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ABSTRAK

Cindy Ramatia (01619200069)

ANALISIS CUSTOMER SATISFACTION SEBAGAI MEDIATOR
PENGARUH BRAND TRUST, SERVICE QUALITY, DAN PRODUCT
QUALITY TERHADAP CUSTOMER LOYALTY TRAVELOKA PASCA
PANDEMI COVID -19

(105 Hal; 10 Gambar; 21 Tabel; 6 Lampiran)

Studi ini menganalisa customer loyalty pada pengguna aplikasi Traveloka pasca
pandemi Covid-19 melalui customer satisfaction sebagai variabel mediasi dalam
penelitian ini. Analisis studi ini dilakukan dengan survei kuantitatif dengan metode
analisis partial least squares equation modeling (PLS-SEM) terhadap 274
responden yang merupakan pengguna aplikasi Traveloka di kawasan DKI Jakarta,
Bali, Bandung, Tangerang, dan kota lainnya. Hasil studi ini menunjukan brand
trust, service quality, dan product quality telah signifikan mempunyai pengaruh
positif terhadap customer satisfaction, selain itu product quality juga signifikan
mempunyai pengaruh positif terhadap customer loyalty namun brand trust, service
quality signifikan mempunyai pengaruh negatif terhadap customer loyalty. Terakhir
customer satisfaction sebagai variabel mediasi menujukan nilai positif terhadap
customer loyalty. Model penelitian ini memiliki predictive accuracy moderate, dan
predictive relevance medium -sehingga dengan. demikian model ini dapat
dikembangkan untuk penelitian lebih lanjut. Pada penelitian ini terdapat implikasi

majaherial serta saran bagi penelitian selanjutnya.

Kata Kunci : customer satisfaction, brand trust, service quality, product quality,

customer satisfaction, Covid-19, Traveloka



ABSTRACT
Cindy Ramatia (01619200069)

CUSTOMER SATISFACTION ANALYSIS AS A MEDIATOR OF THE
INFLUENCE OF BRAND TRUST, SERVICE QUALITY, AND PRODUCT
QUALITY ON TRAVELOKA'S CUSTOMER LOYALTY AFTER THE
COVID-19 PANDEMIC

(105 Pages; 10 Pictures; 21 Tabel; 6 Attachments)

Customer loyalty for Traveloka app users during the Covid-19 outbreak is
examined in this study, which uses customer satisfaction as a mediating variable.
The study's findings were based on a quantitative survey of 274 Traveloka app users
in DKI Jakarta, Bali, Bandung, Tangerang, and other cities using the partial least
squares equation modelling (PLS-SEM) analysis approach. The findings of this
study show that brand trust, service quality, and product quality all have a
significant positive impact on customer satisfaction. Product quality also has a
significant positive impact on customer loyalty, while brand trust and service
quality have a significant negative impact. Finally, as a mediation variable,
customer satisfaction shows a positive value for customer loyalty. This research
model has predictive accuracy moderate, and predictive relevance medium so that
this model can be developed for further research. There are managerial implications

and suggestions for future research.

Keywords : customer satisfaction, brand trust, service quality, product

quality, customer satisfaction, Covid-19, Traveloka
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LAMPIRAN

LAMPIRAN 1. KUESIONER

Kuisioner

Analisis Customer Satisfaction Sebagai Mediator Pengaruh Brand Trust,
Service Quality, dan Product Quality terhadap Customer Loyalty Traveloka
Pasca Pandemi Covid-19

Kepada Bapak/Ibu/Saudara/Saudari yang terhormat,

Saat ini saya sedang melakukan penelitian yang berjudul” "Analisis Customer
Satisfaction Sebagai Mediator Pengaruh Brand Trust, Service Quality, dan Product

Quality terhadap Customer Loyalty Traveloka Pasca Pandemi Covid-19".

Sehubungan dengan hal tersebut, saya mohon bantuan Bapak/Ibu/Saudara/Saudari

untuk menjawab pertanyaan terkait déngan penelitian saya: Pengisian kuesioner ini

bersifat anonim dan-akan digunakan hanya-untuk kepentingan akademis (non

komersial).

Atas perhatian dan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/Saudari untuk mengisi kuesioner

ini, saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya,

102



Cindy Ramatia

Profil Responden

Apakah Anda Menggunakan Aplikasi Traveloka?
o lIya

o Tidak > Responden tidak perlu melanjutkan kuesioner selanjutnya

Profile Section

Jenis Kelamin

o Pria

o DKI Jakarta

o Bandung

o Bali
Dalam 3 bulan terakhir, berapa kali anda menggunakan aplikasi Traveloka?

o 1Kali

o 2Kali

o 3 Kali
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o 3 Kali

Pilihlah minimal 2 produk Traveloka yang sering anda gunakan

o Flight

o Hotel

o Bus & Shuttle
o Car Rental

o Train

o Eats Delivery
o Movie

o Produk lainnya

Brand Trust
Variabel SKALA PENGUKURAN
1 2 3 4 5
Aplikasi Traveloka merupakan aplikasi yang sangat
mudah digunakan.
Aplikasi Traveloka sudah memenuhi kebutuhan saya.
Aplikasi Traveloka tidak—pernah - mengecewakan
pelanggan.
Produk yang ditawarkan pada- aplikasi —Traveloka
merupakan produk yang berkualitas.
Aplikasi Traveloka merupakan aplikasi yang dapat
memenuhi kebutuhan konsumen.
Aplikasi  Traveloka merupakan aplikasi yang
mengutamakan kepentingan konsumen ketika terdapat
masalah yang konsumen sedang hadapi.
Service Quality
Variabel SKALA PENGUKURAN
1 2 |3 |4 s
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Kerahasiaan informasi pribadi pada aplikasi Traveloka
terjamin.

Banyaknya fitur yang menghubungkan dengan
customer service sangat membantu.

Customer service Traveloka merespon dengan cepat.
Customer service memahami dengan baik keluhan atau
kendala yang sedang dihadapi konsumen.

Merasa puas/senang dengan solusi yang diberikan
melalui customer service.

Memberikan infomasi terupdate pada saat pandemi
Covid-19.

Product Quality

Variabel SKALA PENGUKURAN
1 2 3 4 5

Produk yang di jual pada aplikasi Traveloka dapat
dipercaya.

Produk yang ada pada aplikasi Traveloka dapat
memenuhi kebutuhan dalam berpergian.

Merasa aman memesan tiket pada layanan apikasi

Traveloka.
Tampilan produk pada aplikasi Traveloka mudah
gunakan.,
Customer Satisfaction
Variabel SKALA PENGUKURAN
1 2 3 4 5

Saya merasa puas dengan banyaknya produk yang ada
di aplikasi Traveloka.

Saya merasa puas dengan harga yang ditawarkan oleh
aplikasi Traveloka.

Saya merasa puas terhadap diskon-yang diberikan-oleh
aplikasi Traveloka.

Saya merasa puas dengan-pelayanan Customer-Service

Traveloka.
Saya merasa lebih senang berbelanja melalui aplikasi
Traveloka.
Customer Loyalty
Variabel SKALA PENGUKURAN
1 2 3 4 5

Saya berkata positif pada layanan aplikasi Traveloka.
Saya merekomendasikan untuk menggunakan aplikasi
Traveloka.
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Saya mendorong orang terdekat saya untuk
menggunakan aplikasi Traveloka.

Saya berniat untuk terus melakukan pembelian di
aplikasi Traveloka.

Saya berniat untuk meningkatkan volume belanja saya
di aplikasi Traveloka.
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LAMPIRAN 2. DATA SETTING PLS-SEM

PLS ALGORITHM

SmartPLS Report

Please cite the use of SmartPLS: Ringle, C. M., Wende, S., and Becker, J.-M. 2015. "SmartPLS 3." Boenningstedt: SmartPLS GmbH, http://www.smartpls.com.

back to navigation

Base Data

[Setting

Data file Settings

Data file

olah data 5 [274 records]

Missing value marker

none

Data Setup Settings

Algorithm to handle missing data

None

(Weighting Vector

PLS Algorithm Settings

Data metric

Mean 0, Var 1

Initial Weights

1.0

Max. number of iterations

00

Stop Criterion (107-X):

Use L settings?

No

scheme

Path

Outer Mode Settings

Brand Trust

Automatic

Customer Loyalty

| Automatic

Customer

Automatic

Product Quality

Automatic

Service Quality

Automatic

PLS BOOTSTRAPPING

SmartPLS Report

Please cite the use of SmartPLS: Ringle, C. M., Wende, S., and Becker, J.-M. 2015. "SmartPLS 3." i SmartPLS GmbH, smartpls.
K

Base Data

Setiing

Data file Settings

Data fie

[olah data 5 (274 records]

Missing value marker

none

Data Setup Sett

[Algorthm to handle missing data

[Nono

[Weighting Vector

PLS Algorithm Settings

[Data metric

Mean 0, Var 1

Initial Weights

[Max_ number of iterations

00

[Stop Crierion (107X

Use Lohmoeler settings?

[No

Neighting scheme

Path

Settings

Somplexty

Basic Bootstrappin;

Sonfidence

Bias-Comrected and Accelerated (BCa) Bootstrap

amples

[Significance level

est type

One Taied

Settings

rand Trust

[Automatic

ustomer Loyalty

[Automatic

[Automatic

roduct Qualty

[ Automatic

[Service Quaity

[Automatic
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LAMPIRAN 3 GAMBAR OUTER MODEL PLS-SEM
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LAMPIRAN 4 GAMBAR INNER MODEL PLS-SEM
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LAMPIRAN 5 GAMBAR HASIL UJI BOOTSTRAPPING PLS-SEM

Path Coefficients

Final Results

Path Coefficients

Mean, STDEV, T-Values, P-Values

Specific indirect

Specific Indirect Effects
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LAMPIRAN 6 HASIL UJI RELIABILITY DAN VALIDITY PLS-SEM

Construct Reliability and Validit;
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