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ABSTRAK

Dengan semakin majunya teknologi, Internet juga dapat digunakan
sebagai alat untuk berbelanja online. Munculnya layanan Shopee Food ini
membuat saingan bisnis pesan-antar makanan di Indonesia semakin tinggi
karena bukan hanya Grabfood dan Gofood saja melainkan Shopee juga
menyediakan layanan pesan-antar makanan secara online. Persaingan yang
ketat dalam bisnis pesan-antar makanan membuat ShopeeFood harus
menerapkan strategi untuk menarik loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan
merupakan suatu hubungan perusahaan dengan pelanggan. Perusahaan yang
baik akan menempatkan pelanggan pada pusat aktivitas bisnis, dari hal ini
diharapkan perusahaan selalu memperhatikan dan mengutamakan pelanggan
dalam segala aktivitas yang dilakukan perusahaan, sehingga pelanggan selalu
menjadi pihak yang didahulukan dengan harapan pelanggan merasa puas,
nyaman, dan akhirnya menjadi loyal kepada perusahaan. Dengan hal tersebut
Penelitian ini bertujuan untuk : Untuk menguji pengaruh positif kualitas
layanan, promosi, digital marketing dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan ShopeeFood di Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif. Populasi penelitian adalah menggunakan pelanggan
ShopeeFood di Yogyakarta. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik
non-probability sampling, dengan metode purposive sampling dengan jumlah
100 orang. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini adalah kuesioner.
Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda
hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan
sebagai berikut: Kualitas layanan, digital marketing dan kepuasan pelanggan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dan promosi tidak berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini secara praktis dapat menjadi
salah satu acuan bagi peneliti lainnya yang ingin meneliti kualitas layanan,
promosi, digital marketing, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.
Disarankan agar penelitian ke depan diharapkan dapat mengembangkan
penelitian dengan menambahkan variabel lain untuk menghasilkan penelitian
yang lebih baik lagi.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Promosi, Digital Marketing, Kepuasan
Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.



ABSTRACT

With the advancement of technology, the internet can also be used as a
tool for online shopping. The emergence of Shopee Food services makes the
competition for food delivery business in Indonesia higher because not only
Grabfood and Gofood but Shopee also provides online food delivery services.
Fierce competition in the food delivery business makes ShopeeFood have to
implement strategies to attract customer loyalty. Customer loyalty is the
company's relationship with customers. A good company will place customers
as the center of business activities, from this it is expected that the company
always pays attention and prioritizes customers in all activities carried out by
the company, so that customers always come first with the hope that customers
feel satisfied, comfortable, and finally become loyal to the company. With this,
this study aims to: To test the positive influence of service quality, promotion,
digital marketing and customer satisfaction on ShopeeFood customer loyalty
in Yogyakarta. This study used a quantitative approach. The study population
used ShopeeFood customers in Yogyakarta. The sampling technique uses non-
probability sampling techniques, with a purposive sampling method with a
total of 100 people. The data collection technique in this study was
questionnaires. The data analysis technique used is multiple linear regression
analysis from the results of research and discussion, so that several
conclusions can be drawn as follows: Service quality, digital marketing and
customer satisfaction affect customer loyalty and promotions do not affect
customer loyalty. The results of this study can practically be a reference for
other researchers who want to examine service quality, promotion, digital
marketing, customer satisfaction and customer loyalty. It is recommended that
future research is expected to develop research by adding other variables to
produce even better research.

Keywords: Service Quality, Promotion, Digital Marketing, Customer
Satisfaction, Customer Loyalty.
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