PENGARUH KEAMANAN, KEPERCAYAAN DAN E-
SERVICE QUALITY TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN GRAB DI KOTA BATAM

g __c"’.'.--“
V 4 b, §
.,':.' 4 ' |
i |
i [
% i
iy > 4

Universitas Putera Batam

Oleh:

Daffa Ramadhan
200910082

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN HUMANIORA
UNIVERSITAS PUTERA BATAM
TAHUN 2025



PENGARUH KEAMANAN, KEPERCAYAAN DAN E-
SERVICE QUALITY TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN GRAB DI KOTA BATAM

SKRIPSI

Untuk Memenuhi salah satu syarat
memperoleh gelar Sarjana

Universitas Putera Batam

Oleh:
Daffa Ramadhan
200910082

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN HUMANIORA
UNIVERSITAS PUTERA BATAM
TAHUN 2025



SURAT PERNYATAAN ORISINALITAS

Yang bertanda tangan di bawah ini

Nama : Dafta Ramadhan

NPM 1 200910082

Fakultas : 1lmu Sosial dan Humaniora
Program Studi : Manajemen

Menyatakan bahwa "Skripsi' yang saya buat dengan judul:

PENGARUH KEAMANAN, KEPERCAYAAN DAN E-SERVICE
QUALITY TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN GRAB DIKOTA
BATAM

Adalah hasil karya sendiri dan bukan merupakan "duplikasi" hasil karya orang
lain.sepengetahuan saya, didalam naskah skripsi ini tidak terdapat karya ilmiah atau
pendapat yang pemah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara tertulis
dikutip di dalam naskah ini dan disebutkan dalam sumber kutipan dan dafiar pustaka.

Apabila temyata di dalam naskah skripsi ini dapat dibuktikan terdapat unsur-unsur
PLAGIASI, saya bersedia naskah sknpsi ini digugurkan dan gelar yang saya peroleh

dibatalkan, serta diproses sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenamya tanpa ada paksaan diri siapapun.

D411 kamadian
200910082



PENGARUH KEAMANAN, KEPERCAYAAN, DAN E-SERVICE
QUALITY TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN GRAB DI
KOTA BATAM

SKRIPSI

Untuk memenuhi salah satu syarat
memperoleh gelar sarjana

Oleh
Daffa Ramadhan
200910082

Telah disetujui oleh Pembimbing pada tanggal seperti
tertera di bawah ini

Batam, 21 Januari 2025

Inda Sukati/SIE., M.Si., Ph.D.
Pembimbing




I/ UPR

Universitas Putera Batam




ABSTRAK

Penelitian ini untuk dan menganalisis pengaruh keamanan, kepercayaan,
dan e-service quality terhadap loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini adalah
aplikasi Grab. Objek dari penelitian ini adalah pelanggan Grab di kota Batam.
Pemungutan sampel menggunakan accidental sampling dengan rentang waktu
selama 2 minggu, sehingga dalam kurun waktu tersebut diperoleh 104 responden
sebagai unit analisis. Pendekatan kuantitatif digunakan melalui penggunaan regresi
berganda dengan menggunakan SPSS Statistik versi 26. Hasil analisis deskriptif
memberikan bukti bahwa privasi dan keamanan adalah indikator e- service quality
yang paling penting, kesesuaian saran yang paling penting untuk peningkatan
kualitas keamanan sehingga menimbulkan rasa kepercayaan merupakan indikator
dominan dari keamanan dan evaluasi alternatif untuk loyalitas pelanggan. Hasil
pengujian memberikan bukti bahwa semakin tinggi tingkat keamanan aplikasi Grab
yang dilakukan dan semakin tinggi pula juga rasa percaya dari pelanggan yang akan
berbanding lurus terhadap loyalitas pelanggan untuk terus menggunakan aplikasi
tersebut, dan terbukti juga peningkatan e- service quality juga berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan yang ikut tinggi. Variabel keamanan,
kepercayaan dan e-service quality masing masing berpengaruh positif dan

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Grab di Kota Batam

Kata Kunci: Budaya Organisasi, Disiplin Kerja, Kinerja Karyawan,
Komunikasi.
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ABSTRACT

This research aims to test and analyze the influence of security, trust, and e- service
quality on customer loyalty, focusing on the Grab application. The population
studied consists of Grab customers in the city of Batam. Sample selection was
conducted using accidental sampling over a period of 2 weeks, resulting in 104
respondents as the analytical units. A quantitative approach was employed utilizing
multiple regression analysis with SPSS Statistics version 26. Descriptive analysis
results indicate that privacy and security are the most important indicators of e-
service quality, while adequacy of recommendations is crucial for enhancing
security quality, thereby fostering trust as a dominant indicator of security and
alternative evaluation for customer loyalty. Test results provide evidence that
higher levels of security in the Grab application and increased customer trust are
directly proportional to customer loyalty to continue using the application.
Moreover, the improvement in e-service quality also significantly influences
customer loyalty. The variables of security, trust, and e- service quality each have
a positive and significant impact on Grab Customer Loyalty in Batam City.

Keywords: Security, Trust, E-Service Quality, Customer Loyalty
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