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In this digital era, customer assessment of airlines 

can be carried out through social media such as 

Instagram, Twitter and Facebook. This study aims 

to determine the effect of electronic word of 

mouth (e-WOM) and brand image on the 

intention to buy passenger tickets. This study uses 

quantitative methods and data collection 

techniques through questionnaires. The 

population in this study are passengers. The 

sample is 100 people. Sampling using 

nonprobability sampling with purposive sampling 

technique. In conclusion, the results show that 

electronic word of mouth and brand image have a 

significant effect on the purchase intention of 

Citilink passengers at Juanda International 

Airport. This is evidenced by the results of the 

bound F test of 31.154 > 3.09 at a significant 

0,00<0,05 
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Pada era digital ini penilaian pelanggan terhadap 

perusahaan penerbangan dapat dilakukan melalui 

media sosial seperti Instagram, Twitter, maupun 

Facebook. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh Electronic word of mouth (e-

WOM) dan Citra merek terhadap Minat beli tiket 

penumpang. Penelitian ini  menggunakan metode 

kuantitatif dan teknik pengumpulan data melalui 

kuesioner. Populasi dalam penelitian adalah 

penumpang. Sampel berjumlah 100 orang. 

Pengambilan sampel menggunakan nonprobability 

sampling dengan teknik purposive sampling. 

Kesimpulannya, diperoleh hasil bahwa electronic 

word of mouth dan citra merek berpengaruh 

signifikan terhadap minat beli tiket penumpang 

Citilink Bandar Udara Internasional Juanda. Hal 

ini dibuktikan dari hasil Uji F terikat sebesar 

31,154 > 3,09 pada signifikan 0,00<0,05 
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PENDAHULUAN  
Perkembangan teknologi saat ini berfungsi untuk mempermudah, 

mempercepat, dan memberikan solusi dengan cepat dan tepat. Sebagai bentuk 
salah satu upaya pelayanan yang bagus maka dari itu diperlukan review 
electronic word of mouth (e-WOM) dan anak perusahaan Garuda Indonesia yang 
berkantor pusat di Sidoarjo, Jawa Timur. Perusahaan ini berdiri pada tahun 
2001 sebagai Unit Bisnis Strategis (SBU) dan difungsikan sebagai salah satu 
alternatif penerbangan bertarif rendah (LCC) di Indonesia. Sebagai bentuk 
salah satu upaya pelayanan yang bagus maka dari itu diperlukan review 
electronic word of mouth dan citra merek yang bagus untuk menarik minat beli 
konsumen.  

Tersebarnya akses informasi digital melalui sosial media akan 
memudahkan pelanggan untuk melakukan aktivitas electronic word of mouth 
seperti berkomunikasi, berkomentar tanpa tatap muka, bercerita, dan mengulas 
review suatu layanan jasa penerbangan. Kebanyakan keputusan pembelian 
konsumen dipengaruhi oleh online rating dan komentar orang lain (Miriam 
dalam Faza, 2018). Dalam dunia pemasaran e-WOM dapat memainkan peran 
penting dalam memengaruhi aktivitas pembelian konsumen Elseidi & El-Baz, 
(2016). Sementara itu, branding produk yang bagus masih dianggap sebagai 
kunci sukses penjualan. Salah satu cara agar citra merek dapat diketahui 
dengan menggunakan e-WOM, karena menurut Jansen dalam Faza (2018). Citra 
merek dan persepsi dapat berpengaruh besar untuk menentukan minat beli 
konsumen dengan bantuan dari e-WOM melalui jaringan media sosial. Citra 
merek secara kolektif disebut sebagai kepercayaan tersembunyi di benak 
konsumen sebagai organisasi atau perusahaan.  Penelitian yang dilakukan oleh 
Faza, (2018) dengan meneliti variabel yang sama namun pada objek yang 
berbeda menunjukkan hasil e-WOM berpengaruh positif terhadap minat beli, 
dan citra merek berpengaruh positif terhadap minat beli. Penelitian mengenai 
variabel yang sama juga dilakukan oleh Setianingsih, (2021) mendapat hasil 
bahwa e-WOM berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli, dan 
citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli.  

Penelitian dengan judul “Pengaruh Electronic Word Of Mouth dan Citra 
Merek Terhadap Minat Beli Tiket Penumpang Citilink Bandar Udara 
Internasional Juanda” belum banyak dilakukan oleh peneliti sebelumnya. 
Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka penulis tertarik untuk 
melakukan penelitian dengan judul tersebut.  
Berikut adalah permasalahan yang peneliti rumuskan,yaitu :  

1. Apakah ada pengaruh e-WOM terhadap minat beli tiket penumpang 
Citilink Bandar Udara Internasional Juanda? 

2. Apakah ada pengaruh citra merek terhadap minat beli tiket 
penumpang Citilink Bandar Udara Internasional Juanda? 

3. Apakah ada pengaruh e-WOM dan citra merek terhadap minat beli 
tiket penumpang Citilink Bandar Udara Internasional Juanda? 

4. Seberapa besar pengaruh e-WOM dan citra merek terhadap minat beli 
tiket penumpang Citilink Bandar Udara Internasional Juanda? 
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TINJAUAN PUSTAKA 
Electronic Word of Mouth  

Cheung dan Lee, (2014) menjelaskan bahwa e-WOM merupakan 
komunikasi dan pertukaran informasi antara konsumen lama dan konsumen 
baru, dengan menggunakan perkembangan teknologi seperti forum diskusi 
online, papan buletin elektronik, newsgroup, blog, situs review dan situs jejaring 
sosial media seperti Instagram, Twitter, Facebook, WhatsApp yang dapat 
memfasilitasi pertukaran informasi di antara komunikator. Litvin, Goldsmith 
dan Pan dalam Faza, (2018) mendefinisikan e-WOM bersifat logis, persuasif dan 
didasari atas fakta-fakta mengenai produk maka akan menghasilkan dampak 
yang positif terhadap minat pembelian, selain itu kuantitas e-WOM juga 
memiliki hubungan yang positif terhadap minat beli konsumen. Word of mouth 
telah diketahui sebagai salah satu sumber transmisi informasi yang paling 
berpengaruh (Torlak et.al, 2014). Kemajuan teknologi dan munculnya situs 
jejaring sosial daring telah mengubah cara penyaluran informasi. Penelitian 
terdahulu juga menyebutkan bahwa media sosial alat yang ideal bagi e-WOM, 
karena konsumen menyebarkan dan mengumpulkan informasi mengenai suatu 
produk kepada temannya (Bamini KPD Balakrishnan et.al, 2014). Menurut 
Hening-Thurau dalam Hamidun, (2018) terdapat 8 indikator e-WOM yaitu 
sebagai berikut :  

1. Penyedia Bantuan  

2. Mengekspresikan Pengalaman positif  

3. Perhatian Terhadap Konsumen Lain  

4. Melampiaskan Perasaan Negatif  

5. Keuntungan Sosial  

6. Membantu Perusahaan  

7. Mencari Nasihat  

8. Penghargaan Ekonomi 

Citra Merek  
Citra merek yang dibangun perusahaan harus jelas sehingga dapat 

memberikan dampak yang bagus terhadap perusahaan, Citra merek yang 
diberikan melalui layanan, keramahan, serta kenyamanan yang diberikan akan 
membentuk ingatan kepada pelanggan maupun mantan pelanggan yang sudah 
pernah mencoba layanan jasa atau produk yang diberikan sehingga nantinya 
mereka akan bisa memberikan review kepada calon pelanggan baru. selain itu 
sebuah citra merek juga harus memiliki keunggulan yang unik jika 
dibandingkan dengan kompetitornya. Sehingga citra merek ini mampu 
memberikan pengaruh yang besar untuk menjatuhkan pilihannya dalam 
membeli sebuah layanan produk ataupun jasa.  Terdapat 3 indikator citra 
merek menurut Sutisna dalam Andriani, (2020) yaitu: 

1. Citra Pembuat 

2. Citra Pemakai 

3. Citra Produk 
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Minat Beli  
Minat beli termasuk kedalam kategori penentuan pelanggan dalam 

mengambil sebuah keputusan sebelum membeli suatu produk atau layanan 
jasa. Menurut Raharjo & Mulyanto, (2018) minat beli merupakan aktivitas yang 
dilakukan sebelum memprediksi barang yang akan dibeli, artinya calon 
pelanggan akan mengamati barang terlebih dahulu sebelum melakukan 
keputusan pembelian. Menurut Ferdinand dalam Hamidun, (2018) indikator 
minat beli diantaranya : 

1. Minat Transaksional  
2. Minat Referensial  
3. Minat Preferensial  
4. Minat Eksploratif  

Kerangka Pemikiran  
 

 
 

Gambar 1. Kerangka Pemikiran 
Sumber : Peneliti, 2022 

 
Hipotesis  

H1: Ada pengaruh positif e-WOM terhadap minat beli. 
H2 : Ada pengaruh positif Citra Merek terhadap minat beli. 
H3 : Ada pengaruh positif e-WOM dan citra merek terhadap minat beli.   

 
 
 

E-WOM (X1) 

1. Penyedia Bantuan  

2. Mengekspresikan 

Pengalaman positif  

3. Perhatian Terhadap 

Konsumen Lain  

4. Melampiaskan Perasaan 

Negatif  

5. Keuntungan Sosial  

6. Membantu Perusahaan  

7. Mencari Nasihat  

8. Penghargaan Ekonomi 

Sumber : Hening-Thurau 

dalam Hamidun, (2018) 

  

CITRA MEREK (X2) 

1. Citra Pembuat 

2. Citra Pemakai 

3. Citra Produk 

Sumber : Sutisna dalam 

Andriani, (2020) 

 

MINAT BELI (Y) 

1. Minat Transaksional 

2. Minat Referensial  

3. Minat Preferensial  

4. Minat Eksploratif 

Sumber : Ferdinan dalam 

Hamidun, (2018) 

H1 

H2 

H3 
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METODOLOGI 

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode kuantitatif. 

Teknik pengumpulan data melalui kuesioner. Populasi dalam penelitian adalah 

penumpang Maskapai Citilink di Bandar Udara Internasional Juanda. Sampel 

dalam penelitin ini berjumlah 100 orang. Pengambilan sampel menggunakan 

nonprobability sampling dengan teknik purposive sampling. Kuisioner disebarkan 

secara offline, teknis analisis data berupa uji instrumen yaitu uji validitas dan uji 

reliabilitas. Uji hipotesis berupa regresi linier berganda, uji parsial(uji T), uji 

koefisien F dan uji determinan (uji R²).   

 

HASIL PENELITIAN 
Uji Validitas dan Uji Reliabilitas  

Uji validitas dilakukan sebagai tolak ukur ketepatan atau valid tidaknya 
instrumen penelitian atau butir pernyataan mengguunakan penghitungan 
Perason Product Momen dengan membandingkan r hitung dengan r tabel yang 
diperoleh dari nilai derajat kesalahan yang telah ditentukan sebelumnya yaitu 
0,05 dan diperoleh nilai r tabel sebesar 0,195. Sehingga semua butir kuesioner 
dapat dinyatakan valid, jika r hitung nilainya positif dan lebih besar dari r 
tabel.   

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 
 

Variabel 
Butir 

Pernyataan 
Nomor 

Nilai Uji 
Keterangan 

Rtabel rhitung 

X1 

1 0,165 0,594 Valid 

2 0,165 0,671 Valid 

3 0,165 0,716 Valid 

4 0,165 0,644 Valid 

5 0,165 0,606 Valid 

6 0,165 0,653 Valid 

7 0,165 0,727 Valid 

8 0,165 0,655 Valid 

9 0,165 0,703 Valid 

10 0,165 0,659 Valid 

11 0,165 0,549 Valid 

12 0,165 0,531 Valid 

13 0,165 0,564 Valid 

14 0,165 0,478 Valid 

X2 

1 0,165 0,593 Valid 

2 0,165 0,710 Valid 

3 0,165 0,712 Valid 

4 0,165 0,587 Valid 

5 0,165 0,601 Valid 
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6 0,165 0,757 Valid 

Y 

1 0,165 0,540 Valid 

2 0,165 0,642 Valid 

3 0,165 0,550 Valid 

4 0,165 0,625 Valid 

5 0,165 0,707 Valid 

6 0,165 0,432 Valid 

7 0,165 0,488 Valid 

8 0,165 0,633 Valid 

Sumber: Data Diolah, 2022 
 
Selanjutnya, dilakukan uji reliabilitas yang dilakukan sebagai tolak ukur 

kehandalan atau stabilitas variabel penelitian menggunakan penghitungan 
Cronbach Alpha (α) yaitu sebesar 0,600. Sehingga semua variabel penelitian 
dapat dinyatakan reliabel, jika nilai Cronbach’s Alpha (α) lebih besar dari 0,600.  

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

 

 
            

 

 

 

 

Sumber: Data Diolah, 2022 

Hasil dari uji validitas dan reliabilitas ini menunjukkan bahwa nilai r 
hitung untuk setiap butir pernyataan adalah lebih besar dari 0,195 atau dengan 
kata lain setiap butir pernyataan dikatakan valid. Selain itu, setiap variabel 
penelitian telah menunjukkan nilai Cronbach’ Alpha lebih besar dari 0,600 atau 
dengan kata lain setiap butir pernyataan dikatakan reliabel.  

 

 

 

 

 

 

No Variabel Jumlah 

Item 

Nilai 

Standar 

Cronbach’s 

Alpha 

Keterangan 

1 Electronic 

Word of 

Mouth 

14 0,600 0,879 Reliabel 

2 Citra Merek 6 0,600 0,738 Reliabel  

3 Minat Beli  8 0,600 0,714 Reliabel 
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Uji Hipotesis  
Uji Regresi Linier Berganda  

 Tabel 3. Hasil Koefisien Regresi  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B 
Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 43,432 4,744  9,155 0,000 

e-WOM 0,553 0,052 0,597 4,462 0,000 

Citra 
Merek 

0,433 0,128 0,462 4,241 0,000 

Sumber: Data Diolah, 2022 

Tabel diatas merupakan hasil dari perhitungan nilai koefisien regresi 
yaitu dengan nilai Constan (a) sebesar 43,432 sedangkan nilai X1 dan X2 (b atau 
koefisien regresi) sebesar 0,553 dan 0,433 sehingga persamaan regresi dapat 
ditulis sebagai berikut : 

Y = a + b1X1 +b2X2 + e…………… (1) 
Y =  43,432+0,553 + 0,433  

Artinya yaitu nilai konstanta sebesar 43,432 dimana artinya nilai 
konsisten variabel kinerja adalah sebesar 43,432. Koefisien regresi X1 sebesar 
0,553 menyatakan bahwa setiap penambahan 1% nilai e-WOM bertambah 
sebesar 0,553 sementara itu koefisien regresi X2 sebesar 0,433 menyatakan 
bahwa setiap penambahan 1% nilai citra merek akan bertambah sebesar 0,433. 
Koefisien regresi tersebut bernilai positif sehingga dapat dikatakan bahwa arah 
pengaruh variabel X1 dan X2 terhadap Y adalah positif.  
Uji Parsial (T)  

Tabel 4. Hasil Uji Parsial 

Variabel T hitung T tabel Prob. sig Keterangan 

Variabel 
X1 

(e-WOM) 
4,462 1,660 0,00 0,05 

Berpengaruh 
signifikan secara 
parsial terhadap 
minat beli tiket 

penumpang 
Citilink 

Variabel 
X2 

(Citra 
Merek) 

4,241 1,660 0,00 0,05 

Berpengaruh 
signifikan secara 
parsial terhadap 
minat beli tiket 

penumpang 
Citilink 

Sumber: Data Diolah, 2022 
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Dalam menentukan dan membuktikan kebenaran hipotesis yaitu H1 dan 
H2 pada penelitian ini, maka langkah yang utama yaitu dengan cara 
menentukan nilai T tabel dengan persamaan berikut : 

Degree of Freedom (Df) = n-2…………… (2) 

          Degree of Freedom (Df) = 100-2 

          Degree of Freedom (Df) = 98 

Dari hasil subtitusi persamaan Degree of Freedom (Df) di atas, maka 
didapatkan nilai T tabel pada signifikansi 0,05 adalah sebesar 1,660. 
Berdasarkan tabel pengujian hipotesis diatas, dapat diketahui bahwa nilai 
probabilitas (sig) penelitian variabel X1 sebesar 0,00 dan variabel X2 sebesar 
0,00. Angka ini dapat membantu menunjukkan bahwa nilai signifikansi 
variabel X1 dan X2 < a(0,05). Nilai T hitung pada pada variabel X1 (e-WOM) 
yaitu sebesar 4,462 > 1,660 sedangkan nilai T hitung variabel X2 (citra merek) 
adalah sebesar 4,241 >1,660. Berdasarkan uji parsial diatas, maka keputusan 
pada uji parsial H1 dan H2 adalah sebagai berikut : 
H1 : Ada pengaruh positif dan signifikan pada variabel electronic word of mouth 
terhadap minat beli tiket penumpang Citilink di Bandar Udara Internasional 
Juanda.  

H2 : Ada pengaruh positif dan signifikan pada variabel citra merek terhadap 
minat beli tiket penumpang Citilink di Bandar Udara Internasional Juanda. 
Uji Koefisien F  

 Tabel 5. Hasil Uji Koefisien F   

Variabel F 

hitung 

F tabel Prob. Sig Keterangan 

Varibel 

X1 (e-

WOM),  

X2 

(Citra 

Merek)  

31,154 3,09 0,00 0,05 Berpengaruh 

signifikan secara 

bersama-sama 

terhadap minat beli 

tiket penumpang 

Citilink di Bandar 

Udara Internasional 

Juanda 

Sumber: Data Diolah, 2022 
 

Dalam membuktikan kebenaran uji simultan, maka terlebih dahulu 
menentukan nilai F tabel dengan persamaan berikut ini :  

Degree of Freedom (DF1) = k-1…………… (3) 
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Degree of Freedom (DF1) = 3-1 
Degree of Freedom (DF1) = 2 
Degree of Freedom (DF2) = n-k 
Degree of Freedom (DF2) = 100-3 
Degree of Freedom (DF2) = 97 

 
Berdasarkan subtitusi diatas maka diketahui pada DF1 untuk pembilang 

(NI) di signifikan 0,05 mempunyai DF2 untuk penyebut sebesar 3,09.  
Berdasarkan tabel diatas, diketahui bahwa nilai F hitung variabel X1 (e-WOM) 
dan variabel X2 (citra merek)  adalah sebesar 31,154. Nilai F hitung penelitian 
31,154 > nilai F tabel (3,09) dengan nilai signifikan 0,00 < a (0,05). Hal tersebut 
mengandung arti bahwa e-WOM dan citra merek secara simultan atau secara 
bersama-sama berpengaruh positif dan signikan terhadap minat beli tiket 
penumpang Citilink di Bandar Udara Internasional Juanda.  
Koefisien Determinasi (R²) 

Tabel 6. Hasil Uji Koefisien Determinasi  

Model Summaryb 

Model 
R 

R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 ,316a 0,632 0,561 2,88637 

a. Predictors: (Constant), Citra Merek, e-WOM 
b. Dependent Variable: Minat Beli 

Sumber: Data Diolah, 2022 
 
Berdasarkan tabel output model summary di atas, maka diketahui nilai 

koefisien determinasi  atau R square adalah sebesar 0,632. Hal tersebut 
mengandung arti bahwa e-WOM dan citra merek berpengaruh terhadap minat 
beli tiket penumpang Citilink di Bandar Udara Internasional Juanda sebesar 
63,2%.  
 
PEMBAHASAN 

Faktor e-WOM dan citra merek  merupakan hal yang tidak dapat 
terlepas dari minat pembelian tiket penumpang Maskapai Citilink di Bandar 
Udara Internasional Juanda. Penelitian ini hanya difokuskan pada 4 
pembahasan utama yang sebelumnya telah di identifikasi dalam rumusan 
masalah dan kemudian dijawab berdasarkan metode yang digunakan. Hasil 
penelitian ini dianalisis dengan menggunakan SPSS 25. 4 fokus pembahasan 
pada penelitian ini diperoleh hasilnya sebagai berikut :  

1. Pengaruh e-WOM terhadap Minat Beli Tiket di Bandar Udara 
Internasional Juanda  

Berdasarkan hasil uji T (uji parsial) yang dilakukan pada jawaban 
100 responden penelitian, diketahui nilai T hitung variabel e-WOM  
adalah 4,462 dengan signifikan 0,000. Nilai T hitung (4,462) > T tabel 
(1,660) pada signifikan 0,05. Hal tersebut mengandung arti bahwa H1 
diterima, variabel e-WOM berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
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minat beli tiket penumpang Citilink di Bandar Udara Internasional 
Juanda. Hasil ini disebabkan oleh adanya komunikasi e-WOM yang 
berjalan dengan cepat melalui media sosial yang dimana konsumen akan 
melakukan research sebelum memilih menggunakan jasa transportasi, 
sehingga hal tersebut dapat menjadi pemicu yang cukup kuat yang 
dapat dirasakan oleh konsumen dalam menentukan minat beli tiket. 
Pernyataan ini sejalan dengan teori Kotler dan Keller melalui Hamidun, 
(2018) mendefinisikan bahwa ketika seorang konsumen akan melakukan 
pembelian biasanya calon pelanggan akan melakukan riset yaitu dengan 
cara mencari informasi terlebih dahulu mengenai produk yang akan 
dibeli. Hasil Penelitian ini juga sejalan dengan teori pada penelitian 
(Elseidi & El Baz, 2016) yang mendefinisikan bahwa e-WOM bekerja 
dengan baik di dunia pemasaran dalam perannya mengendalikan 
pembelian seseorang terhadap suatu produk.  

Penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh e-WOM terhadap 
minat beli dan hasil ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Hamidun, (2018) yaitu terdapat pengaruh signifikan variabel e-WOM 
terhadap minat beli ditunjukkan dari nikai koefisiensi sebesar 0,382 
dengan nilai probabilitas 0,000 < 0,05. Hasil penelitian ini juga 
memperkuat penelitian yang dilakukan Faza, (2018) yang menyatakan 
terdapat pengaruh positif e-WOM terhadap minat beli ditunjukkan 
dengan nilai T hitung sebesar 4,576 dengan nilai signifikansi 0,000<0,05 
dan koefisien regresi sebesar 0,351. 

2. Pengaruh Citra Merek terhadap Minat Beli Tiket di Bandar Udara 
Internasional Juanda 

Berdasarkan hasil uji T (uji parsial) yang dilakukan pada jawaban 
100 responden penelitian, diketahui nilai T hitung untuk variabel e-
WOM adalah 4,241 dengan signifikan 0,01. Nilai T hitung (4,241) > T 
tabel (1,660) pada signifikan 0,05. Hal tersebut mengandung arti bahwa 
H2 dapat diterima, nilai tersebut mampu menunjukkan bahwa variabel 
citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli tiket 
Citilink di Bandar Udara Internasional Juanda. Hasil peneltian 
menunjukkan bahwa citra merek masih berpengaruh penting dalam hal 
menentukan pembelian tiket, konsumen masih memperhatikan, melihat, 
dan menilai citra produk yang ditawarkan oleh perusahaan yang 
menawarkan jasa penerbangan.  Penelitian ini sejalan dengan teori dari 
Setiadi, (2007) yaitu Konsumen yang mempunyai gambaran positif 
terhadap suatu merek lebih mungkin untuk melakukan pembelian. 
Terdapat juga teori yang sejalan dari penelitian Maghfiroh et al., (2016) 
mendefinisikan bahwa citra merek akan mempengaruhi persepsi setiap 
konsumen, dimana masyarakat akan mempunyai kesan positif pada 
merek tersebut karena masyarakat sangat selektif dalam memilih sebuah 
merek yang akan digunakan sesuai dengan kebutuhannya.  

Penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh citra merek 
terhadap minat beli dan hasil ini konsisten dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Faza, (2018) yaitu nilai T hitung sebesar 5,170 dengan 
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nilai signfikansi 0,000 < 0,05 dan koefisien regresi mempunyai nilai 
positif sebesar 0,378 dan dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh 
positif citra merek terhadap minat beli.  

3. Pengaruh e-WOM dan Citra Merek terhadap Minat Beli Tiket di Bandar 
Udara Internasional Juanda  

Berdasarkan uji F (uji secara simultan), diketahui nilai F hitung 
adalah sebesar 31,154 dengan signifikan 0,00 < 0,05. Dengan demikian 
apabila dibandingkan nilai F hitung > nilai F tabel yang ada (31,154 
>3,09). Hal tersebut menunjukkan bahwa aktivitas e-WOM dan citra 
merek secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan  
terhadap minat beli tiket penumpang Citilink di Bandar Udara 
Internasional Juanda. Nilai uji F yang telah dilakukan secara simultan 
terhadap minat beli yaitu sebesar 31,154 yang berarti bahwa kedua 
variabel ini memiliki pengaruh yang cukup besar dalam menentukan 
minat pembelian tiket karena adanya komunikasi e-WOM akan 
menghasilkan fakta yang sesungguhnya dan citra merek yang bagus 
akan memengaruhi minat beli konsumen terhadap suatu produk. Hasil 
ini sejalan dengan teori  dalam penelitian Litvin, Goldsmith dan Pan 
dalam Faza, (2018) yang mendefinisikan electronic word of mouth bersifat 
logis, persuasif dan didasari atas fakta-fakta mengenai produk maka 
akan menghasilkan dampak yang positif terhadap minat pembelian, 
selain itu kuantitas electronic word of mouth juga memiliki hubungan 
yang positif terhadap minat beli konsumen. 

Penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh e-WOM dan citra 
merek terhadap minat beli, hasi ini konsisten dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Andriani, (2020) hasil uji F menunjukkan bahwa 
variabel independen secara simultan mempengaruhi variabel dependen 
secara signifikan.  

4. Besar Pengaruh e-WOM dan Citra Merek terhadap Minat Beli Tiket di 
Bandar Udara Internasional Juanda 

Berdasarkan analisis yang dilakukan, diketahui nilai koefisien 
determinasi (R square) penelitian adalah sebesar 63,2%. Hal tersebut 
mengandung makna bahwa aktivitas e-WOM dan citra merek 
mempengaruhi minat beli tiket penumpang di Bandar Udara 
Internasional Juanda sebesar 63,2% dan 31,6% minat beli tiket 
dipengaruhi oleh variabel lain. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa 
semakin bagus review tentang mengenai Maskapai Citilink, maka akan 
semakin tinggi minat beli tiket penumpang di Maskapai Citilink yang 
khususnya berada di Bandar Udara Internasional Juanda. Hasil 
penelitian ini dapat ditarik kesimpulan bahwa e-WOM dan citra merek 
mempunyai kontribusi yang besar dalam menentukan minat beli tiket. 
Biasanya konsumen akan mencari informasi terlebih dahulu barang 
atau jasa yang akan dibeli sehingga pada saat membeli konsumen 
tersebut tidak merasa ragu, hasil penelitian ini sejalan dengan teori 
Kotler dalam Hamidun, (2018) yaitu ada empat tahapan sebelum 
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melakukan pembelian, tahapan ini dikenal dengan AIDA (Attention, 
Interest, Desire, Action).  

 
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

Berdasarkan pembahasan hasil penelitian, maka kesimpulan pada 
penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Hasil penelitian berdasarkan hasil uji T menunjukkan bahwa terdapat 
pengaruh positif dan signifikan antara variabel e-WOM terhadap minat 
beli tiket penumpang di Bandar Udara Internasional Juanda. Hal 
tersebut dibuktikan dari nilai T hitung (4,462) > T tabel (1,660) pada 
signifikan 0,05.  

2. Hasil penelitian berdasarkan hasil uji T menunjukkan bahwa terdapat 
pengaruh positif dan signifikan antara variabel citra merek terhadap 
minat beli tiket penumpang di Bandar Udara Internasional Juanda. Hal 
tersebut dibuktikan dari nilai T hitung (4,241) > T tabel (1,660) pada 
signifikan 0,05.  

3. Hasil penelitian berdasarkan uji F (uji secara simultan) menunjukkan 
bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel e-WOM 
dan citra merek terhadap minat beli tiket penumpang di Bandar Udara 
Internasional Juanda. Hal tersebut dibuktikan dari nilai F hitung 
(31,154) > F tabel (3,09) pada signifikan 0,05.  

4. Variabel e-WOM dan variabel citra merek memberikan kontribusi 
pengaruh terhadap minat beli tiket penumpang di Bandar Udara 
Internasional Juanda sebesar 63,2% dan 31,6% minat beli tiket 
penumpang dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam 
penelitian ini.  

Rekomendasi bagi perusahaan Maskapai Citilink Bandar Udara 
Internasional Juanda, penggunaan faktor e-WOM dan citra merek membantu 
meningkatkan minat beli tiket. Perusahaan disarankan untuk meningkatkan 
jenis pemasaran dalam bentuk e-WOM yang disebarkan melalui media sosial. 
Serta meningkatkan citra merek untuk menarik minat beli tiket penumpang.  

 
PENELITIAN LANJUTAN 
  Bagi peneliti selanjutnya yang berminat melakukan penelitian yang 
sama, diharapkan dapat menambah variabel lain diluar variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini dengan objek penelitian yang lebih luas dalam 
penelitian yang saat ini dilakukan. 
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