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ABSTRAK

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Merek dan Customer Experience

Terhadap Kepuasan Pelanggan Agen Perjalanan Wisata Chris Tour Jakarta

Oleh:

Auliah Nurlizah

223404546055

Tugas Akhir ini dibimbing oleh Anisa Putri Kusumaningrum, S.St.Par.,M.M.

Penelitian ini bertujuan untuk (a) mengidentifikasi pengaruh kualitas pelayanan,
citra merek dan customer experience terhadap kepuasan pelanggan Chris Tour,dan
(b) menentukan variabel mana yang memiliki pengaruh secara signifikan terhadap

kepuasan pelanggan Chris Tour Jakarta.

Sampel penelitian terdiri’ dari 100-responden yang merupakan pengguna agen
perjalanan wisata Chris Tour, dan penelitian ini menggunakan metode analisis

kuantitatif dengan pengumpulan data menggunakan kuesioner.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ecitra merek dan costumer experience
memiliki pengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan agen
perjalanan wisata Chris Tour Jakarta, sedangkan pada variabel kualitas pelayanan
tidak memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Pada penelitian ini
variabel costumer experience merupakan yang paling mempengaruhi secara positif

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Customer Experience,
Kepuasan Pelanggan, Agen Perjalanan Wisata



ABSTRACT

The Influence of Service Quality, Brand Image and Customer Experience on
Customer Satisfaction at Chris Tour Jakarta Travel Agents

By:
Auliah Nurlizah

223404546055

This Final Project was supervised by Anisa Putri Kusumaningrum, S.St.Par., M.M.

This research aims to (a) identify the influence of service quality, brand image and
customer experience on Chris Tour customer satisfaction, and (b) determine which

variables have a significant influence on Chris Tour Jakarta customer satisfaction.

The research sample consisted of 100 respondents who were users of the Chris Tour
travel agent, and this research used a quantitative analysis method by collecting

data using a questionnaire.

The results of the research ;show that brand image and customer experience have a
positive and significant influence on.customer satisfaction at Chris Tour Jakarta
travel agents, while the service guality variable does not have a positive influence
on customer satisfaction. In this research, the customer experience variable is the

one that has the most positive and significant influence on customer satisfaction.

Keywords : Service Quality, Brand Image, Customer Experience, Customer

Satisfaction, Travel Agent
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