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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh e-service quality, online
promotion dan persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna aplikasi
InDrive di Surabaya. Jenis penelitian kuantitatif dengan regresi linier berganda.
Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat Surabaya yang pernah menggunakan
layanan InDrive dan dalam proses penarikan sampel melalui teknik sampling
purposive dengan 100 orang responden yang telah ditentukan dari perhitungan rumus
solvin. Hasil dalam penelitian ini ialah terbukti terdapat pengaruh ketiga variabel
independen tersebut terhadap loyalitas pelanggan secara simultan (uji F) terlihat dari
nilai thiung Yang lebih besar dari twne atau 15,044 > 2,70 dengan tingkat signifikansi
0,000 < 0,05 dan kontribusi pengaruh yang diberikan secara simultan sebesar 32%,
sisanya 68% pengaruh dari variabel yang tidak dilibatkan dalam penelitian ini.
Terdapat pengaruh secara parsial atau individual dari e-service quality, online
promotion dan persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan
nilai thitung dari masing-masing variabel independen yaitu e-service quality (X1) 3,032;
online promotion(X2) 2,252; dan persepsi harga (X3) 2,084 lebih besar dari nilai ttapel
yaitu 1,985. Dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 yaitu 0,003; 0,027; dan 0,040.
Menurut uji variabel dominan dari ketiga variabel independen tersebut yang memiliki
kontribusi pengaruh paling besar adalah e-service quality dengan jumlah dalam bentuk
presentase 29,9%.

Kata Kunci : E-Service Quality, Online Promotion, Persepsi Harga, Loyalitas
Pelanggan

viii



ABSTRACT

This research aims to determine the influence of e-service quality, online promotion
and price perception on customer loyalty among InDrive application users in
Surabaya. Type of quantitative research with multiple linear regression. The
population in this research is the people of Surabaya who have used the InDrive
service and in the sampling process used a purposive sampling technique with a total
of 100 respondents who had been determined from the Solvin formula calculation. The
results of this research are that it is proven that there is an influence of the three
independent variables on customer loyalty simultaneously (F test) as seen from the
tcount Value which is greater than twne or 15.044 > 2.70 with a significance level of
0.000 < 0.05 and the contribution of influence given simultaneously is 32%, the
remaining 68% is the influence of variables not involved in this research. There is a
partial or individual influence on e-service quality, online promotions and price
perceptions on customer loyalty. This is proven by the calculated tcount Value of each
independent variable, namely e-service quality (X1) of 3.032; online promotion (X2)
2,252; and price perception (X3) 2.084 is greater than the tinie value, namely 1.985.
And the significance value is smaller than 0.05, namely 0.003; 0.027; and 0.040.
According to the test, the dominant variable of the three independent variables which
has the greatest contribution to influence is e-service quality with a percentage of
29.9%.

Keywords: E-Service Quality, Online Promotion, Price Perception, Customer Loyalty



