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MOTTO 

a. “Semoga jalan keluar terbuka, semoga kita bisa mengobati jiwa 

kita dengan doa. Janganlah engkau berputus asa manakala 

kecemasan yang menggenggam jiwa menimpa Saat paling dekat 

dengan jalan keluar adalah ketika telah terbentur putus asa (Ali 

Bin Abi Talib).”  

b. “Keikhlasan melakukan suatu hal untuk orang tua dapat 

mendatangkan kesalamatan dan kebahagian hidup.”  

c. “Sungguh, bersama kesukaran itu pasti ada kemudahan. Oleh 

karena itu, jika kamu telah selesai dari suatu tugas, kerjakan tugas 

lain dengan sungguh-sungguh dan hanya kepada Tuhanmulah 

hendaknya kamu memohon dan mengharap (QS. Al-Insyirah:6-8).”  
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ABSTRACT 

 

RADHIAL FALAAH. 3021511068. The Effect of E-Service Quality and Social 

Media Marketing on Customer Loyalty of Traveloka Application in University 

of  Bangka Belitung. 

 This research aims to analyze the Effect of E-Service Quality and Social 

Media Marketing on customer loyalty of Traveloka Application at the University 

of  Bangka Belitung. This research used Quantitative Descriptive with 165 

respondents as the sample. The sample was obtained using nonprobability 

sampling with accidental sampling. The independent variables were e-service 

quality and social media marketing, while the dependent variable was customer 

loyalty. The instrument testing used validity and reliability, the data analysis 

method used multiple linear regression analysis, T-test, F test, and the coefficient 

of determination. The results of each independent variable were (X1: that t-count > 

t-table (10.721 > 1.975 and value of  ρ = 0.000 < 0.05) and (X2: that t-count > t-table 

(5.931 > 1.975 and value of ρ = 0.000 < 0.05). it can be concluded that each 

independent variable has a positive effect and significance on the dependent 

variable. F-test f-count (406.567) > f-table (3.04), and significant value is 0.000 less 

than level of significance 0.05 it means the variable of  e-service quality and 

social media marketing simultaneously influences the variable of customer loyalty 

in positive and significance. The result of the analysis of the coefficient of 

determination (R
2
) shows that the variable of e-service quality and social media 

marketing influences the variable of Customer Loyalty of  0,832 or 83,2% . 

Keywords: E-Service Quality, Social Media Marketing, Customer Loyalty 

 

 

 

 

 



 
 

vii 
 

ABSTRAK 

RADHIAL FALAAH. 3021511068. Pengaruh E-Service Quality Dan Social 

Media Marketing Terhadap Loyalitas Pengguna Aplikasi Traveloka Di 

Universitas Bangka Belitung. 

 Penelitian ini bertujuan untuk menegetahui dan menganalisia Pengaruh E-

Service Quality Dan Social Media Marketing Terhadap Loyalitas Pengguna 

Aplikasi Traveloka Di Universitas Bangka Belitung. Penelitian ini menggunakan 

deskriptif kuantitatif dengan jumlah sampel 165 responden, dan metode 

pengambilan sampelnya menggunakan non probability sampling dengan 

accidental sampling. Variabel independen dalam penelitian ini terdiri dari e-

service quality dan social media marketing, sedangkan variabel dependen adalah 

loyalitas pengguna. Pengujian instrumen menggunakan validitas dan reliabilitas, 

metode analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda, uji T, uji F, 

dan koefisien determinasi. Hasil penelitian dari variabel independen masing-

masing diperoleh (X1: bahwa thitung > ttabel (10.721 > 1.975 dan nilai ρ = 0.000 < 

0.05) dan (X2: bahwa thitung > ttabel (5.931 > 1.975 dan nilai ρ = 0.000 < 0.05). 

Sehingga dapat disimpulkan masing-masing variabel independen berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap variabel dependen. Hasil uji F fhitung (406.567) > 

ftabel (3.04), dan nilai signifikansi adalah 0.000 lebih kecil dari taraf signifikansi 

0.05 yang berarti variabel  e-service quality dan social media marketing secara 

simultan mempengaruhi variabel loyalitas pengguna secara positif dan signifikan. 

Hasil analisis koefisien determinasi (R
2
) menunjukkan variabel  e-service quality 

dan social media marketing mempengaruhi variabel loyalitas pengguna sebesar 

0,832 atau 83,2% . 

Kata Kunci: E-Service Quality, Social Media Marketing dan Loyalitas 

Pengguna 
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