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ABSTRAK 

ANALISIS PENGARUH E-TRUST DAN ELECTRONIC SERVICE 

QUALITY (E-SERVICE QUALITY) TERHADAP LOYALITAS 

KONSUMEN ONLINE TRAVEL AGENCY (OTA)   

DI KOTA PALEMBANG 

 

Oleh : 

M. Rengga Jhodis Tira; Dr. Kemas M. Husni Thamrin, S.E., M.M. 

Penelitian ini menganalisis pengaruh E-Trust dan Electronic Service Quality (E-

Service Quality) terhadap loyalitas konsumen pada Online Travel Agency (OTA) di 

Kota Palembang. Penggunaan platform online dalam transaksi semakin meningkat, 

sehingga pemahaman mengenai pengaruh E-Trust dan E-Service Quality terhadap 

loyalitas konsumen menjadi penting. Metode regresi linier berganda digunakan 

untuk menganalisis hubungan variabel dengan menggunakan software SPSS Versi 

25. Temuan penelitian menunjukkan bahwa peningkatan sebesar 0,190 dalam E-

Trust dan 0,351 dalam E-Service Quality berkontribusi pada peningkatan loyalitas 

konsumen. Model regresi linier berganda efektif dalam memprediksi loyalitas 

konsumen berdasarkan E-Trust dan E-Service Quality. Uji t menunjukkan adanya 

pengaruh signifikan dari E-Trust dan E-Service Quality terhadap loyalitas 

konsumen, dengan tingkat signifikansi di bawah 0,05. Uji analisis varians 

(ANOVA) juga memperkuat pengaruh signifikan dari variabel independen terhadap 

variabel dependen. Secara kesimpulan, penelitian ini menekankan pentingnya 

meningkatkan kepercayaan dan kualitas layanan elektronik untuk memperkuat 

loyalitas konsumen dalam industri OTA di Kota Palembang. 

Kata Kunci : E-Trust, E-Service Quality, Loyalitas Konsumen, OTA, 

Palembang 
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ABSTRACT 

THE IMPACT OF E-TRUST AND E-SERVICE QUALITY ON CUSTOMER 

LOYALTY IN THE ONLINE TRAVEL AGENCY (OTA) INDUSTRY  

IN PALEMBANG CITY 

By : 

M. Rengga Jhodis Tira; Dr. Kemas M. Husni Thamrin, S.E., M.M. 

This study analyzes the influence of E-Trust and Electronic Service Quality (E-

Service Quality) on customer loyalty in Online Travel Agency (OTA) in Palembang 

City. With the increasing use of online platforms in transactions, understanding the 

impact of E-Trust and E-Service Quality on customer loyalty has become crucial. 

The multiple linear regression method was employed to analyze the relationship 

between variables using SPSS 25 software. The research findings reveal that an 

increase of 0.190 in E-Trust and 0.351 in E-Service Quality contributes to the 

enhancement of customer loyalty. The multiple linear regression model effectively 

predicts customer loyalty based on E-Trust and E-Service Quality. The t-test 

indicates a significant influence of E-Trust and E-Service Quality on customer 

loyalty, with a significance level below 0.05. The analysis of variance (ANOVA) 

further strengthens the significant impact of independent variables on the 

dependent variable. In conclusion, this study emphasizes the importance of 

enhancing trust and electronic service quality to strengthen customer loyalty in the 

OTA industry in Palembang City. 

Keywords : E-Trust, E-Service Quality, Consumer Loyalty, OTA, Palembang 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang 

Digitalisasi ekonomi memberikan berbagai kemudahan kepada masyarakat dalam 

mendukung aktivitas sehari-hari, termasuk dalam melakukan pembelian barang dan 

jasa sudah tersedia beragam platform perdagangan online atau e-commerce. 

Menurut  Hamdaini Putri dkk., (2022)  E-commerce merupakan sebuah bentuk 

adaptasi pemasaran yang menggabungkan teknologi masa kini dengan sektor 

bisnis. Melalui digitalisasi model perdagangan, masyarakat sebagai pengguna 

layanan e-commerce  diberikan kemudahan melalui platform digital untuk 

melakukan transaksi. Dalam konteks ini, e-commerce berperan dalam menyediakan 

sarana yang memfasilitasi interaksi antara penjual dan pembeli dengan 

memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi. 

Sumber : Analisis Bain & Company (2022) 
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Grafik 1. 1. Pertumbuhan Nilai Ekonomi Digital Indonesia 
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Berdasarkan laporan riset terbaru Google, Temasek dan Bain & Company 

dengan judul e-Conomy SEA pada tahun 2022 Indonesia memiliki angka 

pertumbuhan nilai penjualan bruto atau Gross Merchandise Value (GMV) 

mencapai 22%, atau dapat dilihat pada Grafik 1.1. secara kumulatif ekonomi digital 

bernilai hingga 77 miliar dolar Amerika Serikat (AS) dan diproyeksikan pada 2025 

pertumbuhan ekonomi digital Indonesia dapat mencapai angka 130 miliar dolar AS 

dengan sektor e-commerce  sebagai  pendorong pertumbuhan utama. Selain itu, 

dengan nilai ekonomi digital tersebut, Indonesia pada tahun 2022 menjadi negara 

dengan nilai pertumbuhan GMV tertinggi diantara negara Asia Tenggara lainnya. 

Pertumbuhan perusahaan rintisan (startup) dalam negeri telah memainkan 

peran yang sangat penting dalam pengembangan ekosistem digital di Indonesia. 

Berdasarkan laporan dari Startup Ranking hingga awal 2023, Indonesia tercatat 

sebagai salah satu dari enam negara teratas di dunia dalam hal jumlah startup. 

Dalam waktu yang relatif singkat, Indonesia memiliki setidaknya sebanyak 2.457 

startup yang bergerak di berbagai sektor. Terdapat peningkatan signifikan dalam 

jumlah pertumbuhan startup, seperti yang dinyatakan oleh Zaky dkk., (2018), di 

mana pada saat itu Indonesia hanya memiliki sekitar 992 startup berdasarkan 

pemetaan dan database startup. 

Berdasarkan laporan E-Conomy Sea Report 2022 oleh Google, Temasek & 

Bain Company pertumbuhan ekonomi digital dalam negeri menunjukkan 

perkembangan yang positif. Laporan tersebut juga mengungkapkan adanya lima 

sektor yang menjadi pemimpin dalam pertumbuhan ekosistem ekonomi digital di 
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Indonesia dan Asia Tenggara. Salah satu sektor yang menonjol adalah agen 

perjalanan online (Online Travel Agency) atau yang sering disebut sebagai OTA. 

Hamdaini Putri dkk., (2022) mendefinisikan platform OTA sebagai bentuk 

modernisasi dalam sektor penjualan tiket akomodasi dan penginapan, dengan 

Tiket.com sebagai pioneer startup di bidang OTA di Indonesia yang diikuti oleh 

ribuan pesaing. Berdasarkan data yang dirilis oleh Similarweb.com hingga 

November 2022, tercatat sekitar 5.436 domain yang menyediakan jasa Travel & 

Tourism secara online di Indonesia. 

Perkembangan industri OTA di Indonesia telah menarik perhatian berbagai 

kalangan akademisi, menurut Sahir dkk., (2021) dengan adanya e-commerce 

berbagai sektor bisnis di Indonesia mengalami pertumbuhan, termasuk sektor 

pariwisata dengan memanfaatkan platform OTA.  

Sumber : eConomy Sea Report 2022 

Dalam Grafik 1.2 dapat diketahui bahwa Online Travel Agency (OTA) juga 

memiliki peran yang signifikan dalam memajukan ekosistem e-commerce di 

2
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Grafik 1. 2. Nilai & Proyeksi Pertumbuhan GMV Sektor OTA di Indonesia 
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Indonesia. Laporan E-Conomy Sea Report menyatakan bahwa sektor OTA 

memberikan kontribusi yang penting dalam nilai Gross Merchandise Value (GMV) 

sebesar 3 miliar dolar AS terhadap perekonomian digital nasional, mengalami 

peningkatan sebesar 60% dibandingkan dengan tahun sebelumnya. Sektor OTA 

juga diproyeksikan dapat mencapai tingkat Compounded Annual Growth Rate atau 

CAGR  pada tahun 2025 sebesar 45% atau memiliki nilai kontribusi GMV hingga 

mencapai 10 miliar dolar AS terhadap ekonomi digital di Indonesia. 

Dalam perkembangannya saat ini sudah cukup banyak pelaku Startup di 

Indonesia yang mengembangkan paltform OTA, menurut  Dewi (2022) pada saat 

ini sudah ada Startup OTA yang telah menjadi Startup Unicorn dengan memiliki 

valuasi pasar lebih dari 1 miliar dolar AS. Termasuk diantaranya adalah Traveloka 

dan Tiket.com di mana berdasarkan data terbaru yang dilansir oleh 

Similiarweb.com dan Semrush.com kedua platform tersebut tercatat menjadi 

Starup OTA paling populer dan menjadi Market Leader di Indonesia.  

Tabel 1. 1. Market Leader Situs OTA di Indonesia 

No. Domain Situs OTA (5.436) Traffic Share Country Rank 

1 Traveloka.com 9.04% #116 

2 Tiket.com 8.86% #129 

3 Booking.com 3.71% #246 

4 Tripadvisor.com 3.23% #343 

5 Agoda.com 2.97% #302 

Sumber : Similiarweb.com (data diakses dan diolah penulis pada 9 Januari 2023) 
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Tercatat dalam webiste Similarweb.com dalam Tabel 1.1. selama Oktober 

hingga Desember 2022 Traveloka dan Tiket.com memiliki tingkat Traffic Share 

masing-masing sebesar 9.04% dan 8.86% secara nasional unggul diantara ribuan 

situs OTA lainnya. Sebagai market leader e-commerce sektor OTA di Indonesia, 

Traveloka dan Tiket.com paling tidak selama Oktober hingga Desember 

Similarweb.com mencatat kedua platform tersebut memiliki jumlah gabungan 

sebesar 86 juta kunjungan dengan rerata kunjungan bulanan masing-masing 

Traveloka sebanyak 17,08 Juta dan Tiket.com sebanyak 11,58 Juta kunjungan.  

Besarnya jumlah pengguna platform e-commerce disektor OTA, tentunya 

disebabkan oleh beberapa faktor diantaranya adalah dengan adanya beragam 

kemudahan yang ditawarkan dan juga lebih praktis (Pasaribu dkk., 2022; Tri 

Atmojo dan Widodo, 2022). Selain faktor kemudahan dan penggunaan yang lebih 

praktis, menurut Tri Atmojo & Widodo (2022) masifnya perkembangan model 

bisnis penyedia jasa OTA dengan menggunakan strategi promosi yang menarik dan 

strategi harga juga menjadikan konsumen memilih OTA sebagai solusi bagi 

kebutuhan masyarakat. Berkembangnya platform OTA di tengah masyarakat yang 

kemudian mampu menjawab kebutuhan masyarakat tentunya selaras dengan 

Google, Temasek & Bain Company dalam laporan tahun 2022 menyatakan bahwa 

sektor OTA adalah salah satu sektor penggerak e-commerce di Indonesia. 

Menurut  Anggoro Wilis dan Nurwulandari (2020) perkembangan industri 

OTA di Indonesia melalui modernisasi platform bisnis secara online telah 

memberikan konsumen beragam kemudahan dalam mendapatkan pilihan dari 
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berbagai situs dan platform. Hal ini memungkinkan konsumen untuk 

membandingkan pilihan dengan lebih baik. Akibatnya, persaingan di antara 

pengembang platform OTA menjadi semakin ketat, memerlukan strategi yang 

efektif untuk menarik perhatian konsumen dan bertahan dalam persaingan bisnis 

yang sengit (Hamdaini Putri dkk., 2022). 

Konsumen memiliki akses mudah terhadap informasi produk dan memiliki 

fleksibilitas untuk beralih antar platform sehingga loyalitas konsumen merupakan 

hal yang sangat penting bagi  pelaku bisnis online, seperti yang diungkapkan oleh 

Alexandro dkk., (2022). Loyalitas konsumen tercermin dari perilaku pembelian 

yang berulang atau berkelanjutan, loyalitas konsumen menjadi kunci keberhasilan 

dalam persaingan jangka panjang dan merupakan pencapaian penting bagi pelaku 

bisnis, disebabkan mengalihkan pelanggan baru membutuhkan upaya yang lebih 

besar dibandingkan mempertahankan pelanggan yang sudah ada (Griffin, 2005; 

Juwaini dkk., 2022). 

Loyalitas konsumen memiliki peranan penting bagi kesuksesan perusahaan e-

commerce, terutama dalam lingkungan e-commerce yang dipenuhi dengan 

kemudahan akses informasi dan persaingan yang ketat, penting untuk 

memperhatikan faktor-faktor lain selain kepuasan pelanggan guna menjaga 

loyalitas mereka terhadap produk dan jasa yang ditawarkan (L. Dewi, 2020; Flores, 

de Sousa Saldanha, & Vong, 2020; Indah Maghfiroh, Faris Indriya Himawan, 

Sukaris, & Krisnawati, 2022; Juwaini dkk., 2022).  
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Loyalitas konsumen di e-commerce seperti OTA juga dapat dipengaruhi oleh 

faktor kepercayaan konsumen elektronik atau e-trust (Electronic Trust) (Alexandro 

dkk., 2022; Alnaim, Sobaih, & Elshaer, 2022; Handayani, Widowati PA, & 

Nuryakin, 2021; Izzah, Budiatmo, & Listyorini, 2022; Pasaribu dkk., 2022; Putra 

& Hidayat, 2022) dan juga kualitas layanan elektronik atau dapat disebut sebagai 

e-service quality (Alnaim dkk., 2022; Handayani dkk., 2021; Izzah dkk., 2022; 

Kaltum, 2022; Rahman, Fadrul, Yusrizal, Marlyna, & Momin, 2022; Sedyaning 

Kasih & Novandriani Karina Moeliono, 2020; Thales A & Suryandari, 2022). 

Platform e-commerce membutuhkan kepercayaan konsumen sebagai faktor 

penting dalam transaksi online, dimana kepercayaan konsumen diartikan sebagai 

kredibilitas bisnis e-commerce dalam membangun hubungan yang meyakinkan 

terhadap penawaran yang disampaikan kepada konsumen (Choi & Mai, 2018). 

Kepercayaan konsumen dalam e-commerce dapat juga disebut dengan e-trust 

sangat penting dalam mengembangkan bisnis secara online, e-trust menjadi tolak 

ukur keberhasilan sebuah bisnis, e-trust dibangun dengan memberikan informasi 

yang lengkap, jelas dan akurat kepada konsumen mengenai sebuah produk (Juwaini 

dkk., (2022) & Pramuditha dkk., (2021). 

Menurut Mahamud & Mahmud Shohag (2022) dalam membangun e-trust 

konsumen terdapat beberapa faktor kunci yang perlu diperhatikan seperti membuat 

konsumen memahami dan memiliki kesan yang baik terhadap produk yang 

ditawarkan, selain itu menjaga keamanan data pengguna serta patuh terhadap  
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peraturan dan kebijakan pengguna juga menjadi kunci dalam membangun 

kepercayaan konsumen pada platform e-commerce. 

Faktor yang berperan dalam membangun dan menjaga kepercayaan konsumen 

pada platform e-commerce berkorelasi positif dengan e-service quality. Konsep e-

service quality merupakan pendekatan baru dalam evaluasi kualitas layanan yang 

banyak digunakan dalam industri e-commerce, sebagai tolak ukur terhadap kualitas 

layanan yang diberikan (Handayani dkk., 2021). Beberapa dimensi dalam e-service 

quality diantaranya adalah keandalan desain website, keamanan transaksi dan 

keamanan privasi data pengguna (Rita dkk., 2019). 

Dalam konteks platform OTA, loyalitas konsumen dapat diamati melalui 

indikator tertentu yang melibatkan faktor-faktor seperti e-trust dan e-service 

quality. Ulasan yang diberikan oleh pengguna menjadi indikator signifikan dalam 

bisnis online travel agency. Mengingat peran krusial pengguna yang langsung 

merasakan layanan, pengamatan terhadap ulasan mereka menjadi penting.  

Tabel 1. 2. Data Ulasan Pengguna Platform OTA 

 

Sumber : Google Play (2023) (data diolah penulis) 

No. Platform OTA 
Traffic 

Share 

Total Ulasan 

Pengguna 

Ulasan  

Tone Positif 

Ulasan  

Tone Negatif 

(Rate 5-4) (Rate 3, < 3) 

1 Traveloka 9.04%       1.712.789  92,72% 7,28% 

2 Tiket.com 8.86%          275.109  77,38% 22,62% 

3 Booking.com 3.71%       3.617.202  88,56% 11,44% 

4 Tripadvisor 3.23%       1.363.271  84,32% 15,68% 

5 Agoda 2.97%       1.274.307  94,81% 5,19% 
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Indikasi mengenai permasalahan yang berpotensi mempengaruhi tingkat 

loyalitas konsumen terhadap platform OTA dapat diidentifikasi melalui data ulasan 

pengguna yang telah disajikan pada Tabel 1.2. dimana terdapat persentase 

pengguna yang memberikan ulasan negatif yang berkaitan dengan sistem layanan 

yang disediakan oleh berbagai platform OTA di Indonesia. Ulasan negatif 

pengguna yang terkait dengan e-trust (kepercayaan elektronik) dan e-service 

quality (kualitas layanan elektronik) pada platform OTA merupakan aspek yang 

perlu diperhatikan secara serius dalam upaya menjaga dan mempertahankan 

loyalitas konsumen.  

Permasalahan terkait kepercayaan terhadap platform dan kualitas layanan yang 

disediakan oleh platform OTA memiliki implikasi yang signifikan terhadap tingkat 

kepuasan konsumen dan keputusan mereka untuk tetap menjadi pelanggan yang 

setia. Selain itu, pelanggaran data pribadi konsumen yang terjadi melalui platform 

layanan umum dan aplikasi e-commerce juga merupakan fenomena yang menarik 

perhatian publik. Pelanggaran ini melanggar hak perlindungan data pribadi dan 

privasi warga negara, sebagaimana dicatat oleh LBH Jakarta, terdapat beberapa 

kasus kebocoran data pribadi yang melibatkan data dari instansi pemerintah dan 

perusahaan besar dalam kurun waktu 3 tahun terakhir (Agus Yozami, 2022). 

Berdasarkan studi yang dilakukan oleh Surfshark pada tahun 2022 yang 

berjudul Digital Quality of Life Index tahun 2022, dari 5 pilar Indeks dan 

Pemeringakatan (DQL Index, Internet Affordability, Internet Quality, Electronic 

Infrastructure, Electronic Security dan Electronic Government) Indonesia 
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menempati peringkat ke-72 dari 117 negara lainnya, dengan Ranking Index sebesar 

0.40 terutama dalam Cybersecurity (Index 0.30) dan Data Protection Laws (Index 

0.20) yang tergolong sangat rendah, bahkan di Asia saja indonesia menempati 

peringkat 21 dari 34 negara Asia.  

Data ini memberikan latar belakang yang mengindikasikan maraknya kasus 

kebocoran data dan pelanggaran keamanan transaksi elektronik yang disebabkan 

oleh kelemahan dalam standar keamanan elektronik dan kurangnya payung hukum 

yang memadai. Penyalahgunaan data pribadi memiliki potensi untuk menimbulkan 

risiko penyalahgunaan informasi sensitif masyarakat, terutama bagi pengguna 

platform digital. Layanan digital, termasuk platform e-commerce  OTA, 

memerlukan data pribadi konsumen seperti nomor kependudukan dan kartu kredit 

sebagai bagian integral dari proses transaksi. 

Sumber : Dirjen Aplikasi Informatika (2021) 

Berdasarkan hasil survei nasional pada Gambar 1.1. yang berjudul "Presepsi 

Masyarakat Terhadap Perlindungan Data Pribadi" yang dilakukan oleh Direktorat 

Jenderal Aplikasi Informatika Kementerian Komunikasi dan Informatika Republik 

Gambar 1. 1. Survey Dampak Kebocoran Data Pribadi 
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Indonesia pada tahun 2021, terungkap bahwa pelanggaran data pribadi memiliki 

dampak negatif yang signifikan terhadap masyarakat. Temuan ini memiliki 

implikasi yang sangat penting terhadap tingkat kepercayaan konsumen terhadap 

penggunaan platform, terutama dalam konteks transaksi melalui platform e-

commerce . Oleh karena itu, menjaga keamanan data pribadi dan transaksi menjadi 

faktor kritis yang sangat diperlukan untuk mempertahankan kepercayaan konsumen 

terhadap penggunaan platform tersebut. 

Transaksi melalui platform Online Travel Agent (OTA) menggunakan sistem 

online, sehingga keamanan transaksi dan data pribadi konsumen menjadi perhatian 

utama. Oleh sebab itu, perlu dilakukan  penelitian untuk mengamati kualitas 

layanan elektronik (e-service quality) dan kepercayaan elektronik (e-trust) dalam 

transaksi melalui platform e-commerce. Kualitas layanan situs yang baik dan 

terciptanya kepercayaan antara kedua belah pihak menjadi faktor krusial dalam 

transaksi tersebut. Menurut  Prakosa & Pradhanawat (2020)  apabila faktor e-

service quality dan e-trust dari konsumen yang tidak dipenuhi dengan baik, maka 

transaksi sukar dapat dilakukan. Terlebih lagi menurut (Prakosa & Pradhanawati, 

2020) kedua faktor tersebut dapat memengaruhi tingkat kesetiaan pelanggan. 

Artinya dengan adanya berbagai fenomena terkait keamanan transaksi, risiko 

pelanggaran data pribadi tentu menjadi antitesis bagi sistem transaksi secara online 

platform OTA.  

Dalam konteks penelitian ini, penting untuk mengidentifikasi faktor-faktor 

yang berperan dalam membentuk loyalitas pelanggan terhadap platform OTA. 
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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menyelidiki dan menganalisis pengaruh 

faktor-faktor penting, seperti e-trust dan e-service quality terhadap tingkat loyalitas 

konsumen pada Online Travel Agency (OTA) di Kota Palembang. Judul penelitian 

ini adalah : “ANALISISَ PENGARUHَ E-TRUST DAN ELECTRONIC 

SERVICE QUALITY (E-SERVICE QUALITY) TERHADAP LOYALITAS 

KONSUMEN ONLINE TRAVEL AGENCY (OTA) DI KOTA 

PALEMBANG”. 

1.2. Perumusan Masalah 

Dengan mempertimbangkan konteks latar belakang yang telah dijelaskan 

sebelumnya, penelitian ini merumuskan beberapa permasalahan utama yang akan 

diinvestigasi dalam penulisan ini. Beberapa permasalahan tersebut antara lain 

sebagai berikut: 

▪ Apakah terdapat pengaruh  antara e-trust terhadap loyalitas konsumen dalam 

menggunakan Online Travel Agency (OTA) di Kota Palembang? 

▪ Apakah terdapat pengaruh antara e-service quality terhadap loyalitas 

konsumen dalam menggunakan Online Travel Agency (OTA) di Kota 

Palembang? 

▪ Apakah terdapat pengaruh antara e-trust dan e-service quality secara simultan 

terhadap loyalitas konsumen dalam menggunakan Online Travel Agency 

(OTA) di Kota Palembang? 
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1.3. Tujuan Penelitian 

Dalam upaya memperoleh pemahaman yang mendalam serta solusi terhadap 

permasalahan yang diteliti, tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi 

dan menganalisis:  

▪ Adanya pengaruh antara e-trust terhadap loyalitas konsumen dalam 

menggunakan Online Travel Agency (OTA) di Kota Palembang. 

▪ Adanya pengaruh antara e-service quality terhadap loyalitas konsumen dalam 

menggunakan Online Travel Agency (OTA) di Kota Palembang. 

▪ Adanya pengaruh antara e-trust dan e-service quality secara simultan terhadap 

loyalitas konsumen dalam menggunakan Online Travel Agency (OTA) di Kota 

Palembang. 

1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

Dalam bidang e-commerce, termasuk platform Online Travel Agency (OTA), 

diharapkan adanya pengembangan yang lebih mendalam melalui pengamatan yang 

cermat terhadap fenomena-fenomena yang terkait. Penelitian ini diharapkan dapat 

mengeksplorasi berbagai fenomena dan faktor yang menarik dan relevan dengan 

kebutuhan industri dan pasar. Dengan demikian, diharapkan karya tulis ilmiah ini 

dapat memberikan manfaat dan kontribusi sebagai referensi tambahan dalam 

penelitian selanjutnya. 
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1.4.2. Manfaat Praktis 

Melalui penelitian ini, diharapkan dapat menyediakan referensi praktis bagi 

pelaku bisnis dan pemangku kepentingan di sektor industri e-commerce OTA. 

Fokus penelitian pada pengembangan loyalitas konsumen bertujuan untuk 

mempertahankan bisnis dan menghadapi persaingan yang sengit. Oleh karena itu, 

faktor-faktor yang berkontribusi terhadap pemertahanan dan peningkatan loyalitas 

pelanggan perlu diperhatikan dan diimplementasikan dalam keputusan bisnis 

perusahaan. 
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