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ABSTRAK 

 

Kualitas layanan online yang ditawarkan oleh perusahaan travel online dapat 

terbilang banyak. Dengan semakin banyaknya kualitas layanan online yang 

ditawarkan membuat pelanggan sulit untuk menjadi setia.  Penelitian ini bertujuan 

untuk menguji dan menganalisis pengaruh e-service quality pada e-customer 

loyalty yang dimediasi oleh e-customer satisfaction dan trust. Jenis penelitian ini 

adalah causal-explanatory dengan metode survei kuesioner melalui google forms 

dan menggunakan metode regresi dengan mediasi yang didukung oleh software 

SPSS 24.0. Sampel penelitian ini adalah pelanggan travel online. Kuesioner 

disebarkan sebanyak 300 orang, dengan tingkat pengambilan 100%. Berdasarkan 

7 hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini menunjukan bahwa keseluruhan 

hipotesis diterima. Dengan demikian, adanya pengaruh e-service quality pada e-

customer loyalty yang dimediasi oleh e-customer satisfaction dan trust. Implikasi 

manajerial berdasarkan hasil penelitian adalah peningkatan kualitas layanan 

online. 

 

Kata kunci: e-service quality, e-customer loyalty, e-customer satisfaction, trust, 

travel online 
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ABSTRACT 

 

The quality of online services offered by online travel companies can be spelled 

out. As more and more quality online services are ready for customers it is hard 

to be loyal. This study aims to improve the quality of e-service loyalty in customer 

e-customer loyalty mediated by customer satisfaction and trust. This type of 

research is causal-explanatory with survey method through google forms and 

using regression method with mediation supported by software SPSS 24.0. The 

sample of this study is an online travel customer. Questionnaires were distributed 

as many as 300 people, with a 100% capture rate. Based on the 7 hypotheses 

proposed in this study. Thus, the influence of e-service quality on customer loyalty 

mediated by e-customer satisfaction and trust. Managerial implication based on 

research result is improvement of e-service quality. 

 

Keywords: e-service quality, e-customer loyalty, e-customer satisfaction, trust, 

travel online 
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