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Analysis of Customer Statisfaction in Traveloka Service 

 

 

 
By Luthfiyah Febriyanti 

 

 
Abstract 

 

 

 
The research is a quantitative study the factors that increase customer satisfaction 

on the factors of trust, sales promotion and service quality. The population in this 

research is Traveloka service users. The number of samples taken was 75 

respondents with a non-probability sampling technique specifically purposive 

sampling. Data collection in this study through the collection of questionnaires 

using Google forms. The analysis technique used is the PLS (Partial Least Square) 

analysis method with SmartPLS software version 3.2. The results of this study 

indicate (1) of 0.648 positive and significant trust in customer satisfaction, (2) of 

0.327 positive and significant sales promotion of customer satisfaction. (3) 0.546 

positive and significant quality of service to customer satisfaction. With R-Square 

Adjusted generated at 72.5%. 

 

 
Keywords: Trust, Sales Promotion, Service Quality, Customer Satisfaction 
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Analisis Kepuasan Pelanggan Pada Layanan Traveloka 

 

 

 
Oleh Luthfiyah Febriyanti 

 

 

 
Abstrak 

 

 

 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang dilakukan untuk menganalisis 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan khususnya pada faktor 

kepercayaan, promosi penjualan dan kualitas layanan. Populasi pada penelitian 

adalah pengguna layanan Traveloka. Ukuran sampel yang diambil sebanyak 75 

responden dengan teknik sampel non-probability sampling khususnya purposive 

sampling. Pengumpulan data pada penelitian ini melalui penyebaran kuesioner 

dengan menggunakan google form. Teknik analisis yang digunakan adalah metode 

analisis PLS (Partial Least Square) dengan software SmartPLS versi 3.2. Hasil 

penelitian ini menunjukkan (1) sebesar 0,648 kepercayaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (2) sebesar 0,327 promosi penjualan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. (3) Sebesar 0,546 

kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Dengan R-Square Adjusted yang dihasilkan sebesar 72,5%. 

 
Kata kunci: Kepercayaan, Promosi Penjualan, Kualitas Layanan, Kepuasan 

Pelanggan 
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