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ABSTRACT 

This study was conducted to analyze the effect of E-Service Quality, E-Trust, and E-Customer Satisfaction on E-

Customer Loyalty among Traveloka users in Jabodetabek. This study employed a quantitative research approach. 

The sampling technique used was non-probability sampling with a purposive sampling method. Data were collected 

through questionnaires distributed to 200 respondents who were active Traveloka users residing in the Jabodetabek 

area. Data were analyzed using IBM SPSS Statistics version 24. The results showed that, partially, E-Service 

Quality, E-Trust, and E-Customer Satisfaction each had a positive and significant effect on E-Customer Loyalty. 

Simultaneously, these three variables also had a positive and significant effect on E-Customer Loyalty. The findings 

indicate that E-Service Quality, E-Trust, and E-Customer Satisfaction are important factors in enhancing E-

Customer Loyalty among Traveloka users in Jabodetabek. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh E-Service Quality, E-Trust, dan E-Customer Satisfaction 

terhadap E-Customer Loyalty pengguna Traveloka di Jabodetabek. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif. Teknik pengambilan sampel yang diterapkan yaitu non-probability sampling dengan metode purposive 

sampling, di mana data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 200 responden yang merupakan 

pengguna aktif Traveloka di wilayah Jabodetabek. Analisis data dilakukan menggunakan perangkat lunak IBM 

SPSS Statistics versi 24. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial E-Service Quality, E-Trust, dan E-

Customer Satisfaction masing-masing berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Customer Loyalty. Secara 

simultan, ketiga variabel tersebut juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Customer Loyalty. Temuan 

penelitian ini mengindikasikan bahwa E-Service Quality, E-Trust, dan E-Customer Satisfaction merupakan faktor-

faktor yang berperan penting dalam meningkatkan E-Customer Loyalty pengguna Traveloka di Jabodetabek. 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi digital telah mengubah pola perilaku masyarakat dalam aktivitas ekonomi 

dan konsumsi berbasis internet. Transformasi digital mendorong perusahaan menghadirkan layanan cepat, 

mudah diakses, dan memberikan pengalaman pelanggan efektif melalui platform elektronik (Ashiq & 

Hussain, 2024). Alnaim et al. (2022) menyatakan bahwa teknologi digital meningkatkan ekspektasi 

pelanggan terhadap kualitas layanan elektronik, sementara Rita et al. (2019) menegaskan kemudahan 

penggunaan teknologi menjadi faktor penting dalam mempertahankan hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan digital. Kondisi ini mendorong munculnya berbagai platform Online Travel Agent (OTA) yang 

menyediakan pemesanan tiket, hotel, dan kebutuhan perjalanan secara online. OTA memberikan 

kemudahan pencarian informasi, perbandingan harga, dan pemesanan praktis (Saragih, 2019), dengan 

pelanggan cenderung memilih platform yang memberikan kualitas layanan digital baik serta pengalaman 

transaksi aman dan nyaman (Talwar et al., 2020). 

Traveloka merupakan salah satu OTA yang berkembang pesat di Indonesia. Berdasarkan data Top 

Brand Index (TBI) 2024-2026, pada kategori booking tiket pesawat dan travel, Traveloka masih 

mempertahankan posisi tertinggi meskipun nilainya menurun dari 37,10% menjadi 34,41%. Sementara 

pada kategori reservasi hotel, Traveloka mengalami penurunan signifikan dari 30,90% menjadi 22,01%, 

sehingga posisinya bergeser ke peringkat kedua setelah Agoda. Kondisi ini menunjukkan posisi kompetitif 

Traveloka berdasarkan persepsi konsumen mengalami penurunan di tengah persaingan OTA yang semakin 

ketat. Persaingan industri OTA menuntut perusahaan tidak hanya menarik pelanggan baru, tetapi juga 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada. E-Customer Loyalty tercermin melalui kecenderungan 

penggunaan ulang, hubungan jangka panjang, dan rekomendasi positif (Rita et al., 2019). Namun, berbagai 

ulasan pengguna di media sosial menunjukkan indikasi permasalahan loyalitas, seperti keinginan beralih 

ke platform lain dan tidak merekomendasikan Traveloka akibat pengalaman layanan kurang memuaskan. 

E-Service Quality menjadi faktor utama yang memengaruhi loyalitas pelanggan digital. Alnaim et 

al. (2022) mendefinisikannya sebagai kemampuan perusahaan menyediakan layanan online cepat, aman, 

responsif, dan mudah digunakan. E-Service Quality berpengaruh positif terhadap loyalitas melalui 

peningkatan kepuasan (Efdison et al., 2024). Namun, keluhan pengguna Traveloka menunjukkan masih 

adanya permasalahan seperti proses refund lama, kesulitan menghubungi customer service, respons lambat, 

dan penanganan keluhan kurang memadai. Selain E-Service Quality, E-Trust menjadi aspek penting dalam 

transaksi virtual. Alzaidi & Agag (2022) menyatakan E-Trust dipengaruhi oleh keamanan sistem, privasi, 

kualitas informasi, dan kredibilitas platform. Ashiq & Hussain (2024) menjelaskan bahwa kepercayaan 

tinggi mendorong pelanggan terus menggunakan layanan. Namun, keluhan pengguna menunjukkan 

ketidaksesuaian informasi, tiket tidak terdaftar setelah pembayaran, pembatalan sepihak, dan 

ketidakjelasan refund yang berpotensi menurunkan kepercayaan. 

E-Customer Satisfaction juga turut memengaruhi loyalitas. Dewi & Ramli (2023) menyatakan 

kepuasan elektronik dipengaruhi oleh pengalaman layanan, kualitas sistem, dan kemampuan memenuhi 

kebutuhan pelanggan. Pelanggan puas cenderung menggunakan kembali layanan. Namun, keluhan 

pengguna terkait proses refund lama, perubahan jadwal tidak sesuai harapan, dan penanganan keluhan 

kurang memuaskan mengindikasikan masih adanya permasalahan kepuasan. Pra-riset terhadap 30 

pengguna Traveloka di Jabodetabek menunjukkan rata-rata penilaian E-Service Quality 3,43; E-
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Trust 3,48; E-Customer Satisfaction 3,48; dan E-Customer Loyalty 3,25 (skala 1-6), dengan 

kecenderungan menjadikan Traveloka pilihan utama masih rendah dibandingkan penilaian terhadap 

kualitas, kepercayaan, dan kepuasan. 

Penelitian terdahulu menunjukkan hasil inkonsisten. Putri et al. (2024), Sinurat et al. (2024), 

Djukuw & Tarigan (2024), Wilis & Nurwulandari (2020), dan Handayani & Prabowo (2025) menemukan 

pengaruh positif signifikan ketiga variabel terhadap loyalitas. Namun, Mahdyvianra et al. (2021), Dewi & 

Ramli (2023), Hidayah (2025), Indriastuti et al. (2022), Saputri et al. (2025), dan Pratama et al. (2023) 

menemukan hasil berbeda, di mana beberapa variabel tidak berpengaruh signifikan. Inkonsistensi ini 

menunjukkan adanya kesenjangan penelitian yang masih perlu dikaji, terutama pada konteks pengguna 

Traveloka di Jabodetabek yang masih terbatas. 

Penelitian ini dilakukan di Jabodetabek karena wilayah tersebut memiliki karakteristik relevan. 

Aktivitas belanja daring terkonsentrasi di Pulau Jawa, terutama Greater Jakarta (Yahya & Sugiyanto, 2020). 

BPS (2024) mencatat 14,9% penduduk Jabodetabek merupakan komuter yang melakukan perjalanan rutin 

antarkabupaten/kota, sementara APJII (2026) mencatat penetrasi internet DKI Jakarta 92,57%, Jawa Barat 

87,74%, dan Banten 86,21%. Data ini menunjukkan tingginya penggunaan layanan digital, mobilitas, dan 

akses internet yang memadai. 

Berdasarkan uraian tersebut, rumusan masalah penelitian ini adalah: (1) apakah E-Service 

Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Customer Loyalty pengguna Traveloka di 

Jabodetabek; (2) apakah E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Customer Loyalty; (3) 

apakah E-Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Customer Loyalty; dan (4) 

apakah ketiga variabel secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Customer Loyalty. 

Tujuan penelitian ini adalah menganalisis pengaruh E-Service Quality, E-Trust, dan E-Customer 

Satisfaction terhadap E-Customer Loyalty pengguna Traveloka di Jabodetabek. Penelitian ini diharapkan 

memberikan kontribusi bagi pengembangan ilmu pengetahuan serta implikasi praktis bagi perusahaan 

dalam merumuskan strategi peningkatan kualitas layanan elektronik dan mempertahankan kepercayaan 

serta kepuasan pelanggan di industri OTA yang semakin kompetitif. 

 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilaksanakan selama enam bulan, dimulai dari Januari hingga Juli 2026, yang 

mencakup seluruh rangkaian penelitian mulai dari pengajuan judul, penyusunan proposal, sidang proposal, 

penyebaran kuesioner dan pengolahan data, hingga penyusunan laporan akhir. Penelitian dilakukan secara 

daring dengan menggunakan Google Form sebagai media penyebaran kuesioner kepada responden. 

Wilayah Jabodetabek dipilih sebagai lokasi penelitian karena merupakan kawasan metropolitan yang 

memiliki aktivitas komuter antardaerah yang tinggi, sebagaimana ditunjukkan dalam data Badan Pusat 

Statistik (2024). Tingginya aktivitas mobilitas tersebut mencerminkan tingginya kebutuhan masyarakat 

terhadap layanan transportasi dan perjalanan yang didukung oleh pemanfaatan platform digital. Selain itu, 

tingginya penggunaan internet dan layanan digital di wilayah Jabodetabek menjadikan kawasan ini relevan 

sebagai lokasi penelitian mengenai penggunaan layanan OTA (APJII, 2024). 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode explanatory research. 
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Pendekatan kuantitatif digunakan karena penelitian ini bertujuan untuk mengukur dan menganalisis 

hubungan antar variabel secara objektif melalui data numerik yang diolah menggunakan analisis statistik 

(Sugiyono, 2013). Metode explanatory research digunakan untuk menjelaskan hubungan kausal antara 

variabel independen yaitu E-Service Quality, E-Trust, dan E-Customer Satisfaction terhadap variabel 

dependen yaitu E-Customer Loyalty pada pengguna Traveloka di Jabodetabek. Data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah data primer yang diperoleh secara langsung dari responden melalui penyebaran 

kuesioner kepada pengguna Traveloka di wilayah Jabodetabek. Kuesioner disusun berdasarkan indikator 

dari masing-masing variabel penelitian dan menggunakan skala Likert sebagai alat ukur untuk mengetahui 

tanggapan responden terhadap pernyataan yang diberikan. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna OTA di Jabodetabek. Teknik pengambilan 

sampel yang digunakan adalah non-probability sampling dengan metode purposive sampling, yaitu teknik 

pengambilan sampel berdasarkan pertimbangan atau karakteristik tertentu yang telah ditetapkan oleh 

peneliti sesuai dengan tujuan penelitian (Sekaran & Bougie, 2016). Karakteristik sampel dalam penelitian 

ini adalah: (1) usia ≥ 17 tahun; (2) berdomisili di wilayah Jabodetabek; (3) memiliki akun Traveloka; dan 

(4) pernah melakukan transaksi melalui Traveloka minimal dua kali dalam satu tahun terakhir. Penentuan 

jumlah sampel mengacu pada Hair et al. (2017) yang menyatakan bahwa jumlah sampel yang 

direkomendasikan berkisar antara 5-10 kali jumlah indikator. Penelitian ini menggunakan 20 indikator, 

sehingga jumlah sampel minimum yang dibutuhkan adalah 20 × 10 = 200 responden. 

Instrumen penelitian dikembangkan berdasarkan indikator-indikator dari masing-masing variabel 

yang telah diadaptasi dari penelitian terdahulu dan disesuaikan dengan konteks penelitian. Variabel E-

Service Quality diukur melalui lima indikator yaitu relevansi informasi, kecepatan transaksi, perlindungan 

informasi transaksi, penyelesaian keluhan pelanggan, dan tanggung jawab layanan (Alnaim et al., 2022; 

Aditya et al., 2023). Variabel E-Trust diukur melalui lima indikator yaitu kepercayaan terhadap informasi, 

pemenuhan janji layanan, kejujuran perusahaan, kepedulian terhadap pelanggan, dan keamanan informasi 

pribadi (Ashiq & Hussain, 2024; Connor & Assaker, 2024). Variabel E-Customer Satisfaction diukur 

melalui lima indikator yaitu ketepatan keputusan, kepuasan transaksi, kepuasan layanan, kepuasan 

pengalaman, dan kepuasan terhadap keputusan memilih (Ashiq & Hussain, 2024; Khan et al., 2019). 

Variabel E-Customer Loyalty diukur melalui lima indikator yaitu niat menggunakan kembali, pilihan 

utama, persepsi keunggulan, niat merekomendasikan, dan rekomendasi positif (Khan et al., 2019; Raza et 

al., 2020). Operasionalisasi variabel penelitian disajikan pada Tabel 1. 

Tabel 1. Kisi-Kisi Instrumen Penelitian 

Variabel Indikator Jumlah Butir Sumber 

E-Service 

Quality 

Relevansi informasi, kecepatan transaksi, perlindungan 

informasi transaksi, penyelesaian keluhan, tanggung 

jawab layanan 

5 Alnaim et al. 

(2022); Aditya et 

al. (2023) 

E-Trust Kepercayaan terhadap informasi, pemenuhan janji, 

kejujuran, kepedulian pelanggan, keamanan informasi 

pribadi 

5 Ashiq & Hussain 

(2024); Connor & 

Assaker (2024) 

E-Customer 

Satisfaction 

Ketepatan keputusan, kepuasan transaksi, kepuasan 

layanan, kepuasan pengalaman, kepuasan memilih 

5 Ashiq & Hussain 

(2024); Khan et al. 

(2019) 

E-Customer Niat menggunakan kembali, pilihan utama, persepsi 5 Khan et al. (2019); 
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Loyalty keunggulan, niat merekomendasikan, rekomendasi 

positif 

Raza et al. (2020) 

Sumber: Data diolah peneliti (2026) 

Sebelum instrumen penelitian digunakan pada penyebaran kuesioner kepada sampel utama, 

terlebih dahulu dilakukan uji coba instrumen (pilot test) terhadap 30 responden yang memiliki karakteristik 

sesuai dengan kriteria penelitian, namun tidak termasuk dalam sampel utama. Uji coba instrumen dilakukan 

untuk memastikan bahwa setiap item pernyataan dalam kuesioner memenuhi kriteria validitas dan 

reliabilitas sehingga layak digunakan sebagai instrumen penelitian. Uji validitas digunakan untuk mengukur 

kemampuan setiap item pernyataan dalam mengukur variabel penelitian secara tepat. Suatu item pernyataan 

dinyatakan valid apabila memiliki nilai r hitung lebih besar daripada nilai r tabel dan nilai signifikansi lebih 

kecil dari 0,05 (Ghozali, 2021). Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui tingkat konsistensi setiap item 

pernyataan dalam mengukur variabel penelitian. Suatu variabel dinyatakan reliabel apabila memiliki nilai 

Cronbach's Alpha lebih besar dari 0,70 (Ghozali, 2021). Pengujian validitas dan reliabilitas dilakukan 

menggunakan program IBM SPSS Statistics versi 24. 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui metode survei menggunakan 

kuesioner online yang disebarkan kepada responden pengguna Traveloka di Jabodetabek. Kuesioner 

disebarkan secara daring menggunakan Google Form yang dinilai efektif dan efisien karena mampu 

menjangkau responden dalam jumlah yang lebih besar tanpa dibatasi oleh lokasi geografis. Menurut 

Sianipar (2019), Google Form memiliki berbagai kelebihan sebagai media pengumpulan data penelitian, 

seperti mudah digunakan, dapat diakses secara praktis, mampu menghemat waktu, serta membantu 

meningkatkan efektivitas dan efisiensi dalam proses pengumpulan data penelitian. Instrumen penelitian 

menggunakan skala Likert enam poin untuk mengukur tingkat persetujuan responden terhadap setiap 

pernyataan penelitian. Penggunaan skala Likert dengan enam pilihan jawaban dinilai sesuai untuk 

penelitian yang melibatkan banyak variabel karena dapat mengurangi kecenderungan responden memilih 

jawaban netral serta memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi (Suharto & Hariadi, 2021). Pilihan jawaban 

yang tersedia adalah Sangat Tidak Setuju (1), Tidak Setuju (2), Agak Tidak Setuju (3), Agak Setuju (4), 

Setuju (5), dan Sangat Setuju (6). 

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan metode analisis kuantitatif dengan bantuan 

program IBM SPSS Statistics versi 24. Analisis data dilakukan untuk mengetahui pengaruh E-Service 

Quality, E-Trust, dan E-Customer Satisfaction terhadap E-Customer Loyalty pada pengguna Traveloka di 

Jabodetabek. Metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda, yaitu metode statistik 

yang digunakan untuk menguji hubungan serta pengaruh beberapa variabel independen terhadap satu 

variabel dependen (Marnilin et al., 2023). Tahapan analisis data meliputi analisis statistik deskriptif, uji 

instrumen penelitian (validitas dan reliabilitas), uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, dan uji 

hipotesis. 

Analisis statistik deskriptif digunakan untuk memberikan gambaran mengenai karakteristik 

responden dan tanggapan responden terhadap variabel penelitian, meliputi nilai rata-rata (mean), nilai 

minimum, nilai maksimum, dan standar deviasi dari setiap variabel penelitian (Ghozali, 2021). Uji asumsi 

klasik dilakukan sebelum analisis regresi linear berganda, meliputi uji normalitas menggunakan One-

Sample Kolmogorov-Smirnov Test, histogram, dan Normal Probability Plot (P-P Plot) dengan kriteria nilai 
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signifikansi > 0,05; uji multikolinearitas dengan melihat nilai Tolerance (> 0,10) dan Variance Inflation 

Factor (VIF < 10); serta uji heteroskedastisitas menggunakan Uji Glejser dengan kriteria nilai signifikansi 

masing-masing variabel independen > 0,05 (Ghozali, 2021). 

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh E-Service Quality, E-Trust, 

dan E-Customer Satisfaction terhadap E-Customer Loyalty pada pengguna Traveloka di Jabodetabek. 

Persamaan regresi linear berganda yang digunakan adalah Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e, di mana Y 

adalah E-Customer Loyalty, a adalah konstanta, b1, b2, b3 adalah koefisien regresi, X1 adalah E-Service 

Quality, X2 adalah E-Trust, X3 adalah E-Customer Satisfaction, dan e adalah error (Ghozali, 2021). 

Uji hipotesis dilakukan melalui uji parsial (uji t) untuk mengetahui pengaruh masing-masing 

variabel independen terhadap variabel dependen secara parsial, dengan kriteria hipotesis diterima apabila 

nilai signifikansi < 0,05 atau nilai t hitung > t tabel (Ghozali, 2021). Uji simultan (uji F) dilakukan untuk 

mengetahui apakah seluruh variabel independen secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel 

dependen, dengan kriteria hipotesis diterima apabila nilai signifikansi < 0,05 atau nilai F hitung > F tabel 

(Ghozali, 2021). Uji koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengetahui seberapa besar kemampuan 

variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen (Ghozali, 2021). 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini melibatkan 200 responden yang merupakan pengguna Traveloka di wilayah 

Jabodetabek. Pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling dengan kriteria responden 

berusia ≥ 17 tahun, berdomisili di Jabodetabek, memiliki akun Traveloka, dan pernah melakukan transaksi 

minimal dua kali dalam satu tahun terakhir. Penyebaran kuesioner dilakukan secara daring melalui Google 

Form. Profil responden disajikan pada Tabel 2. 

Tabel 2. Profil Responden 

Karakteristik Kategori Frekuensi Persentase (%) 

Jenis Kelamin Laki-laki 82 41,0 

 Perempuan 118 59,0 

Usia 17-25 tahun 47 23,5 

 26-35 tahun 94 47,0 

 36-45 tahun 52 26,0 

 > 45 tahun 7 3,5 

Domisili Bekasi 25 12,5 

 Bogor 47 23,5 

 Depok 46 23,0 

 Jakarta 40 20,0 

 Tangerang 42 21,0 

Status Pekerjaan Bekerja Paruh Waktu 51 25,5 

 Bekerja Penuh Waktu 79 39,5 

 Memiliki Usaha 40 20,0 

 Tidak Bekerja 30 15,0 

Pendapatan/Bulan < Rp500.000 10 5,0 

 Rp500.000 - Rp2.500.000 59 29,5 

 Rp2.500.001 - Rp5.000.000 74 37,0 

 > Rp5.000.000 57 28,5 
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Frekuensi 

Penggunaan 

2-3 kali 105 52,5 

Traveloka (1 tahun) 4-5 kali 66 33,0 

 Lebih dari 5 kali 29 14,5 

Sumber: Data diolah peneliti (2026) 

Mayoritas responden berjenis kelamin perempuan (59,0%), berusia 26-35 tahun (47,0%), 

berdomisili di Bogor (23,5%), bekerja penuh waktu (39,5%), memiliki pendapatan Rp2.500.001-

Rp5.000.000 (37,0%), dan menggunakan Traveloka 2-3 kali dalam setahun terakhir (52,5%). 

 

Analisis Statistik Deskriptif 

Analisis statistik deskriptif dilakukan untuk memberikan gambaran umum mengenai persepsi 

responden terhadap variabel-variabel yang diteliti. Hasil analisis untuk masing-masing variabel disajikan 

pada tabel berikut. 

Tabel 3. Statistik Deskriptif Variabel Penelitian 

Variabel Mean Kategori 

E-Service Quality 4,55 Agak Setuju 

E-Trust 4,48 Agak Setuju 

E-Customer Satisfaction 4,55 Agak Setuju 

E-Customer Loyalty 4,45 Agak Setuju 

Sumber: Data diolah peneliti (2026) 

Seluruh variabel penelitian memiliki nilai mean di atas 4,00 yang menunjukkan bahwa responden 

cenderung memberikan penilaian positif terhadap keempat variabel. Variabel E-Service Quality dan E-

Customer Satisfaction memperoleh nilai mean tertinggi (4,55), diikuti E-Trust (4,48), dan E-Customer 

Loyalty (4,45). 

 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji validitas dilakukan terhadap 30 responden pada uji coba instrumen (pilot test) menggunakan 

program IBM SPSS Statistics versi 24. Berdasarkan jumlah sampel 30 responden pada taraf signifikansi 

5%, diperoleh nilai r tabel sebesar 0,361. Seluruh item pernyataan pada keempat variabel memiliki nilai r 

hitung > 0,361, sehingga seluruh item dinyatakan valid. 

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen 

Variabel Cronbach's Alpha Kriteria Alpha Keterangan 

E-Service Quality 0,890 0,70 Reliabel 

E-Trust 0,883 0,70 Reliabel 

E-Customer Satisfaction 0,849 0,70 Reliabel 

E-Customer Loyalty 0,888 0,70 Reliabel 

Sumber: Data diolah peneliti (2026) 

Seluruh variabel penelitian memiliki nilai Cronbach's Alpha > 0,70, sehingga instrumen dinyatakan 

reliabel dan layak digunakan dalam penelitian. 
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Hasil Uji Asumsi Klasik 

Uji normalitas menggunakan One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test menunjukkan nilai Asymp. 

Sig. (2-tailed) sebesar 0,200 (> 0,05), sehingga data residual berdistribusi normal. Hal ini didukung oleh 

grafik Normal P-Plot yang menunjukkan titik-titik menyebar di sekitar garis diagonal dan grafik Histogram 

yang membentuk kurva lonceng. 

Uji multikolinearitas menunjukkan seluruh variabel independen memiliki nilai Tolerance > 0,10 

dan VIF < 10, dengan rincian E-Service Quality (Tolerance = 0,805; VIF = 1,242), E-Trust (Tolerance = 

0,766; VIF = 1,305), dan E-Customer Satisfaction (Tolerance = 0,842; VIF = 1,188). Hasil ini menunjukkan 

tidak terjadi multikolinearitas. 

Uji heteroskedastisitas menggunakan Uji Glejser menunjukkan nilai signifikansi E-Service 

Quality (0,352), E-Trust (0,123), dan E-Customer Satisfaction (0,879) > 0,05, sehingga tidak terjadi 

heteroskedastisitas. Hal ini didukung oleh grafik Scatterplot yang menunjukkan titik-titik residual 

menyebar secara acak. 

 

Hasil Uji Hipotesis 

Tabel 5. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Variabel Koefisien Beta t hitung t tabel Sig. Keterangan 

(Constant) 0,867 2,258 - 0,025 - 

E-Service Quality 0,277 4,210 1,972 0,000 H1 Diterima 

E-Trust 0,254 3,755 1,972 0,000 H2 Diterima 

E-Customer Satisfaction 0,207 3,212 1,972 0,002 H3 Diterima 

Sumber: Data diolah peneliti (2026) 

Berdasarkan Tabel 5, persamaan regresi linear berganda yang diperoleh adalah: 

Y = 0,867 + 0,307X₁ + 0,270X₂ + 0,216X₃                                      (1) 

Tabel 6. Hasil Uji Simultan (Uji F) 

Model F hitung F tabel Sig. Keterangan 

Regression 29,966 2,65 0,000 H4 Diterima 

Sumber: Data diolah peneliti (2026) 

Nilai F hitung sebesar 29,966 > F tabel 2,65 dengan signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga H4 

diterima. 

Tabel 7. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

0,561 0,314 0,304 0,80537 

Sumber: Data diolah peneliti (2026) 

Nilai Adjusted R Square sebesar 0,304 menunjukkan bahwa E-Service Quality, E-Trust, dan E-

Customer Satisfaction secara bersama-sama mampu menjelaskan 30,4% variasi E-Customer Loyalty, 

sedangkan 69,6% sisanya dijelaskan oleh variabel lain di luar model. 
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Pembahasan 

Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Customer Loyalty 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap E-Customer Loyalty (β = 0,277, t = 4,210, p = 0,000). Temuan ini mengindikasikan bahwa 

semakin baik kualitas layanan elektronik yang dirasakan pelanggan, semakin tinggi pula kecenderungan 

mereka untuk tetap setia menggunakan Traveloka. Pola hubungan ini sejalan dengan konsep kualitas 

layanan elektronik yang menempatkan keandalan, kecepatan respons, dan jaminan keamanan transaksi 

sebagai faktor penentu utama dalam membentuk sikap positif pelanggan terhadap penyedia layanan digital. 

Dalam kerangka Teori Stimulus-Organism-Response (SOR), E-Service Quality diposisikan 

sebagai stimulus yang berperan penting dalam membentuk response berupa E-Customer Loyalty. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan Putri et al. (2024), Rofiani et al. (2025), serta Handayani dan Prabowo (2025) 

yang menunjukkan bahwa E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada berbagai platform layanan digital. E-Service Quality merupakan variabel dengan koefisien 

beta terbesar, mengindikasikan bahwa pada layanan OTA, kualitas layanan elektronik menjadi faktor paling 

dominan dalam membentuk loyalitas pengguna. 

 

Pengaruh E-Trust terhadap E-Customer Loyalty 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-

Customer Loyalty (β = 0,254, t = 3,755, p = 0,000). Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi 

tingkat kepercayaan pengguna terhadap Traveloka, semakin tinggi pula kecenderungan mereka untuk tetap 

setia menggunakan platform tersebut. Dalam kerangka Teori SOR, E-Trust diposisikan sebagai 

komponen organism yang berperan penting dalam membentuk response berupa E-Customer Loyalty. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan Sinurat et al. (2024), Putri et al. (2024), serta Wilis dan Nurwulandari (2020) 

yang menunjukkan bahwa E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 

berbagai platform layanan digital. Temuan ini mengindikasikan bahwa pada layanan OTA, kepercayaan 

pengguna menjadi faktor penting karena seluruh proses transaksi dilakukan melalui platform digital tanpa 

adanya interaksi langsung antara pengguna dengan penyedia layanan. 

 

Pengaruh E-Customer Satisfaction terhadap E-Customer Loyalty 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa E-Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap E-Customer Loyalty (β = 0,207, t = 3,212, p = 0,002). Temuan ini mengindikasikan bahwa 

semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan pengguna, semakin tinggi pula kecenderungan mereka 

untuk tetap setia menggunakan Traveloka. Dalam kerangka Teori SOR, E-Customer 

Satisfaction diposisikan sebagai komponen organism yang berperan penting dalam 

membentuk response berupa E-Customer Loyalty. Hasil penelitian ini sejalan dengan Novianti (2023), 

Wilis dan Nurwulandari (2020), serta Handayani dan Prabowo (2025) yang menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pada berbagai platform layanan digital. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa pada layanan OTA, kepuasan pengguna tidak hanya ditentukan oleh 

keberhasilan menyelesaikan transaksi, tetapi juga oleh keseluruhan pengalaman selama menggunakan 

platform. 
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Pengaruh E-Service Quality, E-Trust, dan E-Customer Satisfaction terhadap E-Customer Loyalty 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa E-Service Quality, E-Trust, dan E-Customer 

Satisfaction secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Customer Loyalty (F = 29,966, 

p = 0,000). Temuan ini mengindikasikan bahwa loyalitas pengguna Traveloka tidak hanya dipengaruhi oleh 

satu faktor secara terpisah, melainkan merupakan hasil dari kombinasi ketiga variabel yang saling 

melengkapi dalam menciptakan pengalaman penggunaan yang positif. Hal ini sejalan dengan Teori SOR 

yang menjelaskan bahwa respons perilaku pengguna terbentuk melalui interaksi antara stimulus yang 

diberikan oleh penyedia layanan dengan kondisi internal pengguna. Hasil penelitian ini sejalan dengan 

Handayani dan Prabowo (2025), Asnaniyah (2022), serta Ardani dan Subarjo (2025) yang menunjukkan 

bahwa ketiga variabel secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 

berbagai platform layanan digital. Nilai Adjusted R² sebesar 0,304 menunjukkan bahwa masih terdapat 

69,6% variasi E-Customer Loyalty yang dijelaskan oleh faktor lain di luar model, seperti harga (price) dan 

citra merek (brand image) sebagaimana ditemukan dalam penelitian Wilis dan Nurwulandari (2020), serta 

biaya berpindah (switching cost) dan kebiasaan penggunaan (habit). 

 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan pada bab sebelumnya, penelitian ini menghasilkan 

beberapa kesimpulan yang menjawab tujuan penelitian. E-Service Quality terbukti berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap E-Customer Loyalty pengguna Traveloka di Jabodetabek. Semakin baik kualitas 

layanan elektronik yang dirasakan pelanggan, khususnya pada aspek relevansi informasi dan kecepatan 

transaksi, semakin tinggi pula loyalitas mereka terhadap Traveloka. E-Trust juga terbukti berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap E-Customer Loyalty. Kepercayaan pelanggan terhadap kejujuran, 

konsistensi, dan itikad baik Traveloka dalam memberikan layanan menjadi salah satu faktor pendorong 

utama kesetiaan pelanggan. 

E-Customer Satisfaction terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Customer Loyalty, 

meskipun kontribusinya relatif lebih kecil dibandingkan dua variabel lainnya. Kepuasan atas pengalaman 

bertransaksi tetap berperan penting dalam mendorong pelanggan untuk terus menggunakan layanan 

Traveloka, meskipun perannya belum sekuat kualitas layanan dan kepercayaan. Selain itu, E-Service 

Quality, E-Trust, dan E-Customer Satisfaction secara simultan terbukti berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap E-Customer Loyalty, dengan kemampuan menjelaskan variasi loyalitas pelanggan sebesar 30,4%. 

Hasil ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan Traveloka terbentuk dari kombinasi ketiga faktor tersebut 

secara bersamaan, meskipun masih terdapat faktor-faktor lain di luar model penelitian ini yang turut 

memengaruhi loyalitas pelanggan, seperti harga, citra merek, biaya berpindah, dan kebiasaan penggunaan 

yang dapat menjadi arah bagi penelitian selanjutnya. 
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