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PENGARUH PROMOSI PENJUALAN DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MELALUI KEPUASAN
PELANGGAN (STUDI PADA PENGGUNA SHOPEEPAY DI
YOGYAKARTA)

Ni Kadek Dewi Damayanti
11190676

Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis
Universitas Kristen Duta Wacana

11190676@students.ukdw.ac.id

ABSTRAK

Penelitian ini berjudul Pengaruh Promosi Penjualan dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Pengguna
ShopeePay di Yogyakarta). Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui dan
menganalisis pengaruh secara langsung dan tidak langsung Promosi Penjualan dan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan (studi
pada pengguna ShopeePay di Yogyakarta). Jenis penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah penelitian deduktif yang menggunakan pendekatan kuantitatif.
Metode analisis yang digunakan adalah dengan menggunakan analisis jalur (path
analysis) dengan menggunakan SPSS 25. Sedangkan sampel teknik yang
digunakan adalah purposive sampling yang menggunakan total sampel sebesar 107
orang. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Promosi Penjualan dan kualitas
pelayanan memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan peda pengguna e-wallet ShopeePay di Yogyakarta.

Kata Kunci: Promosi Penjualan, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, dan
Kepuasan Pelanggan.
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THE INFLUENCE OF SALES PROMOTION AND SERVICE QUALITY ON
CUSTOMER LOYALTY MEDIATED BY CUSTOMER SATISFACTION
(STUDY ON SHOPEEPAY USERS IN YOGYAKARTA)

Ni Kadek Dewi Damayanti
11190676

Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis
Universitas Kristen Duta Wacana

11190676 @students.ukdw.ac.id

ABSTRACT

This research is entitled The Influence of Sales Promotion and Service Quality on
Customer Loyalty Mediated by Customer Satisfaction (Study on ShopeePay Users
in Yogyakarta). The purpose of this study is to find out and analyze the direct and
indirect influence of Sales Promotion and service quality on customer loyalty
through customer satisfaction (study on ShopeePay users in Yogyakarta). The type
of research used in this study is deductive research that uses a quantitative
approach. The analysis method used is to use path analysis using SPSS 25. While
the sample technique used is purposive sampling which uses a total sample of 107
people. The results of this study show that Sales Promotion and service quality have
a direct influence on customer loyalty through customer satisfaction among
ShopeePay e-wallet users in Yogyakarta.

Keywords: Sales Promotion, Quality of Service, Customer Loyalty, and Customer
Satisfaction.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan usaha yang sangat pesat saat ini dengan beragam produk dan
jasa yang disediakan oleh pasar, menyebabkan perusahaan harus saling
bersaing menunjukkan keunggulannya dibandingkan kompetitor agar dapat
mempertahankan loyalitas para pelangganya. Makin tingginya tingkat
kompetisi yang dihadapi mau tidak mau memberikan banyak opsi bagi
pelanggan dalam menentukan pilihannya atas produk dan jasa yang tersedia.
Maka dari itu, para perusahaan harus mengaplikasikan berbagai strategi dan
taktik baru agar bisa menghadapi persaingan yang semakin ketat dan mampu
merespon secara positif kebutuhan, harapan, dan prilaku pelanggan yang selalu
dinamis. Perusahaan sejatinya harus dapat membuat berbagai inovasi dan
penyempurnaan terutama berkaitan dengan metode pemasarannya. Para
pembisnis di dunia mulai sadar bahwa untuk memperoleh pelanggan baru maka
diperlukan biaya yang lebih banyak dibandingkan biaya yang diperlukan untuk
mempertahankan pelanggan yang telah ada. Artinya, perusahaan sebaiknya
lebih fokus untuk meningkatkan kualitas layanan, strategi Promosi Penjualan
yang menarik, dan meningkatkan kepuasan pelanggan serta tidak lupa untuk

menjaga keloyalan pelanggan yang sudah ada tersebut.

Di era industri yang serba cepat dan terotomatisasi, penggunaan
internet membuat hidup semakin praktis. Hal tersebut membuat segala sesuatu

terintegrasi secara online termasuk transaksi ekonomi yaitu pembayaran



menggunakan perangkat pintar yang dikenal dengan e-wallet. Seiring berjalan
waktu, penggunaan e-wallet atau dompet digital meningkat drastis dalam
beberapa tahun belakangan ini. Bisa dilihat bahwa dengan adanya perubahan
banyak perusahaan berubah ke platform e-commerce menjadi menjadi salah
satu pertimbangan penggunaan dompet digital semakin meningkat.
Pembayaran dengan metode online makin digemari karena kemudahannya
(Gokilavani et al., 2018). Dengan e-wallet selain cepat, mudah, juga aman
dalam transaksi di tempat lain dan kapan saja (Liébana-Cabanillas et al., 2014).
Selain e-wallet aman, e-wallet juga mudah dioperasi khususnya untuk jumlah

transaksi kecil (Punwatkar, et al., 2018).

Gambar 1.1 Pengguna Dompet Digital Terbanyak
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Penetrasi dompet digital di Indonesia 2022

Sumber: Momentum Works, 2022

Dari data yang ada, ShopeePay memiliki porsi sebesar 76%. Peringkat
selanjutnya diraih oleh Gopay dengan pengguna sebesar 57%. Selain mudah
dan cepat, layanan pembayaran dengan menggunakan dompet digital semakin
banyak disukai karena bisa mengurangi penggunaan uang tunai dalam
bertransaksi. Hal ini lebih didukung dengan kondisi global saat Covid-19 yang

memicu digitalisasi dan penggunaan dompet digital. Virus yang bisa menular



melalui droplet ini, membuat pemerintah semakin mendorong masyarakat
untuk menggunakan cashless payment yaitu dompet digital, agar dapat
meminimalisir peluang merebaknya virus karena penyebaran melalui transaksi
pertukaran uang kartal. Merujuk pada penjelasan tersebut, maka dalam hal ini
dilakukan penelitian yang berisikan variabel bebas yaitu promosi penjualan dan
kualitas pelayanan, serta variabel terikat kepuasan pelanggan dan loyalitas

pelanggan.

Kepuasaan pelanggan dalam hal memilih dan menentukan produk maupun
jasa tidak dapat dipisahkan dari kualitas pelayanan yang ada pada perusahaan.
Perusahaan dituntut untuk bisa menjaga kepercayaan pelanggan setiap waktu
dengan melakukan peningkatkan mutu layanan sehingga pelanggan makin
merasa puas, dan dengan pasti memilih perusahaan sebagai opsi mereka untuk
memiliki produk atau barang yang mereka butuhkan. Pelanggan juga akan
makin teliti dalam memilih produk atau barang yang ditawarkan oleh
perusahaan. Maka dari itu perusahaan perlu meningkatkan kepuasan pelanggan
setiap waktu. Membangun suatu relasi yang positif perlu dilakukan sebuah
perusahaan tujuannya cocok dengan ekspektasi pelanggan. Promosi Penjualan
dan kualitas layanan yang maksimal bisa mendorong tingkat kepuasan
pelanggan yang semakin tinggi dan menjadikan pelanggan tetap setiap kepada
perusahaan dan memiliki produk atau jasa berulang-kali. Loyalitas pelanggan
pada perusahaan dapat diketahui dengan pelanggan yang melakukan pembelian
secara berulang di perusahaan. Perusahaan harus melakukan pengamatan
terhadap loyalitas pelanggan agar dapat meraih tujuan dari perusahaan.

Loyalitas adalah kesetiaan pelanggan pada produk atau jasa, membeli kembali ,



1.2

memberikan informasi kepada perusahaan, dan mengajak orang lain atau
merekomendasikan produk atau jasa dari perusahaan kepada orang lain. Karena
semua kegiatan yang diimplementasikan oleh perusahaan bertujuan

memuaskan pelanggan.

Loyalitas pelanggan memerlukan pelanggan yang setia untuk membeli
poduk dan jasa yang disediakan oleh perusahaan secara konkrit. Minimnya
usaha perusahaan untuk mempertahankan loyalitas pelanggan dapat diketahui
dengan rendahnya upaya perusahaan untuk meningkatkan kualitas produk dan
jasa dan hanya berfokus pada laba yang akan didapatkan. Untuk menciptakan
pelanggan yang setia, maka harus dilakukan promosi penjualan dan juga
peningkatan kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan juga mempunyai indikator
yaitu kehandalan, jaminan, daya tanggap, empati atau kepedulian. Selain itu,
promosi penjualan juga harus mendukung dalam meningkatkan loyalitas
pelanggan, seperti halnya promosi penjualan pada e-wallet ShopeePay yang
mengikuti trending topic untuk menarik perhatian pelanggan mengunakan

ShopeePay.

Dari uraian diatas, penulis tertarik untuk membuat sebuah penelitian dengan
judul  “PENGARUH PROMOSI PENJUALAN DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MELALUI
KEPUASAN PELANGGAN (Studi Pada Pengguna ShopeePay di

Yogyakarta)”.

Rumusan Masalah

Adapun rumusan masalah yang dapat dibuat dari latar belakang diatas yaitu:



Apakah Promosi Penjualan dan kualitas pelayanan berpengaruh
langsung terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna e-wallet
ShopeePay di Yogyakarta?

Apakah Promosi Penjualan dan kualitas pelayanan berpengaruh
langsung terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna e-wallet
ShopeePay di Yogyakarta?

Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh langsung terhadap loyalitas
pelanggan pada pengguna e-wallet ShopeePay di Yogyakarta?

Apakah Promosi Penjualan dan kualitas pelayanan berpengaruh tidak
langsung terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan

pada pengguna e-wallet ShopeePay di Yogyakarta?

1.3. Tujuan Penelitian

Maka dari itu tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan

menganalisis:

1.

Pengaruh Promosi Penjualan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada pengguna e-wallet ShopeePay di Yogyakarta.
Pengaruh Promosi Penjualan dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan pada penggunya e-wallet ShopeePay di Yogyakarta.
Pengaruh langsung kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
pada pengguna e-wallet ShopeePay di Yogyakarta.

Pengaruh secara tidak langsung Promosi Penjualan dan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan

pada pengguna e-wallet ShopeePay di Yogyakarta.

1.4. Manfaat Penelitian



Penulis berharap dengan diadakannya penelitian ini dapat memberikan manfaat
bagi:
1. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi perusahaan Shopee
terutama pada e-wallet ShopeePay agar lebih mengetahui pengaruh
promosi penjualan dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan. Dari penelitian ini juga diharapkan bisa
dijadikan sebagai mediakoreksi dan evaluasi yang dapat diterapkan
pada perusahaan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pelanggan e-wallet ShopeePay wallet di Yogyakarta.
2. Bagi Peneliti
Berguna sebagai bahan referensi dalam mengaplikasikan ilmu yang
telah didapat selama tahap perkuliahan. Memberikan pengalaman bagi
penulis untuk mengetahui pengaruh promosi penjualan dan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan
pada pengguna e-wallet ShopeePay di Yogyakarta.
3. Bagi Peneliti Selanjutnya
Dapat menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya dan hasil yang
didapatkan menjadi acuan evaluasi bagi rekan peneliti selanjutnya yang

mengambil topik variabel yang serupa.

1.5. Batasan Penelitian
Berikut merupakan batasan-batasan penelitian, yaitu:

1. Lokasi penelitian : Daerah Yogyakarta



. Responden penelitian : Konsumen yang memiliki dan menggunakan
aplikasi e-wallet ShopeePay di Yogyakarta

. Jumlah responden : 107 responden

. Waktu penelitian : September 2022 di Yogyakarta

. Variabel yang diteliti :

a. Variabel terikat, yaitu Kepuasan Pelanggan (M), Loyalitas Pelanggan

().

b. Variabel bebas, yaitu Promosi Penjualan (X1), Kualitas Pelayanan (X2).



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis mengenai pengaruh

Promosi Penjualan dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui

kepuasan pelanggan (studi pada pengguna ShopeePay di Yogyakarta) dengan

menggunakan pengujian sampel sebanyak 107 responden, dimana responden dalam

penelitian ini adalah masyarakat yang menggunakan e-wallet ShopeePay di

Yogyakarta. Dari hasil di atas dapat ditarik kesimpulan yaitu:

1.

Dari uji validitas dan reliabilitas di atas menujukkan bahwa semua item
dinyatakan valid dan reliabel.

Hasil uji F pada analisis jalur I menujukkan adanya pengaruh secara bersama-
sama yang signifikan pada variabel Promosi Penjualan dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan. Dan hasil uji F pada analisis jalur 11 menujukkan
adanya pengaruh secara bersama-sama yang signifikan pada variabel Promosi
Penjualan, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelaggan terhadap loyalitas
pelanggan.

Berdasarkan hasil uji t analisis jalur 1, menujukkan bahwa variabel Promosi
Penjualan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan, yang
dapat dilihat dari nilai thitung Yang lebih besar dari twane yaitu 3,131 > 1,659

dengan nilai p-value (0,002<0,05). Sedangkan variabel kualitas pelayanan
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berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan, yang dapat dilihat
dari nilai thiung Yang lebih besar dari teber Yaitu 8,242 > 1,659 dengan nilai p-
value (0,000<0,05).

Berrdasarkan hasil uji t analisis jalur 11, menujukkan bahwa variabel Promosi
Penjualan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan, yang dapat
dilihat dari nilai thiwng Yang lebih besar dari twper yaitu 1,848 > 1,659 dengan
nilai p-value (0,047<0,05). Sedangkan variabel kualitas pelayanan berpengaruh
secara parsial terhadap loyalitas pelanggan, yang dapat dilihat dari nilai thitung
yang lebih besar dari twpe Yaitu 2,333 > 1,659 dengan nilai p-value
(0,022<0,05).

Hasil uji t, secara parsial variabel kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap
loyalitas pelangggan, dalam hal ini kepuasan pelanggan terbukti sebagali
variabel mediasi yang menujukkan secara signifikan terdapat pengaruh tidak
langsung variabel Promosi Penjualan (0,002) dan kualitas pelayanan (0,000)
terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil analisis koefisien determinasi pada regresi jalur | dapat diketahui
besarnya koefisien determinasi (R?) sebesar 0,664. Hasil tersebut dapat
diartikan bahwa 66,4% besarnya Kepuasan Pelanggan pada pengguna e-wallet
ShopeePay di Yogyakarta dipengaruhi oleh variabel yang terdiri dari Promosi
Penjualan, Kualitas Pelayanan, dan Loyalitas Pelanggan. Sedangkan sisanya
sebesar 33,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam
model penelitian. Sedangkan hasil analisis koefisien determinasi pada regresi

jalur 11 dapat diketahui besarnya koefisien determinasi (R?) sebesar 0,625. Hasil
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tersebut dapat diartikan bahwa 62,5% besarnya Loyalitas Pelanggan pada
pengguna e-wallet ShopeePay di Yogyakarta dipengaruhi oleh variabel yang
terdiri dari Promosi Penjualan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan.
Sedangkan sisanya sebesar 37,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak

dimasukkan dalam model penelitian.

5.2. SARAN UNTUK PENELITIAN SELANJUTNYA
a. Dari hasil pembahasan penelitian diatas, perusahaan dapat mengembangkan
dan mempertahakan teknik dari promosi penjualan dan kualitas pelayanan
agar pengguna ShopeePay puas dan loyal. Dalam hal ini untuk memperkuat
pertanyaan kuesioner sebaiknya indikator yang dipakai dalam kualitas

pelayanan adalah indikator e-service quality.

b. Dalam melakukan penelitian lanjutan diharapkan dapat menggunakan
variabel lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan untuk lebih
memperkuat hasil analisis penelitian. Contoh variabel lainnya yaitu harga

yang hisa menjadi faktor pelanggan loyal.

c. Dalam pengisian kuesioner, mayoritas pengisi adalah dari kalangan tertentu
sehingga bisa menjadi alasan untuk peneliti selanjutnya menyebar penelitian

pada kelompok usia tertentu untuk dapat melihat perbedaan dari penelitian ini.

d. Dalam pertanyaan kuesioner, mayoritas pengisi dari domisili tertentu
sehingga untuk peneliti selanjutnya menambahkan pertanyaan domisili pada

kuesioner untuk dapat melihat perbedaan dari penelitian ini.
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