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Abstract. This study aims to determine the effect of promotion of service quality and customer satisfaction on
customer loyalty using Shopeepay in Sidoarjo. This study uses a quantitative approach. Sampling in this
stucdy used cmarridemaf sampling technigue, with a total of 96 respondents from Shopeepay users in
Sidoarjo City. Data collection techniques using questionnaires distributed through questionnaires. Data processing
in this study used the SPSS 22 (Statistical Program for the Social Sciences) software program. The results showed
that: Promotion affects Customer ,g‘a Ity using Shopeepay in Sidoarjo City, Service Quality affects Customer Loyalty
using Shopeepay in Sidoarjo City, Customer Satisfaction affects Customer Loyalty using Shopeepay in Sidoarjo City.
Keywords — Promotion, Service Quality, Customer Satisfacion and Customer Loyalty

Abstrak. Penelitian Penelitian ini bertujuan untuk mengerahui Pengaruh Promosi Kualitas Layanan dan Kepuasan
Pelanggan terhadap Loyalitas pelanggan pengguna Shopeepay di Sidoarjo. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif. Pengambilan sampel pada penelitian menggunakan teknik accidental sampling, dengan jumlah responden
sebanyak 96 responden dari pengguna Shopeepay di Kota Sidoarjo. Teknik pengumpulan data dengan menggunakan
kuesioner yang di distribusikan melalui angket. Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan
program software SPSS 22 (Statistical m)gram For the Social Sciences). Hasil penelitian menunjukkan
bahwa: Jm()sr' berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pengguna Shopeepay di Kota Sidoarjo, Kualitas
Layanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pengguna Shopeepay di Kota Sidoarjo, Kepuasan Pelanggan
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pengguna Shopeepay di Kota Sidoarjo.

Kata Kunci — Promosi, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan

I. PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dari awal tahun 2019 yang menjadi titik awal munculnya Virus Covid-19 yang memaksa masyarakat untuk
membatasi kegiatan fisik, hal ini tentunya mengubah kebiasaan lama masyarakat salah satunya dalam hal sistem
transaksi, dari yang semula dilakukan secara tradisional kini mulai banyak berubah ke arah pembayaran digital,
pandemi covid-19 menjadi pendorong utama perubahan kebiasaan tersebut, “Menurut penelitian survei yang
dilakukan oleh Snapcart. Survei menemukan bahwa shoopepay menjadi brand e-wallet yang paling di ingat,
paling sering digunakan, dan paling di sukai konsumen Indonesia ShoopePay berhasil mengambil porsi lebih
dari 38% pasar transaksi e-wallet di Indonesia, baik online maupun offline [1].

Shopeepay sejak awal debutnya pada November tahun 2018 sampai sekarang, sepanjang tahun 2021 frekuensi
pengguanaan layanan Shopeepay mengalami peningkatan hampir dua kali lipat. Mengingat semakin banyaknya
persaingan bisnis dalam hal e-wallet berdampak pada semakin ketatnya persaingan yang menuntut Shopee untuk
memperhatikan beberapa strategi harus dilakukan oleh perusahaan untuk menekan para pesaing yang mulai
tumbuh.

Loyalitas pelanggan akan menjadi kunci sukses tidak hanya dalam jangka pendek tetapi keunggulan
bersaing secara berkelanjutan. Hal ini karena loyalitas pelanggan memiliki nilai strategik bagi perusahaan.
Imbalan dari loyalitas bersifat jangka panjang dan kumulatif. Jadi semakin lama loyalitas seorang pelanggan,
semakin besar laba yang dapat diperoleh perusahaan dari seorang konsumen. Untuk mendukung terciptanya
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sifat loyal konsumen terhadap Shopeepay maka dibutuhkan suatu kepuasan akan jasa yang diberikan. Terdapat
beberapa faktor seperti promosi, Perusahaan harus berperan aktif dalam kegiatan promosi, karena promosi
merupakan kegiatan perusahaan yang memberikan informasi kepada konsumen mengenai apa saja fasilitas,
produk dan promosi yang ditawarkan dan apa saja keuntungan yang akan didapatkan oleh pelanggan apabila
menggunakan produk atau jasa tersebut. Adapun selanjutnya yakni kualitas layanan yang semakin unggul
maka konsumen akan menunjukkan rasa puasnya terhadap suatu jasa tersebut sehingga mempengaruhi
timbulnya loyalitas pelanggan. dalam#ll ini untuk mencapai tahap loyalitas pelanggan diwajibkan merasakan
kepuasan yang diberikan pihak shopee dan kepuasan pelanggan yang menunjang terciptanya loyalitas pelanggan
terhadap Shopeepay. Beberapa faktor penunjang tersebut dapat menjadi pilihan konsumen untuk memilih jasa mana
yang akan digunakan.

Beberapa peneliti telah melakukan riset tentang keterkaitan antara promosi, kualitas layanan, dan kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian mengenai pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan pemah
dilakukan oleh peneliti sebelumnya yang membuktikan bahwa promosi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan [2]. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh peneliti lainnya membuktikan bahwa promosi tidak
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan [3]. Penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya yang membuktikan bahwa kualitas layanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan [4]. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh peneliti lainnya
membuktikan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan [5]. Penelitian mengenai
pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya yang
membuktikan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan [6]. Sedangkan
penelitian yang dilakukan oleh peneliti lainnya membuktikan bahwa kepuasan pelanggan tidak berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan [7].

Berdasarkan studi dari penelitian sebelumnya ditemukan adanya evidence gap, dimana evidence gap tersebut
memiliki arti yaitu hasil temuan atau bukti yang bertentangan dengan kesimpulan atau bertentangan dengan
fakta umum yang sudah di terima [8]. Berkaitan dengan penelitian sebelumnya, maka peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul *“Pengaruh Promosi, Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan
Pengguna Fitur layanan Shopeepay terhadap Loyalitas Pelanggan Studi pada Pengguna Shopeepay di
Kota sidoarjo”.

B. Landasan Teori
1. Promosi

Promosi adalah upaya memperkenalkan produk dan jasa agar bisa dikenal dan diterima publik.
Ada beberapa jenis promosi yaitu: iklan, penjualan personal, promosi penjualan, publisitas, dan
direct marketing. Beberapa jenis promosi tersebut merupakan bagian yang tidak bisa dipisahkan
pada pemasaran itu sendiri, schingga tanpa keberadaannya pemasaran sama sckali tidak bisa
berjalan. Beberapa jenis promosi tersebut dinamakan Bauran Promosi [9].

Dari uraian di atas dapat diringkas bahwa promosi adalah suatu kegiatan pemasaran dan penjualan yang
beitugas memberikan informasi tentang penawaran sebuah produk atau jasa yang bertujuan untuk
mempengaruhi konsumen agar mau membeli produk dan jasa yang dihasilkan oleh perusahaan.

2. Kualitas Layanan
Kualitas layanan dapat dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan
harapan pelanggan atas pelayanan yang mereka terima atau peroleh [10].

Dari uraian di atas dapat diringkas bahwa Kualitas Layanan adalah kegiatan perusahaan yang diharapkan
dapat memenuhi ekspetasi dan permintaan konsumen agar pelanggan merasakan kepuasan setelah
menggunakan barang atau jasa tersebut.

3. Kepuasan pelanggan

Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk atau hasil terhadap ekspetasi mereka [11].

Dari uraian diatas dapat diringk as bahwa kepuasan pelanggan merupakan tujuan utama suatu perusahaan
baik perusahaan dibidang pelayanan jasa atau produk. Jumlah pesaing yang semakin banyak dan konsumen
yang semakin kritis mengharuskan perusahaan-perusahaan yang ada untuk mempunyai strategi khusus dalam
bersaing, bertahan serta berkembang.

4. Loyalitas Pelanggan

Loyalitas atau kesetiaan adalah sebuah komitmen yang dipegang kuat untuk membeli lagi atau
berlangganan suatu produk atau jasa tertentu dimasa depan meskipun ada pengaruh situasi dan
usaha pemasaran yang berpotensi menyebabkan peralihan perilaku [10].
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C. Hubungan Antar Variabel

1.

Hubngam antara promosi dengan loyalitas pelanggan

promosi adalah suatu bentuk komunikasi pemasaran, yaitu aktivitas pemasaran yang berusaha
menyebarkan informasi, memengaruhi, membujuk dan atau mengingatkan pasar sasaran atas
perusahaan dan produknya agar konsumen bersedia menerima, membeli, dan loyal pada produk
yang ditawarkan perusahaan [12].

Teori di atas didukung oleh peneliti sebelumnya yang membuktikan bahwa promosi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan [3]. Selanjutnya didukung oleh peneliti lainnya
yang juga membuktikan hasil penelitian memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan [2].
Hubungan l":l kualitas layanan dengan loyalitas pelanggan

Harga kualitas pelayanan berpengaruh dan kepuasan konsumen akan membentuk minat membeli atau
menggunakan Kembali suatu produk.Artinya semakin baik bentuk kualitas pelayanan yang diberikan dan di
dukung oleh tingkat kepuasan yang tinggi tentunya akan membentuk loyalitas pada konsumen [10].

Teori ini didukung oleh peneliti sebelumnya yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan [4]. Selanjutnya didukung oleh peneliti lainnya yang juga
membuktikan hasil penelitian berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan [2].
Hubagem antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan

kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timﬂl karena membandingkan
kinerja yang dipersepsikan. Semakin tinggi nilai kepuasan pelanggan, maka semakin tinggi pula
loyalitas pelanggan. Sebaliknya semakin rendah nilai kepuasan pelangga, maka semakin rendah
loyalitas pelanggan [11].

Teori ini didukung oleh peneliti sebelumnya yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan [4]. Selanjutnya didukung oleh peneliti lainnya yang juga
membuktikan hasil penelitian berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan [6].

D. Kerangka Konseptual

-

Kualitas Layanan(X")

Loyalitas Pelanggan (Y)

Kepuasan
Pelanggan(X®)

Gambar 1. Kerangka Konseptual

E. Hipotesis
H1 : Promosi berpengm] terhadap Loyalitas pelanggan pengguna e-wallet Shopeepay di Kota Sidoarjo.
H2 : Kualitas layanan berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan pengguna e-wallet Shopeepay di Kota

Sidoarjo.
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H3 : Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan pengguna e-wallet Shopeepay di Kota
Sidoarjo.

II. METODE

A. Jenis Penelitian (6]

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dapat diartikan
sebagi metode penelitian yang berlandasan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi
atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat
kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan [13].

B. Definisi Operasional, Identifikasi Variabel, dan Indikator Variabel
1. Definisi Operasional dan Indikator Variabel
a) Promosi
Promosi merupakan sebuah upaya perusahaan menawarkan atau menyampaikan produk atau jasa
dengan maksud menarik hati para calon customer untuk memakai jasa atau membeli produk perusahaan
tersebut. Dengan diadakannya promosi ini perusahaan mengharapkan adanya kenaikan baik dari segi
penjualan maupun kepuasan tersebut sehingga dari sitru akan menimbulkan loyalitas pelanggan.
Promosi dapat diukur melalui beberapa indikator yang mengacu pada sumber [10], yaitu:
1) Frekuensi promosi.
2) Kualitas promosi.
3) Kuantitas promosi.
4)  Waktu promosi.
5) Ketetapan promosi.
b) Kualitas Layanan
Kualitas Layanan adalah suatu upaya yang dilakukan perusahaan untuk melayani pemenuhan
kebutuhan yang dibarengi dengan keinginan konsumen serta ketepatan cara penyampaiannya agar dapat
memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan tersebut. kualitas Layanan dapat diukur melalui beberapa
indikator yang mengacu pada sumber [12], yaitu:
1) Tangibles (bukti langsung).
2) Reliability (keandalan).
3) Responsivitas(dayatang gap).
4)  Assurance (jaminan).
5) Empathy (kepedulian).
¢) Kepuasan Pelanggan
Definisi kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan pelanggan setelah menggunakan produk atau
jasa berdasarkan apa yang diharapkan sebelum menggunakan produk atau jasa tersebut. Kepuasan
Pelanggan dapat diukur melalui beberapa indikator yang mengacu pada sumber [12], yaitu:
1) Kesesuaian harapan.
2) Minat berkunjung kembali.
3) Kesediaan merckomendasikan.
d) Loyalitas Pelanggan
Definisi Loyalitas pelanggan adalah kedalaman perasaan melebihi kepuasan dan ditunjukkan pada
sikap positif atau perilaku pelanggan setelah mengkonsumsi produk atau jasa tersebut. Dan dibuktikan
dengan timbulnya sifat komitmen untuk melakukan pembilan produk atau jasa tersebut secara berkala.
Loyalitas Pelanggan dapat diukur melalui beberapa indikator yang mengacu pada sumber [12],
yaitu:
1) Penggunaan atau pembelian secara berulang.
2) Kebiasaan mengonsumsi merek.
3) Ketetapan pada merk.
4) Perekomendasian merek kepada orang lain.

2. Identifikasi Variabel
Dalam penelitian ini terdapat dua jenis variabel, yaitu variabel independen merupakan variabel yang
mempengaruhi  atau yang menjadi sebab timbulnya variabel terikat. Variabel independen yang
digunakan dalam penelitian ini adalah brand image (X1) dan harga (X2). Sedangkan variabel
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dependen merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel
independen. Variabel dependen yang digunakan dalam penellitian ini adalah keputusan pembelian (Y).

C. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian
ditarik kesimpulannya [13]. Jadi populasi bukan hanya orang, tetapi juga objek dan benda- benda
alam yang lain.
Berdasarkan pernyataan diatas dapat ditarik kesimpulan, populasi adalah suatu subjek atau objek yang
berada dalam suatu wilayah dan memenuhi syarat yang berkaitan dengan masalah dalam penelitian. Maka
yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah pengguna aplikasi e-wallet Shopeepay yang berdomisili
di wilayah Sidoarjo.
2. Sampel
Dalam penelitian ini teknik sampel yang digunakan adalah non-probability sampling. Teknik non-
probability sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang tidak memberikan peluang dan
kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel [13].
Selain itu, juga ditentukan berdasarkan purposive sampling. Responden pada penelitian ini adalah masyarakat
sidoarjo pengguna e-wallet shopeepay minimal 3 kali penggunaan . Karena populasi dalam penelitian ini
jumlahnya tidak terbatas (infinit), maka jumlah sampel ditentukan berdasarkan rumusan [14], dimana hasil
perhitungan rumus menunjukkan nilai 964, Untuk mempermudah perhitungan maka jumlah
responden dibulatkan menjadi 96 responden.

D. Jenis Data, Sumber Data, dan Teknik Pengumpulan Data

Jenis data pada penelitian ini yaitu data kuantitatif. Data yang digunakan adalah data primer dan
sekunder. Data primer diperoleh secara langsung melalui penyebaran kuesioner kepada pengguna e-wallet
Shopeepay yang berdomisili di wilayah Sidoarjo, sedangkan data sekunder pada penelitian ini diperoleh dari
buku, artikel berita dan jurnal publikasi yang mempunyai tema serupa dengan penelitian ini.

E. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data merupakan suatu proses mengolah data yang telah didapatkan menjadi sebuah
informasi yang mudah untuk dipahami dan juga bermanfaat untuk menemukan solusi permasalahan pada
sebuah penelitian. Analisis data dilakukan dengan bantuan sefiware SPSS versi 22.

I11. HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk menguji sejauh mana ketepatan atau kebenaran suatu instrumen sebagai alat

pengukur suatu variabel [15]. Dalam penelitian ini uji validitas dilakukan dengan menggunakan uji korelasi pearson.
Butir pertanyaan dinyatakan valid harus memenuhi r hitung > r tabel. Sedangkan apabila r hitung < r tabel, maka

butir pertanyaan dapat dikatakan tidak valid
Tabel 1. Uji Validitas

Variabel Item r-hitung r-tabel Sig a Keterangan
X1.1 0.798 02006 0,00 005 Valid
X1.2 0.756 02006 0,00 005 Walid

Promosi X1.3 0.704 02006 0,00 005 Valid
X14 0.713 02006 0.00 005 Valid
X1.5 0.789 02006 0,00 005 Valid
X2.1 0.739 02006 0.00 005 Valid

Kualitas X2.2 0,720 02006 0,00 005 Valid

Layanan X23 0,772 02006 0,00 005 Valid
X24 0,694 02006 0,00 005 Valid

Kepuasan X3.1 0,865 02006 0,00 005 Valid
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Pelanggan X3.2 0814 02006 0,00 005 Valid
X33 0.868 0.2006 0,00 005 Valid
Loyalitas YI.1 0,730 02006 0,00 005 Valid
Pelanggan Y1.2 0.845 0.2006 0,00 005 Valid
Y13 0,887 02006 0,00 005 Valid
X1.4 0,821 0.2006 0,00 005 Valid

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS

Hasil uji validitas di atas menyatakan bahwa seluruh pernyataan kuisioner dari seluruh variabel memiliki
koefisien lebih besar dari 0,2006, sehingga data tersebut dapat dinyatakan valid dan dapat digunakan untuk mengukur
variabel yang diteliti.

B. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan alat yang digunakan dalam mengukur kuesioner yang dijadikan indikator dalam
penelitian. berbeda [15]. Suatu kuesioner dapat dikatakan reliabel atau handal apabila nilai Cronbach’s Alpha
lebih besar dari 0,60.

Tabel 2. Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Nilai Kritis Keterangan
Alpha
Promosi 0.806 0,60 Reliabel
Kualitas Layanan 0,710 0,60 Reliabel
Kepuasan Pelangan 0.805 0,60 Reliabel
Loyalitas Pelanggan 0841 0,60 Reliabel

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS

Hasil uji reliabilitas dapat diketahui bahwa variabel promosi sebesar 0,806, kualitas layanan sebesar
0,710 kepuasan pelanggan sebesar 0,805 dan loyalitas pelanggan 0,814 yang berarti keempat variabel memiliki nilai
cronbach’s alpha > 0,60, sehingga dapat disimpulkan bahwa kuesioner yang digunakan untuk mengukur variabel
dikatakan reliabel.

C. Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui distribusi dari data yang terdapat dalam variabel yang
digunakan dalam penelitian tersebut normal atau tidak [15]. Untuk mengetahui normal atau tidaknya suatu data
dapat dilakukan dengan menggunakan Plor of Regression Standardized Residual. Data dapat dinyatakan normal
jika sebaran data membentuk titik-titik yang mendekati garis diagonal.

Normal P-# Flat of Regression Standardized Residual
Dependent Varisble: total_loyalitss pelanggan
107

5 H g

Expectad Cum Prob.

3

i [ oa o ]
Cbserved Cum Pros

Gambar 2. Grafik p-plot
Sumber: Data diolah menggunakan SPSS
Hasil uji normalitas menggunakan Normality P-P Plot of Regression Standardized Residual menunjukan
bahwa sebaran data membentuk titik-titik yang mendekati garis diagonal, maka dapat disimpulkan bahwa data
tersebut berdistribusi normal karena sebaran data membentuk titik-titik yang mendekati garis diagonal.

D. Uji Multikolinearitas
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Uji multikolinearitas dilakukan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar

variabel bebas, karena model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel mls

Multikolinearitas dapat dilihat dari nilai tolerance dan VIF (Variance Inflation Factor). Jika nilai VIF lebih

kecil dari 10 dan nilai felerance lebih besar dari 0,1 dapat disimpulkan bahwa regresi tidak terdapat gejala
multikolinearitas [15].

Tabel 3. Uji Multikolinearitas

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
1 (Constant)
Promosi(X1) 0,539 1.854
Kualitas Layanan (X2) 0496 2017
Kepuasan Pelanggan 0.546 1,832

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS

Hasil di atas dapat diketahui bahwa masing-masing variabel memilki nilai tolerance promosi (X1) 0,539,
Kualitas Layanan (X2) 0,496, Kepuasan Pelanggan (X3) 0.546 yang berarti ketiga variabel memiliki nilai tolerance
lebih besar dari 0,1 serta nilai VIF lebih kecil dari 10. Maka dapat disimpulkan bahwa pada penelitian ini
bebas dari gejala multikolinearitas.

E. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan
variance dari residu suatu pengamatan ke pengalaman yang lain [15]. Untuk melihat ada atau tidak
heteroskedastisitas dapat melihat pada grafik scatterplot yaitu antara SRESID dan ZPRED.

Scatterplot
Depandent Variable: total_loyalitas pelanogan
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13 T o 7 2
Fegression Standardized Predicted Value

Gambar 3. Scatterplot
Sumber: Data diolah menggunakan SPSS
Berdasarkan gambar di atas dapat diketahui bahwa jawaban responden tidak ada pola yang jelas, serta titik-
titik yang menyebar diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.

F. Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier berganda merupakan analisis yang digunakan untuk menguji hubungan antara lebih
dari satu variabel independen dan satu variabel dependen [13].
Tabel 4. Analisis Regresi Linier Berganda

Variabel Koefisien Regresi Sig  Keterangan
Konstanta 0428
Promosi (X1) 0,605 0000  Signifikan
Kualitas Layanan(X2) 0,264 0,003 Signifikan
Kepuasan Pelangan (X3) 0,144 0,028 Signifikan

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS
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Berdasarkan hasil pada tabel diatas, maka diketahui model persamaan regresinya sebagai berikut:
Y=a+bXi+hXo+a
Y = 0428 + 0,605X, + 0,264X> +0,144:+ 1,048
Dari persamaan regresi tersebut maka diketahui sebagai berikut:

1. Konstanta memiliki nilai sebesar 0,428 menunjukkan apabila tidak ada variabel independen, maka loyalitas
pelanggan sebesar 0.428.

2. Koefisien regresi pada promosi memiliki nilai sebesar 0,605, menunjukkan bahwa setiap kenaikan satu nilai
pada variabel promosi akan memberikan kenaikan sebesar 0,605. Nilai signifikan promosi adalah 0,000 yang
mana lebih kecil dari 0,05 artinya promosi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

3. Koefisien regresi pada kualitas layanan memiliki nilai sebesar 0,264, menunjukkan bahwa setiap kenaikan
satu nild@zhda variabel kualitas layanan akan memberikan kenaikan sebesar 0.264. Nilai signifikan kualitas
layanan adalah 0,003 yang mana lebih kecil dari 0,05 artinya harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

4. Koefisien regresi pada kepuasan pelanggan memiliki nilai sebesar 0,144, menunjukkan bahwa setiap
kenaikan satu nilai pada variabel kepuasan pelanggan akan memberikan kenaikan sebesar 0,144, Nilai
signifikan kepuasan pelanggan adalah 0,028 yang mana lebih kecil dari 0,05 artinya kepuasan pelanggan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

G. Uji Parsial (Uji T)

Uji T digunakan untuk mengetahui tingkat signifikansi pengaruh variabel ind&nden secara individu
(parsial) terhadap variabel dependen [15]. Untuk pengujian hipotesis secara parsial dilakukan dengan cara
membandingkan antara nilai t hitung dengan t tabel.

Tabel 5. Uji Parsial (Uji T)

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 0,428 0,810 0528 0599
Promosi 0,605 0,074 0,605 8,182 0,000
Kualitas layanan 0.264 0,087 0,207 3031 0003
Kepuasan pelanggan 0,144 0,065 0,167 2227 0028

Sumber: Data Diolah Menggunakan SPSS

Berdasarkan tabel di atas dapat dijelaskan bahwa hasil pengujian hipotesis secara parsial dimana diketahui
tingkat kepercayaan 5% (o = 005) dengan degree of freedom df2 =n-k-1 (96-3-1=92) sehingga diperoleh nilai
t tabel sebesar 1,985, dapat disimpulkan bahwa:

1. Promosi(X1)

Nilai t hitung variabel promosi sebesar 8,182, nilai ttabel sebesar 1,.986. Maka nilai thitung > ttabel
(8,182 > 1986) dan nilai signifikan 0,000 < 005, dengan pengaruh sebesar 0,605, maka HO ditolak
dan Ha diterima yang artinya secara parsial variabel promosi (X1) berpengaruh secara positif terhadap
variabel loyalitas pelanggan pengguna shopeepay .

2. Kualitas layanan (X2)

Nilai t hitung variabel kualitas layanan sebesar 3031, nilai ttabel sebesar 1986. Maka nilai
thitung > ttabel (3,031 > 1,986) dan nilai signifikan 0003 < 0,05, dengan pengaruh sebesar 0,264
maka HO ditolak dan Ha diterima yang artinya secara parsial variabel kualitas layanan (X2)
berpengaruh secara positif terhadap variabel loyalitas pelanggan pengguna shopeepay.

3. Kepuasan pelanggan (X3)

Nilai thitung variabel kepuasan pelanggan sebesar 2,227, nilai ttabel sebesar 1.986. Maka nilai
thitung > ttabel (2,227 > 1,986) dan nilai signifikan 0,028 < 005, dengan pengaruh sebesar 0,144 maka HO
ditolak dan Ha diterima yang artinya secara parsial variabel kepuasan pelanggan (X3) berpengaruh
secara positif terhadap variabel loyalitas pelanggan pengguna shopeepay.

13
H. %eﬁsien Determinasi Berganda

Koefisien determinasi berganda (R?) digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam

menerangkan variasi variabel dependen [15].




Page 19

Tabel 7. Uji Koefisien Determinasi Berganda
Std. Error of the Estimate
Adjusted R Square
Model R R Square

1 909" 826 820 _ 1.008
Sumber: Data Diolah Menggunakan SPSS

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa nilai R square sebesar 0820 yang berarti bahwa
variabel bebas berupa promosi, kualitas layanan dan kepuasan pelanggan mampu menjelaskan variabel
terikat berupa loyalitas pelanggan sebesar 82,0% sedangkan sisanya sebesar 180% dijelaskan oleh variabel
lain di luar penelitian ini.

I. Pembahasan
1. Promosi berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pengguna ShopeepayiKota Sidoarjo

Berdasarkan hasil analisis membuktikan bahwa promosi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
pengguna shopeepay di Kota Sidoarjo. Hal ini menunjukkan bahwa Sebagai penyedia sekaligus pemilik
shopeepay, Shopee telah memberikan kualitas promosi yang bagus, Iklan yang di sampaikan Shopee mampu
memberikan saya keyakinan terhadap E-wallet Shopeepay. Serta promosi yang dilakukan Shopee untuk
mempromosikan Shopeepay sudah jelas dan mudah dipahami sesuai dengan tujuan untuk menarik
pelanggan. Begitupun juga Waktu promosi Shopeepay sudah memliki durasi yang sesuai dan berlaku dalam
suatu periode waktu dan Shopee menggunakan berbagai media periklanan untuk promosi seperti televisi,
internet maupun media lainnya dan Setiap hari Shopee melakukan kegiatan promosi baik melalui iklan
media tcsi, internet, instagram maupun media lainnya..

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori yang menyatakan bahwa promosi adalah suatu
bentuk komunikasi pemasaran, yaitu aktivitas pemasaran yang berusaha menyebarkan informasi,
memengaruhi, membujuk dan atau mengingatkan pasar sasaran atas perusahaan dan produknya agar
konsumen bersedia menerima, membeli, dan loyal pada produk yang ditawarkan perusahaan [12].

Teori di atas didukung oleh peneliti sebelumnya yang membuktikan bahwa promosi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan [2]. Selanjutnya juga disebutkan
oleh peneliti lainnya yang juga membuktikan bahwa promosi berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan [3].

2. Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan pengguna Shopeepay di Kota Sidoarjo.

Berdasarkan hasil analisis membuktikan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa

Kualitas layanan yang diberikan sudah sangat baik dibuktikan dengan Layanan transaksi yang
tidak perlu proses lama untuk pelanggan membayar tagihan atau mengirim dana menggunakan E-wallet
dan juga Pihak Shopee selaku pemilik jasa layanan E-wallet shoopepay memberikan layanan yang ramah
dan dengan cepat berusaha membantu setiap permasalahan yang ada.

Saat ini E-wallet Shoopepay sudah memiliki fitur lengkap sebagai penyedia jasa layanan
pembayaran online serta Bertanggung jawab Jika terjadi permasalahan kepada customer dibuktikan dengan
kecepeltelmsp()n dalam hal pelayanan sehingga pelang gan merasa aman.

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh dan kepuasan konsumen akan membentuk minat membeli atau menggunakan Kembali
suatu produk.Artinya semakin baik bentuk kualitas pelayanan yang diberikan dan di dukung oleh
tingkat kepuasan yang tinggi tentunya akan membentuk loyalitas pada konsumen. [10].

Teori di atas didukung oleh peneliti sebelumnya yang membuktikan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelemggam. Selanjutnya didukung oleh
peneliti lainnya yang juga membuktikan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan [5].

3. Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan pengguna Shopeepay di Kota
Sidoarjo

Berdasarkan hasil penelitian membuktikan bahwa Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap
Loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa Konsumen akan menggunakan kembali layanan
shopeepay untuk memenuhi kebutuhan pengguna dikarenakan Layanan shopeepay sudah sesuai dengan
harapan pelanggan dalam pemenuhan kebutuhan hal ini juga mendorong pelanggan merckomendasikan
shopeepay kepada orang sekitar untuk pemenuhan kebutuhan
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Hasil penelitian ini sesuai dengan teori yang menyatakan bahwa perasaan senang atau
kecewa seseorang yang ti.n‘ﬂl karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan. Semakin tinggi
nilai kepuasan pelanggan, maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggan. Sebaliknya semakin
rendah nilai kepuasan pelangga, maka semakin rendah loyalitas pelanggan. [10].

Teori di atas didukung oleh peneliti sebelumnya yang membuktikan bahwa kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan [6]. Selanjutnya didukung
oleh peneliti lainnya yang juga membuktikan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan [4].

IV. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil dari penelitian dan pembahasan, maka dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelangan pengguna E-wallet shopeepay.
Dengan ini menunjukkan bahwa semakin baik promosi yang diberikan, maka akan semakin meningkat pula
Loyalitas Pelanggan.

2. Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pengguna E-wallet
Shopeepay Dengan ini menunjukkan bahwa semakin baik Kualitas Layanan yang diberikan, maka akan
meningkat pula Loyalitas Pelanggan.

3.  Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna layanan E-wallet
Shopeepay. Dengan ini menunjukkan bahawa semakin baik Kepuasan yang di dapat pelanggan, maka akan
semakin meningkat pula Loyalitas Pelanggan.
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