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ABSTRAK

Pengujian ini bertujuan untuk menguji pengaruh harga, kualitas pelayanan dan

promosi terhadap loyalitas Pelanggan Shopeefood. Penelitian ini terdiri atas tiga

variabel independen dan satu variabel dependen. Variabel independen penelitian

ini adalah harga, promosi dan kualitas pelayanan. Sedangkan variabel dependen

penelitian ini adalah loyalitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan teknik

purposive sampling dan menggunakan kuesioner yang dibuat dengan google form.

Sampel yang digunakan sebanyak 135 responden dan data diolah dengan aplikasi

statistika SPSS. Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan penelitian ini

menunjukkan bahwa

Kata kunci: Harga, Promosi, Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan.

LATAR BELAKANG

Mobilitas yang tinggi pada mayoritas masyarakat menyebabkan gaya hidup

pada lingkungan sosial menjadi lebih instan. Masyarakat lebih sering mencari dan

menggunakan barang serta jasa yang praktis untuk mencukupi kebutuhan hidup.

Hal ini menyebabkan munculnya berbagai jasa penyedia layanan yang dapat

membantu masyarakat dalam mencukupi kebutuhan hidup sehari-hari.

Perkembangan dan kemajuan teknologi yang semakin maju memberikan

berbagai manfaat dalam berbagai segi sosial. Teknologi yang digunakan dalam

dunia bisnis yang kompetitif memiliki peran untuk dapat menciptakaan

perkembangan dan kemajuan yang positif bagi perusahaan. Perusahaan dapat

menjadi competitor dan dapat bertahan dalam suatu persaingan bisnis merupakan

perusahaan yang dapat menerapkan perkembangan dan kemajuan teknologi. Salah
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satu bentuk penerapan teknologi untuk menaikan kompetisi bisnis yaitu dengan

mempraktekkan penggunaan electronic commerce (e-commerce). Hal ini

digunakan untuk melakukan kegiatan pemasaran suatu barang dan jasa dalam

bentuk fisik ataupun digital. Indrajit (2001) menyebutkan bahwa e-commerce

merupakan kegiatan jual-beli melalui internet antara dua pihak yang memiliki

barang atau jasa. Pujari (2004) menambahkan bahwa saat ini banyak perusahaan

yang berkompetisi dalam menyediakan layanan online untuk menjadi pengganti

dan tambahan layanan secara offline yang masih tradisional.

Indonesia merupakan satu dari banyak negara yang mempunyai trend jual-

beli barang menggunakan e-commerce. Indonesia memiliki beberapa e-commerce

yaitu Blibli, Lazada, Bukalapak, Tokopedia, Shopee, dan beberapa e-commerce

lain sesuai kategori barang yang dicari. Salah satu perusahaan yang

mengimplementasikan e-commerce terbesar di Indonesia yaitu Shopee. Shopee

merupakan e-commerce yang menyediakan berbagai jenis kebutuhan dan

informasi produk yang dijual-belikan secara online menggunakan smartphone.

Pengguna Shopee saat ini telah mencapai 100 juta pengguna dengan rating serta

ulasan dari 9 juta pengguna. (http://playstore.google.com, di akses tanggal 11

Maret 2022)
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Berdasarkan tabel pada Gambar diatas dapat ditunjukkan bahwa

persaingan e-commerce di Indonesia yang cukup ketat terjadi dalam kuartal kedua

tahun 2021. Data dari iPrice menunjukkan bahwa kuartal kedua pada tahun 2021,

Tokopedia adalah kompetitor Shopee dalam hal pengunjung web bulanan.

Tokopedia telah melampaui 126,99 juta pengguna Shopee dan memiliki

sekitar 147,79 juta pengguna selama periode tersebut. Tokopedia dan Shopee

merupakan e-commerce yang sangat kompetitif. Pada kuartal IV tahun 2018,

Tokopedia merupakan e-commerce yang paling banyak dikunjungi. Pada kuartal

IV-2019 hingga kuartal IV-2020. Shopee mulai menggeser kedudukan Tokopedia

dan menjadi e-commerce yang paling banyak dikunjungi selama jangka waktu

tersebut. Dari segi persaingan rating dan ulasan di Google dan Apple, Tokopedia

masih belum dapat melampaui Shopee. Hasil laporan data menunjukkan bahwa

Tokopedia menempati posisi ke-2 di App Store dan peringkat ke-4 di Play Store,

sedangkan Shopee menempati peringkat pertama di App Store dan Play Store.
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Kemunculan Shopee yang dapat memberikan antusiasme masyarakat

untuk belanja online di Indonesia didukung dengan berbagai fitur canggih, salah

satunya fitur baru Shopee, yaitu ShopeeFood. Shopeefood merupakan alternatif

masyarakat yang memiliki waktu terbatas, kegiatan yang mobilitasnya tinggi, dan

kebutuhan yang tinggi terhadap makanan dan minuman. Kehadiran ShopeeFood

di tengah banyaknya pelanggan di aplikasi pesaing, seperti Go-Food dan Grab-

Food, maka ShopeeFood harus terus melakukan inovasi dan memberikan kesan

yang mendalam untuk dapat menarik pelanggan. ShopeeFood melakukan berbagai

strategi pemasaran, seperti memberikan kualitas pelayanan dan promosi yang

lebih unggul dibanding pesaingnya sehingga konsumen akan melakukan repeat

purchase di kemudian hari.

Harga merupakan strategi pemasaran ShopeeFood. Harga memberikan

dampak kepada pelanggan atas terjadinya keputusan untuk melakukan transaksi

jual-beli. Harga yang diberikan oleh para penjual ShopeeFood memiliki tingkatan

yang berbeda sesuai dengan kualitas. Penjual dapat memberi harga yang rendah

atau tinggi dalam suatu produk. Penjual biasanya telah memiliki konsumen

tertentu yang disebut dengan pelanggan tetap. Konsumen akan lebih sensitif

terhadap harga yang membebani mereka (harga tinggi) dan lebih memilih harga

rendah di atas ekspektasi mereka.

Faktor lain yang dapat memberikan pengaruh pada konsumen terhadap

pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian makanan online antara lain

adalah promosi. ShopeeFood memiliki promosi atau diskon pembelian dalam

bentuk voucher. Voucher ShopeeFood berkisar antara 50% - 60% atau sekitar Rp
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20.000 – Rp 25.000. Salah satu keunggulan lain yang ditawarkan oleh

ShopeeFood yaitu produk makanan dapat secara langsung diantar oleh mitra

pengemudi. Selain itu, konsumen juga mendapat potongan harga atau gratis

ongkir sepuasnya. Promo ini yang tidak dimiliki oleh e-commerce sejenis seperti

Grab-Food dan Go-Food. Pada aplikasi selain ShopeeFood mereka menarik biaya

pemesanan dan gratis ongkis yang berbatas waktu. Maka dari itu, ShopeeFood

memiliki banyak peminatnya dibandingkan e-commerce sejenis.

Selain promosi, kualitas pelayanan juga penting dalam meningkatkan

kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan merupakan faktor yang menentukan

keberadaan perusahaan yang memiliki orientasi pada kepuasan konsumen. Kotler

dan Keller (2012) menyebutkan bahwa konsumen memiliki peluang untuk

berpindah pada perusahaan sejenis apabila kualitas pelayanan yang didapat kurang

memberikan kepuasaan. Dalam upaya mengatasi hal ini, pihak Shopeefood telah

memperhatikan kualitas peningkatan layanan dengan memberikan penawaran

gratis ongkos kirim, variasi menu dalam merchant, sistem navigasi yang

memberikan informasi kepada konsumen tentang proses pemesanan dan

pengantaran produk, keberadaan web yang memiliki informasi terkait menu,

penjabaran menu dan harga, serta sistem pembayaran yang mudah dan aman.

Swastha (2009) mendefinisikan loyalitas sebagai bentuk kesetiaan

konsumen untuk melanjutkan penggunaan produk yang sama dari suatu industri

atau perusahaan. Pelanggan akan memiliki loyalitas yang tinggi jika produk dapat

memberi kepuasaan tertinggi sehingga pelanggan tidak beralih menggunakan

produk dari perusahaan lain. Pelanggan yang memiliki kepuasaan terhadap produk
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di suatu merchant akan mengulangi pembelian di merchant yang sama tersebut.

Pelanggan yang melakukan pembelian ulang produk pada merchant yang sama

cenderung menjadi konsumen yang loyal. Hal ini tentu akan memberikan dampak

langsung terhadap kesuksesan merchant tersebut. Gupta dan Kim (2007)

menyebutkan bahwa pelanggan yang loyal akan memberikan dampak sebesar

lima kali lebih menguntungkan daripada harus mencari konsumen yang baru. Bagi

pengusaha yang memiliki merchant perlu menjaga pelanggan agar dapat

melakukan pembelian kembali pada merchant tersebut.

Obyek penelitian mengenai Shopeefood masih sedikit. Hal ini karena

eksistensi ShopeeFood yang baru muncul dan tersedia pada April 2020. Beberapa

penelitian sebelumnya telah melakukan penelitian mengenai beberapa faktor

terkait keputusan penggunaan aplikasi shopee pada fitur ShopeeFood (Tommy,

2021). Vania dan Simbolon (2021) menyebutkan bahwa promo yang ditawarkan

merupakan faktor yang menyebabkan konsumen membeli makanan menggunakan

aplikasi ShopeeFood. Ekanova (2021) menambahkan bahwa faktor lain yang

menyebabkan konsumen membeli makanan melalui aplikasi ShopeeFood yaitu

keringanan dan keamaan dalam hal penggunaan melakukan transaksi. Maka dari

itu, diperlukan penelitian lebih lanjut mengenai faktor-faktor lain yang

memberikan dorongan konsumen untuk terus melakukan pembelian makanan di

aplikasi ShopeeFood.

Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas, maka penulis tertarik

untuk melakukan penelitian dan menghasilkan karya ilmiah dengan judul
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“PENGARUH HARGA, PROMOSI DAN KUALITAS PELAYANAN

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN SHOPEEFOOD”.

Rumusan Masalah

Berdasar latar belakang masalah, sehingga masalah penelitian dirumuskan dalam

pertanyaan apakah harga mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan

ShopeeFood, apakah promosi mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan

ShopeeFood, apakah kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas

pelanggan ShopeeFood.

Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh harga terhadap loyalitas

pelanggan ShopeeFood, untuk menguji pengaruh promosi loyalitas pelanggan

ShopeeFood, untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas

pelanggan ShopeeFood.

TINJAUAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Tinjauan Teori

Harga

Malau (2017) mendeskripsikan harga sebagai nilai yang berwujud mata uang atau

nilai tukar. Mata uang tersebut dapat berbentuk seperti rupiah, dollar, dinar, dan

lain sebagainya. Oentoro (2012) dalam Sudaryono (2016) mendefinisikan harga

sebagai nilai tukar yang memiliki peran seperti uang dengan tujuan untuk

memperoleh keuntungan dalam menggunakan barang atau jasa. Berdasarkan

pemaparan dari para ahli tersebut maka dapat ditarik kesimpulan bahwa harga
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merupakan jumlah uang yang dapat digunakan untuk membeli barang atau jasa

tertentu. Secara lebih luas, pengertian uang yaitu jumlah seluruh nilai yang

disediakan oleh konsumen untuk mendapat keuntungan atas kepemilikan dan

pemakaian suatu barang atau jasa.

Promosi

Lupiyoadi (2013: 178) mendefinisikan promosi sebagai bagian dari variabel yang

sangat penting pada satuan pemasaran perusahaan untuk memasarkan barang atau

jasa. Kurniawan dan Kunto (2013) menyebutkan bahwa promosi merupakan

bentuk interaksi dan informasi penjual dengan pembeli agar mengubah perilaku

pembeli, yang waktu sebelumnya tidak mengetahui suatu produk sehingga dapat

melakukan pembelian produk tersebut. Giri dan Jatra (2014) menambahkan

bahwa produk yang selalu dipromosikan oleh perusahaan cenderung akan

memberikan peluang agar konsumen dapat mencoba dan melakukan pembelian

langsung produk tersebut. Berdasarkan pendapat-pendapat dari para ahli tersebut

maka dapat ditarik kesimpulan bahwa promosi merupakan suatu usaha pemasaran

dari perusahaan untuk menginformasikan serta memengaruhi seseorang sehingga

dapat tertarik untuk melakukan pembelian barang atau jasa.

Kualitas Pelayanan

Tjiptono (2010:259) menyebutkan bahwa kualitas pelayanan merupakan usaha

yang dilakukan untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan dan

kecocokan untuk menyampaikan sesuai keinginan pelanggan. Pelayanan perlu

menunjukkan apa yang menjadi harapan, keinginan, dan kebutuhan pelanggan.

Hal ini dikarenakan pelayanan yang dirasakan langsung oleh pelanggan dapat
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memberikan pengaruh serta kesesuaian penilaian. Tjiptono (2010:260)

melengkapi jika kapasitas pelayanan adalah ambang kualitas yang diinginkan dan

memegang kendali atas keunggulan untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan

konsumen. Berdasarkan pendapat para ahli di atas, maka dapat ditarik kesimpulan

bahwa kualitas jasa merupakan bentuk dari penyesuaian di antara pelayanan yang

diberi oleh perusahaan terhadap ambang kualitas dan kebutuhan pelanggan.

Algifari (2016: 02) mendefinisikan pelayanan sebagai perilaku suatu pihak kepada

pihak lainnya yang bersifat tidak berwujud fisik (intangible) dan tidak

menciptakan kepemilikan sesuatu. Pelayanan yang memiliki kualitas dapat dilihat

dari kinerja yang sesuai harapan konsumen. Beberapa faktor yang memberikan

pengaruh pada kualitas pelayanan, yaitu expectation (pelayanan yang diinginkan)

dan performance (pelayanan yang diterima). Apabila pelayanan yang diterima

sudah sinkron terhadap pelayanan yang diinginkan, maka pelayanan tersebut

dapat dikatakan efisien atau positif oleh konsumen. Apabila pelayanan yang

diterima ternyata lebih dari pelayanan yang diinginkan, maka dapat dikatakan

bahwa pelayanan sudah mencapai kriteria ideal. Apabila pelayanan yang diterima

justru di bawah pelayanan yang diinginkan, dapat dikatakan kualitas pelayanan

tersebut adalah negatif. Berdasarkan pemaparan di atas, maka baik atau buruk

suatu kualitas pelayanan dalam perusahaan dapat dilihat berdasarkan kompetensi

perusahaan untuk memenuhi harapan konsumen dengan konsisten.

Loyalitas Pelanggan

Griffin (2003:31) mendefinisikan pelanggan yang memiliki loyalitas yaitu

individu yang mengerjakan pembelian berkala, melakukan pembelian skala
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produk atau jasa yang masih sama, memberikan rekomendasi pada orang lain,

serta menunjukkan sifat kebal dengan kompetitor. Sehingga loyalitas berkaitan

dengan persentase dari individu yang telah melakukan pembelian pada jangka

waktu tertentu dan melangsungkan pembelian ulang dari pembelian sebelumnya.

Bendapudi dan Berry menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan pada pelayanan

bertujuan agar mendapatkan jawaban yang berkaitan dengan kesepakatan untuk

melakukan komitmen. Hal ini dapat ditunjukkan melalui kebiasaan mengulangi

pembelian dari yang menyediakan barang atau jasa.

PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Penelitian sebelumnya dari Daniel I Nyoman Renatha C, I Wayan S. & Ni

Nyoman Rsi R. pada tahun 2019 memberikan hasil bahwa variabel harga dapat

memberikan pengaruh yang baik pada loyalitas pelanggan kartu prabayar

Smartfren di Kota Denpasar. Hasil penelitian Daniel I Nyoman Renatha C, I

Wayan S. & Ni Nyoman Rsi R. sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan

oleh Paulus A. Pangaila, Frederik G. Worang & Rudy S. Wenas (2018) yang

memiliki kesamaan yaitu variabel harga berpengaruh positif dan signifikan

terhadap loyalitas pelanggan.

H1: Harga Berpengaruh Positif Terhadap Loyalitas Pelanggan Di

ShopeeFood

Penelitian sebelumnya milik Daniel I Nyoman Renatha C, I Wayan S. & Ni

Nyoman Rsi R. (2019) dalam penelitiannya menunjukkan jika promosi dapat

memberikan pengaruh yang baik dan relevan bagi loyalitas pelanggan kartu
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prabayar Smartfren. Sejalan dengan penelitian Mela Rosalina, Nurul Qomariah,

Maheni Ika Sari (2019) yang menunjukkan promosi memberikan dampak yang

positif dan sigifikan terhadap loyalitas pelanggan Oppo smartphone pada

Mahasiswa Ekonomi Universitas Muhammadiyah Jember Angkatan 2013.

H2: Promosi Berpengaruh Positif Terhadap Loyalitas Pelanggan Di

ShopeeFood

Penelitian sebelumnya milik Melissa Jaya Nasution (2018) dalam penelitianya

memperlihatkan jika secara parsial adanya kualitas pelayanan serta adanya

kepercayaan memberikan pengaruh yang baik dan relevan bagi loyalitas

pelanggan belanja online pada Mahasiswa/i Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Sumatera Utara. Sejalan dengan penelitian Paulus A. Pangaila,

Frederik G. Worang, Rudy S. Wenas (2018) menunjukkan jika kualitas pelayanan

memberikan pengaruh yang positif terhadap loyalitas pelanggan.

H3: Kualitas Pelayanan Berpengaruh Positif Terhadap Loyalitas Pelanggan

Di ShopeeFood

METODE PENELITIAN

Ruang Lingkup Penelitian

Tujuan dari adanya penelitian ini yaitu untuk melakukan pengujian pada pengaruh

harga, kualitas pelayanan, dan promosi bagi loyalitas pelanggan ShopeeFood.

Penelitian ini mengambil data primer dari konsumen Shopee yang diberikan

kuesioner berbasis Google Forms melalui Instagram dan WhatsApp. Penelitian

dilakukan pada Juni 2022.
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Sampel dan Data Penelitian

Sampel merupakan suatu bagian dari total dan karakter pada populasi yang akan

diteliti. Populasi adalah jumlah keseluruhan yang mencakup semua anggota yang

akan diteliti dalam sebuah penelitian. Sekaran dan Bougie (2017) mengemukakan

bahwa metode untuk pengambilan sampel dapat dilakukan menggunakan

purposive sampling, dengan pengumpulan data dari responden dengan kriteria

khusus. Penelitian ini menggunakan data kuantitatif. Sugiyono (2010)

menyebutkan bahwa data kuantitatif adalah keterangan atau penjelasan yang

dinyatakan dalam bilangan atau angka-angka yang dapat dihitung secara langsung.

Data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data primer. Pengumpulan data

melalui kuesioner (google form) yang disebarkan kepada responden. Terdapat 135

pelanggan Shopee yang menjadi responden dalam penelitian ini.

Variabel Independen

Penelitian ini menggunakan variable independent. Variabel independen

memberikan pengaruh terhadap variabel dependen (variabel terikat). Pada

penelitian ini variabel independen yang digunakan adalah harga (X1), promosi

(X2), dan kualitas pelayanan (X3).

Variabel Dependen

Selain menggunakan variabel independen, penelitian ini menggunakan variabel

dependen. Variabel dependen terkait oleh variabel independen (variabel bebas).

Variabel dependen yang digunakan dalam penelitian ini adalah loyalitas

pelanggan (Y).

Definisi Operasional Variabel
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Definisi operasional variabel yaitu aspek penelitian yang memberikan informasi

mengenai cara untuk menghitung suatu variabel. Informasi ilmiah yang terdapat

dalam definisi operasional dapat memberikan gambaran bagi peneliti lainnya yang

akan melakukan penelitian dengan menggunakan variabel yang sama. Nani

Damayanti (2007: 39) menyebutkan bahwa operasional merupakan rumusan

mengenai ruang lingkup dan karakteristik suatu konsep yang menjadi inti

pembahasan dan penelitian karya ilmiah.

Metode dan Teknik Analisis

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif.

Deskriptif kuantitatif merupakan metode penelitian yang menggunakan

perhitungan data berbentuk angka atau numerik. Teknis analisis yang digunakan

dalam penelitian ini dilakukan menggunakan aplikasi statistika SPSS dengan

tujuan untuk melakukan analisis statistik deskriptif, uji kualitas data, analisis

regresi berganda, uji asumsi klasik, dan uji hipotesis penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil

Analis Statistik Deskriptif

Pada bagian ini dilakukan analisis deskriptif terhadap karakteristik responden

yang meliputi jenis kelamin, usia, pekerjaan, pendapatan perbulan, dan pengunaan

ShopeeFood dalam satu bulan. Dengan adanya karakteristik tersebut bertujuan

untuk memberi gambaran keadaan responden. Berikut penjelasaan lebih detail

dari beberapa demographic yang sudah dikumpulkan :
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Karakteristik
Demographic Kategori Frekuensi Persentase

(%)

Jenis Kelamin Pria 25 19%
Wanita 110 81%

Usia

17 - 20 tahun 24 18%
21 - 25 tahun 87 65%
26 - 30 tahun 19 14%
> 30 tahun 4 3%

Pekerjaan

Pelajar/Mahasiswa 56 42%
Karyawan Swasta 46 34%
ASN 4 3%
Wiraswasta 7 5%
Lainnya 21 16%

Pendapatan Per
Bulan

Kurang dari
Rp500.000 26 20%

Rp500.000 sampai
dengan
Rp2.999.999

54 41%

Rp3.000.000 sampai
dengan
<Rp5.000.000

34 26%

Rp5.000.000 sampai
dengan
Rp10.000.000

15 11%

Lebih dari
Rp10.000.000 4 3%

Pembeliaan
ShopeeFood dalam

satu bulan

1-2 kali 56 42%
3-5 kali 46 34%
> 5 kali 32 24%

Analisis Deskriptif

Hasil penelitian menggunakan kuesioner pada 135 responden menunjukkan

bahwa tanggapan dari responden lebih mengarah dengan rentang hasil seperti

yang ditunjukkan dalam lampiran berikut :
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Jumlah variabel Loyalitas Pelanggan (Y) memiliki nilai rata-rata 17,67 dengan

total 135 data. Nilai minimum untuk variabel ini adalah pada nilainya sebesar 13

dan nilai maksimal berada pada nilai 20. Untuk standar deviasi bernilai 1,758.

Jumlah variabel Harga (X1) memiliki nilai rata-rata 17,79 dengan total 135 data.

Nilai minimum untuk variabel ini adalah pada nilainya sebesar 11 dan nilai

maksimal berada pada nilai 20. Untuk standar deviasi bernilai 1,654.

Jumlah variabel Promosi (X2) memiliki nilai rata-rata 21,91 dengan total 135 data.

Nilai minimum untuk variabel ini adalah pada nilainya sebesar 11 dan nilai

maksimal berada pada nilai 25. Untuk standar deviasi bernilai 2,541.
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Jumlah variabel Kualitas Pelanggan (X3) memiliki nilai rata-rata 34,36 dengan

total 135 data. Nilai minimum untuk variabel ini adalah pada nilainya sebesar 22

dan nilai maksimal berada pada nilai 40. Untuk standar deviasi bernilai 1,758.

Uji Kualitas Data

Uji Validitas

Uji validitas dibutuhkan sebagai kegiatan melakukan penghitungan validitas data

kuesioner. Data kuesioner yang valid adalah jika nilai Sig. kurang dari 0,05.

Berdasarkan hasil olah data dapat dilihat bahwa pertanyaan dari masing-masing

variabel kurang dari 0,05 yaitu sebesar 0,000. Maka dapat disimpulkan bahwa

seluruh pertanyaan dapat dikatakan valid.

Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach
Alpha Keterangan

Harga 0.646 Reliable
Promosi 0.777 Reliable
Kualitas Pelayanan 0.914 Reliable
Loyalitas Pelanggan 0.687 Reliable

Gambaran tabel di atas memperlihatkan jika keseluruhan variabel dalam

penelitian ini dapat diandalkan karena telah memenuhi syarat yaitu nilai Cronbach

Alpha lebih besar dari 0,6 maka dapat ditarik kesimpulan jika variabel Harga,

Promosi, Kualitas Pelayanan, dan Loyalitas pelanggan dapat dinyatakan reliable.

Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas
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Berdasarkan pemaparan tabel diatas maka ditunjukkan jika nilai Sig. melalui One-

Sample Kolmogorov Smirnov Test sebesar 0,200 lebih besar dari alpha 0,05 maka

ditarik kesimpulan bahwa residual regresi adalah berdistribusi normal.

Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan pemaparan yang terdapat dalam tabel diatas pada nilai Sig. melalui

Uji White ketiga variabel seperti variabel harga, promosi, dan kualitas pelayanan

menunjukkan nilai lebih besar dari alpha 0,05. Berdasarkan penjelasan tersebut

maka didapat hasil bahwa model regresi pada penelitian ini tidak terdapat masalah

heteroskedastisitas.
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Uji Multikolinearitas

Berdasarkan hasil dalam tabel diatas maka jika nilai TOL pada semua variabel

independen dalam penelitian ini lebih dari 0,1 dan nilai VIF lebih kecil dari 10.

Berdasarkan analisis tersebut maka dapat ditarik kesimpulan jika tidak terdapat

permasalahan dalam multikolinearitas pada model regresi dalam penelitian ini.

Analisis Regresi Berganda

Berdasarkan pemaparan pada tabel 4.8 maka dapat dilihat persamaan sebagai

berikut :

LP = 6,918 + 0,194H + 0,189P + 0,092KP + e

Uji Hipotesis

Uji Parsial

Berdasarkan tabel di atas, dengan nilai N = 135 memiliki nilai Ttabel 1,978 maka

dapat diketahui bahwa :
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a. Untuk variabel Harga (x1) memiliki nilai Thitung 2,047 > Ttabel 1,978

dengan nilai Sig. 0,043 < 0,05 serta nilai B 0,194 ke arah positif maka dapat

ditarik kesimpulan jika Harga (x1) memberikan pengaruh positif terhadap

Loyalitas Pelanggan. Berdasarkan H1 Harga memiliki pengaruh positif

terhadap Loyalitas Pelanggan, maka H1 diterima.

b. Untuk variabel Promosi (x2) memiliki nilai Thitung 2,476 > Ttabel 1,978

dengan nilai Sig. 0,015 < 0,05 serta nilai B 0,189 ke arah positif maka dapat

ditarik kesimpulan bahwa Promosi (x2) memberikan pengaruh positif

terhadap Loyalitas Pelanggan. Berdasarkan H2 Promosi memiliki pengaruh

positif terhadap Loyalitas Pelanggan, maka H2 diterima.

c. Untuk variabel Kualitas Pelayanan (x3) memiliki nilai Thitung 2,125 > Ttabel

1,978 dengan nilai Sig 0,035 < 0,05 serta nilai B 0,092 ke arah positif maka

dapat ditarik kesimpulan jika Kualitas Pelayanan (x3) memberikan pengaruh

positif terhadap Loyalitas Pelanggan. Berdasarkan H3 Kualitas Pelayanan

memiliki dampak positif terhadap Loyalitas Pelanggan, maka H3 diterima.

Uji Simultan

Berdasarkan hasil uji F pada tabel diatas nilai F hitung sebesar 23,934 lebih besar

dari tingkat signifikansi 0,000 atau lebih kecil daripada alpha 0,05. Maka, dapat
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disimpulkan bahwa variable Harga (x1), Promosi (x2), Kualitas Pelayanan (x3)

mampu menjelaskan variabel Loyalitas Pelanggan.

Koefisien Determinasi (R2)

Berdasarkan gambaran yang terdapat dalam tabel 4.11, dapat diketahui bahwa

nilai R Square sebesar 0,354 artinya bahwa proporsi atau persentase variabel

harga, promosi, kualitas pelayanan memiliki pengaruh sebesar 35,4% terhadap

variabel loyalitas pelanggan. Sedangkan 64,6% variabel loyalitas pelanggan

dipengaruhi oleh variabel lain selain variabel independen tersebut.

PEMBAHASAN

Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan ShopeeFood

Berdasarkan hasil uji penelitian harga memberikan pengaruh positif terhadap

loyalitas pelanggan. Harga yang semakin terjangkau maka akan lebih banyak

konsumen dari berbagai lapisan masyarakat dapat menikmatinya. Harga produk

yang ditawarkan oleh ShopeeFood tentunya sesuai dengan kualitas produk yang

diterima oleh pelanggan. Hal ini yang akan berdampak pada loyalitas pelanggan

yang semakin meningkat karena konsumen akan cenderung mempertimbangkan

persepsi harga yaitu apakah harga tersebut terjangkau, apakah harga tersebut

sesuai dengan produk yang diterima dan digunakan sebagai pembanding antar

toko online.
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Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan ShopeeFood

Berdasarkan hasil uji penelitian bahwa promosi berpengaruh positif terhadap

loyalitas pelanggan. Dapat dilihat semakin banyak promosi yang ditawarkan maka

loyalitas pelanggan akan meningkat dikarenakan konsumen merasa tertarik

terhadap promo yang diberikan. Contoh program promosi yang telah dilakukan

oleh ShopeeFood seperti gratis ongkir sepuasnya dan voucher diskon pasti banyak

dipilih oleh konsumen. Hal ini mendorong konsumen membeli produk dan

menggunakan ShopeeFood secara terus-menerus.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan ShopeeFood

Berdasarkan hasil uji penelitian bahwa kualitas pelayanan memberi dampak

positif pada loyalitas pelanggan. Dapat diketahui jika responden setuju bahwa

ShopeeFood telah membangun relasi yang positif dengan konsumen, responden

merasakan kenyamanan dalam melakukan pembelian di Shopee seperti

pengiriman produk yang tepat waktu, dan produk yang diterima dalam keadaan

yang aman. Maka dari itu Shopee diharapkan agar mempertahankan kualitas

pelayanannya supaya konsumen tetap menggunakan ShopeeFood.

KESIMPULAN

1. Loyalitas pelanggan dipengaruhi harga secara positif. Tolak ukur dalam

pemilihan produk menjadi suatu pertimbangan pelanggan bahwa harga yang

ditetapkan sebanding dengan keuntungan penggunaan sebuah produk itu

sendiri.
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2. Loyalitas pelanggan dipengaruhi promosi secara positif. Hal ini dikarenakan

adanya promosi maka memengaruhi pelanggan dalam membeli produk dan

ini juga menjadi langkah strategi perusahaan dalam mengenalkan produk

mereka. Berbagai macam promosi yang dilakukan di ShopeeFood seperti

gratis ongkir ,voucher diskon produk yang dapat diklaim dengan mudah dan

beberapa hal lain dapat memunculkan perhatian konsumen untuk kembali

melakukan pembelian di marketplace Shopee.

3. Loyalitas pelanggan dipengaruhi kualitas pelayanan secara positif. Adanya

pelayanan yang sesuai dengan ekspektasi pelanggan, maka merchant juga

akan meningkatkan kenyamanan pelanggan untuk membeli produk kembali

dengan cara menjaga kualitas produknya. Sehingga kualitas pelayanan sangat

penting dalam menjaga ketertarikan pelanggan dalam produk.

SARAN

1. Diharapkan untuk penelitian yang akan datang harus menjelaskan lebih rinci

dengan menambahkan variabel lainnya yang akan mempengaruhi loyalitas

pelanggan misalnya kualitas produk, kemudahan bertransaksi, kepercayaan

dan yang lainnya.

2. Menambahkan jumlah responden lebih dari 150, ini memungkinkan untuk

dapat hasil yang dapat menggambarkan secara detail pada setiap variabelnya.
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