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Abstrak- Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh customer 

satisfaction  terhadap customer loyalty melaui convenience, trust, payment 

methods, price fairness dan privacy pada pembelian tiket online. Data yang 

digunakan dalam penelitian ini bersumber dari data premier, yaitu data yang 

diperoleh melalui penyebaran kuisioner. Target populasi dalam penelitian ini 

adalah pembeli tiket pesawat online yang ada di Surabaya yang pernah membeli 

tiket dalam kurun enam bulan terkahir. Penelitian ini menggunakan  Partial Least 

Squares (PLS) dengan smartPLS 3.0. Dari hasil penelitian didapatkan hasil bahwa 

customer satisfaction mempunyai pengaruh yang positif terhadap customer loyalty 

melalui privacy, artinya apabila pembeli tiket online memiliki persepsi privacy 

semakin positif maka akan menyebabkan customer satisfcation dan customer 

satisfaction mempengaruhi customer loyalty. 

Kata kunci : customer satisfcation, customer loyalty, privacy, smart pls. 

 

Abstract- The purpose of this research is to know the influence of customer 

satisfaction toward customer loyalty through convenience, trust, payment 

methods, price fairness and privacy on purchasing tickets online. The data used in 

this study sourced from premier data, i.e. data obtained through the dissemination 

of the questionnaire. The target population in this research is the buyer online 

ticketsthat are in Surabaya who ever bought a ticket in the past six months later. 

This research using Partial Least Squares (PLS) with smartPLS3.0. From the 

results obtained result that customer satisfaction has a positive influence toward 

customer loyalty through privacy, meaning that if the ticket buyers online have the 
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perception of privacy the more positive then will cause customer satisfcation and 

customer satisfaction influence customer loyalty. 

Keyword: customer satisfcation, customer loyalty, privacy, smart pls. 

PENDAHULUAN 

Abad 21 adalah era teknologi yang ditandai dengan adanya internet yang 

sangat berpengaruh pada kehidupan umat manusia. Menurut data statistik pada 

Tabel 1 pengguna internet diseluruh dunia sebesar 3.366.261.156 jiwa, dengan 

tingkat pertumbuhan sebesar 832.5% sejak tahun 2000-2015. Pada bulan 

desember 2011, perkembangan teknologi di Indonesia mengalami peningkatan, 

khususnya dalam hal media sosial, internet, dan perangkat mobile. Sebanyak 

39.600.000 jiwa di Indonesia adalah pengguna aktif internet. Melalui data yang 

ada, dapat disimpulkan bahwa perkembangan teknologi saat ini sangat 

berpengaruh dalam perilaku kegiatan manusia. 

Di Indonesia sendiri juga mengalami pertumbuhan e-commerce yang 

signifikan hampir sebesar 1% pertahun seperti terlihat pada gambar 2. Hal 

tersebut menunujkan bahwa internet sangat berpengaruh pada dunia bisnis. Dalam 

seminar e-commerce bertajuk “E-Commerce Indonesia Menuju AFTA 2015” yang 

diselenggarakan Asosiasi E-commerce Indonesia (idEA) di Jakarta kemarin 

(4/12), mengungkapkan bahwa penetrasi Internet Indonesia yang mencapai 74 juta 

dan diperkirakan akan meningkat menjadi 102 juta tahun 2016. Hal ini 

menunnjukan perkembangan e-commerce di Indonesia akan terus mengalami 

peningkatan yang maksimal. 

Menurut Hareth et.al 2015 dalam jurnalnya yang berjudul “Factors 

Affecting Airlines Customers Loyalty toward Electronic Ticketing in Jordan”  

menjelaskan upaya mempertahankan loyalitas konsumen menjadi komponen 

penting karena merupakan salah satu upaya strategis perusahaan untuk 

mempertahankan konsumen dan meningkatkan penjualan produk dari perusahaan. 

Sedangkan Martey 2015 dalam jurnal berjudul “Relationship between Customer 

Satisfaction and Customer Loyalty on Mobile Network Users” menyatakan 
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kepuasan pelanggan saja tidak cukup untuk mempertahankan pelanggan, ini 

berarti fakta lain menyatakan bahwa kepuasan pelanggan itu sendiri tidak 

menjamin kesetiaan dan hubungan berkelanjutan pelanggan terhadap perusahaan.  

Dari fakta yang telah ditemukan, terjadi perbedaan pendapat pada 

pengaruh yang dihasilkan dari customer satisfaction terhadap customer loyalty 

yang dimana hal ini menjadikan latar belakang dilakukannya penelitian ini yang 

bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh customer satisfaction terhadap 

customer loyalty dengan objek penelitian pembelian tiket online pesawat di 

Surabaya. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini akan mengungkap besarnya pengaruh customer satisfaction 

terhadap customer loyalty pada pembelian e-ticketing melalui agen penjualan tiket 

pesawat, maka jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kausal , yang 

termasuk dalam penelitian kuantitatif. Jenis penelitian tersebut dipilih karena 

penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan tingkatan faktor-faktor 

pembentukan loyalitas pada pembelian e-ticketing melalui agen penjualan tiket 

pesawat. Fator-faktor tersebut terdiri dari kepuasan pelanggan yang dimana 

dipengaruhi oleh beberapa faktor sebagai berikut : trust, privacy, price fairness, 

convenience and payment methods. Sebelum dilakukan pengolahan data, 

diperlukan uji validitas dan uji reliabilitas untuk mengetahui apakah data valid 

dan reliabel. Metode pengolahan data pada penelitian ini mengacu pada jurnal 

Hareth et al, (2015) menggunakan Smart Partial Least Square (PLS) yang 

digunakan sebagai pendekatan umum analisis data dalam model persamaan 

struktural Structural Equation Model (SEM) : 

Uji Validitas 

Validitas adalah sejauh mana sebuah pengukuran/ sekumpulan pengukuran 

dapat mengukur secara akurat konsep yang diteliti (Hair et al., 2010:126). 

Pengujian validitas dilakukan menggunakan 3 cara, agar semakin banyak cara 

pengujian terhadap validitas dilakukan, maka hasilnya dapat lebih teruji dengan 
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kata lain dapat lebih terpercaya validitasnya. Uji validitas yang digunakan adalah 

uji construct validity. Metode yang pertama untuk menguji validitas menggunakan 

SPSS for windows dengan melakukan pengujian atas item-item pada kuesioner 

dengankoefisien korelasi pearson dari setiap pernyataan dengan skor total 

yangdiperoleh. Jika hasil korelasi pearson antara masing-masing 

pernyataandengan skor total menghasilkan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 

(α =5%), maka item pernyataan tersebut dinyatakan valid. Pengujian pada tahap 

pertama ini hanya terbatas pada 30 responden menunjukkan validitas yang baik 

maka dilanjutkan pada proses pencarian data sampai dipenuhi jumlah data 

minimal yang ditetapkan 100. 

Uji validitas dilakukandengan menggunakan factor analysis, dimana 

peneliti menggunakan CFA(Confirmatory Factor Analysis) untuk menguji valid 

atau tidaknya item-item dalam penelitian dengan melihat standardize loading 

dimana syaratnya harus diatas 0,5. Ketiga, Nilai average variance extracted 

(AVE) yang tinggi menunjukkan bahwa indikator telah mewakili konstruk laten 

yang dikembangkan dengan baik. Menurut Hair et al.,(2010:709) nilai average 

variance extracted yang diterima adalah ≥0,50. Average varianceextracted dapat 

diperoleh melalui persamaan sebagai berikut: 

 

Average Variance Extracted = 
∑ 𝑳𝒊

𝟐
𝒏

𝑰=𝟏

𝒏
  ………….. (1) 

     Keterangan : 

  Li = Standardized factor loading 

n = jumlah pernyataan 

Uji Reliabilitas 

Reliabilitas adalah penilaian derajat konsistensi pengukuran antar indikator 

(multiple measurement) dari sebuah variabel. Pengukuran konsistensi diukur dari 

tanggapan yang diberikan individu antar 2 poin (indikator) dalam waktu yang 

bersamaan (Hair et al 2010:125).  

Pendekatan yang digunakan untuk mengukur reliabilitas dilakukan sebanyak 

2 kali dengan cara yang berbeda. Cara pertama untuk menguji reliabilitas kurang 
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lebih 30 kuesioner awal yaitu dengan melihat hasil dari koefisien cronbach’s 

alpha dari masing-masing konstruk. Dinyatakan reliabel jika cronbach’s alpha 

memiliki nilai di atas 0,6. Penghitungan dilakukan melalui software SPSS for 

windows. 

Cara yang kedua untuk menguji reliabilitas yaitu dengan menghitung CR 

(Construct reliability). Menurut (Hair et al., 2010: 710), nilai constructreliability 

(CR) yang diterima adalah ≥0,70. Nilai construct reliability dapat diperoleh 

melalui persamaan sebagai berikut: 

Construct Reliabilty=
(∑ 𝑳𝒊

𝒏

𝑰=𝟏
)

𝟐

(∑ 𝑳𝒊

𝒏

𝑰=𝟏
)

𝟐

 +      (∑ 𝒆𝒊

𝒏

𝑰=𝟏
)

 ..(2) 

 Keterangan: 

Li = Standarized factor loading 

                   e = error variance term 

I. Analisis Pemodelan Dengan SEM_PLS 

Partial Least Square (PLS), merupakan metode analisis yang powerfull 

karena tidak didasarkan atas banyak asumsi. PLS dapat digunakan sebagai teknik 

analisis data dengan menggunakan software SmartPLS versi 2.0.M3, metode PLS 

ini mempunyai keunggulan tersendiri. 

 Kekurangan smartPLS adalah software ini dikhususkan untuk melakukan 

olah data sem dengan sampel kecil, maka tidak cocok digunakan untuk penelitian 

dengan sampel besar.  Pemodelan di dalam analisis SEM-PLS dilakukan dengan 

tahapan yang pertama adalah konseptualisasi model, langkah awal dalam analisis 

SEM-PLS, dimana peneliti harus melakukan pengembangan dan pengukuran 

konstruk. Dalam SEM-PLS perancangan model bisa berupa teori, review literatur, 

hasil penelitian empiris sebelumnya, analogi (hubungan antar variabel pada 

bidang ilmu lain), normative, logika atau rasional. Dalam tahap ini terdapat dua 

model yang akan dirancang.  

a. Merancang Model Pengukuran (Outer Model)  

 Rancangan outer model menjadi penting meliputi model reflektif atau 

formatif, peneliti membuat spesifikasi model hubungan antara konstruk laten 
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dengan indikatornya, apakah bersifat reflektif atau formatif yang didasarkan pada 

teori, penelitian empiris sebelumnya atau secara rasional.  

b. Merancang Model Struktural (Inner Model)  

 Rancangan model struktural atau inner model merupakan model yang 

menggambarkan hubungan antar konstruk (variabel laten), dimana konsep 

konstruk adalah jelas dan mudah didefinisikan.  

 Diagram jalur dikontruksi dengan menggunakan path models yang 

menjelaskan pola hubungan antar variabel laten dengan indikator-indikatornya, 

sehingga dengan memvisualisasikan hubungan antara indikator dengan 

konstruknya serta hubungan antara konstruk, maka akan lebih mempermudah 

peneliti untuk melihat model secara komprehensif. 

Sistem persamaan meliputi persamaan outer model dan inner model 

dengan penjelasan sebagai berikut.  

a. Model Pengukuran (Outer Model)  

 Model pengukuran atau outer model bertujuan untuk mengukur dimensi-

dimensi yang membentuk sebuah faktor, merupakan model yang 

merepresentasikan dugaan hipotesis yang sudah ada sebelumnya yaitu hubungan 

antara indikator dengan faktornya dan dievaluasi dengan analisis faktor 

konfirmatori atau Confirmatori Factor Analysis (CFA).  

b. Model Struktural (Inner Model)  

 Model struktural atau inner model, menggambarkan hubungan antar 

variabel laten dalam suatu model struktural berdasarkan substantive theory dari 

penelitian. Hubungan tersebut menggambarkan hubungan antara variabel 

independen dengan variabel dependen. Pola hubungan ini dianalisis dengan teknik 

statistika yaitu analisis jalur (path analysis). Dari model struktural akan diperoleh 

besarnya pengaruh variabel eksogen terhadap variabel endogen baik langsung 

maupun tidak langsung.  

Tanpa kehilangan sifat umumnya, diasumsikan bahwa variabel laten dan indikator 

di skala zero means dan unit varians sama dengan satu, sehingga parameter lokasi 

(konstanta) dapat dihilangkan dari model.  
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 Evaluasi dalam SEM-PLS meliputi evaluasi model pengukuran (outer 

model) dan evaluasi model struktural (inner model).  

Model Pengukuran (Outer Model)  

 Evaluasi pada model pengukuran dilakukan untuk menilai validitas dan 

reliabilitas model. Evaluasi dibedakan terhadap model reflektif dan formatif.  

Untuk uji terhadap outer model dengan model reflektif meliputi:  

Convergent Validity  

Convergent validity berkaitan dengan prinsip bahwa variabel-variabel manifes 

(indikator-indikator pengukur) dari suatu konstruk saling berhubungan atau 

berkorelasi tinggi (Ghozali & Latan, 2015). Nilai convergent validity dalam SEM-

PLS dapat dilihat dari nilai loading factor untuk masing-masing indikator 

konstruk. Nilai loading factor harus lebih besar dari 0,7 untuk penelitian yang 

bersifat confirmatory, sedangkan untuk penelitian exploratory nilai loading factor 

yang masih ditolerir adalah 0,6-0,7, namun demikian untuk tahap awal dari 

pengembangan skala pengukuran, nilai loading factor 0,5-0,6 masih dianggap 

cukup. Ukuran reflektif individual dikatakan valid apabila nilai loading factor 

dengan variabel laten yang akan diukur 0,5. Apabila nilai < 0,5 maka indikator 

dikatakan tidak valid dan harus dikeluarkan dari model karena hal ini 

mengidentifikasikan bahwa indikator tidak cukup baik digunakan untuk mengukur 

variabel laten. 

Discriminant Validity 

 Discriminant Validity dari model pengukuran reflektif dapat dihitung 

berdasarkan nilai cross loading dari variabel manifes terhadap masing-masing 

variabel laten. Jika kolerasi antara variabel laten dengan setiap indikatornya 

(variabel manifes) lebih besar daripada korelasi dengan variabel laten lainnya, 

maka variabel laten tersebut dapat dikatakan memprediksi indikatornya lebih baik 

daripada variabel laten lainnya.  

Selain itu, discriminant validity juga dapat dihitung dengan membandingkan nila 

square root of average variance extracted (AVE). Apabila nilai √ lebih tingi 

daripada nilai korelasi di antara variabel laten, maka discriminant validity dapat 
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dianggap tercapai. Discriminant validity dapat dikatakan tercapai apabila nilai 

AVE lebih besar dari 0,5.  

Composite Reliability  

 Variabel laten dapat dikatakan memiliki reliabilitas yang baik apabila nilai 

composite reliability lebih besar dari 0,6. Ghozali & Latan (2015) menyatakan 

bahwa pengukuran ini dapat digunakan untuk mengukur realibiltias yang baik 

untuk suatu konstruk dalam SEM-PLS.  

Model struktural (Inner Model)  

 Ukuran-ukuran statistik yang digunakan untuk mengevaluasi inner model 

adalah : 

R-square (R2)  

 Pengujian R-square (R2) merupakan cara untuk mengukur tingkat 

kebaikan suatu model struktural. Nilai R-square (R2) digunakan untuk menilai 

seberapa besar pengaruh variabel laten independen tertentu terhadap variabel laten 

dependen. Kriteria besarnya nilai R-square sebesar 0,75 dapat dikatakan bahwa 

model kuat, nilai R-square sebesar 0,50 maka dikatakan model cukup moderat, 

dan jika nilai R-square sebesar 0,25 model lemah (Ghozali & Latan, 2015).  

Q-Square predictive relevance  

 Pengujian lainnya adalah Prediction relevance (Q²) atau dikenal dengan 

Stone-Geisser's. Uji ini dilakukan untuk memvalidasi kemampuan prediksi model. 

Interpretasi hasil dari Q² predictive relevance adalah Q² >0 menunjukkan variabel 

laten eksogen baik (sesuai) sebagai variabel penjelas yang mampu memprediksi 

variabel endogennya (Ghozali & Latan, 2015).  

Pengujian Hipotesis (Resampling Bootstrap)  

 Metode bootstrapping telah dikembangkan oleh Efron (1979) sebagai alat 

untuk membantu mengurangi ketidakandalan yang berhubungan dengan 

kesalahan penggunaan distribusi normal dan penggunaannya. Pada SEM metode 

bootsrapping digunakan karena responden atau sampel dalam jumlah kecil. 

Prosedur bootstrap diawali dengan sampel bootstrap yang diperoleh dari 

pengambilan secara acak dengan pengambalian sebanyak n elemen dari sampel 

awal dan diulang sebanyak B kali. Pengujian hipotesis dilakukan dengan metode 
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sampling bootstrap yang dikembangkan oleh Geisser and Stone. Statistik uji yang 

digunakan adalah statistik atau uji t., penerapan metode resampling 

memungkinkan berlakunya data terdistribusi normal, serta tidak memerlukan 

sampel yang besar, untuk ini direkomendasikan sampel minimum 30 (Noor, 2014 

: 150), pengujian dilakukan dengan t-test, bilamana diperoleh p-value d”0,05.  

Dengan menggunakan tingkat signifikansi α sebesar 5% dan nilai t-tabel 

sebesar 1,96. Apabila diperoleh nilai t-statistics lebih besar dari t-tabel maka H0 

ditolak, artinya parameter model signifikan dan sebaliknya apabila nilai t-statistics 

kurang dari t-tabel maka H0 gagal ditolak yang artinya parameter tidak signifikan. 

Apabila hasil pengujian hipotesis pada outer model signifikan, hal ini 

menunjukkan bahwa indikator dapat digunakan sebagai instrumen pengukuran 

variabel laten. Hipotesis yang digunakan untuk model struktural adalah sebagai 

berikut berikut:  

 Apabila hasil pengujian pada inner model adalah signifikan, maka dapat 

diartikan bahwa terdapat pengaruh bermakna antara variabel laten terhadap 

variabel laten lainnya. 

 

HASIL PEMBAHASAN  

Pengujian hipotesis meliputi pengujian parameter λ, β, dan γ. Statistik uji 

yang digunakan dalam SEM-PLS adalah t-statistics atau uji t. Signifikansi 

parameter model pengukuran (outer model) dievaluasi dengan menggunakan 

resampling bootstrap dengan jumlah replikasi B=250 resampling. Dengan 

menggunakan tingkat signifikansi α sebesar 5%, t-tabel = 1,96 nilai t-statistics 

disajikan pada Tabel 25. 

 
Tabel 1 

Nilai Loading Factor, Standart Error dan T-Statistic 
Variabel Laten Indikator Loading Factor Standart Error T-Statistic Keterangan 

Convenience C1 

C2 

0.970 

0.960 

0,047 

0,045 

11,941 

10,703 

Valid, sig 

Valid, sig 

Customer Loyalty CL1 

CL2 

CL3 

0.781 

0.864 

0.734 

0,048 

0,051 

0,058 

8,986 

9,247 

6,154 

Valid, sig 

Valid, sig 

Valid, sig 
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Variabel Laten Indikator Loading Factor Standart Error T-Statistic Keterangan 

Customer 

Saaisfaction 

CS1 

CS2 

CS3 

0.868 

0.859 

0.766 

0,043 

0,039 

0,038 

9,768 

10,931 

9,127 

Valid, sig 

Valid, sig 

Valid, sig 

Price Fairness PF1 

PF2 

0.995 

0.996 

0,166 

0,118 

2,886 

4,481 

Valid, sig 

Valid, sig 

Payment Methods PM1 

PM2 

0.961 

0.919 

0,065 

0,067 

9,550 

6,500 

Valid, sig 

Valid, sig 

Privacy PR1 

PR2 

0.850 

0.893 

0,042 

0,051 

12,695 

12,011 

Valid, sig 

Valid, sig 

Trust T1 

T2 
0,995 

0,613 
0,427 

0,442 

2,181 

0,272 

Valid, sig 

Valid, tidak sig 

(Sumber : Olahan peneliti menggunakan smart PLS) 

 Tabel  1 menunjukkan nilai loading factor pada setiap indikator terhadap 

variabel latennya dan t-statistics yang menunjukkan tingkat signifikansi pada 

tingkat kepercayaan α sebesar 5%. Terdapat 1 indikator yang valid dan tidak 

signifikan yaitu indikator T2 dari variabel laten trust karena nilai t-statistic 

dibawah 0,05 yaitu sebesar 0,272. 

 Hasil pengujian hipotesis pada outer model signifikan, hal ini 

menunjukkan bahwa indikator dapat digunakan sebagai instrumen pengukuran 

variabel laten. Signifikansi parameter model struktural (inner model) dievaluasi 

dengan menggunakan resampling bootstrap. Pengujian terhadap hipotesis 

dilakukan dengan cara estimasi resampling bootstrap. Penerapan metode 

resampling bootstrap memungkinkan berlakunya data berdistribusi bebas (free 

distribution), tidak memerlukan asumsi distribusi normal serta tidak memerlukan 

sampel yang berukuran besar.  

Pengujian dilakukan dengan t-statistics yang akan dibandingkan dengan t-

tabel dengan menggunakan tingkat signifikansi α sebesar 5%. Hasil estimasi 

untuk nilai koefisien dan t-statistics resampling bootstrap dengan menggunakan 

B= 150, 200, 250, dan 300 disajikan pada Tabel 26 berikut. 
Tabel 2 

 Nilai Koefisien Hasil Estimasi Resampling Bootstrap 

Variabel Laten Original 
Sample 

Resampling Bootstrap 
150 200 250 300 

C.Satisfaction -
> C. Loyalty 

 
0.540 

 
0,555 

 
0,550 

 
0,549 

 
0.543 
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Variabel Laten Original 
Sample 

Resampling Bootstrap 
150 200 250 300 

Convenience -
> 
C.Satisfaction 

 
-0.112 

 
-0,105 

 
-0,121 

 
-0,113 

 
-0,111 

Payment 
Methods -> 
C.Satisfaction 

 
-0.123 

 
-0,140 

 
-0,117 

 
-0,126 

 
-0,126 

Price Fairness 
-> 
C.Satisfaction 

 
0.098 

 
0,085 

 
0,092 

 
0,101 

 
0,087 

Privacy -> 
C.Satisfaction 

 
-0.487 

 
-0,487 

 
-0,489 

 
-0,478 

 
-0,476 

Trust -> 
C.Satisfaction 

 
-0.078 

 
-0,078 

 
-0,046 

 
-0,052 

 
-0,054 

(Sumber : Olahan peneliti menggunakan smart PLS) 

Tabel 2 menunjukkan bahwa nilai koefisien hasil path yang dihasilkan 

pada masing-masing resampling booststrap memiliki nilai yang relatif sama atau 

tidak menunjukkan adanya perubahan yang signifikan terhadap nilai original 

sample. Maka dari itu hasil dari original sample cukup untuk menunjukan bahwa 

100 responden telah dapat memperlihatkan hasil T-statistic yang digunakan. 
Tabel 3 

Nilai Path Coefficients dan P-Value 

 
Original 

Sample (O) 
Sample 

Mean (M) 

Standard 
Error 

(STERR) 

T Statistics 
(|O/STERR|) 

C.Satisfaction -> C. 
Loyalty 

 

0.540 0.542 0.066 8.155 

Convenience -> 
C.Satisfaction 

 

-0.112 -0.110 0.088 1.271 

Payment Methods -> 
C.Satisfaction 

 

-0.123 -0.127 0.117 1.047 

Price Fairness -> 
C.Satisfaction 

 

0.098 0.088 0.127 0.771 

Privacy -> 
C.Satisfaction 

 

-0.487 -0.486 0.097 5.043 

Trust -> C.Satisfaction 
 

-0.078 -0.057 0.106 0.738 
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(Sumber : Olahan peneliti menggunakan smart PLS) 

 Tabel 3 menunjukan bahwa dengan menggunakan tingkat signifikan α 

sebesar (0,05) diperoleh nilai t-statistic sebesar 8,155 nilai tersebut lebih besar 

dari nilai t-tabel sebesar 1,96 yang berarti bahwa customer satisfaction 

memberikan pengaruh terhadap customer loyalty, besarnya pengaruh yaitu sebesar 

0,540 dan privacy memberikan pengaruh terhadap customer satisfaction, besarnya 

pengaruh yaitu sebesar -0.487. 

KONKLUSI 

Berdasarkan hasil penelitian dan pengujian secara statistik yang dilakukan 

pada Bab IV dan Bab V dengan menggunakan metode SPSS mengenai rata-rata 

variabel yang diatas 4 menunjukkan bahwa convenience, trust, privacy, payment 

methods dan price fairness memperngaruhi terhadap customer satisfaction dan 

customer satisfaction mempengaruhi terhadap customer loyalty. Selanjutnya 

metode SEM dengan bantuan program Smart PLS 2.0 maka dapat diperoleh 

konklusi bahwa pada penelitian dari 6 hipotesis yang telah dikembangkan, 

terdapat 2 hipotesis yang terdukung dan 4 hipotesis yang tidak terdukung. Berikut 

ini adalah penjelasan spesifik mengenai  2 hipotesis yang terdukung : 

Terdapat pengaruh positif signifikan customer satisfaction terhadap 

customer loyalty pada pembelian e-ticketing melaui agen penjualan tiket pesawat 

online. Terdapat pengaruh positif signifikan privacy  terhadap customer 

satisfaction pada pembelian e-ticketing melaui agen penjualan tiket pesawat 

online. Selanjutnya terdapat penjelasan spesifik mengenai 4 hipotesis yang tidak 

terdukung yaitu tidak terdapat pengaruh dan tidak signifikan convenience terhadap 

customer satisfaction pada pembelian e-ticketing melaui agen penjualan tiket 

pesawat online. Tidak terdapat pengaruh dan tidak signifikan price fairness 

terhadap customer satisfaction pada pembelian e-ticketing melaui agen penjualan 

tiket pesawat online. Tidak terdapat pengaruh dan tidak signifikan payment 

methods terhadap customer satisfaction pada pembelian e-ticketing melaui agen 

penjualan tiket pesawat online. Tidak terdapat pengaruh dan tidak signifikan trust 
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terhadap customer satisfaction pada pembelian e-ticketing melaui agen penjualan 

tiket pesawat online. 

REKOMENDASI 

Rekomendasi yang diberikan berdasarkan hasil penelitian ini ditujukan 

kepada agen penjualan tiket pesawat yang menjual e-ticketing. Selain itu, 

rekomendasi juga ditujukan untuk penelitian selanjutnya berdasarkan keterbatasan 

penelitian ini. Berdasarkan hasil penelitian, dapat dijelaskan bahwa adanya 4 

hipotesis yang tidak berpengaruh yaitu convenience, price fariness, payment 

methods dan trust terhadap customer satisfaction. Hal ini menunjukkan harga 

masih kurang  dalam  membentuk kepuasan pelanggan dan juga kepuasan 

pelanggan tidak juga dibentuk melalui convenience yang dimana convenience itu 

sendiri tidak membuat pelanggan merasa senang dan juga puas. Payment methods 

itu sendiri juga tidak mampu untuk membentuk customer satisfaction diperlukan 

beberapa metode pembayaran yang mampu untuk membentuk customer 

satisfaction. Dan yang terakhir trust merupakan salah satu variabel yang tidak 

berpengaruh terhadap customer satisfaction dalam penelitian ini. 

 Untuk itu pihak dari penyedia tiket online atau e-ticketing harus bisa 

membuat pelanggan merasa bahwa dengan  menggunakan e-ticketing dapat 

mempermudah pelanggan untuk memiliki tiket yang digunakan untuk melakukan 

perjalanan dengan cara membeli sofware keamanan untuk website, agar data 

internal konsumen tidak dapat diambil oleh pihak 3 atau pihak yang tidak 

bertanggung jawab. Contoh dari software yang dimaksud adalah PCI Compliant 

by Control Case, PCI DSS, Rapid SSL, dsb. Software-software tersebut telah 

umum digunakan oleh jasa-jasa transaksi online. 

 Penelitian ini mempunyai keterbatasan didalamnya. Keterbatasan 

penelitian ini dapat membuka peluang untuk penelitian selanjutnya di masa yang 

akan datang. Penelitian lebih lanjut disarankan untuk menganalisis hipotesis yang 

belum diterima dan lebih dalam membahas variabel conevenience, trust, payment 

methods dan price fairness. Penelitian ini merupakan replikasi dari model 
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penelitian Hareth A et al.(2015) yang meneliti customer loyalty. Pada peneltian 

selanjutnya dapat mengembangkan model penelitian ini. Dengan menambahkan 

dan membahas variabel mediasi. 
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