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Abstract

This research aims to test and explain the influence of e-service quality, price perception and digital
promotion on customer loyalty. This type of research is explanatory research. The data analysis
method used is multiple linear regression analysis. The sampling technique used the Maholtra formula
with a sample size of 80 respondents. To solve problems in research using SPSS assistance. The results
of this research are the variables e-service quality, price perception and digital promotion on customer
loyalty simultaneously and partially.
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Pendahuluan

Internet merupakan suatu kebutuhan yang pada era revolusi industri,saat ini merupakan suatu
kebutuhan yang pada era revolusi industri saat ini memiliki beberapa keunggulan, terutama dalam hal
efisiensi, dari sebelumnya bersifat luring menjadi daring. Perkembangan teknologi internet terjadi
hampir di seluruh dunia termasuk indonesia. Seperti pada artikel yang dimuat databooks.katadata.co.id
(2022), data menunjukkan tren jumlah pengguna internet di Indonesia terus meningkat selama lima
tahun terakhir di bandingkan tahun 2018, jumlah pengguna internet secara nasional kini meningkat
sebesar 54.25%.

Pada awal tahun 2022, jumlah penduduk Indonesia memiliki tingkat internet sebesar 73,7%.
Pada januari 2022, populasi Indonesia adalah 277,7 juta jiwa dan telah tercatat pada tahun 2018c
tingkat presentase internet di Indonesia baru mencapai 50%. Artinya total populasi mengalami
peningkatan kecepatan presentase internet nasional 2 dalam beberapa tahun terakhir.

Pengguna Internet di Indonesia
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Gambar 1. Pengguna Internet di Indonesia
Berdasarkan gambar 1. menunjukkan bahwa peningkatan pengguna internet di Indonesia, yaitu
pada tahun 2018 terdapat 132,7 juta pengguna internet dan peningkatan ini akan terus berjalan hingga
tahun 2022.
Pembangunan di sektor transportasi Indonesia terus berkembang, tidak hanya dalam hal pilihan
transportasi tetapi juga dalam rincian tentang model transportasi online di kota-kota besar, termasuk
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Malang. Gojek menempati peringkat sebagai salah satu penyedia layanan transportasi tercepat di
antara semua layanan online. Gojek merupakan perusahaan yang menjadi pelapor transportasi ojek di
Indonesia kini menjadi yang terdepan dalam revolusi ini. Gojek adalah solusi terdepan untuk
pengiriman barang, pemesanan makanan, belanja dan transportasi di tengah kemacetan, bekerja sama
dengan pengemudi ojek berpengalaman yang mencakup wilayah Jabodetabek, Bandung, Bali dan
Surabaya.

Bisnis ini mengalami pertumbuhan pesat sejak diperkenalkannya aplikasi Gojek untuk
pemesanan di Android dan 10S. Pada bulan Januari 2015, diluncurkan sebuah aplikasi seluler baru
untuk menunjukkan kesiapan masyarakat dalam menggunakan perangkat Android dan meningkatnya
permintaan akan telepon pintar dan paket data di Indonesia. Pangsa pasar Gojek sangat besar, oleh
karena itu perlu dilakukan peningkatan kualitas pelayanan sesuai kebutuhan pelanggan dan
mempertahankan pangsa pasar.

Berdasarkan adanya pertumbuhan tersebut, perusahaan semakin gencar dalam memperbaiki
kualitas pelayanannya untuk menarik konsumen semakin banyak, selain itu

sangat penting bagi para pelaku bisnis untuk selalu mengutamakan loyalitas pelanggan, karena
hal ini memiliki dampak terhadap kinerja mereka. Oleh karena itu, penting bagi bisnis untuk terus
menyediakan dan menjaga layanan pelanggan. Membuat pelanggan puas merupakan aspek penting
dalam menjaga loyalitas pelanggan. Menurut Kotler & Keller, (2016) Secara umum, kepuasan
mengacu pada persepsi apakah seseorang mengalami kesenangan atau kekecewaan ketika mereka
membandingkan kinerja suatu produk dengan harapan. Pelanggan yang merasa puas terhadap suatu
produk atau layanan cenderung akan membali lagi dari perusahaan tersebut.

Untuk menumbuhkan kepuasan dan loyalitas, perusahaan perlu memberikan layanan unggul
dan menonjol dibandingkan perusahaan lainnya. Gojek sebuah perusahaan jasa berbasis internet, dapat
mengukur E-Service Quality. Menurut Riyadi, et al., (2023) e-service quality merupakan suatu
penilaian pelayanan dari pelanggan secara keseluruhan dan evaluasi berbasis elektronik yang
menghubungkan penjual dan pembeli untuk memenuhi aktivitas berbelanja secara efektif dan efisien.

Agar dapat bertahan dalam persaingan, para pelaku bisnisat saat ini harus memberikan
perhatian khusus pada kualitas layanan yang mereka berikan kepada para pelanggannya. Menurut
Kotler & Keller (2016), kualitas pelayanan yang baik mengarah pada kepuasan pelanggan dengan
media elektronik. Hal ini memudahkan pembelian atau penggunaan produk yang efisien dan efektif
bagi konsumen. Kualitas layanan merupakan elemen penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan
dan loyalitas pelanggan.

Menurut Rifa’i et al., (2020) persepsi harga merupakan cara nilai konsumen dalam melihat
harga yang berkaitan dengan informasi harga dan makna pada konsumen. Persepsi mempunyai
pengaruh yang kuat terhadap konsumen. Cara konsumen mempertimbangkan manfaat suatu produk
adalah melalui persepsi harga, yang merupakan metode yang biasa mereka gunakan. Harga yang
tinggi, rendah atau sedang untuk suatu produk dapat digunakan untuk mrngukut tingkat kepuasan
individu terhadap suatu produk tersebut. Tarif gojek saat ini di area Malang berkisar Rp1.800 per
kilometer untuk jarak dekat, kemudian tarif di jam sibuk juga berkisar 1.800 per kilometer. Tarif GoJek
masih lebih rendah dari GrabBike. Sementara tarif Grab saat ini di area jawa berkisar Rp2.000 hingga
Rp2.500 per kilometer. Selain itu makanan yang dijual pada GoFood dipatok dengan harga yang lebih
mahal dibanding aslinya oleh penjual, hal ini dimaksudkan penjual untuk menutup biaya kerjasama
dengan Gojek, di antara mana mereka diharuskan membayar 20% dari jumlah penjualan mereka
melalui GoFood tiap bulannya. Hal ini sejalan dengan penelitian yang diteliti oleh Pertiwi (2022) yang
menyatakan bahwa persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Gojek menawarkan berbagai promosi populer, termasuk voucher, diskon dan cashback. Namun
kini, Gojek nampaknya mengurangi intensif promosi yang ditawarkannya. Gojek tidak lagi
menawarkan banyak diskon pada paket layanannya. Hal ini menyebabkan keluhan pelanggan.
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Belakangan, Gojek menyinggung soal perang harga antar aplikator. VP Corporate Affairs Gojek,
Michael Say menekankan bahwa persaingan harga berdampak buruk bagi bisnis dan diskon berlebihan
bersifat sementara dan berdampak buruk bagi keberlanjutan industri itu sendiri. Pemangkasan harga
adalah satu-satunya cara untuk memastikan bisnis tetap bertahan. Gojek tidak menentang diskon,
jelasnya tetapi lebih memilih sesuatu yang lebih berkelanjutan (Embu, 2019).

Berdasarkan latar belakang yang telah di uraikan maka peneleitian ini mengambil judul
“Pengaruh E-Service Quality, Persepsi Harga Dan Digital Promotion Terhadap Loyalitas
Pelanggan (Studi Pada Pelanggan Jasa Transportasi Online Gojek diMalang)

Landasan Teori Dan Pengembangan Hipotesis

Loyalitas Pelanggan

Menurut Kristanto (2022) Loyalitas merupakan kunci kelangsungan suatu usaha yang dapat
dilihat dari kesetiaan dan kepercayaan konsumen untuk menjadi pelanggan dari usaha yang dijalankan,
dengan kata lain wujud loyalitas konsumen akan dibuktikan dari pembelian produk secara berulang,
berani merekomendasikan kepada relasi serta tidak mudah beralih pada pelaku usaha lain yang serupa.

Menurut Septyarani & Nurhadi (2023) Loyalitas pelanggan dapat tercipta apabila kualitas
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan dapat memuaskan pelanggan yang memakai jasanya.
Pelanggan seringkali tidak loyal disebabkan oleh adanya pelayanan yang buruk atau kualitas pelayanan
yang semakin menurun dari yang diharapkan pelanggan.

Menurut Kotler dan Keller (2016) indikator loyalitas pelanggan meliputi pembelian berulang,
refferal, retention dan membeli antar jasa atau produk.

E-Service Quality

E-Service Quality dalam konteks transportasi elektronik mencakup banyak aspek berbeda yang
memengaruhi pengalaman pengguna, termasuk keandalan, daya tanggap, kemudahan penggunaan,
kualitas informasi, dan personalisasi (Badriyah et al., 2022). E-service quality merupakan bentuk
kualitas layanan yang lebih luas dengan fasilitas internet yang menghubungkan penjual dan pembeli
untuk melakukan aktivitas pembelian secara efektif dan efisien (Rahmawati et al., 2021).

E-Service Quality atau kualitas layanan elektronik merupakan kunci dari ukuran kepuasan
pelanggan. Apabila kinerja suatu penyedia layanan gagal memenuhi ekspektasi bagi konsumen,
kemungkinan besar konsumen akan merasa tidak puas dan berpaling pada kompetitor lain
(Nawangasari & Putri, 2020). Menurut Tiffani & Mulyandi (2019) indikator pada e-service quality
meliputi efisiensi, realibilitas, fulfilment dan privasi.

Persepsi Harga

Menurut Desyani et al., (2020) mendefinisikan persepsi adalah bagaimana kita melihat dunia
sekitar kita atau secara formal, merupakan suatu proses dengan mana seseorang menyeleksi,
mengorganisasikan, dan menginterpretasi stimulus ke dalam suatu gambaran dunia yang berarti dan
menyeluruh.

Menurut Febriyanto (2023) Persepsi harga adalah ide atau interpretasi konsumen/pelanggan
tentang jumlah uang yang akan diperlukan untuk membeli barang yang diinginkan dengan nilai
penawaran yang sama dengan yang tersedia untuk barang atau jasa tersebut. Menurut Kotler &
Amstrong (2016:78) indikator persepsi harga meliputi keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan
kualitas produk, kesesuaian harga dengan manfaat konsumen dan harga sesuai kemampuan atau daya
saing harga konsumen.

Digital Promotion
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Iklan berfungsi sebagai sarana untuk menginformasikan pelanggan tentang pilihan mereka dan
mengingatkan mereka tentang produk perusahaan. Menurut Kiran dan Arumugam (2020), pemasaran
hanyalah salah satu komponen bauran komunikasi pemasaran yang dapat dijalankan oleh pemasar
dengan berbagai cara lain seperti penjualan personal, pemasaran langsung, periklanan dan hubungan
masyarakat. lklan memiliki kemampuan untuk mencapai tujuan komunikasi tertentu, yang tidak
dimiliki oleh bentuk periklanan lainnya.

Promosi digital adalah tentang komunikasi, daya tarik dan informasi. Sifat komunikasi adalah
informasi yang bertujuan untuk mengendalikan informasi dan cara menampilkannya guna mencapai
efek tertentu terhadap sikap dan perilaku penerimanya (kelompok sasaran) (Naslund & Aschbrenner,
2019). Menurut (Tresnawati dan Prasetyo, 2018) indikator digital promotion meliputi Accessibility
(aksessibilitas), Interactivity (interaktivitas), Entertainment (hiburan) dan Credibility (kepercayaan).

Kerangka Konseptual

| E-service quality (X1) 4>
| I H3 :
I Presepsi Harga (X2) : loyalitas pelanggan (Y)
| — _ I 3
| Digital promotion (X3) I 1
1
I 1
R ——— -

Gambar 2. Kerangka Konseptual

Hipotesis

H1 : Bahwa e-service quality, presepsi harga dan digital promotion berpengaruh simultan terhadap
loyalitas pelanggan

H2 : Bahwa e-service quality berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

H3 : Bahwa presepsi harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

H4 : Bahwa digital promotion berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

Metode Penelitian

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif, yaitu dinyatakan
dalam angka dan dianalisa dengan teknik statistik. Lokasi penelitian akan dilaksanakan pada kantor
Gojek di kota Malang yang beralamat di JI. Laks. Martadinata 04-06, Kel. Sukoharjo. Kec. Klojen.
Kota Malang 65117. Populasi dalam penelitian ini adalah Pelanggan Jasa Transportasi Ojek Online
Gojek di Kota Malang. Metode penelitian ini menggunakan sampel Malhotra karena tidak diketahui
populasi sasaran dalam penelitian ini. Teknik penentuan sampel dengan rumus Malhotra yaitu dengan
cara dikalikan 4 atau 5 jumlah indikator variabel, sehingga didapatkan hasil dari rumus tersebut yaitu
16 indikator variabel x 5 = 80 sampel.

Hasil Penelitian Dan Pembahasan
Statistik Deskriptif

Berdasarkan hasil statistik deskriptif ketahui jumlah data yang menjadi sampel adalah 80 data
yang di ambil dari Pelanggan Jasa Transportasi Online Gojek di Malang. Adapun perhitungan analisis
deskriptif melalui SPSS sebagai berikut
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Diketahui bahwa variabel Presepsi E-Service Quality (X1) dalam penelitian ini menunjukkan
nilai terendah (minimum) sebesar 1.00, nilai tertinggi (maximum) sebesar 5.00, nilai tengah (mean)
sebesar 3.71, dan standar devition sebesar 0.750. Hal ini menunjukkan bahwa responden memiliki
penilaian yang baik pada persepsi kualitas pelayanan gojek yang diukur dengan akses aplikasi gojek
yang cepat, informasi yang diberikan kepada konsumen, kecepatan dalam memenuhi keluhan dan
kerahasiaan keamanan data pelanggan.

Diketahui bahwa variabel Presepsi Harga (X2) dalam penelitian ini menunjukkan nilai terendah
(minimum) sebesar 1.00, nilai tertinggi (maximum) sebesar 5.00, nilai tengah (mean) sebesar 3.56,
dan standar devition sebesar 0.678. Hal ini menunjukkan bahwa responden memiliki pengalaman yang
baik pada persepsi harga yang diukur dengan harga yang diberikan mengikuti kemampuan daya beli
konsumen, kualitas produk yang didapatkan, manfaat yang diperoleh sebanding dengan harga yang
dibayarkan dan kemampuan harga mengikuti harga pasar.

Diketahui bahwa variabel Digital Promotion (X3) dalam penelitian ini menunjukkan nilai
terendah (minimum) sebesar 1.00, nilai tertinggi (maximum) sebesar 5.00, nilai tengah (mean) sebesar
3.34, dan standar devition sebesar 0.854. Hal ni menunjukkan bahwa responden memiliki penilaian
yang standart pada digital promotion gojek yang diukur dengan kemudahan akses produk digital gojek
yang tersedia, kemudahan komunikasi dan hiburan yang menarik.

Diketahui bahwa variabel Loyalitas Pelanggan (Y) dalam penelitian ini menunjukkan nilai
terendah (minimum) sebesar -1.00, nilai tertinggi (maximum) sebesar 5.00, nilai tengah (mean) sebesar
3.56 dan standar devition sebesar 0.678. Hal ini menunjukkan bahwa responden memiliki loyalitas
yang baik terhadap gojek yang diukur dengan penggunaan jasa gojek yang terus menerus,
merekomendasikan gojek kepada orang lain, menjadikan gojek sebagai pilihan utama dan tidak terlalu
tertarik dengan jasa layanan yang lainnya.

Uji Validitas dan Reliabilitas
a) Uji Validitas
Analisis Statistik Deskriptif

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Devition
E-Service Quality (X1) 80 1.00 5.00 3.71 .750
Presepsi Harga (X2) 80 1.00 5.00 3.56 .678
Digital Promotion (X3) 80 1.00 5.00 3.34 .854
Loyalitas Pelanggan (Y) 80 1.00 5.00 3.56 .678
Valid N (listwise) 80

Sumber: data di olah SPSS,2024
Berdasarkan hasil uji validitas diketahui bahwa nilai r hitung tiap variabel pada kolom
total correlation lebih besar dari r tabel maka dapat dinyatakan kuisioner tersebut dinyatakan
valid.

b) Uji Reliabilitas
Berdasarkan hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa pada pengujian reliabilitas
dilakukan berdasarkan item pernyataan pada setiap variabel yang dapat dilihat hasilnya adalah
nilai cronbach’s alpha lebih besar daripada 0,60 maka item pernyataan dalam penelitian ini dapat
dikatakan reliabel.

Uji Normalitas

Berdasarkan hasil uji normalitas diketahui bahwa nilai Asymp. Sig sebesar 0,300 memiliki nilai
lebih besar daripada 0,05 (5%) maka dapat dikatakan bahwa data tersebut berditribusi normal.
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Uji Asumsi Klasik
a) Uji Multikolinearitas
Berdasarkan hasil pengujian asumsi multikolinearitas dapat diketahui nilai tolerance >
0,10 dan VIF < 10 pada semua variabel penelitian, maka tidak terjadi multikolenieritas.
b) Uji Heteroskedastisitas
Berdasarkan hasil pengujian asumsi heteroskedastisitas menunjukkan bahwa pengujian
heteroskedastisitas ini menggunakan metode uji Glejser yang nilainya dilihat dari sig memiliki
nilai sig lebih besar dari 0,05 atau 5%. maka dapat dikatakan data pada penelitian ini tidak terjadi
heteroskedastisitas.

Uji Analisis Regresi Linier Berganda

Dari hasil analisis regresi linier berganda, maka dapat di impretasikan model regresi penelitian
ini sebagai berikut : Y = 0,765 + 0,546 X1 + 0,543 X2 + 0,533 X3
Persamaan regresi menunjukkan :

a Konstanta bernilai positif hal ini menunjukkan bahwa apabila E-Service Quality,Persepsi
Harga, dan Digital Promotion tidak ada maka Loyalitas Pelanggan bernilai positif.

b. Koefisien regresi (B1) menunjukkan nilai positif hal ini menyatakan bahwa E-Service Quality
terhadap Loyalitas Pelanggan memiiliki pengaruh positif yang artinya apabila variabel E-
Service Quality meningkat maka Loyalitas Pelanggan meningkat.

¢ Koefisien regresi (B2) menunjukkan nilai variabel Persediaan positif hal ini menyatakan bahwa
Persepsi Harga terhadap Loyalitas Pelanggan memiliki pengaruh positif yang artinya apabila
variabel Persepsi Harga meningkat maka Loyalitas Pelanggan meningkat.

d  Koefisien regresi (B3) menunjukkan nilai variabel Digital Promotion positif hal ini menyatakan
bahwa Digital Promotion terhadap Loyalitas Pelanggan memiliki pengaruh positif yang artinya
apabila variabel Digital Promotion meningkat maka Loyalitas Pelanggan meningkat.

Uji Hipotesis
a) Uji F (Uji Simultan)
Tabel 1. Hasil Uji F

ANOVAP
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 652,672 2 118.743 47.556 .0022
Residual 523.432 86 2.562
Total 574.390 87

a. Predictors: (Constant), Digital Promotion, Persepsi Harga, E-Service Quality
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Sumber : Data Primer,2024

Diketahui bahwa nilai signifikansi sebesar 0,002 lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian,
berdasarkan hipotesis pertama yang diajukan dalam penelitian ini variabel E-Service
Quality,Persepsi Harga, dan Digital Promotion diterima. Artinya variabel E-Service
Quality,Persepsi Harga, dan Digital Promotion berpengaruh secara simultan terhadap Loyalitas
Pelanggan.
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b) Uji t (Uji Parsial)
Tabel 2 Hasil Uji t

Coefficients?

Junstandardized Coefficients|Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t |Sig.
1 (Constant) .765 1.54 .3441.632
E-Service Quality] .546 103 .282 3.765].004
Persepsi Harga .543 .103 .342 3.432|.003
Digital Promotion] .533 107 .085 3.233].005

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Sumber: Data Primer, 2024

Berdasarkan hasil uji t secara parsial menunjukkan bahwa:

1) Diketahui bahwa nilai thiung Sebesar 3,765 tinel Sebesar 0,2172 dan nilai signifikan 0,004 < 0,05
sehingga dapat dinyatakan hipotesis 2 bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan hal ini membuktikan hipotesis H2 di terima.

2) Diketahui bahwa nilai thiung Sebesar 3,432 tiner Sebesar 0,2172 dan nilai signifikan 0,003 < 0,05
sehingga dapat dinyatakan hipotesis 3 bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan hal ini membuktikan hipotesis H3 di terima.

3) Diketahui bahwa nilai thitung Sebesar 3,233, twner Sebesar 0,2172 dan nilai signifikan 0,005 < 0,05
sehingga dapat dinyatakan hipotesis 4 bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan hal ini membuktikan hipotesis H4 di terima.

Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R?)
Tabel 3.Hasil Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R?)

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate

1 q722 597 .584 1.74835
a. Predictors: (Constant), Digital Promotion,Persepsi Harga,E-Service Quality

Sumber : Data Primer, 2024
Diketahui bahwa nilai adjusted R square ialah 0.584 yang berarti seluruh variabel independen
yaitu, E-Service Quality,Persepsi Harga, dan Digital Promotion mempunyai kontribusi secara
bersamaan sebesar 58,4% terhadap variabel dependen yaitu Loyalitas Pelanggan. Sedangkan nilai 48,4%
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Implikasi Hasil Penelitian
Pengaruh E-service quality, Persepsi Harga dan Digital Promotion Terhadap Loyalitas Pelanggan
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa e-service quality, persepsi harga dan digital
promotion berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas pelanggan gojek secara simultan. Hasil
penelitian ini sejalan dengan penelitian Rahmawati (2023) yang berjudul “Pengaruh E-Service Quality,
Persepsi Harga dan Promosi Penjualan Terhadap Loyalitas Pelanggan Grab di Universitas KH. A.
Wahab Hasbullah” dengan hasil penelitian bahwasannya terdapat pengaruh e-service quality, persepsi
harga dan promosi penjualan secara simultan terhadap loyalitas pelanggan grab di Universitas KH. A.
Wahab Hasbullah.

Pengaruh E-service quality Terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa e-service quality berpengaruh signifikan
positif terhadap loyalitas pelanggan secara parsial. Gojek sebagai perusahaan yang bergerak di bidang
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jasa berbasis internet dapat diukur kualitas pelayanan elektroniknya dengan dimensi pengukuran E-
service Quality.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Deccasari, et al., (2023) yang berjudul “Pengaruh
E-service Quality Terhadap Loyalitas Pelanggan yang di Moderasi Variabel Kepuasan Pelanggan
(Studi Pada Pelanggan Jasa Transportasi Online Gojek di Kota Malang)” dengan hasil penelitian
bahwa e-service quality berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan secara langsung.

Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi harga berpengaruh signifikan positif
terhadap loyalitas pelanggan secara parsial. Menurut Prastianto (2023) suatu strategi yang didesain
tidak hanya dapat mempengaruhi afeksi dan kognisi konsumen tetapi juga mampu membawa
konsumen sampai ke tahap pembelian yang akan memberikan nilai kepada perusahaan. Persepsi harga
sangatlah memengaruhi segmen pasar yang dituju, semakin cocok harga dengan konsumen semakin
luas pula segmen pasar yang diinginkan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan Prastianto (2023) yang berjudul “Pengaruh Kualitas
Produk, Persepsi Harga dan Brand Awareness Terhadap Loyalitas Pelanggan Semen Mu Pada
PT. Lima Bintang Gemilang Tegal” dengan hasil penelitian bahwa persepsi harga berpengaruh
signifikan positif terhadap loyalitas pelanggan.

Pengaruh Digital Promotion Terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa digital promotion berpengaruh signifikan
positif terhadap loyalitas pelanggan secara parsial. Salah satu manfaat dari digital promotion menurut
Pangestika (2018) yaitu kecepatan penyebaran pemasaran menggunakan media digital dapat dilakukan
dengan sangat cepat, selain itu pemasaran digital dapat diukur secara real-time dengan tepat.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang diteliti oleh Firdaus (2024) yang berjudul
“Pengaruh Strategi Pemasaran Digital dan Reputasi Online Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi
Kasus Super Indo Sukabumi)” dengan hasil penelitian bahwasannya strategi pemasaran digital dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan.

Kesimpulan

1. Diketahui bahwa E-Service Quality (X1), Presepsi Harga (X2), Digital Promotion (X3) memiliki
pengaruh simultan terhadap Loyalitas Pelanggan Studi Pada Pelanggan Jasa Transportasi Online
Gojek di Malang.

2. Diketahui bahwa secara E-Service Quality (X1) berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan Studi Pada Pelanggan Jasa Transportasi Online Gojek di Malang.

3. Diketahui bahwa secara Presepsi Harga (X2) berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan Studi Pada Pelanggan Jasa Transportasi Online Gojek di Malang.

4. Diketahui bahwa secara parsial Digital Promotion (X3) berpengaruh positif signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan Studi Pada Pelanggan Jasa Transportasi Online Gojek di Malang.
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