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PENGARUH KUALITAS LAYANAN (Service Quality), KEPUASAN  

PELANGGAN, KEPERCAYAAN, KOMITMEN TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN (Customer Loyalty) PADA LAYANAN E-COMMERCE 

(Studi Pada Pelanggan Layanan Traveloka) 

 

Mia Aulya Safitri 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji seberapa besar pengaruh kualitas 

layanan, kepuasan pelanggan, kepercayaan, dan komitmen terhadap loyalitas 

pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan melibatkan 215 

responden yang pernah dan menggunakan layanan Traveloka.  

Metode pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

convinience selective sampling. Metode analisis yang digunakan adalah analisis 

regresi linier berganda dan metode analisis Importance Performance Analysis. 

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa (1) kualitas layanan dan komitmen 

secara signifikan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Traveloka. (2) 

kepuasan pelanggan dan kepercayaan tidak mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan Traveloka. 

Berdasarkan diagram Importance Performance Analysis, maka pernyataan 

yang mendapatkan prioritas tinggi untuk diperbaiki adalah sikap empati Traveloka 

dalam memahami keinginan pelanggan jika terjadi kendala dan memperhatikan 

hal-hal yang membuat pelanggan tetap setia untuk selalu menggunakan layanan 

Traveloka. Terdapat dua belas pernyataan menurut para pelanggan bahwa pihak 

Traveloka telah melaksanakannya sesuai dengan yang diharapkan oleh pelanggan. 

Hal ini menuntut pihak manajemen Traveloka untuk dapat mempertahankan 

kinerja indikator-indikator tersebut. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan, Komitmen 

dan Loyalitas Pelanggan    
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, CUSTOMER SATISFACTION, 

TRUST AND COMMITMENT TO CUSTOMER LOYALTY ON E-

COMMERCE SERVICE  

(Study On Traveloka Customers Service) 

 

Mia Aulya Safitri 

ABSTRACT 

 

 

  This purpose of this study is to examine how much influence of service 

quality, customer satisfaction, trust, and commitment to customer loyalty. This 

study uses quantitative approach and involved 215 respondents who have been 

and using Traveloka services.  

The sampling method used in this study is convenience selective sampling. 

The analytical method used is multiple linear regression analysis and analysis 

method of Importance Performance Analysis with the software tool of SPSS 16. 

The results of this study prove that (1) service quality and commitment have a 

significant effect on the loyalty of Traveloka Customers. (2) Customer satisfaction 

and trust have not significant effect on the loyalty of Traveloka Customers. 

Based on the Importance Performance Analysis diagram, the statement that 

gets high priority for improvement is the empathy attitude of Traveloka in order to 

understand the desire of customers if there are obstacles and paying attention to 

things that keep customers loyal to always use Traveloka services. There are 

twelve statements according to customers that Traveloka has implemented as 

expected by the customers. This requires the management of Traveloka to be able 

to maintain the performance of these indicators. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Trust, Commitment and 

Customer Loyalty 
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