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ABSTRACT  
This research was created to test how online promotions and e-service quality influence customer loyalty 
in the Grab application, so researchers are interested in conducting research. This research is expected to 
explain the effect simultaneously and partially between the independent and dependent variables. This 
study used a quantitative design with a total of 100 respondents using the Grab application. The 
information was gathered by distributing questionnaires and having respondents complete them.To 
prove the hypothesis, the researcher uses the validity test, reliability test, classical assumption test, 
multiple linear analysis, and hypothesis test (T test and F test). This study used the SPSS 26 for Windows 
application, which assisted in data processing and analysis. From the test results, the researchers found 
that consumer loyalty can be influenced simultaneously by the independent variables in the study. Online 
promotion and e-service quality variables each have positive results and have a significant effect on 
consumer loyalty. 
Keywords : Promotion Online, E – service quality, Loyalty Consumen 
 
ABSTRAK 
Penelitian ini dibuat untuk menguji bagaimana pengaruh promosi online dan e – service quality 
terhadap loyalitas konsumen aplikasi Grab, sehingga peneliti tertarik untuk membuat penelitian. 
Penelitian ini diharapkan dapat menjelaskan pengaruh secara simultan dan parsial antara variabel bebas 
dan terikat. Penelitian ini menggunakan jenis kuantitatif, dengan jumlah responden 100 pengguna 
aplikasi Grab, Data yang diperoleh melalui penyebaran kuisioner dan responden yang mengisi. Untuk 
membuktikan hipotesi peneliti maka menggunakan Uji validitas, Uji realibilitas, Uji asumsi klasik, Analisis 
linear berganda, Uji hipotesis (Uji T dan Uji F). Penelitian ini menggunakan aplikasi SPSS 26 for windows 
yang  membantu dalam melakukan olah data dan analisis data. Dari hasil pengujian peneliti menemukan 
pengaruh bahwa loyalitas konsumen dapat dipengaruhi secara bersamaan dengan variable independent 
pada penelitian. Variabel promosi online dan e – service quality masing – masing memiliki hasil positif 
dan berpengaruh signifikan pada loyalitas konsumen. 
Kata kunci: Promosi Online, E – service quality, Loyalitas konsumen 
 
1. Pendahuluan 

Teknologi iutama iyang iterus idikembangkan ioleh ibanyak iorganisasi idan iindividu 
iadalah iinternet iyang imerupakan isalah isatu iimplementasi idari iteknologi iinformasi idan 
ikomunikasi setiap iorang idan iorganisasi iterus iberkembang kehidupan imasyarakat isecara 
isignifikan idipengaruhi ioleh iperubahan iinformasi, isosial, iekonomi, idan ibudaya iyang idibawa 
ioleh iteknologi iinformasi idan ikomunikasi iyang itepat. 

Dewasa iini isalah isatu ikemajuan iteknologi iadalah idi ibidang ijasa itransportasi iyang 
imerupakan isarana ipenting idalam imemudahkan iaktivitas isehari-hari itujuan itransportasi 
iadalah iuntuk imemudahkan iorang iyang iingin ibepergian isaat iini imuncul itransportasi iyang 
idapat idiakses imelalui iaplikasi ismartphone idan idisebut isebagai itransportasi ionline 

 Salah isatu iperusahaan iyang ibisa idisebut isebagai itransportasi ionline iyang ikini 
iberkembang ipesat iyaitu iPT iGrab iIndonesia pengguna dari aplikasi Grab memiliki berbagai 
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banyak kalangan mulai dari usia 15 – 30 thn, dan pengguna mayoritas adalah mahasiswa Kota 
iSurabaya iyang imemiliki itotal i28 iperguruan itinggi imerupakan isalah isatu ikota idi iJawa iTimur 
idengan ijumlah iterbanyak i(infosurabaya.com, i2022). iSebagai ikota ipendidikan, iSurabaya 
imenarik ibanyak ipendatang idari iluar ikota iyang iakhirnya imenetap idi isana. iLalu iada 
itransportasi ionline iseperti iGrab iyang isudah itersedia idi iSurabaya idan ibeberapa ikota ibesar 
iIndonesia ilainnya. iKarena imahasiswa idi ikota isurabaya isendiri ibanyak, ikhususnya idi iUPN 
iVeteran iJawa iTimur, iGrab isudah iberoperasi idisana.   

 
Gambar 1. Daftar Tabel Data Top Brand Index  

Sumber : Top Brand Index 
Terlepas idari ikenyataan ibahwa iGrab itidak ikalah idengan iGo-Jek idalam ihal ipromosi 

ionline idan ikualitas ilayanan ielektronik, idata idi iatas imenunjukkan ibahwa iGrab itetap iberada idi 
iurutan ikedua isetelah iGojek iselain iitu, ijika imelihat idata idi iatas, iTop iBrand iIndex iGrab inaik 
i48,0% idi itahun i2018, iturun i43,1% idi itahun i2019, idan imeningkat ilagi idi itahun i2020, inamun 
imasih ilebih irendah idari igojek imeskipun igojek imengalami ipenurunan.  

Itu iakan itetap isama idi i2021 idan i2022 iGrab itidak ibisa imengalahkan iGojek 
iberdasarkan idata idi iatas, iterlihat iadanya ikesenjangan iantara iteori idan ikenyataan idiilapangan 
Imeski iGrab itelah imenawarkan idiskon ilayanan idan igencar imelakukan ipromosi idi imedia 
isosial, inamun iloyalitas ipelanggan itetap isaja imenurun.  

Berdasarkan ipembahasan idiatas iterdapat ivariabel iyang imenarik iuntuk iditeliti iyaitu 
ipromosi iyang idilakukan isecara ionline, ikualitas ilayanan iyang idirasakan imanfaat iyang 
idirasakan idari iaplikasi ipemesanan idan ikepuasan iyang idapat imeningkatkan iloyalitas 
ikonsumen iterhadap ilayanan itransportasi ionline imaka idari iitu, ijudul iyang idibuat idalam 
ipenelitian iini iyaitu i“Pengaruh Promosi Online dan E – Service Quality Terhadap  Loyalitas 
Konsumen Pada Aplikasi Grab” 
 
2. Tinjauan Pustaka 
Promosi Online 
 Upaya iperusahaan imenggunakan iinternet iuntuk imenyampaikan iinformasi, 
iberkomunikasi, imelakukan ipromosi idan imenjual iproduk idan ijasa idisebut isebagai iE-marketing 
 
E – Service quality 
 E-Service iquality iadalah ihasil idari iteori ibahwa ikualitas ilayanan, iatau ikualitas ilayanan 
iyang idiberikan imelalui isistem ionline, iadalah ikekuatan iinti idan ikeunggulan ikompetitif 
iperusahaan iyang iakan imendorong ikelangsungan ibisnis 
 
Loyalitas Konsumen 

Kesetiaan. idapat idiartikan isebagai ikesetiaan iatau ikesetiaan isecara iharfiah iKesetiaan 
iini ibersifat isukarela idan iberasal idari ikesadaran idiri idari imasa ilalu iSikap ipelanggan ilebih 
icenderung idipengaruhi ioleh iupaya iuntuk imeningkatkan ikepuasan ipelanggan iSementara 
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igagasan iloyalitas ipelanggan imemberikan ipenjelasan iyang ilebih imendalam itentang iperilaku 
ipembeli. 

 
Kerangka Berpikir 

 
Gambar 2. Kerangka Beripikir 

Keterangan :  
X (variable independen) : Promosi online (X1) dan E service quality (X2)  
Y (variable dependen)  : Loyalitas konsumen 
   : Pengaruh parsial 
   : Pengaru simultan 
 
3. Metode Penelitian 

Penelitian iini. idilakukan idengan imenggunakan ijenis imetode ipenelitian ikuantitatif 
iexplanatory iMetode ipenelitian ikuantitatif iadalah isuatu ibentuk ipenelitian iilmiah iyang 
imenyelidiki isuatu imasalah idari ifenomena iyang iada iselain imenyelidiki isuatu imasalah, imetode 
ipenelitian ikuantitatif ijuga imelihat ikemungkinan iadanya ihubungan iantar ivariabel idalam 
imasalah iyang idibahas (Indrawan Rully & Poppy Yaniawati, 2017). 

Menurut i(Burhan iBungin, i2015) iSementara ipenelitian ipenjelasan imenggunakan 
ihipotesis idan imengujinya, ipenelitian ipenjelasan idigunakan iuntuk imenjelaskan ihubungan 
iantara idua ivariabel. iGunakan iskala iLikert iyang iberkisar idari iskor i1 ihingga iskor i5 iuntuk 
imengukur isemua ivariabel iyang iada. iIni idigunakan iuntuk imengukur itanggapan ispesifik iyang 
idiberikan ioleh iresponden.   

 
4. Hasil dan Pemabahasan 
Uji Validitas 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

 
Sumber : Data Diperoleh dari spss 
 

H1 

H2 

H3 

:   

 

 

 

 

  

Promosi Online 

(X1) 

E – Service Quality 

 (X2)  

Loyalitas Konsumen 

 (Y) 
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UJi realibilitas 
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

 
 
Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 

Tabel 3. Hasil Uji Normalitas 

 
Berdasarkan ihasil iUji iNormalitas idiatas idapat idiketahui ibahwa inilai isignifikansi ipada 

iMonte iCarlo iSig (2-tailed) isebesar i0,167 i> i0,05. iMaka idapat iditarik ikesimpulan ibahwa inilai 
iresidual iberdistribusi inormal. 
 
b. Uji Multikolonieritas 

Tabel 4. Hasil Uji Multikolonieritas 
 

 
Dari ihasil iperhitungan imultikolinearitas idengan inilai iVIF idapat idilihat ipada itabel idi 

iatas ibahwa iuntuk isemua ivariabel imemiliki inilai iVIF i< i10, idan inilai itoleransi idalam ipenelitian 
iini i> i0,1, isehingga idapat iditarik ikesimpulan ibahwa ikedua ivariabel ibebas idalam ipenelitian iini 
itidak iditemukan iadanya imultikolinearitas.  
 
 
 
 
 
 
 

No. Koefisien variabel Cronbach Alpha Nilai Alpha Keterangan 

1. Promosi Online (X1) 0.919 0,60 Reliable 
2. E – Service Quality 

(X2) 
0.917 0,60 Reliable 

3. Loyalitas Konsumen 
(Y1) 

0.925 0,60 Reliable 
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c. Uji Heterokedasitas  
Tabel 5. Hasil Uji Heterokedasitas 

 
Berdasarkan. gambar grafik Scatterplot diatas, dapat idilihat ibahwa ititik-titik imenyebar 

idiatas idan idibawah iangka i0 ipada isumbu iY idan itidak imembentuk ipola maka idapat 
idisimpulkan ibahwa itidak iterjadi imasalah iheteroskedasitas ipada imodel iregresi idan ilayak 
iuntuk idigunakan. 

 
Analisis Linier Berganda 

Tabel 6. Hasil Analisis Linier Berganda 

 
Berdasarkan hasil perhitungan diatas maka dapat diperoleh persamaan regresi linier 

berganda sebagai berikut :  
Y= a+b₁X₁+b₂X₂+b₃X₃+…+ e 

Y = 3.084 + 0,664 X1 + 0,467 X2…+ e 
Interpretasi dari regresi diatas yaitu sebagai berikut :  
1. Nilai ikonstanta i(a) iadalah isebesar i3.084. iMaka ihal iini iberarti ibahwa inilai bersaran 

perpindahan merek adalah 3,084 satuan dengan asumsi jika atribut Promosi Online, E- 
service quality yaitu bernilai positif dan konstan yang tetap.  

2. Nilai koefisien online marketing sebesar 0,664 dengan arah positif. Ini artinya nilai pengaruh 
yang diberikan online marketing terhadap loyalitas Konsumen adalah positif sehingga 
semakin tinggi nilai Promosi Online maka loyalitas Konsumen akan semakin meningkat 

3. Nilai koefisien terstandarisasi e-service quality sebesar 0,467 dengan arah positif. Ini artinya 
nilai pengaruh yang diberikan e-service quality        terhadap loyalitas Konsumen adalah positif 
sehingga isemakin itinggi inilai ie-service iquality imaka iloyalitas iKonsumen isemakin itinggi 
pula.  

 

Model  
 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 
 
 

T 

 
 
 

Sig. B Std. Error Beta 

(Constant) 3.084 1.155  1.621 .108 

Promosi Online .664 .105 .570 6.329 .000 

E-Service Quality .467 .117 .359 3.983 .000 
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Uji Parsial (T)  
Tabel 7. Hasil Uji T 

 
1. Pengaruh Variabel Promosi Online (X1) terhadap Loyalitas Konsumen (Y)  

Dalam menguji sebuah hipotesis imenggunakan iuji it iyang ibertujuan iuntuk imengetahui 
ipengaruh idari iPromosi iOnline iterhadap iLoyalitas iKonsumen idapat idiketahui isebagai 
iberikut:   
a. Rumusan Hipotesis H1: secara iparsial ivariabel iPromosi iOnline iberpengaruh isignifikan 

iterhadap iLoyalitas Konsumen.  
b. Hipotesis statistic  

H0 i: iβ2 i= i0, iartinya isecara iparsial ivariabel iPromosi iOnline itidak iberpengaruh isignifikan 
iterhadap Loyalitas Konsumen.  
Ha : β2 ≠ 0, artinya secara parsial variabel Promosi Online berpengaruh signifikan 
terhadap Loyalitas Konsumen.  

c. Menentukan level of signification (α) 5% (α) 5% atau α = 0,05 dengan df = (n-k-1) = (100-
2-1) = 97  
Level of signification = 0,05/2 = 0,025  
ttabel = 1.985 
thitung = 6.329 

Berdasarkan hasil perhitungan diatas dapat disimpulkan bahwa thitung > ttabel yaitu 
sebesar 6.329 > 1,985 dengan inilai iSig isebesar i0,000, imaka iH0 iditolak,karena itingkat 
isignifikan ithitung i0,000 i< i0,05 iyang iberarti isecara iparsial iE i– iService iquality iberpengaruh 
isignifikan Loyalitas Kosumen. 

 
2. Pengaruh Variabel E- Service quality (X2) terhadap Loyalitas Konsumen (Y)  

Dalam menguji sebuah hipotesis menggunakan uji t yang bertujuan untuk mengetahui 
pengaruh dari E – Service Quality terhadap Loyalitas Konsumen dapat diketahui sebagai 
berikut:   
a. Rumusan Hipotesis H2: secara parsial variabel Promosi E – Service quality berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Konsumen.  
b. Hipotesis statistic  

H0 : β2 = 0, artinya secara parsial variabel E – Service quality  tidak berpengaruh 
signifikan terhadap Loyalitas Konsumen.  
Ha : β2 ≠ 0, artinya secara parsial variabel E – Service quality berpengaruh signifikan 
terhadap Loyalitas Konsumen.  

c. Menentukan level of signification (α) 5% (α) 5% atau α = 0,05 dengan df = (n-k-1) = (100-
2-1) = 97  

Level of signification = 0,05/2 = 0,025  
ttabel = 1.985 
thitung = 3.983 
Berdasarkan hasil perhitungan diatas dapat disimpulkan bahwa thitung > ttabel yaitu 

sebesar 3.983 > 1,985 dengan nilai Sig. sebesar 0,000, maka H0 ditolak,karena tingkat 
signifikan thitung 0,000 < 0,05 yang berarti secara parsial E- Service quality berpengaruh 
signifikan Loyalitas Kosumen. 

Model  
 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 
 
 

t 

 
 
 

Sig. B Std. Error Beta 

(Constant) 3.084 1.155  1.621 .108 

Promosi Online .664 .105 .570 6.329 .000 

E-Service Quality .467 .117 .359 3.983 .000 
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Uji Simultan 
Tabel 8. Hasil Uji F 

 
Berdasarkan tabel diatas dapat dinyatakan sebuah hasil perhitungan uji F (simultan) 

sebagai berikut : Fhitung = 206.568 Ftabel = F(k;n-k-1) = F(2;100-2-1)=F(3;97) Ftabel = 3,09  
Maka didapatkan hasil bahwa nilai Fhitung sebesar 206.568 dengan nilai Sig. 0,000. Hal itu 
menunjukkan bahwa nilai Sig. Fhitung yaitu 0,000 < 0,05 dan Fhitung > Ftabel sebesar 206,568 
> 3,09. Berdasarkan hasil daripada penghitungan diatas menjelaskan bahwa secara simultan 
Promosi Online dan E – Service quality berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen.  

 
5. Penutup 
Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis pada penelitian ini dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:  
1. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Promosi Online secara parsial memberikan 

pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen. Promosi Online Grab memiliki 
kualitas promosi yang baik dalam mempromosikan Grab, sehingga mendapatkan Loyalitas 
Konsumen.  

2. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel E – Service quality secara parsial 
memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas konsumen Grab. E – Service 
quality  yang terbentuk dan terbangun oleh Grab memberikan gambaran yang baik 
dipikiran konsumen mengenai pelayanan, sehingga dapat berpengaruh signifikan terhadap 
Loyalitas Konsumen. 

3. Secara simultan variabel Promosi Online dan E – Service quality berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Loyalitas Konsumen Grab . Dimana memiliki arti bahwa kedia variabel 
tersebut memberikan pengaruhh secara bersama – sama terhadap Loyalitas Konsumen. 
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