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ABSTRAK 

E-commerce in Indonesia continues to grow rapidly, with many internet-based 

companies emerging. Facing the rapidly increasing competition, companies are 

required to implement strategic policies of service in order to anticipate competitive 

competition. Business in the form of service quality service is one of the factors that 

can affect customer satisfaction and loyalty. Therefore, it is important to conduct 

research to see how electronic service quality affects customer satisfaction and its 

impact on customer loyalty on the Traveloka site. The research objective was to see the 

effect of E-Service Quality on customer satisfaction which has an impact on consumer 

loyalty at the Traveloka online shopping site. This type of research is a quantitative 

approach. The research population is consumers of the Traveloka application who 

have used the site. Sampling using non-probability sampling method with purposive 

sampling technique. The technique involved data with a questionnaire of 100 

respondents. Test the validity of factor analysis, reliability test using Cronbach's Alpha 

and data normality test using Kolmogrov-Smirnov. The data analysis technique used 

path analysis with the SPSS program. The research variables of e-service quality have 

a significant effect on e-loyalty indirectly through customer satisfaction in the 

Traveloka application. 
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PENDAHULUAN 

Saat sekarang ini kemajuan 

teknologi informasi mengalami 

perkembangan yang kian hari kian 

pesat, perkembangan teknologi 

informasi yang sangat pesat pada saat 

ini membuat semua hal menjadi mudah. 

Hal ini mendasari para pelaku bisnis 

dalam mengembangkan usaha-

usahanya agar dapat berkembang 

mengikuti arus perkembangan 

teknologi informasi. pada saat sekarang 

ini pengguna internet dengan mudah 

dapat mengakses aplikasi-aplikasi yang 

dapat menunjang informasi. Tidak 

terkecuali aplikasi yang dapat 

membantu seorang konsumen untuk 

mendapatkan apa yang diinginkannya. 

Misalnya, situs online Traveloka 

merupakan situs pemesanan kamar 

hotel dan tiket transportasi secara 

online yang berbasis di Indonesia dan 

menjadi situs dengan brand awareness 

tertinggi dibanding situs pemesanan 

kamar hotel dan tiket transportasi 

online lainnya 

(Nusaresearh,2014).Kemunculan tren 

digital membawa perubahan signifikan 

pada kebiasaan kita dalam 

menggunakan jasa dari suatu 

perusahaan. Kini jasa tidak hanya dapat 

dinikmati secara offline, tetapi jasa kini 

dapat kita rasakan dalam bentuk online. 

Traveloka merupakan salah satu agen 

travel berbasis online . Melalui web 

booking dan juga aplikasi pada 

smartphone , Traveloka menghadirkan 

kualitas jasa online yang dimilikinya. 

Traveloka menunjang fasiltas 

kemudahan bagi penggunanya yang 

akan memesan tiket transportasi 

maupun tiket hotel saat bepergian ke 

luar kota maupun ke luar negeri, serta 

dapat di pesan langsung dimana dan 

kapan saja dengan cepat, dan hal ini 

tentu memudahkan masyarakat dalam 

mencari, membandingkan dan 

memesan tiket tranportasi maupun 

kamar hotel via online. 

Namun dengan adanya dampak 

pandemi covid-19 di awal tahun 2020, 

dari semua sektor pariwisata dan travel 

mengalami kerugian yang cukup 

signifikan termasuk Traveloka, 

disebutkan dari sumber Liputan6.com, 

pihak Traveloka me- PHK sekitar 10% 

dari jumlah keseluruhan karyawannya, 

sebagian karyawannya yang masih 

dipertahankan pun hanya digaji 50% 

dari gaji normal. Di karenakan 

banyaknya orang yang melakukan 

pembatalan pemesanan tiket pariwisata 

dan travel, sehingga mengakibatkan 

kerugian bagi pihak Traveloka, 

disamping itu ditetapkannya larangan 

dari pemerintah bagi seluruh 

masyarakat untuk tidak melakukan 

perjalanan dan tetap stay at home untuk 

mengurangi penyebaran covid-19. 

E-service quality menjadi topik 

penelitian yang populer karena bagi 
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perusahaan yang bergerak di sektor jasa 

yang memasarkan produknya secara 

online maka E-service quality sangat 

penting.E-service Quality di 

definisikan sebagai perluasan dari 

kemampuan suatu situs untuk 

memfasilitasi kegiatan belanja, 

pembelian, dan distribusi secara efektif 

dan efisien (Chase, Jacobs, & Aquilano, 

2006). Jika dipahami maka E-service 

Quality memungkinkan konsumen atau 

penggunanya untuk melakukan 

transaksi tanpa tatap muka langsung 

dengan penyedia jasa. E-service quality 

juga dapat menjadi strategi perusahaan 

karena dinilai memiliki keuntungan 

kompetitif. Maka dari itu, dengan 

adanya E-service quality yang 

memberikan fasilitas yang baik untuk 

penggunanya maka dapat di katakan 

penggunanya akan merasakan puas.  

TINJAUAN PUSTAKA 

Pengaruh E-service Quality 

terhadap Satisfaction  

Menurut Sheng dan Liu (2010) 

Dalam jurnal An Empirical Study on 

the Effect of E-service Quality on 

Satisfaction,dimensi dari kualitas 

layanan yang cukup berpengaruh 

terhadap kepuasan adalah efficiency 

dan fulfilment, dimensi kualitas 

layanan elektronik privacy dan system 

availability kurang berpengaruh. 

Menurut Akbar (2016) Dalam Jurnal 

Pengaruh E-service Quality terhadap 

Satisfaction diketahui bahwa E-service 

Quality berpengaruh positif  dan 

signifikan. 

Penelitian yang dilakukan oleh 

Setiawan dan Sayuti (2017), 

menunjukkan bahwa ada pengaruh 

antara kualitas pelayanan dengan 

kepuasan pelanggan. Penelitian yang 

dilakukan oleh Gera (2011), 

menyatakan bahwa E-service Quality 

mempunyai pengaruh langsung yang 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Penelitian ini dilakukan 

pada E-commerce di pasar yang sedang 

berkembang. Kepuasan pelanggan 

terbentuk dari E-service Quality 

dikarenakan kebutuhan dari konsumen 

dapat dipenuhi dengan adanya E-

service Quality.  

H1 : E-service quality berpengaruh 

terhadap satisfaction 

 

Pengaruh E-service quality terhadap 

Loyality  

Penelitian yang dilakukan oleh 

Asgari (2014), menunjukkan bahwa  

adanya pengaruh E-service Quality 

terhadap E-loyalty. Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengetahui 

lebih baik pengaruh E-service Quality 

terhadap loyalty nasabah bank. 

Penelitian ini dilakukan pada nasabah 

bank Hekmat di Iran. Penelitian yang 

dilakukan oleh Eduard (2007), 

menunjukkan bahwa E- service Quality 

yang dirasakan dapat mempengaruhi 

loyalitas. Penelitian ini relevan tentang 

kualitas yang dirasakan di internet 
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berfokus pada aspek desain web. Selain 

itu, literatur yang ada mengenai 

perilaku konsumen internet belum 

sepenuhnya menganalisis keuntungan 

yang dihasilkan oleh kualitas yang 

dirasakan lebih tinggi dalam hal 

kepuasan pengguna dan loyalitas. 

 Penelitian yang dilakukan oleh 

Sundaram et al., (2017) menyatakan 

bahwa E-service Quality secara 

signifikan dan positif mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. Penelitian ini 

dilakukan pada E-commerce, yang 

bertujuan untuk menguji E- service 

Quality dengan kepuasan pelanggan 

dan loyalitas pelanggan. E-service 

Quality merupakan salah satu yang 

penting untuk membentuk loyalitas 

pelanggan dikarenakan kini bisnis yang 

berbasis online sudah mulai banyak 

dikembangkan sehinggan E-service 

Quality bisa menentukan loyalitas 

pelanggan. 

 Berdasarkan teori dan didukung 

oleh hasil penelitian Asgari (2014), 

Eduard (2007) dan Vijayanand (2016) 

maka dapat dinyatakan bahwa E-

service Quality berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan.  

H2 : E-Service Quality berpengaruh 

Terhadap Loyality 

 

Pengaruh Satisfaction terhadap 

Loyality 

 Kepuasaan berhubungan erat 

dengan loyalitas, kepuasaan pelanggan 

muncul karena adanya rasa loyalitas 

pelanggan terhadap suatu merek yang 

kita miliki. Terpenuhinya kebutuhan 

dan keinginan pelanggan akan 

membuat pelanggan tersebut merasa 

puas sehingga muncul rasa loyal 

terhadap produk yang kita miliki. 

Penelitian yang dilakukan oleh 

Srivastava (2015), menunjukkan bahwa 

adanya hubungan positif antara 

kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan. penelitian ini bertujuan 

untuk mengembangkan kerangka 

penelitian holistik untuk menyelidiki 

hubungan dinamis antara dua metrik 

kesuksesan bisnis kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

 Menurut Akbar (2016) Dalam 

Jurnal Pengaruh Satisfaction terhadap 

Loyalty pada Lazada.co.id diketahui 

bahwa Satisfaction berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Loyalty. 

 Berdasarkan teori dan didukung 

oleh hasil penelitian Srivastava Medha 

(2015), Nayebzadeh, Jalaly & Shamsi 

(2013) dan Ibojo, Bolanle, Asabi, & 

Oludele (2015), maka dapat dinyatakan 

bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan.  

H3 : Satisfaction berpengaruh 

Terhadap Loyalitas 

 

Kerangka Pemikiran Penelitian  

 

 

 

 

E-Service 

quality (X1) 

Loyality        

(Y2) 

Satisfaction         

(Y1) 

H1 

H2 

H3 
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METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian  

 Berdasarkan tujuan penelitian 

yang telah ditetapkan maka jenis 

penelitian yang digunakan adalah 

penelitian penjelasan (explanatory 

research). Menurut Mardalis (2004) 

mengemukakan tentang penelitian 

penjelasan yaitu “Penelitian penjelasan 

(explanatory research) melalui 

penelitian assosiatif, yaitu penelitian 

yang bertujuan untuk menjelaskan apa-

apa yang akan terjadi bila variabel-

variabel tertentu dikontrol atau 

dimanipulasi secara tertentu”. Sehingga 

penelitian ini menggunakan jenis 

penelitian explanatory research, karena 

ingin menjelaskan hubungan sebab-

akibat yang terjadi antara variable-

variabel yang ada dengan melakukan 

pengujian hipotesis. 

 

Populasi dan Sampel  

 Populasi adalah wilayah 

generalisasi yang terdiri atas 

objek/subjek yang mempunyai 

kuantitas dan karakteristik tertentu 

yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya  (Sugiyono,  2012).  

Populasi dalam penelitian ini adalah 

masyarakat di daerah Semarang yang 

pernah menggunakan aplikasi 

Traveloka. 

 Teknik pengambilan sampel 

dalam penelitian ini dilakukan dengan 

teknik purposive sampling. Menurut 

Arikunto (2005) adalah teknik 

pengambilan sampel atas pertimbangan 

tertentu yaitu konsumen yang pernah 

melakukan transaksi pembelian pada 

aplikasi Traveloka dikhususkan pada 

masyarakat yang berada di daerah 

Semarang. 

 Responden yang diambil dalam 

penelitian ini adalah masyarakat di 

daerah Semarang yang pernah 

menggunakan aplikasi Traveloka, 

sejumlah 100 responden. Dari hasil 

jawaban responden, maka responden 

dapat dikelompokkan menurut jenis 

kelamin, usia, dan pekerjaan.  

 

Tehnik Analisis Data 

 Teknik analisis yang telah 

dikumpulkan supaya dapat 

dimanfaatkan, maka data harus diolah 

dan dianalisis sehingga data dapat 

digunakan sebagai interpretasi dan 

sebagai dasar dalam pengambilan 

keputusan. Adapun teknik analisis data 

yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah analisa deskriptif dan analisa 

kuantitatif. 
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Hasil dan Pembahasan 

Tanggapan Responden Tentang 

Variabel E-Service Quality (X1) 

 Berdasarkan Hasil data dapat 

dijelaskan bahwa nilai rata-rata hasil 

jawaban responden tentang variabel E-

Service Quality di peroleh skor sebesar 

4,00, yang berarti berada pada Kategori 

Tinggi (3,41-4,20). 

Tanggapan Responden Tentang 

Variabel Satisfaction (Y1) 

 Berdasarkan Hasil data dapat 

dijelaskan bahwa nilai rata-rata hasil 

jawaban responden tentang variabel 

Satisfaction diperoleh skor sebesar 

4,00, yang berarti berada pada Kategori 

Tinggi (3,41-4,20). 

Tanggapan Responden Tentang 

Variabel Loyality (Y2) 

 Berdasarkan Hasil data dapat 

dijelaskan bahwa nilai rata-rata hasil 

jawaban responden tentang variabel 

Satisfaction diperoleh skor sebesar 

4,05, yang berarti berada pada Kategori 

Tinggi (3,41-4,20). 

 

Hasil Pengujian Validitas 

 Dari hasil uji validitas variabel 

e-service quality, satisfaction dan 

loyalty dapat dikatakan bahwa 

keseluruhan pernyataan yang diajukan 

oleh peneliti terhadap responden valid 

karena nilai r hitung > r tabel (0,195). 

 

Hasil Uji Reliabilitas 

 Berdasarkan hasil uji 

relibialitas, semua variabel E-service, 

Satisfaction dan Loyalty dikatakan 

reliabel, karena nilai Cronbach Alpha > 

0.60, Sehingga layak untuk diujikan ke 

pengujian hipotesis selanjutnya. 

 

Hasil Normalitas 

 Berdasarkan hasil uji normalitas 

diketahui bahwa nilai signifikan 

Kolmogorov Smirnov adalah sebesar 

0.427 > 0.05; Model 2 sebesar 0.572 > 

0.05. Dengan demikian model regresi 

dalam penelitian ini adalah normal. 

 

Kesimpulan  

1. E-service quality berpengaruh 

positif terhadap satisfaction dan 

Loyalty, hal ini dapat diartikan bahwa 

apabila E-service quality semakin 

meningkat, yaitu pihak traveloka 

memberikan informasi yang mudah 

dipahami konsumen, mendapatkan 

kemudahan dalam mengakses aplikasi, 

tampilan fitur aplikasi memiliki daya 

tarik, merupakan aplikasi yang 

memiliki teknologi canggih, dan data 

pribadi terlindungi/aman selama 

mengakses aplikasi, maka satisfaction 

dan loyalty kan semakin meningkat. 

2. Satisfaction berpengaruh positif 

terhadap loyalty, hal ini dapat diartikan 

bahwa apabila satisfaction semakin 

meningkat, yaitu konsumen merasa 

puas melakukan pemesanan melalui 

aplikasi Traveloka, aplikasi Traveloka 

memahami keinginan sesuai yang 

dibutuhkan, dan kualitas layanan yang 

diberikan aplikasi Traveloka sudah 
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sesuai dengan apa yang yang 

diharapkan, maka loyalty akan semakin 

meningkat. 

3. Satisfaction merupakan variabel 

intervening di antara pengaruh e-

service quality terhadap loyalty. Hal ini 

mengindikasikan bahwa apabila e-

service quality semakin meningkat, 

maka satisfaction akan semakin 

meningkat dan loyalty akan semakin 

meningkat. 

 

Saran 

1. Menciptakan pelayanan yang baik 

kepada konsumen dari segi 

informasi dan kemudahan dalam 

menggunakan adalah hal yang 

penting bagi sebuah perusahaan 

website dibidang penjualan jasa. 

Karena hal tersebut merupakan asset 

yang sangat penting bagi 

kelangsungan hidup perusahaan, 

pada dasarnya website Traveloka 

memang sudah baik dimata 

konsumen, seperti tanggapan 

respondan e-service, rata rata 

memberikan tanggapan yang sangat 

puas terhadap layanan traveloka, 

tanggapan terendah berada pada 

indikator “memberikan informasi 

yang mudah dipahami”, oleh karena 

itu sebaik nya pihak traveloka segera 

meningkatkan aplikasi dari segi 

kemudahan dalam menggunakan, 

seperti memberikan kemudahan 

konsumen dalam mengoprasikan 

aplikasi tersebut, misalnya 

konsumen yang ingin memesan tiket 

perjalanannya/hotel tidak perlu 

melalui banyak tahap sehingga 

konsumen akan lebih mudah dan 

cepat dalam menggunakannya. Hal 

yang dapat dilakukan pihak 

traveloka yaitu dengan selalu 

memperbaharui aplikasinya dengan 

versi terbaru yang tentunya lebih 

canggih, serta penyesuaian dengan 

kebutuhan konsumen demi 

kemudahan dan kenyamanan 

konsumen dalam penggunaannya. 

Sedangkan untuk nilai tertinggi 

terdapat pada indikator “tampilan 

fitur memiliki daya tarik” maka 

untuk mempertahankannya yaitu 

pihak traveloka harus selalu 

memberikan tampilan menarik atau 

berubah setiap sebulan sekali, atau 

tampilan dengan tema-tema tertentu 

tanpa menghilangkan ciri khas dari 

Traveloka.  

2. Berdasarkan hasil penelitian 

diketahui bahwa tanggapan 

responden variabel satisfaction 

terletak pada indikator ‘‘traveloka 

memahami keinginan yang sesuai 

saya butuhkan’’ merupakan 

indikator terendah di variabel 

satisfaction, olah karena itu 

disarankan pihak traveloka 

meningkatkan pada layanan aplikasi 

dan situs serta penyesuaian dengan 

kebutuhan konsumen demi 

kemudahan dan kenyamanan 

konsumen.pihak traveloka dapat 
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segera mencari informasi hal seperti 

apa yang dibutuhkan konsumen, 

dengan cara melakukan survey 

ketika konsumen mengakses 

aplikasi traveloka, sehingga pihak 

traveloka akan mengetahui 

kebutuhan yang di inginkan 

konsumen sehingga konsumen 

merasa puas dan akan berdampak 

baik bagi pihak traveloka. 

Sedangkan indikator tertinggi 

terdapat pada indikator “merasa 

puas melakukan pemesanan melalui 

aplikasi traveloka” maka untuk 

mempertahankannya pihak 

Traveloka harus selalu 

memperhatikan kualitas layanan 

yang diberikan dari aplikasi tersebut 

sehingga selalu terkontrol dan 

konsumen akan terus merasakan 

puas dalam penggunaannya. 

3. Berdasarkan hasil penelitian, 

diketahui bahwa tanggapan 

responden variabel loyalty 

terletak pada indikator 

“merekomendasikan aplikasi 

traveloka kepada orang lain” 

merupakan indikator terendah 

di variabel loyalty, olah karena 

itu disarankan pihak traveloka 

segera meningkatkan dan 

berinovasi dari segi layanan 

aplikasi dan situs. Pihak 

traveloka dapat menambahkan 

keberagaman dan kedalaman 

produk yang ditawarkan. Hal 

tersebut misalnya berkaitan 

dengan keberagaman pilihan 

rute dan maskapai penerbangan 

dan pilihan hotel yang 

ditawarkan. Maka dari itu akan 

meningkatkan loyalitas 

konsumen, sehingga akan 

semakin merekomendasikan 

kepada orang lain, karena 

secara tidak langsung 

merupakan sarana promosi 

yang efektif untuk menarik 

pelanggan baru. Sedangkan 

indikator dengan nilai tertinggi 

terdapat pada indikator “harga 

yang lebih murah dibandingkan 

aplikasi serupa” maka untuk 

mempertahankannya pihak 

Traveloka harus terus 

menawarkan produk dengan 

harga terjangkau serta 

kesesuaian harga dengan 

kualitas, sehingga pembelian 

yang dilakukan oleh konsumen 

akan semakin meningkat dan 

loyal.karena itu disarankan 

pihak traveloka segera 

meningkatkan dan berinovasi 

dari segi layanan dan website, 

sehingga konsumen akan 

semakin merekomendasikan 

kepada orang lain, karena 

secara tidak langsung 

merupakan sarana promosi 

yang efektif untuk menarik 

pelanggan baru. 
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Keterbatasan Penelitian  

 

1. Penelitian dilakukan pada 

semua pengguna Traveloka di daerah 

Semarang, dimana cakupan obyek 

terlalu luas. 

2. Variabel bebas dalam penelitian 

ini hanya satu, yaitu E-service quality. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Agenda Penelitian Mendatang 

 

1. Penelitian yang akan datang 

bisa memilih obyek yang lebih spesifik, 

seperti mahasiswa yang lebih memiliki 

pengetahuan tentang pembelian online. 

2. Penelitian selanjutnya bisa 

menambah variabel bebas lainnya yang 

bisa menjelaskan variabel terikat, 

seperti promosi, biaya administrasi dan 

lain-lain. 
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