Seminar Nasional Hasil Penelitian dan Pengabdian Masyarakat 2025 Page | 465
Institut Informatika dan Bisnis Darmajaya, 8 Januari 2025
ISSN: 2598-0256, E-ISSN: 2598-0238

Pengaruh e-service Quality, Customer Relationship
Management dan Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan
Online Booking di Aplikasi Traveloka

Linda Nur’Aini Nafsiah®?

aSarjana Manajemen Institut Informatika dan Bisnis Darmajaya
bLindanurainilOl@gmaiI.com

Abstract

This research aims to determine the influence of E-Service quality, Promotions and Customer Relationship
Management on the Traveloka online booking application. The data used in this research is primary data. Primary
data is data obtained first hand by researchers. The data collection method used was a questionnaire. The
population in this study were all consumers using the Traveloka application. The samples in this study were non-
probability sampling using a purposive sampling technique with certain criteria including having made a
transaction at least once via the Traveloka application, being at least 17 years old with a minimum of high school
education. The number of samples in this study was 120 respondents taken using the hair formula. Data analysis
in this research uses Multiple Linear Regression Analysis. Based on the results of the research and discussion, it
can be concluded that Variable E Service Quality (X1) has no significant influence on Customer Loyalty (Y)
Online Booking on the Traveloka Application. Customer Relationship Management Variable (X2) has a
significant influence on Customer Loyalty (Y) Online Booking on the Traveloka Application. Promotion Variable
(X3) has a significant influence on Customer Loyalty (YY) Online Booking on the Traveloka Application.

Keywords: E-Service Quality, Promosi dan Customer Relationship Management
Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh E-Service quality, Promosi dan Customer Relationship
Management pada aplikasi booking online Traveloka. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer.
Data primer merupakan data yang diperoleh langsung oleh peneliti. Metode pengumpulan data yang digunakan
adalah kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen pengguna aplikasi Traveloka. Sampel
dalam penelitian ini adalah non-probability sampling dengan menggunakan teknik purposive sampling dengan
kriteria tertentu antara lain pernah melakukan transaksi minimal satu kali melalui aplikasi Traveloka, berusia
minimal 17 tahun, dan berpendidikan minimal SMA. Jumlah sampel pada penelitian ini sebanyak 120 responden
yang diambil dengan menggunakan formula rambut. Analisis data dalam penelitian ini menggunakan Analisis
Regresi Linier Berganda. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat disimpulkan bahwa Variabel E
Service Quality (X1) tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) Online Booking pada
Aplikasi Traveloka. Variabel Customer Relationship Management (X2) mempunyai pengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y) Online Booking pada Aplikasi Traveloka.. Variabel Promosi (X3) mempunyai pengaruh
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) Online Booking pada Aplikasi Traveloka.

Kata Kunci: E-Service Quality, Promosi dan Customer Relationship Management

1. Pendahuluan

Melakukan pembelian secara berulang merupakan salah satu ciri dari pelanggan yang menandakan bahwa
pelanggan tersebut merasa puas atas barang atau jasa yang telah dibeli oleh .Pelanggan yang sudah merasakan sebuah
value dan kepercayaan tersebut, pelanggan akan melakukan pebelian secara berulang tanpa khawatir akan kualitas
pada perusahaan maka dengan itu pelanggan akan terus membeli atau menggunakan barang dan jasa dari
perusahaan.Tanpa disadari perlanggan yang sudah pada fase terseut membantu perusahaan secara dengan mudah
mempromosilkan sesuai dengan riview penggunan pelanggan tersebut tanpa dibayar oleh perusahaan dimana
pelanggan yang sudah berada di fase tersebut sudah berada pada loyalitas pelanggan.Loyalitas Pelanggan yaitu
perilaku konsumen dalam pembelian suatu produk ataupun dalam penggunaan jasa
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secara terus menerus dikarenakan adanya kepuasan yang menimbulkan rasa untuk merekomendasikan kepada yang
lain dengan senang hati. Loyalitas Pelanggan harus lebih diperhatikan untuk mendapatkan feedback yang baik
sehingga dapat meningkatkan penjualan perusahaan,Pelanggan yang sudah berada pada tahap loyal pada suatu
merk atau perusahaan tersebut tidak akan mudah terpengaruh mengenai harga pada perusahaan lain. Pelanggan
tersebut akan rela mengeluarkan uang lebih banyak untuk mendaptakan suatu produk atau layanan jasa yang sudah
mereka sukai dan mereka kenal.

Perusahaan produk ataupun layanan jasa harus terus berusaha dalam meningkatkan loyalitas pelanggan dikarenkan
pelanggan tersebut tetap melakukan pembelian dan menyebar luaskan ke audies baru sehingga secara tidsk langsung
mempermudah strategi pemasaran produk ke pasar dan meningkatkan tingkat penjualan Perusahaan Menurut
Firmansyah (2019:135) menyatakan bahwa Loyalitas pelanggan merupakan aspek yang jelas yang berasal dari
pihak konsumen untuk kembali berlangganan maupun membeli kembali produk / layanan serupa yang mereka
gunakan dengan teratur di masa depan, walaupun efek dari situasi dan kampanye pemasaran akan berkontribusi
pada perilaku yang bergerak. Maka dapat dikatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan situasi dimana
kosumen membeli secaraa berulang dan konsisten pada suatu produk atau jasa dengan angka waktu yang Panjang,
Loyalitas pelanggan sangat penting dalam bidang jasa dimana terdapat pada fenomena yang terjadi saat ini yaitu
adanya kenaikan kunjungan pada situs suatu layanan jasa dimana hal tersebut bagian dari loyalitas pelanggan.
Melakukan kunjungan pada situs layanan jasa yang dilakukan oleh konsumen merupakan tahap penggunaaan layanan
secara terus dimana konsumen memantau situs untuk mencari dan melakukan layanan sesuai dengan kebutuhan
mereka.

Melakukan pembelian secara berulang terhadap suatu layanan merupakan salah satu factor yang menyebabkan
adanya kenaikan kunjungan pada suatu situs layanan dikarenakan adanya transaksi terus menerus pada situs tersebut
yang dilakukan oleh pelanggan. Kenaikan situs pada layanan jasa juga terjadi karena adanya rekomendasi secara gratis
yang dilakukan oleh pelanggan perusahaan kepada orang lain untuk menggunakan layanan jasa tersebut dimana hal
ini merupakan bentuk loyalitas pelanggan. fakrot Faktor yang menunjang hal tersebut seperti adanya kepuasaan
terhadap servis perusahaan , hubungan perusahaan terhadap pelanggan yang sangat dijaga dan adanya promosi yang
dilakukan oleh perusahaan.

Untuk meningkatkan pertumbuhan ekonomi di Indonesia. Sebagimana perubahan dan pertumbuhan tersebut
diterima dan dapat disesuaikan secara cepat, Teknologi yang dimiliki pada berbagai aspek tersebut memiliki tujuan
dan sasaran yang sesuai dengan kebutuhan Menurut Salgaura , (2021) mengatakan bahwa perdagangan elektronik
secara umum dapat didefinisikan sebagai segala bentuk aktivitas jual beli yang dilakukan melalui media elektronik.
Jasa dapat berkembang dengan cepat salah satu nya yaitu dalam bidang tour and travel banyak mempermudah calon
konsumen dalam mengakses tempat tujuan dan mencari sesuai kebutuhan konsumen sesuai yang mereka inginkan,
hal terbut merupakan salah satu manfaat yang diuntungkan oleh karena itu itu mulai banyaknya aplikasi jasa dalam
bidang tour and travel berbasic online yang bermuncukan dengan berbagai fitur fitur baru yang dapat disesuaikan
oleh pelanggan.Aplikasi jasa dalam bidang tour and travel salah satu dan pelorpor di Indonesia yait apliaksi
Traveloka Penjualan secara online dapat meningkataka keinakan pada perusahaan tersebut tetapi tidak bisa terlepas
dari adanya sebuah promosi, kolaborasi dan uga konten yang menarik agar perusahaan dapat dilihat konsumen.

Penjualan jasa dapat bekerja sama dalam berbagai bidang salah satunya yaitu bidang pariwisata dimana dalam
bidang ini mempunyai banyak peluang yang dapat diperluas secara keseluruhan sulai dari transportasi hinggan tempat
reakreasi tersebut. Perusahaan traveloka memberikan dampak yang besar dalam bidang pariwisata yaitu meningkatkan
pengunung yang datang pada suatu tempatt salah satu factor nya yaitu adanya kemudahan dalam membeli tiket
tersebut Traveloka merupakan sebuah perusahaan jasa yang dapat mengakses tiket trasnportasi , tiket akomodasi dan
juga tiket pariwisata dalam kesatuan secara menyeluruh dengan cara bertahap perusahaan ini didirikan pada tahun
2012 dimana perusahaan ini merupakan perusahaan startup yang berstatus unicorn asal Indonesia . Traveloka
mempunyai layanan customers servis 24/7 dalam berbagai Bahasa dan juga mempunyai cara pembayara sebanyak
30 metode pembayaran, Perusahaan sat ini menadi perusahaan terpopuler di Asia Tenggara dalam bidang peralanan
strategi promosi yang dilakukan pada perusahaan traveloka yaitu flash sale streaming , epic sale hingga 80% , online
check in demi keamanan dan meminimalisir kontak , kemudahan reschedule .

Menurut Sasongko (2021) menyatakan bahwa loyalitas merupakan komitmen yang dipegang secara mendalam
untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan meski pengaruhsituasi dan
usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih.Penjualan jasa dapat bekerja sama dalam berbagai
bidang salah satunya yaitu bidang pariwisata dimana dalam bidang ini mempunyai banyak peluang yang dapat
diperluas secara keseluruhan sulai dari transportasi hinggan tempat reakreasi tersebut. Perusahaan traveloka
memberikan dampak yang besar dalam bidang pariwisata yaitu meningkatkan pengunung yang datang pada suatu
tempatt salah satu factor nya yaitu adanya kemudahan dalam membeli tiket tersebut hal ini merupakan suatu kemauan
yang dilakukan pengelola tempat pariwisata dalam bekerja sama
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Table 1.1 sumber: databoks (2022)

No Nama Aplikasi Nilai
1 Traveloka 67,5
2. Tiket.com 21
3. Agoda 55
4. Booking.com 2
5. Airbnb 2
6. Pegi Pegi 1
7. Aplikasi Lainnya 2

Menurut survei Populix, sebanyak 38% responden yang berencana liburan akhir tahun berniat memesan akomodasi
lewat aplikasi digital atau online travel agent (OTA).Traveloka tercatat sebagai aplikasi OTA yang paling disukai
responden, dengan persentase mencapai 67,5%. Kemudian Tiket.com disukai 21% responden, Agoda 5,5%
Booking.com 2%, Airbnb 2%, Pegipegi 1%, dan aplikasi OTA lainnya 1%.Pada data tersebut dapat disimpulkan
bahwa menaikan nilai perusahaan dan jumlah penjualan pada aplikasi Traveloka membuktikan bahwa pelanggan
pengguna aplikasi tersebut dapat dikatakan sebagai salah satu hal mengenai loyalitas pelanggan dimana tersbut tidak
luput dari adanya pengaruh E-Service serviperusahaan terhadap pelanggan yang sangat diperhatikan mengenai
kenyaman dan kemudahan dari perusahaan yang diberikan ke pelanggan.zTraveloka sebagai layana jasa berbasis
aplikasi dan internet

Menurut Asraini (2019) Customer Relationship Management (CRM) merupakan salah satu pendekatan bisnis yang
berbasis pengelolaan hubungan atau relasi dengan pelanggan.Customer Relationship Management sangat
berpengaruh penting terhadap loyalitas pelanggan yang berikan diamana customer Relationship Management
berpengaruh terhadap kedekatan lebih jauh dari perusahaan dengan pelanggan dimana dilakukan untuk meningkatkan
rasa kepercayaan terdahap perusahaan, memberikan pengalaman positif serta melakukan pembelian secara berulang.

Loyalitas Pelanggan terhadap Promosi merupaan sebuah hubungan yang dapat dinilai sangat berpengaruh terhadap
satu sama lain bagi perusahaan dengan adanya promosi terhadap loyalitas pelanggan dapat memebantu perusahaan
untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada serta meningkatkan penjualan. E-Service Quality ,Customer
Relationship Management dan Promosi memiliki hubungan yang bekaitan terhadap Loyalitas Pelanggan.

Agen Perjalanan online (OTA) dan aplikasi pemesanan onlin (OTA) di Indonesia berkembang sangat
pesat dan akan terus berkembang seiring dengan meningkatnya penetrasi internet di Indonesia salah
satunya yaitu ,memberikan kemudahan untuk memcari dan memesan tiket pesawat,hotel dan paket
liburan. Semakin banyak OTA yang muncul saat ini memudahkan wisatawan untuk membvandingkan
harga dan fasilitas dari berbagai OTA,

Tingginya persaingan pada OTA maka penting dilakukan penelitian “ Pengaruh E-Service Quality,
Customer Relationship Manajemen , dan promosi terhadap Loyalitas Pelanggan Online Booking di
Aplikasi Traveloka” Hasil penelitian dapat digunakan sebagai bahan masukan bagi penyusunan strategi pemasaran
Traveloka mendapatkan jumlah customer baru yang selalu meningkat tiap tahunnya.

2. Kerangka Teori

2.1 Loyalotas Pelanggan

Menurut Menurut Firmansyah (2019:135) menyatakan bahwa Loyalitas pelanggan merupakan aspek yang jelas
yang berasal dari pihak konsumen untuk kembali berlangganan maupun membeli kembali produk / layanan serupa
yang mereka gunakan dengan teratur di masa depan, walaupun efek dari situasi dan kampanye pemasaran akan
berkontribusi pada perilaku yang bergerak Menurut Dasgupta (dalam Rifa'l, 2019: 62) kepercayaan adalah sikap
untuk mempercayai individu, terutama pasangan dengan tingkatan tertentu yang saling
berhubungan.indikator
loyalitas elanggan dalam penelitian in adalah

1. Melakukan pernbelian berulang secara teratur (repeat purchase).

2. Mernbeli antar lini produk dan jasa

3. Mereferensikan kepada orang lain (referral)

2.2 E-Service Quality

E-service quality merupakan suatu tempat untuk memfasilitasi segala proses transaksi yang dilakukan
pelanggan untuk memenuhi kebutuhan melalui media internet, dengan adanya e-service pada penggunakan aplikasi
jasa sangat membantu para perusahaan untuk memantau perusahaan baik secara internal maupun eksternal begitu
pula dengan pelanggan dengan adanya e-service quality pada apliaksi jasa berbasic online ini sangat menguntugkan
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dalam berbagai hal baik secara waktu , jarak dan kondisi para pelanggan. penelian Sarigih (2019:193) “e-
service quality yang berkualitas merupakan pelayanan yang berkomitmen pada efisiensi yang tinggi, reliabilitas
yang handal, fulfillment yang dapat memenuhi harapan pelanggan, privasi yang terjamin, daya tanggap secara cepat
dari customer service, kompensasi yang sesuai dan kontak yang disediakan dan mudah dihubungi terutama
untuk melayani komplain pelanggan. Dimensi trust telah diidentifikasi sebagai pendorong utama kesetiaan pengguna
(Horppu, et al., 2008) dapat disimpulakan yaitu E-service Quality merupakan sebuah layanan fasilitas yang diberikan
secara online dari perusahaan terhadap pelanggan untuk meningatkan nilai perusahaan Menurut Zeithaml et al
(2009:116) ada 4 indikator Indikator E-Service Quality yaitu :

1. Efisiensi

2. Reliabilitas
3. Fulfillment
4, Privasi

2.3 Customer Relationship Management

Menurut Asraini (2019) Customer Relationship Management (CRM) merupakan salah satu pendekatan bisnis
yang berbasis pengelolaan hubungan atau relasi dengan pelanggan. CRM lebih memfokuskan pada apa yang dinilai
pelanggan bukan kepada produk yang ingin dijual oleh perusahaan sedangkan Menurut Kotler dan Amstrong
dalam (Gaffar, 2020) CRM adalah prosesskeseluruhan dalam membangun dan mempertahankan hubungan dengan
pelanggan yang menguntungkan dengan memberikan nilai yang unggul dan kepuasan bagi pelanggan

Disimpulkan bahwa Customer Relationship Management yaitu suatu proses dalam menjaga nilai perusahaan secara
menyeluruh mengenai pelanggan yang dilakukan secara maksimal untuk mengahsilakn sebuah kepuasan dan
loyalitas yang diberikan pelanggan. Indikator customer relationship management menurut Kumar & Reinartz
(2012:45) adalah sebagai berikut menurut Kumar dan Reinartz (2012:45) ada empat kemampuan utama startegi
dalam CRM, antara lain

1. Teknologi (technology

2. Manusia (people)

3. prosedur statistik. Proses (process)

4. Pengetahuan dan pemahaman (knowledge and insight).

2.4 Promosi
Diskon adalah pengurangan dari harga tercatat yang diajukan penjual kepada pembeli yang apakah tidak Menurut

Kotler dan Armstrong (2019:63) “promosi merupakan kegiatan dalam upaya menyampaikan manfaat produk dan
membujuk pelanggan untuk membeli produk yang ditawarkan. Promosi merupakan salah satu faktor penentu
mengenai keberhasilan program pemasaran. sedangkan Menurut Dwijantoro , et al (2021) promosi penjualan ialah
kunci utamanya ketika berkampanye pemasaran, yang terbagi atas sekumpulan alat insentif, dengan hampir
keseluruhan mempunyai sifat berjangka pendek yang dilakukan perancangan untuk memberikan daya rangsang
pembelian atas suatu barang atau jasa tertentu secara lebih cepat untuk pelanggan. Dapat disimpulkan bahwa promosi
merupakan sebuah strategi pemasaran yang dilakukan untuk meningatkan jumlah penjualan dengan cara
mempengaruhi dan menawarkan ada pelanggan.
Indikator promosi menurut Kotler dan Armstrong (2019:62) yaitu :

1. Periklanan,

2. Promosi penjualan

3. Hubungan masyarakat

3. Metodologi

Jenis penelitian ini menggunakan peneltian kuantitatif dengan metode asosiatif untuk mengetahui hubungan antara
variable Menurut Sugiyono (2019:25), Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif deskriptif. Metode kualitatif
adalah metode penelitian digunakan untuk meneliti pada kondisi objek yang alamiah dimana peneliti sebagai instrumen
kunci. penelitian ini mengalisis fenomena Pengaruh E-Service Quality(X1) , Customer Relationship Management
(X2)dan Promosi (X3) Terhadap Loyalitas Pelanggan (YY) Online Booking di Aplikasi Traveloka. Sumber data pada
penelitian ini menggunkan sumber data primer dimana sumber data ini ambil langsung kepada narasumber untuk
dikumpulkan dan dikelola dengan menjawab pertanyaan pertanyaan dari penelit . Menurut Sugyono (2008:225), data
primer adalah semua data yang langsung memberikan data langsung kepada pengumpulan data.data penelitian ini
adalah data yang diberikan kepada narasumber pengguna aplikasi Traveloka diBandar Lampung untuk menjawab
kuisoner dari peneliti . Populasi dalam penelitian ini yaitu seluruh pengguna aplikasi Traveloka di Bandar Lampung
Menurut Sujarweni (2019) sampel adalah bagian dari sejumlah karakteristik yang dimiliki oleh populasi yang
digunakan untuk penelitian.Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 112 responden.
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Variabel penelitian Menurut Sugiyono (2019) definisi variabel penelitian adalah karakteristik atau atribut dari
individu atau organisasi yang dapat diukur atau di observasi yang mempuyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dijadikan pelajaran dan kemudian ditarik kesimpulannya Dalam penelitian ini yang mejadi variable
independent adalah E-Service Quality (X1) , Customer Relationship Management (X2) dan Promosi (X3) serta
variable terikat adalah Loyalitas Pelanggan (Y) .

Dalam penelitian ini menggunakan .Uji Persyarat Instrumen Menurut Sugiyono (2020:156) instrumen penelitian
adalah suatu alat yang digunakan mengukur fenomena alam maupun sosial yang diamati. Dalam penelitian ini yang
akan diukur adalah variable E-Service Quality (X1) , Customer Relationship Management (X2) Promosi (X3),
Loyalitas Pelanggan (Y) Uji persyaratan instrumen penelitian menguji validitas dan reliabilitas. Setelah melakukan
uji validitas dan rebilitas dalam penelitian ini melakukan uji analisis data yaitu uji asumsi klasik dimana uji asumsi
klasik yaitu Uji Normalitas, Uji Reabilitas, Uji Multikolinieritas. Uji normalitas bertujuan untuk menguji keberadaan
distribusi normal dalam sebuah model regresi, variable dependent, variable independent,keduanya Metode analisis
data adalah proses pembagian kelompok data berdasarkan variabel dan seluruh responden, mentabulasi data
berdasarkan setiap variabel dari seluruh responden, menyajikan data tiap variabel yang diteliti, melakukan
perhitungan untuk menguji hipotesis telah diajukan. Analisis data regresi linier berganda ini digunakan untuk
mengetahui sejauh mana pengaruh simultan antara variabel , regresi linier berganda Menurut Bahri (2018:195),
analisis regresi linear berganda merupakan analisis yang menghubungkan antara dua variabel independen atau lebih
dengan variabel dependen dengan tujuan untuk mengukur intensitas hubungan dua variabel atau lebih .selanjutnyayaitu
dilaukan uji hipotesis pada uji hipotesis tersebut terdapat uji t (patsial) Menurut Bahri (2018:205) Uji Parsial (uji t)
digunakan untuk mengetahui pengaruh masing- masing variabel independen terhadap variabel dependen untuk
menguji t, lalu dilanjutkan dengan uji F (simultan) Menurut Bahri (2018:202) Uji F (Simultan) disini bertujuan untuk
mengetahui apakah variabel bebas (independen) secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel terikat
(dependen).Uji Simultan memiliki tujuan yaitu apak semua variable independen kedalam model secara simultan atau
bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen

4 Hasil Dan Pembahasan

Berikut hasil dan pembahasan dalam penelitian ini :

4.1 Hasil Uji Asumsi Klasik
4.2.1 Uji Normalitas

Tabel 2. Uji Normalitas Data

Variabel Sig Alpha Kondisi Kesimpulan
E Service Quality (X1) 0,602 0,05 Sig>Alpha Normal
Customer Relationship .
>
Manajemen (X2) 0,000 0,05 Sig>Alpha Normal
Promosi (X3) 0,000 0,05 Sig>Alpha Normal
Loyalitas Pelanggan (Y) 0.000 0,05 Sig>Alpha Normal

Hasil nilai pada One Sample Kolmogorov-Smirnov Test, pada pengujian seluruh variabel maka dapat disimpulkan
bahwa keseluruhan data yang diperoleh dari hasil jawaban kuesioner responden dalam penelitian ini berasal dari
populasi berdistribusi normal.

4.2.2 Uji Lineritas

Tabel 3. Uji Normalitas Data
Sig. Taraf
Variabel Deviation From Liniarity ~ Signifikan = Kondisi

Keterangan
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E Service Quality (X1) Terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y) Sig < Alpha

0,00 0,05 Linier
Customer Relationship
Manajemen (X2) Terhadap Sig < Alpha )
Loyalitas Pelanggan (Y) 0,00 0,05 Linear
Promosi (X3) Terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y) 0,00 0,05 Sig <Alpha  Linear

Berdasarkan hasil uji linearitas bahwa dari perhitungan Anova table pada baris Deriviantion from linearity
menunjukan nilai signifikan sebesar 0,00 < 0,05 (Alpha). Maka dapat disimpulkan bahwa data-data kuesioner hasil
jawaban responden dalam penelitian ini menyatakan variabel independen memiliki hubungan dengan variabel
dependen atau model regresi berbentuk linier.

4.2.3 Uji Multikolinieritas
Tabel 4. Uji Normalitas Data

Variabel Toleran VIF
E- Service Qyuuality (X1) 0.969 1.032
Customer Relationship Manajemen (X2) 0,000 2.949
promosi (X3)
0,333 3.003

Berdasarkan hasil uji Multikoliniearitas bahwa dari perhitungan table pada nilai Vif pada variable E-service
Quiality (X1) diperoleh nilai sebesar 1.032, nilai variabel ustomer Realitionship Manajemen (X2) diperoleh nilai
sebesar 2.949, nilai variabel Promosi (X3) diperoleh nilai sebesar 3.003 dan nilai Toleran variabel E Service Quality
(X1) sebesar 0,969, variabel Customer Relationship Manajemen (X2) sebesar 0,00, variabel promosi sebesar 0,333.
artinya menunjukkan diperoleh nilai Vif < 10 dan nilai toleran mendekati 1. Maka dapat disimpulkan bahwa model
ini tidak terjadi/bebas gejala multikolinearitas.

4.2 Hasil Analisis Data
4.2.1 Hasil Regresi Linier Berganda

Uji regresi linier berganda adalah analisis statistic yang menghubungkan antara dua variabel independent atau
lebih X1 dengan variabel dependen Y. Adapun hasil pengujian Coefficients data uji regresi linier berganda tersebut
adalah sebagai berikut :

Tabel 5. Coefficients Regresi

Variabel Unstandardized Coefficients Std.Error
B

(Constant) 1.039 2.253

E- Service Quality (X1) 0,41 0,078

Customer Relationship Manajemen (X2) 0,354 0,094

Promosi (X3) 0,453 0,093
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Persamaan regresi diatas dijelaskan hasilnya adalah sebagai berikut :

Y=1.039 +-0,41 X1+ 0,354 X2 + 0,453 X3 + e
Berdasarkan persamaan diatas dapat ditentukan bahwa :

* a = 1.039 yang berarti bahwa tanpa adanya e service quality (X1), customer relationship manajemen (X2),
promosi (X3) maka masih terdapat Loyalitas Pelanggan () adalah 1.039 satuan.

* bl (koefisien untuk E Service Quality) = 0,41yang berarti bahwa setiap kenaikan E Service Quality sebesar
satu satuan, maka Loyalitas akan bertambah sebesar 0,041 satuan atau variabel E Service Quality mampu
menjelaskan Loyalitas Pelanggan

* b2 =0,354 yang berati bahwa setiap kenaikan Customer Relationship Manajemen sebesar satu satuan, maka
Loyalitas akan bertambah sebesar 0.354 satuan atau variabel Customer Relationship Manajemen mampu
menjelaskan Loyalitas Pelanggan

* b3 = 0,453 yang berati bahwa setiap kenaikan Variasi Promosi sebesar satu satuan, maka Loyalitas akan
bertambah sebesar 0.453 satuan atau variabel Variasi Promosi mampu menjelaskan Loyalitas Pelanggan

4.3.1 Hasil Uji Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi digunakan untuk melihat besarnya pengaruh masing- masing variabel independen terhadap
variabel dependen yang diteliti. Dalam penelitian untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel E service Quaity
(X1), Customer Relationship Manajemen (X2), Promosi (X3) terhadap variabel dependen Loyalitas Pelanggan ()
Online Booking pada Aplikasi Traveloka
Berdasarkan nilai Koefisien Korelasi (R) sebesar 0,823 yang menyatakan tingkat keeratan hubungan antara variable
independen terhadap variable dependen sangat lemah. Sedangkan nilai koefisien determinan R? (R square) sebesar
0,678, nilai tersebut menyatakan bahwa besarnya pengaruh variable E Serve Quality(X1), Customer Relationship
Manajemen (X2), Promosi (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)Online Booking padsa Aplikasi Traveloka ,
sebesar 82%, dan sisanya sebesar 18 % dipengaruhi oleh faktor atau variabel lain yang tidak berkaitan dengan
penelitian ini.

4.3.2 Uji Hipotesis

Tabel 6. Uji Hipotesis

Varia Sig Alpha Kondisi Keterangan
hal
E-Service Quality 0,398 0,05 Sig>Alpha Tidak
(X1) > Loyalitas Berpengaruh
Customer Relationship 0,000 0,05 Sig<Alpha Berpengaruh
Manajemen (X2) > Loyalitas
Promosi (X3) > Lovalitas 0.000 0,05 Sia<Alpha Berpengaruh

Berdasarkan tabel diatas adalah nilai coeffecient menjelaskan bahwa hasil pengujian hipotesis dengan
menggunakan uji t diperoleh untuk variabel E-Service Quality (X1) nilai Sig sebesar 0,398, dengan a=0,05 Sig >
Alpha (0.05) Maka Ho yang diajukan diterima dan Ha ditolak. Sehingga kesimpulan dari pengujian hipotesis dalam
penelitian ini bahwa tidak ada pengaruh variabel independent E-Service Quality (X1) terhadap terhadap variabel
dependen Loyalitas Pelanggan ().

Berdasarkan tabel diatas adalah nilai coeffecient menjelaskan bahwa hasil pengujian hipotesis dengan
menggunakan uji t diperoleh untuk variabel Customer Relationship Manajemen (X2) nilai Sig sebesar 0,000 |,
dengan 0=0,05 Sig < Alpha (0.05) Maka Ho yang diajukan ditolak dan Ha diterima. Sehingga kesimpulan dari
pengujian hipotesis dalam penelitian ini bahwa ada pengaruh variabel independent Customer Relationship
Manajemen (X1) terhadap terhadap variabel dependen Loyalitas Pelanggan ().

Berdasarkan tabel diatas adalah nilai coeffecient menjelaskan bahwa hasil pengujian hipotesis dengan
menggunakan uji t diperoleh untuk variabel promosi (X3) nilai Sig sebesar 0,000, dengan a=0,05 Sig < Alpha (0.05)
Maka Ho yang diajukan ditolak dan Ha diterima. Sehingga kesimpulan dari pengujian hipotesis dalam penelitian ini

471



Page | 472 Seminar Nasional Hasil Penelitian dan Pengabdian Masyarakat 2025
Institut Informatika dan Bisnis Darmajaya, 8 Januari 2025
ISSN: 2598-0256, E-ISSN: 2598-0238

bahwa ada pengaruh variabel independent promosi (X3) terhadap terhadap variabel dependen Loyalitas Pelanggan

(Y).
5. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat disimpulkan bah
1. Variabel E Service Quality (X1) tidak ada pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)
Online Booking pada Aplikasi Traveloka.
2. Variabel Customer Relationship Manajejmen (X2) Berpengaruhsignifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
(Y) Online Booking pada Aplikasi Traveloka.
3. Variabel Promosi (X3) Berpengaruhsignifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) Online Booking pada
Aplikasi Traveloka.
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