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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of Service Quality, Utilization of 

Information Technology, E-Service to Satisfaction and Loyalty Customer. The 

sample technique used judgement sampling the service users of Grab and Gojek 

in Medan city. A total sample size of 100 respondents and collection method with 

questionnaire was adequate for this study. Structural Equation Modeling (SEM) 

was used to analyze the influence of the services quality, utilization of information 

technology and e-serviceto the satisfaction and loyalty with progam Warp-PLS 

5.0. The results from this study indicate service quality and utilization of 

information technology not significant effect on satisfaction customers. But e-

service had a significant effect on satisfaction of customers and satisfaction of 

customers had a significant effect on loyalty customers. This is of course a 

consideration for every service provider improving the services provided to 

customers is leading better than other transportation. Thus ojek online are the 

main choice for people in choosing transportation. 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan, 

Pemanfaatan Teknologi Informasi, E-Service terhadap Kepuasan dan Loyalitas 

Pelanggan. Teknik pengambilan sampel menggunakan judgement sampling  pada 

pengguna layanan Grab dan Gojek di kota Medan. Total sampel sebanyak 100 

responden dan metode pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan 

kuesioner. Structural Equation Modeling (SEM) digunakan untuk menganalisis 

pengaruh kualitas layanan, pemanfaatan teknologi informasi, e-service terhadap 

kepuasan dan loyalitas dengan menggunakan progam Warp-PLS 5.0 . Hasil 

penelitian ini menunjukan kualitas layanan dan pemanfaatan teknologi informasi 

berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Tetapi e-service 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan kepuasan pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Ini tentu saja menjadi 

pertimbangan bagi setiap penyedia layanan untuk meningkatkan layanan yang 

diberikan kepada pelanggan lebih baik dari pada transportasi lainnya. Dengan 

demikian ojek online adalah pilihan utama bagi masyarakat dalam memilih 

transportasi. 

 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Pemanfaatan Teknologi Informasi, E-Service , 

Kepuasan Pelanggan, Luyalitas Pelanggan.  
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