PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN SOCIAL MEDIA
MARKETING TERHADAP LOYALITAS PENGGUNA
APLIKASI TRAVELOKA DI UNIVERSITAS BANGKA
BELITUNG

SKRIPSI

Diajukan Oleh:
NAMA : RADHIAL FALAAH
NIM :302 1511 068

Diajukan Untuk Memenuhi Sebagian Prasyarat

Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi

JURUSAN MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS BANGKA BELITUNG
2020



UNIVERSITAS BANGKA BELITUNG
FAKULTAS EKONOMI
JURUSAN MANAJEMEN

LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI

Nama : Radhial Falaah
NIM : 3021511068
Jurusan : Manajemen

Judul Usulan Penelitian : “Pengaruh E-Service Quality Dan Social Media
Marketing Terhadap Loyalitas Pengguna Aplikasi
Traveloka Di Universitas Bangka Belitung”

Pembimbing Utama Pembimbing Pendamping
Hidayati, S.E.. M.M. D%hardini Wibawa, S.E.M.M.
NP. 506306010 NIP. 198207222014042002

2 Januari 2020
usan Manjemen

1



PENGESAHAN SKRIPSI

SKRIPSI BERJUDUL
PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN SOCIAL MEDIA MARKETING
TERHADAP LOYALITAS PENGGUNA APLIKASI TRAVELOKA DI
UNIVERSITAS BANGKA BELITUNG

Yang Dipersiapkan dan Disusun Oleh : Radhial Falaah
Nomor Induk Mahasiswa : 302 15 11 068

Telah dipertahankan di depan Tim Penguji pada tanggal 14 Januari 2020 dan
telah dinyatakan memenuhi syarat untuk diterima

Dewan Penguji :

Ketua Anggota

) - / L
D B MM Darman Saputra, S.E..M.Sc.
NP. 107408040 NP. 508815036 \
Anggo
Hidayati, S.E.. M.M. Dian Prihardini Wibawa, S.E.M.M.
NP. 506306010 NIP. 198207222014042002

Balunijuk, 16 Januari 2020
Universitas Bangka Belitung

A\
\\
) | L eF |

\ °/Di. Reffiati..S.EM.Si. ghsani, S.
| NP. 507206007 NP. 506906008

11



PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TULIS SKRIPSI

* Dengan ini saya menyatakan bahwa dalam skripsi yang berjudul “Pengaruh E-
Service Quality Dan Social Media Marketing Terhadap Loyalitas Pengguna
Aplikasi Traveloka Di Universitas Bangka Belitung”, ini, tidak terdapat karya
scbelumnya yang pernah diajukan untuk memperoleh gelar kesarjanaan di suatu
perguruan tinggi, dan sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau
pendapat yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara
tertulis diacu dalam naskah ini dan disebutkan dalam referensi dan apabila
dikemudian hari terbukti bahwa pernyataan ini tidak benar maka saya sanggup

menerima hukuman atau sanksi apapun sesuai dengan peraturan yang berlaku™.

Balunijuk , 6 Januari 2020

Penu]i_s

Radhial Falaah

v



MOTTO DAN PERSEMBAHAN

MOTT0

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).”

. “Reikhlasan melakukan suatu hal untuk orang tua dapat

mendatangkan kesalamatan dan kebahagian hidup.”

“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 (OS. Al-Insyirah:6-8).”

PERSEMBAHAN

Skripsi ini kupersembahkan dengan segenap rasa kepada:

1.

Ayah dan Ibu tercinta atas semua dukungan, pengorbanan baik
moral ataupun materil dan doa yang tulus dan tanpa pamrih untuk

keberhasilan penulis. Harapanmu adalah pendorong langkahku.

. Kedua kakakku tersayang yang selalu memberi semangat dan

motivasi kepada penulis agar cepat menyelesaikan skripsi.

. Seluruh teman-teman mahasiswa jurusan Manajemen angkatan

2015.

. Almamaterku tercinta, Universitas Bangka Belitung.



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 (X;: that t coun >
Laapie (10.721 > 1.975 and value of p = 0.000 < 0.05) and (X>: that t.count > t-iaple
(5.931 > 1.975 and value of p = 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) > fiapie (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°) 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
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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 (Xi: bahwa thiung > tiabel (10.721 > 1.975 dan nilai p = 0.000 <
0.05) dan (X>: bahwa thiung > tiabel (5.931 > 1.975 dan nilai p = 0.000 < 0.05).
Sehingga dapat disimpulkan masing-masing variabel independen berpengaruh
positif dan signifikan terhadap variabel dependen. Hasil uji F fhitung (406.567) >
fiabel (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”) 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
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