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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengobservasi pengaruh kualitas layanan 
situs web terhadap e-loyalty pada hotel di kota Batam. Customer e-loyalty
digunakan sebagai variable dependen dalam penelitian ini, sedangkan kualitas 
layanan situs web yang di dalamnya terdapat website functionality, customer 
experience, reputation, perceived service quality, overall customer satisfaction
dan return intention.

Penelitian ini memiliki 200 data sampel yang diteliti dan bersumber dari 
konsumen hotel yang pernah melakukan transaksi/booking hotel via situs web 
hotel, namun terdapat 80 data outlier, sehingga total data sampel yang diteliti 
adalah 120 data sampel.

Hasil dari penelitian ini menunjukan adanya pengaruh signifikan positif 
pada website functionality terhadap perceived service quality, perceived service 
quality terhadap overall customer satisfaction, return intention terhadap customer 
e-loyalty, dan perceived service quality terhadap return intention. Penelitian ini 
tidak menemukan adanya pengaruh signifikan pada customer experience terhadap 
perceived service quality, reputation terhadap perceived service quality, overall 
customer satisfaction terhadap return intention, overall customer satisfaction
terhadap customer e-loyalty. Serta dari hasil penelitian customer satisfaction tidak 
dapat dijadikan mediasi terhadap return intention, dan overall customer 
satisfaction tidak dapat dijadikan mediasi terhadap customer e-loyalty.
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