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ABSTRACT 

 

The purpose of this research is to set company’s marketing strategy to enhance 
customer loyalty in online  travel ticket purchasing and lodging reservation. 
Methodology used is quantitative research to validate the impact of some variables, 
i.e.: e-service quality, customer perceived value and customer satisfaction to 
customer loyalty. The research involved 206 respondents in Jakarta Area and using 
Structural Equation Modeling (SEM) to analyze the data. 
The research indicates that (1) e-service quality has  impact to customer 
satisfaction, (2) e-service quality has no impact to customer loyalty, (3) customer 
satisfaction has impact to customer loyalty, (4) e-service quality has impact to 
customer perceived value, (5) customer perceived value has impact to customer 
satisfaction and (6) customer perceived value has no impact to customer loyalty. 
Enhancing customer loyalty can be achieved by improving e-service quality, 
customer perceived value and customer satisfaction, where the priority is to 
improve customer satisfaction. 
Next research suggestions: (a) to develop research on other types of products, such 
as goods, (b) expand the area of respondents, previously only limited in Jakarta 
Area, suggested to widen it to wider area and (c) determine other variables  
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ABSTRAK 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah menetapkan strategi perusahaan untuk 
meningkatkan loyalitas pelanggan dalam berbelanja tiket perjalanan dan/atau 
reservasi penginapan secara online.  
Metode yang digunakan adalah melihat pengaruh faktor kualitas layanan 
elektronik, persepsi nilai pelanggan dan kepuasan pelanggan. Sampel yang 
dikumpulkan sebanyak 206 orang, yang mengisi kuesioner dengan 13 buah 
pernyataan. Analisis menggunakan Structural Equation Modelling (SEM), dengan 
piranti lunak Lisrel 8.8. 
Hasil : (1) kualitas layanan elektronik berdampak terhadap kepuasan pelanggan, (2) 
kualitas layanan elektronik tidak berdampak terhadap loyalitas pelanggan, (3) 
kepuasan pelanggan berdampak terhadap loyalitas pelanggan, (4) kualitas layanan 
elektronik berdampak terhadap persepsi nilai pelanggan, (5) persepsi nilai 
pelanggan berdampak terhadap kepuasan pelanggan dan (6) persepsi nilai 
pelanggan tidak berdampak terhadap loyalitas pelanggan. Untuk meningkatkan 
loyalitas pelanggan dapat ditempuh dengan cara meningkatkan kualitas layanan 
elektronik, persepsi nilai pelanggan dan kepuasan pelanggan, dimana prioritas 
harus diberikan terhadap usaha untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 
Usulan penelitian selanjutnya : (a) mengembangkan penelitian pada jenis produk 
lainnya, semisal produk berupa barang, (b) memperluas area responden, yang 
sebelumnya hanya terbatas di Propinsi DKI Jakarta semisal menjadi Jabodetabek 
atau bahkan lebih luas lagi dan (c) membahas variabel-variabel lainnya yang 
memengaruhi loyalitas pelanggan, selain daripada kualitas layanan elektronik, 
persepsi nilai pelanggan dan kepuasan pelanggan. 
Kata kunci: kepuasan pelanggan, kualitas layanan elektronik, loyalitas pelanggan, 
persepsi nilai pelanggan. 
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