengaruh terhadap
Keputusan Pembelian pada OYO Rooms.

Untuk mengetahui apakah Kepercayaan berpengaruh terhadap Keputusan
Pembelian pada OYO Rooms.

Untuk mengetahui apakah Electronic Word of Mouth berpengaruh terhadap
Keputusan Pembelian melalui Kepercayaan pada OYO Rooms.

Untuk mengetahui apakah Website Quality berpengaruh terhadap
Keputusan Pembelian melalui Kepercayaan pada OYO Rooms.

Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:
Manfaat Teoritis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai media
pembelajaran dan pengetahuan mengenai ilmu perilaku konsumen tentang
Electronic Word of Mouth, Website Quality, Kepercayaan dan Keputusan
Pembelian dan dapat digunakan sebagai rujukan untuk penelitian
selanjutnya.
Manfaat Praktis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi manfaat praktis bagi
pelaku bisnis hotel startup, khususnya untuk OYO Rooms. Manfaat yang
didapatkan adalah berupa pengembangan strategi pemasaran dengan
mengetahui faktor-faktor yang akan menimbulkan keputusan pembelian
pelanggan.
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