
 

 

 

 

PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN CUSTOMER 

EXPERIENCE TERHADAP E-CUSTOMER LOYALTY 

MELALUI E-CUSTOMER SATISFACTION PADA GENERASI 

MILENIAL PENGGUNA ONLINE TRAVEL AGENT 

 

 

 

TESIS 

 

Mandala Paramadamara Pranata 

55119120013 

 

 

 

 

PROGRAM MAGISTER MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS MERCU BUANA 

2023 

http://digilib.mercubuana.ac.id/



 

 

 

 

PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN CUSTOMER 

EXPERIENCE TERHADAP E-CUSTOMER LOYALTY 

MELALUI E-CUSTOMER SATISFACTION PADA GENERASI 

MILENIAL PENGGUNA ONLINE TRAVEL AGENT 

 

 

TESIS 

Diajukan sebagai Salah Satu Syarat untuk Menyelesaikan 

Program Studi Magister Manajemen 

 

 

Mandala Paramadamara Pranata 

55119120013 

 

 

 

 

PROGRAM MAGISTER MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS MERCU BUANA 

2023 

http://digilib.mercubuana.ac.id/



http://digilib.mercubuana.ac.id/



http://digilib.mercubuana.ac.id/



 
 
 
 
 
 

PERNYATAAN SIMILARITY CHECK 
 
 
 
 

Saya yang bertanda tangan di bawah ini menyatakan, bahwa karya ilmiah yang ditulis oleh 
 
 

Nama 
 

NIM 
 

Program Studi 

: Mandala Paramadamara Pranata 
 

: 55119120013 
 

: Magister Manajemen 
 
 

dengan judul 
“Pengaruh E-Service Quality Dan Customer Experience Terhadap E-Cusomer Loyalty 
Melalui E-Customer Satisfaction Pada Generasi Milenial Pengguna Online Travel Agent”, 
telah dilakukan pengecekan similarity dengan sistem Turnitin pada tanggal 
1 6 / 0 2 / 2 0 2 3 , didapatkan nilai persentase sebesar 28%. 

 
 
 
 
 

Jakarta, 16 Februari 2023 
Administrator Turnitin 

 
 
 
 
 

Arie Pangudi, A.Md 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

iii 

http://digilib.mercubuana.ac.id/



 

 

iv 

 

ABSTRACT 

 

This study was conducted to determine the effect of E-Service Quality and Customer 
Experience on E-Customer Loyalty through E-Customer Satisfaction Millennial 
Generation of Online Travel Agent Users in DKI Jakarta. This study uses SEM data 
analysis techniques and data processing using PLS. The population in this study is 
the millennial generation who live in DKI Jakarta with a sample 210 respondents. 
The sampling technique uses a purposive sampling technique. The results showed 
that variables E-Service Quality and Customer Experience have a positive and 
significant effect on E-Customer Satisfaction and E-Customer Loyalty, E-Customer 
Satisfaction has a positive and significant effect on E-Customer Loyalty, as well as 
E-Service Quality and Customer Experience have a positive and significant effect 
on E-Customer Loyalty through E-Customer Satisfaction. 
 
Keywords: E-Service Quality, Customer Experience, E-Customer Satisfaction, E-
Customer Loyalty, Online Travel Agent 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui Pengaruh E-Service Quality Dan 
Customer Experience Terhadap E-Customer Loyalty Melalui E-Customer 
Satisfaction Pada Generasi Milenial Pengguna Online Travel Agent di DKI Jakarta. 
Penelitian ini menggunakan teknik analisis data SEM dengan pengolahan data 
menggunakan PLS. Populasi pada penelitian ini yaitu generasi milenial yang 
berdomisili di DKI Jakarta dengan sampel 210. Teknik pengambilan sampel 
menggunakan teknik purposive sampling. Hasil dari penelitian ini menunjukkan 
bahwa variabel E-Service Quality dan Customer Experience berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap E-Customer Satisfaction dan E-Customer Loyalty, E-
Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Customer 
Loyalty, serta E-Service Quality dan Customer Experience berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap E-Customer Loyalty melalui E-Customer Satisfaction. 
 
Kata Kunci: E-Service Quality, Customer Experience, E-Customer Satisfaction, E-
Customer Loyalty, Online Travel Agent 
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