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ABSTRAK 

 

Yanti Mulyani / 23170221 / Pengaruh Kualitas Layanan Dan Promosi Penjualan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus Pelanggan Shopeefood Di Kota Dki Jakarta) / Pembimbing: 

Rita Eka Setianingsih, S.E., M.M. 

 

Perkembangan teknologi digital yang cepat pada saat ini memberikan dampak terhadap 

persaingan antar perusahaan yang semakin ketat serta sulit diprediksikan. Munculnya berbagai 

macam aplikasi food delivery pada saat ini memudahkan konsumen untuk mendapatkan 

makanan serta minuman tanpa harus datang langsung ke tempat penjualan makanan atau 

minuman yang di inginkan. Melihat minat belanja bahan pokok dan makanan lewat ecommerce 

yang semakin tinggi, Shopee pun kini menjadi pesaing Gojek dan Grab. Suatu hal yang penting 

bagi perusahaan food delivery diantaranya memiliki pelanggan yang loyal pada produk mereka. 

Sebab loyalitas pelanggan merupakan aset penting bagi perusahaan, dimana pelanggan yang 

telah menyatakan loyal akan suatu produk maka produk yang telah di nyatakan loyal tersebut 

akan menjadi yang utama dari pada produk yang lain. Atas hal tersebut penelitian ini dilakukan 

dengan tujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan, 

khususnya mengetahui pengaruh kualitas layanan dan promosi penjualan terhadap loyalitas 

pelanggan. Suatu hal yang penting bagi suatu perusahaan untuk memiliki pelanggan yang loyal 

pada produk mereka. Pelanggan yang loyal akan memberikan pemasukan yang besar bagi 

perusahaan, sedangkan kehilangan pelanggan yang loyal maka akan menjadi suatu hal yang 

merugikan perusahaan. Komitmen yang diberikan konsumen pada produk tersebut membuat 

kelebihan yang diberikan pesaing tidak menjadi hal yang bisa merubah pendapatnya mengenai 

produk tersebut. 

 

Obyek pengamatan dalam penelitian ini adalah mengenai loyalitas pelanggan ShopeeFood di 

Kota DKI Jakarta. Penelitian ini dilakukan melalui penyebaran link google form kepada 

responden. Subyek penelitian ini adalah pelanggan ShopeeFood di Kota DKI Jakarta. 

Pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif. Sampel 

pada penelitian ini yaitu seluruh pelanggan ShopeeFood di Kota DKI Jakarta sebanyak 100 

responden. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner berisi 26 pertanyaan 

dengan Skala Likert 1 – 5 berdasarkan metode non probability sampling. Analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah regresi berganda dengan bantuan program SPSS versi 

24.00. 

 

Hasil penelitian regresi berganda menunjukan bahwa variabel kualitas layanan dan promosi 

penjualan memperoleh nilai signifikan lebih kecil dari alpha dan koefisien beta bernilai positif, 

menunjukkan bahwa secara parsial kualitas layanan dan promosi penjualan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kemudian untuk uji hipotesis secara simultan (uji F) 

memperoleh f hitung > f tabel serta signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Sehingga secara simultan 

kualitas layanan dan promosi penjualan memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Kesimpulan dari penelitian ini menunjukan bahwa secara parsial kualitas layanan dan promosi 

penjualan memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Kemudian melalui uji F didapati 

secara simultan kualitas layanan dan promosi penjualan memiliki pengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Promosi Penjualan, Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 
 

Yanti Mulyani / 23170221 / The Influence of Service Quality And Sales Promotion On Customer 

Loyalty (Case Study of Shopeefood Customers in Kota DKI Jakarta) / Supervisor : Rita Eka 

Setianingsih, S.E., M.M. 

 

The rapid development of digital technology at this time has an impact on competition between 

companies that is increasingly tight and difficult to predict. The emergence of various kinds of 

food delivery applications at this time makes it easier for consumers to get food and drinks 

without having to come directly to the place where they sell the food or drink they want. Seeing 

the increasing interest in shopping for staples and food through e-commerce, Shopee is now a 

competitor to Gojek and Grab. One thing that is important for food delivery companies is having 

loyal customers for their products. Because customer loyalty is an important asset for the 

company, where customers who have declared loyalty to a product, the product that has been 

declared loyal will be the main one than other products. For this reason, this research was 

conducted with the aim of knowing the factors that influence customer loyalty, in particular 

knowing the effect of service quality and sales promotion on customer loyalty. It is important 

for a company to have loyal customers for its products. Loyal customers will provide a large 

income for the company while losing loyal customers will be a loss for the company. The 

commitment given by consumers to these products makes the advantages provided by 

competitors not become things that can change their opinions about the product. 

 

The object of observation in this study is the loyalty of ShopeeFood customers in the city of DKI 

Jakarta. This research was conducted through the distribution of google form links to 

respondents. The subjects of this research are ShopeeFood customers in DKI Jakarta. The 

research approach used in this study is a quantitative method. The sample in this study were all 

ShopeeFood customers in the city of DKI Jakarta as many as 100 respondents. Data was 

collected by distributing questionnaires containing 26 questions with a Likert scale of 1 – 5 

based on a non-probability sampling method. Analysis of the data used in this study is multiple 

regression with the help of SPSS version 24.00 program. 

 

The results of multiple regression research show that the service quality and sales promotion 

variables get a significantly smaller value than alpha and the beta coefficient is positive, 

indicating that partially service quality and sales promotion have a significant effect on 

customer loyalty. Then to test the hypothesis simultaneously (F test) obtained f count > f table 

and a significance of 0.000 < 0.05. So simultaneous service quality and sales promotion have 

an influence on customer loyalty. The conclusion of this study shows that partially service 

quality and sales promotion have an influence on customer loyalty. Then through the F test, it 

was found that simultaneously service quality and sales promotion have an influence on 

customer loyalty. 

 

Keywords: Service Quality, Sales Promotion, Customer Loyalty 
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