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ABSTRAK 

 
 

Perkembangan pariwisata saat ini semakin pesat, kemajuan teknologi 

yang membuat kegiatan pariwisata lebih praktis. Dengan di dorong teknologi 

yang semakin maju, kini membuat semua usaha beralih yang semula offline 

menjadi online. Traveloka merupakan salah satu perusahaan jasa pemesanan 

tiket yang menggunakan teknologi dan jaringan internet, aplikasi penyedia jasa 

tiket online lainnya juga semakin banyak bermunculan. Oleh karena itu, untuk 

memenangkan persaingan di industri pariwisata, maka banyak perusahaan jasa 

tiket online berlomba-lomba untuk memuaskan pelanggan agar mau memberi 

produknya. Kepuasan pelanggan dapat dicapai dengan banyak cara, diantaranya 

adalah dengan, memiliki citra yang baik terhadap konsumen, memberikan 

layanan elektronik service yang berkualitas, serta menyampaikan promosi 

dengan jelas dan menawarkan promo secara besar-besaran. 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah brand image, kualitas eservice, 

efektivitas promosi, dan customer satisfaction dapat mempengaruhi repurchase 

intention. Objek penelitian ini adalah pengguna aplikasi Traveloka di Surabaya. 

Sampel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 150 sampel. 

Teknik analisis data yang digunakan adalah menggunakan SEM dengan 

software LISREL. Data yang digunakan adalah data primer yang diperoleh 

dengan menyebarkan kuesioner pada pengguna aplikasi Traveloka di Surabaya. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa brand image, kualitas e-service, dan 

efektivitas promosi berpengaruh secara langsung terhadap customer satisfaction 

dan repurchase intention yang berarti bahwa dengan memiliki citra yang baik, 

memberikan elektronik service yang berkualitas, promosi yang disampaikan 

jelas dapat membuat konsumen merasa puas dan cenderung melakukan 

pembelian ulang. 

 
 

Kata kunci: brand image, kualitas e-service, efektivitas promosi, customer 

satisfaction, repurchase intention 
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THE EFFECT OF BRAND IMAGE, E-SERVICE QUALITY, 

EFEKTIVITAS PROMOSI ON CUSTOMER SATISFACTION AND 

REPURCHASE INTENTION IN APPLICATION TRAVELOKA DI 

SURABAYA 

 
ABSTRACT 

 
 

The development of tourism is currently increasingly rapid, technological 

advances that make tourism activities more practical. With the push of 

increasingly advanced technology, now it makes all the effort to switch which 

was originally offline to be online. Traveloka is one of the ticket booking service 

companies that use technology and internet networks, applications for other 

online ticket service providers are also popping up more and more. Therefore, 

to win the competition in the tourism industry, many online ticket service 

companies are competing to satisfy customers in order to give their products. 

Customer satisfaction can be achieved in many ways, including by having a 

good image of consumers, providing quality electronic service, and delivering 

promotions clearly and offering promos on a large scale. 

This study aims to examine whether brand image, e-service quality, 

promotion effectiveness, and customer satisfaction can influence repurchase 

intention. The object of this research is the Traveloka application user in 

Surabaya. The research sample used in this study were 150 samples. The data 

analysis technique used is using SEM with LISREL software. The data used are 

primary data obtained by distributing questionnaires to Traveloka application 

users in Surabaya. 

The results of this study indicate that brand image, e-service quality, and 

promotion effectiveness have a direct effect on customer satisfaction and 

repurchase intention, which means that by having a good image, providing 

quality electronic services, promotions that are delivered clearly can make 

consumers feel satisfied and likely to repurchase. 

 
 

Keywords: brand image, kualitas e-service, efektivitas promosi, customer 

satisfaction, repurchase intention. 
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