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ABSTRAKSI 

 

Penelitian ini berlatar belakang dengan semakin pesatnya pertumbuhan online 

travel agent di Indonesia dan ketatnya persaingan yang ada pada industri tersebut. 

Salah satu online travel agent di Indonesia yaitu Traveloka yang dimiliki oleh Ferry 

Unardi dan telah berdiri di Indonesia sejak 2012. Eksistensi Traveloka di Indonesia 

menjadikannya salah satu online travel agent besar yang diminati oleh masyarakat 

Indonesia guna memenuhi kebutuhan perjalanannya. Namun, pada beberapa tahun 

terakhir cenderung terjadi penurunan penjualan yang ditunjukkan oleh data penurunan 

presentase penjualan pada tahun 2016-2020. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh brand image, e-service 

quality, dan customer value terhadap keputusan pembelian pada online travel agent 

Traveloka. Tipe penelitian ini yaitu explanatory research dengan pengambilan 

sampling menggunakan teknik nonprobability sampling. Pengumpulan data dilakukan 

dengan menggunakan google form. Sampel yang digunakan yaitu sebanyak 100 orang 

responden yang pernah menggunakan pembelian pada online travel agent Traveloka di 

Kota Semarang. Penelitian ini menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, koefisien 

relasi, koefisien determinasi, regresi sederhana, regresi berganda, signifikansi uji t, dan 

uji f  yang didukung dengan bantuan SPSS. 

Hasil yang didapatkan pada penelitian ini yaitu brand image, e-service quality, 

dan customer value masing-masing maupun secara bersama berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian pada online travel agent Traveloka. Berdasarkan hasil analisis 

yang telah dilakukan, peneliti menyarankan Traveloka untuk memperbaiki desain 

platform, mengoptimalkan pelayanan terhadap keluhan pengguna Traveloka dan 

memberikan respons yang cepat dan personal. Perusahaan disarankan untuk 

memberikan pelatihan, pengarahan, dan perhatian kepada customer sevice agar dapat 

memberikan pelayanan terbaik di berbagai kanal seperti live chat support, media sosial, 

email, dan call center. Selain itu, disarankan untuk memperbaiki kualitas pelayanan 

secara intensif agar manfaat (hasil) yang didapatkan pembeli/pengguna sesuai dengan 

usaha dan biaya yang dikeluarkan, mengevaluasi pengalaman pelanggan, serta 

mengoptimalkan fitur rekomendasi agar lebih akurat dalam memberikan rekomendasi. 

Kata Kunci : Brand Image, E-Service Quality, Customer Value, Keputusan 

Pembelian 
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ABSTRACT 

 

This research is based on the rapid growth of online travel agents in Indonesia 

and the intense competition that exists in the industry. One of the online travel agents 

in Indonesia, Traveloka which is owned by Ferry Unardi and has been established in 

Indonesia since 2012. Traveloka's existence in Indonesia makes it one of the major 

online travel agents that are in demand by the Indonesian people to fulfill their travel 

needs. However, in the last few years there has been a tendency to decrease in sales as 

indicated by data on the decrease in the percentage of sales in 2016-2020. 

This study aims to determine the effect of brand image, e-service quality, and 

customer value on purchasing decisions at Traveloka online travel agents. This type of 

research is explanatory research with sampling using non-probability sampling 

technique. Data collection is done by using google form. The sample used is 100 

respondents who have used purchases at Traveloka online travel agents in Semarang 

City. This research uses validity test, reliability test, relation coefficient, coefficient of 

determination, simple regression, multiple regression, t-test significance, and f-test 

supported by SPSS. 

The results obtained in this study are brand image, e-service quality, and 

customer value, which individually or collectively affect purchasing decisions at 

Traveloka online travel agents. Based on the results of the analysis that has been 

carried out, the researchers suggest Traveloka to improve the platform design, 

optimize services for Traveloka users' complaints and provide a fast and personalized 

response. Companies are advised to provide training, direction, and attention to 

customer service in order to provide the best service on various channels such as live 

chat support, social media, email, and call centers. In addition, it is recommended to 

improve service quality intensively so that the benefits (results) obtained by 

buyers/users are in accordance with the effort and costs incurred, evaluate customer 

experience, and optimize the recommendation feature to be more accurate in providing 

recommendations. 

Keywords: Brand Image, E-Service Quality, Customer Value, Purchase Decision 
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