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ABSTRAK

Muhammad Nushron Haqiqi, 21042010137, Pengaruh E-service Quality dan
Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Pengguna Aplikasi Grab
di Surabaya

Pembimbing : Maharani Ikaningtyas, S.E., M.AB.

Persaingan dalam industri transportasi online di Indonesia semakin ketat,
khususnya antara Grab dan Gojek, sehingga mendorong perusahaan untuk
memperkuat loyalitas pelanggan melalui peningkatan kualitas layanan dan strategi
penetapan harga. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas
layanan elektronik (e-service quality) dan persepsi harga terhadap loyalitas
pelanggan pengguna Grab di Surabaya. Pendekatan kuantitatif dengan metode
asosiatif kausal digunakan dalam penelitian ini. Sebanyak 157 responden dipilih
menggunakan teknik purposive sampling berdasarkan kriteria penggunaan Grab
secara aktif. Data dikumpulkan melalui kuesioner dengan skala Likert 4 poin dan
dianalisis menggunakan regresi linear berganda dengan bantuan SPSS versi 25.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (B = 1,058; sig. = 0,000),
sementara persepsi harga berpengaruh negatif dan signifikan (B = —0,165; sig. =
0,004). Koefisien determinasi sebesar 88,5% menunjukkan pengaruh simultan yang
kuat dari kedua variabel. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas
layanan digital dan penerapan kebijakan harga yang adil sangat penting untuk
mempertahankan basis pelanggan Grab di tengah meningkatnya persaingan pasar.

Kata Kunci: E-service Quality, persepsi harga, loyalitas pelanggan, transportasi
online, Grab.

xi



ABSTRACT

Muhammad Nushron Haqiqi, 21042010137, The Effect Of E-service Quality
and Price Perception on Customer Loyalty: a Study on Grab Users in
Surabaya.

Adyvisor: Maharani Ikaningtyas, S.E., M.AB.

Competition in Indonesia’s online transportation industry is intensifying,
particularly between Grab and Gojek, compelling companies to strengthen
customer loyalty through improved service quality and pricing strategies. This
study aims to analyze the effect of eservice quality and price perception on the
customer loyalty of Grab users in Surabaya. A quantitative approach with a causal
associative method was employed. A total of 157 respondents were selected using
purposive sampling based on criteria of active Grab usage. Data were collected
through a 4-point Likert scale questionnaire and analyzed using multiple linear
regression with SPSS version 25. The results show that e-service quality has a
positive and significant effect on customer loyalty (B = 1.058; sig. 0.000), while
price perception has a negative and significant effect (f = —0.165; sig. 0.004). The
determination coefficient of 88.5% indicates a strong simultaneous influence of
both variables. These findings suggest that improving digital service quality and
ensuring fair pricing policies are critical for maintaining Grab’s customer base amid
increasing competition.

Keywords: E-service quality, price perception, customer loyalty, online
transportation, Grab.
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