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ABSTRACT 

This research examines the effect of sales promotion and trust on customer loyalty through 

customer satisfaction of a food delivery service in Jakarta. This research used a purposive 

sampling technique with a sample of customers who were domiciled in Jakarta, at least 17 

years old, and used food delivery service at least five times in the last month. A total of 200 

respondents were involved, and the data were analyzed using SPSS and AMOS. The results of 

this research indicate that sales promotion has an effect on customer loyalty, trust has no effect 

on customer loyalty, sales promotion has an effect on customer satisfaction, trust has an effect 

on customer satisfaction, customer satisfaction has an effect on customer loyalty, sales 

promotion has an effect on customer loyalty through customer satisfaction, trust has an effect 

on customer loyalty through customer satisfaction. 

Keywords: customer loyalty, customer satisfaction, sales promotion, trust 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini menguji pengaruh promosi penjualan, kepercayaan terhadap loyalitas konsumen 

melalui kepuasan konsumen layanan pesan antar makanan di Jakarta. Penelitian menggunakan 

teknik purposive sampling dengan sampel konsumen yang berdomisili di Jakarta, minimal 17 

tahun, dan menggunakan layanan pesan antar makanan minimal lima kali dalam sebulan 

terakhir. Sebanyak 200 responden terlibat dan data dianalisis menggunakan SPSS dan AMOS. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa promosi penjualan berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen, kepercayaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen, promosi penjualan 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen, kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen, promosi penjualan 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen,  Kepercayaan 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen. 

Kata kunci: kepercayaan, kepuasan konsumen, loyalitas konsumen, promosi penjualan 

 

PENDAHULUAN 

Konsumen semakin tertarik untuk menggunakan layanan pesan antar makanan. Layanan 

tersebut menawarkan kemudahan dalam memperoleh makanan, penghematan waktu dan 

tenaga (Rana, 2022; Wati, 2018). Indonesia memiliki nilai Gross Merchandise Value (GMV) 

sebesar US$ 3,7 miliar dalam lingkup Asia Tenggara (Jayani, 2021). Layanan pesan antar 

makanan sangat bervariasi. Persentase responden dalam survei Tenggara Strategics dan 

Universitas Prasetiya Mulya menggambarkan niat mereka dalam pengunaan berkelanjutan di 

masa depan sebesar 99%.  Selain itu, mayoritas konsumen memiliki lebih dari dua aplikasi 
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layanan tersebut (Aulia, 2022). Penelitian Pudjarti et al. (2019) menerangkan bahwa mayoritas 

konsumen dua aplikasi layanan pesan antar makanan.  

Layanan pesan antar makanan memberikan kemudahan bagi konsumen untuk membeli 

makanan dan minuman. Adapun kelebihan layanan pesan antar makanan yaitu proses transaksi 

dapat dipantau dan adanya potongan harga dan promosi yang bervariasi (Aulia, 2021). Namun, 

terdapat beberapa keluhan konsumen di antaranya menghilangnya promo, kupon, akun yang 

tidak bisa diakses, pembayaran, serta mendapatkan perilaku kurang menyenangkan dari 

merchant (Hutabarat, 2020; Permana, 2021; Saputra, 2021; Sutedja, 2021; Wijaya, 2021). 

Penelitian Salsyabila dan Fadilla (2021), Hengky et al. (2020), Zephaniah et al. (2020), 

serta Oluwafemi dan Adebiyi (2018) mengungkapkan promosi penjualan berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen. Sementara hasil kontra ditunjukkan oleh penelitian Marjuki 

(2018) dengan 200 responden yang hasilnya promosi penjualan tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas konsumen. Penelitian Meitiana dan Sembhodo (2022) dan Erwin et al. (2021) juga 

mendukung hasil tersebut. 

Kajian penelitian relevan yang menemukan pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas 

konsumen yaitu penelitian Muharam et al. (2021), Anser et al. (2021), Quoquab et al. (2020), 

dan Hung et al. (2019). Namun, kajian tersebut berbanding terbalik dengan hasil penelitian 

Andriani dan Batu (2022), Arrosadi et al. (2022), dan Soliha et al. (2021) yaitu kepercayaan 

tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.  

Pengaruh promosi penjualan terhadap kepuasan konsumen pernah diteliti oleh Sidharta 

et al. (2021), Prasilowati et al. (2021), Renwarin (2019), dan Bayu (2018) dengan hasil yang 

menunjukkan terdapatnya pengaruh promosi penjualan terhadap loyalitas konsumen. 

Sementara hasil bertentangan ditunjukkan oleh Rusyani (2022), Sondak et al. (2021), dan 

Marjuki (2018).  

Kajian mengenai kepercayaan terhadap kepuasan konsumen dilakukan oleh Chotigo dan 

Kadono (2021), Muharam et al. (2021), Uzir et al. (2021), dan Pasharibu et al. (2018) dengan 

hasil kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Namun, kajian Meida et al. 

(2022), Lestariningsih (2021), dan Mawey et al.  (2018) menunjukkan hasil berbeda yaitu 

kepercayaan tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.  

Berpengaruh atau tidaknya kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen telah dikaji 

oleh beberapa penelitian terdahulu. Penelitian Muharam et al. (2021), Dsouza dan Sharma 

(2020), Aslam et al. (2019), Hung et al. (2019), serta Solimun dan Fernandes (2018) 

menunjukkan hasil kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Namun, 

penelitian Aityassine (2022), Sumadi et al. (2021), Wijaya et al  (2020), dan Wibowo et al. 

(2018) menunjukkan hasil yang tidak sejalan yaitu kepuasan konsumen tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen.  

Peneliti-peneliti sebelumnya sudah pernah meneliti mengenai loyalitas konsumen. 

Muharam et al. (2021) meneliti marketplace dengan reponden sejumlah 350 milenial yang 

tinggal di Bogor dan dianalisis dengan PLS-SEM. Kemudian, Hutabarat dan Prabawani (2020) 

meneliti mengenai salah satu transportasi ojek online dengan 100 responden di Semarang dan 

data diolah menggunakan SPSS. Selain itu, 117 konsumen makanan cepat saji yang beragama 

Islam dengan objek industri makanan cepat saji di Malaysia diteliti oleh Quoquab et al. (2020) 

menggunakan PLS-SEM. Penelitian ini meneliti 200 konsumen pengguna layanan pesan antar 

makanan di Jakarta dengan kriteria tertentu dan analisis dengan SPSS dan AMOS. 

 

TINJAUAN LITERATUR 

Perilaku Konsumen 

 Perilaku konsumen merupakan patokan konsumen sebagai upaya memutuskan sesuatu 

sebelum melakukan pembelian (Firmansyah, 2018). Faktor yang dapat mempengaruhi 

keputusan tersebut yaitu sisi harga (Firmansyah, 2018). Terjangkaunya harga suatu produk atau 
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jasa dapat membuat konsumen memutuskan lebih cepat dan sebaliknya. Promosi penjualan 

yang dilakukan oleh perusahaan dapat dipertimbangkan oleh konsumen sebelum melakukan 

pembelian. Selain itu, kepercayaan juga mencerminkan perilaku konsumen. Menurut 

Ferrinadewi dalam Firmansyah (2018) tindakan positif konsumen sejalan dengan peningkatan 

pada kepercayaan. Kemudian, puas atau tidaknya konsumen dapat menggambarkan perilaku 

konsumen akibat konsumen akan produk atau jasa. Konsumen yang puas tidak menutup 

kemungkinan untuk membentuk loyalitas. Kegiatan membeli kembali di perusahaan yang sama 

termasuk perilaku konsumen yang diinginkan perusahaan (Firmansyah, 2018). 

 

Loyalitas Konsumen 

 Landasan untuk berkompetisi dalam jangka waktu yang lama menggambarkan loyalitas 

konsumen (Minta, 2018). Solimun dan Fernandes (2018) memaparkan terjaganya konsumen, 

peningkatan kinerja dalam hal keuangan, dan bertahannya kehidupan perusahaan tidak terlepas 

dari peran loyalitas konsumen. Loyal konsumen akan melakukan pembelian berulang secara 

konsisten dan memberikan tanggapan positif atas pengalaman konsumsinya (Hidayati et al., 

2021; Suryati, 2019). Perusahaan akan mendapatkan keuntungan jangka pendek dan panjang 

jika memiliki konsumen yang loyal (Indriyani & Sa’adah, 2021; Reza, 2020; Wantara & 

Tambrin, 2019). 

 

Kepuasan Konsumen 

Kepuasan akan terjadi apabila standar harapan yang ditetapkan oleh konsumen terpenuhi 

maupun melebihi harapan (Nwoko et al., 2021; Sidharta et al., 2021). Hal tersebut sejalan 

dengan Prasilowati et al. (2021) kepuasan terlihat dari seberapa baik harapan tercapai. 

Intensitas pembelian kembali produk atau jasa dapat terjadi jika konsumen merasa puas 

(Indrasari, 2019). Selain itu, konsumen akan memusatkan perhatiannya terhadap perusahaan 

tersebut (Kim, 2020). Kepuasan juga dapat menjadi perantara dalam menghantarkan faktor lain 

menunju loyalitas konsumen seperti promosi penjualan dan kepercayaan (Adnan et al., 2021; 

Hutabarat & Prabawani, 2020; Muharam et al., 2021; Prabowo & Sitio, 2020; Septiani, 2020; 

Sitorus & Yustisia, 2018; Widodo & Murwatiningsih, 2019). 

 

Kepercayaan 

Sikap baik konsumen setelah konsumen produk atau jasa menggambarkan kepercayaan 

(Mahsyar et al., 2020). Perilaku menggunakan produk atau layanan sebelumnya menunjukkan 

bahwa konsumen menaruh rasa percaya (Komalasari et al., 2021). Kegiatan pembelian kini 

dapat melalui online, salah satu hal yang membuat seseorang memutuskan melakukan transaksi 

adalah kepercayaan (Ates, 2021). Kepercayaan membuat konsumen cenderung bertransaksi 

pada suatu situs yang biasa digunakannya (Romindo et al., 2019). 

 

Promosi Penjualan  

Promosi penjualan memaparkan informasi mengenai produk atau jasa sebagai upaya 

menarik perhatian konsumen melakukan transaksi (Sidharta et al., 2021). Mathy dan Ponramu 

(2021) juga menjelaskan hal yang sejalan yaitu upaya perusahaan membuat konsumen 

melakukan pembelian dengan promosi penjualan. Cara agar konsumen bertransaksi dalam 

waktu singkat atau meningkatkan brand engagement dapat dengan menggunakan tipe 

consumer promotions (Kotler et al., 2020). Terjaganya konsumen lama maupun calon 

konsumen dapat ditarik dengan promosi penjualan (Keni & Wilson, 2021). 

 

Promosi Penjualan terhadap Loyalitas Konsumen 

Kegiatan promosi penjualan yang diberikan secara menerus dapat membuat konsumen 

tetap menggunakan produk atau jasa tertentu. Konsumen dapat menjadi loyal apabila kegiatan 
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promosi penjualan dilakukan secara ideal (Zephaniah et al., 2020). Salsyabila dan Fadilla  

(2021) memaparkan salah satu faktor yang memengaruhi loyalitas konsumen yaitu promosi 

penjualan. Hal tersebut sejalan dengan penelitian Hengky et al. (2020), Zephaniah et al. (2020), 

serta Oluwafemi and Adebiyi (2018).  

H1: Promosi penjualan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen layanan pesan antar 

makanan. 

 

Kepercayaan terhadap Loyalitas Konsumen 

Loyalitas konsumen dapat tercipta karena terdapatnya kepercayaan dalam jangka waktu 

yang tidak singkat pada diri konsumen (Suprapto & Azizi, 2020).  Hal tersebut menjelaskan 

bahwa loyalitas konsumen dapat bersumber dari kepercayaan. Penelitian Muharam et al. (2021) 

mengungkapkan kepercayaan menghantarkan pengaruh ke loyalitas konsumen. Anser at al. 

(2021), Quoquab et al. (2020), dan Hung et al. (2019) mendukung hasil penelitian tersebut. 

H2: Kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen layanan pesan antar makanan. 

 

Promosi Penjualan terhadap Kepuasan Konsumen 

Sebuah usaha dalam waktu singkat yang bertujuan untuk terjualnya produk atau jasa 

kepada konsumen disebut promosi penjualan (Kotler et al., 2020) Peningkatan kepuasan 

konsumen diduga akibat peningkatan promosi penjualan. Sidharta et al. (2021) 

mengungkapkan terdapatnya pengaruh antar variabel tersebut yaitu promosi penjualan 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Prasilowati et al. (2021), Renwarin (2019), dan 

Bayu (2018) menemukan hasil yang selaras. 

H3: Promosi penjualan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen layanan pesan antar 

makanan. 

 

Kepercayaan terhadap Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh kepercayaan. Meningkatnya kepercayaan 

akan berbanding lurus dengan meningkatnya kepuasan konsumen (Kasinem, 2020). Muharam 

et al. (2021) menunjukkan kepercayaan dapat menjadi salah satu yang memengaruhi kepuasan 

konsumen. Penelitian Chotigo dan Kadono (2021), Uzir et al.  (2021), dan Pasharibu et al. 

(2018) mendukung hasil tersebut. 

H4: Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen layanan pesan antar makanan  

 

Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen 

Perusahaan menginginkan kepuasan konsumen sehingga berkompetisi untuk 

mendapatkan hal tersebut. Terbentuknya kepuasan dapat membentuk loyalitas konsumen 

(Waluyo, 2021). Muharam et al. (2021) meneliti loyalitas konsumen dan mendapatkan hasil 

bahwa kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Hasil tersebut sejalan 

dengan penelitian Dsouza dan Sharma (2020), Aslam et al. (2019), Hung et al. (2019), Solimun 

dan Fernandes (2018). 

H5: Kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen layanan pesan antar 

makanan 

 

Promosi Penjualan terhadap Loyalitas Konsumen melalui Kepuasan Konsumen 

Penelitian Prabowo dan Sitio (2020) memaparkan bahwa melalui kepuasan konsumen, 

promosi penjualan dapat memberikan pengaruh terhadap loyalitas konsumen. Adnan et al. 

(2021), Hutabarat dan Prabawani (2020), dan Septiani (2020) juga memaparkan hasil serupa 

yaitu promosi penjualan dapat menghantarkan pengaruh terhadap loyalitas konsumen secara 

tidak langsung dengan terdapatnya peran kepuasan konsumen.  



Jurnal Bisnis, Manajemen, dan Keuangan 

Volume 3 No. 3 (2022) 

923 
 

H6: Promosi penjualan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen 

layanan pesan antar makanan 

 

Kepercayaan terhadap Loyalitas Konsumen melalui Kepuasan Konsumen 

Penelitian Muharam et al. (2021) menunjukkan bahwa kepuasan konsumen mampu 

berperan sebagai perantara yang menjembatani pengaruh promosi penjualan kepada loyalitas 

konsumen. Penelitian Widodo dan Murwatiningsih (2019) serta Sitorus dan Yustisia (2018) 

juga menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui 

kepuasan konsumen. 

H7: Promosi penjualan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen 

layanan pesan antar makanan 

 

 

 
Gambar 1. Kerangka Teori 

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2022) 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Penyebaran kuesioner secara 

online dilakukan guna mengumpulkan data. Adapun populasi yaitu seluruh pengguna salah 

satu layanan pesan antar makanan di Jakarta dengan teknik purposive sampling untuk 

penentuan sampel. Kriteria sampel di antaranya berdomisili di Jakarta, usia minimal 17 tahun, 

dan menggunakan layanan layanan pesan antar makanan minimal lima kali dalam satu bulan 

terakhir. Jumlah target sampel yaitu 200 responden. 

Kuesioner yang digunakan berasal dari pernyataan hasil adaptasi dari Firdausy dan 

Fernanda (2021), Padmasari dan Widyastuti (2022), Paksi dan Indarwati (2021), Carranza et 

al. (2018), Chotigo dan Kadono (2021), Mohd-Any et al. (2019), Abadi et al. (2020), Dam dan 

Dam (2021), dan Nguyen et al. (2018). Penentuan skor jawaban menggunakan skala likert type 

enam poin (Haning et al., 2021) 

Uji validitas menggunakan exploratory factor analysis dengan nilai factor loading 0,4 

(Hair et al., 2019). Uji reliabilitas menggunakan cronbach’s alpha dengan nilai >0,6 untuk 

ditanyakan reliabel (Duli, 2019). Uji structural equation modeling (SEM) menggunakan 

AMOS. Uji kelayakan model dilakukan sebelum uji hipotesis. Uji tersebut berguna untuk 

mengetahui apakah model sudah fit atau belum. Bahri dan Zamzam (2021) mengungkapkan 

terdapat beberapa kriteria yang perlu dipenuhi agar model fit di antaranya probabilitas, 

RMSEA, GFI, AGFI, CMIN/DF, CFI, dan TLI. Besarnya koefisiensi determinasi berkisar 

antara nol sampai satu (Jaya, 2020). 

Uji hipotesis pengaruh langsung dengan melihat koefisien CR > 1,96 dan P < 0,05 maka 

hipotesis diterima dan sebaliknya (Wibowo, 2021). Signifikan atau tidaknya pengaruh tidak 
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langsung dilihat hasil standardized indirect effects – two tailed significance dengan nilai <0,05 

maka dinyatakan signifikan (Yamin, 2021). Hair et al. dalam Sugianingrat et al.  (2021) 

mengungkapkan bahwa pengaruh tidak langsung dapat berupa parsial, penuh, dan tidak 

memberikan pengaruh. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini melibatkan 200 responden yang terdiri dari 46 pria (23%) dan 154 wanita 

(77%). Mayoritas responden berusia 21-25 tahun (68%) . Mayoritas pendidikan terakhir adalah 

Sekolah Menengah Atas (64,5%). Selain itu, mayoritas konsumen mengeluarkan 200.000 – 

400.000 dalam satu bulan (42%). Kemudian hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa 

mayoritas responden memilih jawaban setuju pada pernyataan mengenai promosi penjualan, 

kepercayaan, kepuasan konsumen, dan loyalitas konsumen. 

Berdasarkan uji validitas dan reliabilitas, semua variabel dinyatakan valid dan reliabel 

karena memenuhi standar yang ditetapkan. Promosi penjualan memiliki factor loading yang 

valid yaitu mulai dari 0,670 hingga 0,807 dan reliabel dengan nilai cronbach’s alpha sebesar 

0,854. Kepercayaan memiliki factor loading yang valid yaitu mulai dari 0,802 hingga 0,872 

dan reliabel dengan nilai cronbach’s alpha sebesar 0,942. Kepuasan konsumen memiliki factor 

loading yang valid yaitu mulai dari 0,785 hingga 0,890 dan reliabel dengan nilai cronbach’s 

alpha sebesar 0,928. Loyalitas konsumen memiliki factor loading yang valid yaitu mulai dari 

0,736 hingga 0,858 dan reliabel dengan nilai cronbach’s alpha sebesar 0,937.  

Besarnya koefisien determinasi kepuasan konsumen adalah 0,499. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa kepuasan konsumen dapat dijelaskan sebesar 49,9% dan sisanya 50,1% 

dijelaskan oleh variabel lain. Selain itu, koefisien determinasi loyalitas konsumen adalah 0,498. 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa loyalitas konsumen dapat dijelaskan oleh variabel dalam 

penelitian ini sebesar 49,8% dan sisanya 50,2% dijelaskan oleh variabel lain. 

Pada saat dilakukan uji CFA, terdapat beberapa pernyataan dari masing-masing 

variabel yang dihapus. Promosi penjualan awalnya memiliki 7 pernyataan, setelah diuji tersisa 

3 pernyataan. Kepercayaan awalnya memiliki 9 pernyataan, setelah diuji tersisa 7 pernyataan. 

Kepuasan konsumen awalnya memiliki 7 pernyataan, setelah diuji tersisa 5 pernyataan. 

Loyalitas konsumen awalnya memiliki 10 pernyataan, setelah diuji tersisa 6 pernyataan. 

Berikut hasil uji CFA per variabel yang sudah fit. 

 

Tabel 1. Hasil Uji CFA per Variabel 
Variabel Jenis Kriteria Nilai Batas Hasil 

Promosi Penjualan Probabilitas >0,05 0,901 

 RMSEA ≤0,08 0,000 

 GFI ≥0,90 1,000 

 AGFI ≥0,90 1,000 

 CMIN/DF ≤2,00 0,015 

 CFI ≥0,90 1,000 

 TLI ≥0,90 1,022 

Kepercayaan Probabilitas >0,05 0,342 

 RMSEA ≤0,08 0,024 

 GFI ≥0,90 0,977 
 AGFI ≥0,90 0,954 

 CMIN/DF ≤2,00 1.110 

 CFI ≥0,90 0,998 

 TLI ≥0,90 0,997 

Kepuasan Konsumen Probabilitas >0,05 0,349 

 RMSEA ≤0,08 0,024 

 GFI ≥0,90 0,989 

 AGFI ≥0,90 0,968 

 CMIN/DF ≤2,00 1,116 

 CFI ≥0,90 0,999 
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Variabel Jenis Kriteria Nilai Batas Hasil 

 TLI ≥0,90 0,998 

Loyalitas Konsumen Probabilitas >0,05 0,197 

 RMSEA ≤0,08 0,043 

 GFI ≥0,90 0,980 

 AGFI ≥0,90 0,953 
 CMIN/DF ≤2,00 1,367 

 CFI ≥0,90 0,995 

 TLI ≥0,90 0,992 

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2022) 

 

 

 
Gambar 2. Full Model Awal 
Sumber: Diolah oleh Peneliti (2022) 

 

 

Tabel 2. Hasil Full Model Awal 
Jenis Kriteria Nilai Batas Hasil 

Probabilitas >0,05 0,000 

RMSEA ≤0,08 0,055 

GFI ≥0,90 0,879 

AGFI ≥0,90 0,847 

CMIN/DF ≤2,00 1,611 

CFI ≥0,90 0,958 

TLI ≥0,90 0,952 

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2022) 
 

Uji full model menunjukkan bahwa model belum fit sehingga perlu dilakukan modifikasi 

model. Setelah dimodifikasi, model dapat dikatakan fit karena telah memenuhi kriteria acuan. 

Berikut ini hasil model fit.  
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Gambar 3. Model Fit 

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2022) 

 

Tabel 3. Hasil Model Fit 
Jenis Kriteria Nilai Batas Hasil 

Probabilitas >0,05 0,137 

RMSEA ≤0,08 0,030 
GFI ≥0,90 0,942 

AGFI ≥0,90 0,915 

CMIN/DF ≤2,00 1,185 

CFI ≥0,90 0,991 

TLI ≥0,90 0,988 

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2022) 

 

 

Setelah model fit maka dapat dilakukan uji hipotesis untuk mengetahui apakah hipotesis 

diterima atau tidak. Tabel di bawah ini menunjukkan nilai CR pengaruh langsung. 
 

Tabel 4. Hasil Critical Ratio  
    CR 

Promosi Penjualan → Loyalitas Konsumen  3,435 

Kepercayaan → Loyalitas Konsumen  -0,235 

Promosi Penjualan → Kepuasan Konsumen  3,164 

Kepercayaan → Kepuasan Konsumen  4,968 

Kepuasan Konsumen → Loyalitas Konsumen  4,132 

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2022) 
 

Terdapat atau tidaknya signifikan juga dapat dilihat dari nilai P. Pengaruh langsung 

maupun tidak langsung diterima jika nilai P < 0,05. Berikut rincian hasilnya. 

 
Tabel 5. Hasil P Value, Nilai Pengaruh Langsung, dan Nilai Pengaruh Tidak Langsung 

  

 

 
P Value 

Pengaruh 

Langsung 

P Value 

Pengaruh 

Tidak 

Langsung 

Nilai Pengaruh 

Langsung 

Nilai Pengaruh 

Tidak Langsung 

Promosi 

Penjualan 
→ 

Loyalitas 

Konsumen 
 0,000 0,014 0,388 0,154 
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P Value 

Pengaruh 

Langsung 

P Value 

Pengaruh 

Tidak 

Langsung 

Nilai Pengaruh 

Langsung 

Nilai Pengaruh 

Tidak Langsung 

Kepercayaan → 
Loyalitas 

Konsumen 
 0,814 0,012 -0,025 0,236 

Promosi 

Penjualan 
→ 

Kepuasan 

Konsumen 
 0,002  0,326  

Kepercayaan → 
Kepuasan 

Konsumen 
 0,000  0,499  

Kepuasan 

Konsumen 
→ 

Loyalitas 

Konsumen 
 0,000  0,473  

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2022) 
 

Hipotesis pertama diterima dengan CR 3.435 > 1,96, P 0,000 < 0,05, dan pengaruh 

langsung sebesar 0, 388. Hasil tersebut mengungkapkan bahwa promosi penjualan berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen Layanan pesan antar makanan. Penelitian Salsyabila dan Fadilla 

(2021), Hengky et al. (2020), Zephaniah et al. (2020), serta Oluwafemi dan Adebiyi (2018) 

mengungkapkan hasil selaras. Pembelian dengan cepat dapat dilakukan oleh konsumen apabila 

terdapat promosi penjualan berupa diskon, kupon, maupun acara khusus dengan diskon yang 

menarik. Promosi penjualan dapat membentuk loyalitas konsumen. 

Hipotesis kedua ditolak dengan CR -0,235 <1,96, P 0,814> 0,05, dan pengaruh langsung 

-0,025. Hasil tersebut menunjukkan bahwa tidak terpenuhinya beberapa standar nilai yang 

ditentukan. Pernyataan mengenai kepercayaan yang mendapattanggapan negatif terbanyak 

yaitu mengenai komitmen yang diasumsikan dengan tanggapan tidak setuju sebesar 2% dan 

sedikit tidak setuju sebesar 4%. Hasil-hasil tersebut menggambarkan bahwa kepercayaan 

belum tentu membuat konsumen menjadi loyal. Berdasarkan survey yang dilakukan Tenggara 

Strategics dan Universitas Prasetiya Mulya, mayoritas responden memiliki lebih dari dua 

aplikasi (Aulia, 2022). Selain itu, penelitian Pudjiarti et al. (2019) mengungkapkan kebanyakan 

responden mempunyai dua aplikasi layanan pesan antar makanan. Penelitian Andriani dan Batu 

(2022), Soliha et al. (2021), dan Arrosadi et al. (2022) mendukung penelitian ini yang 

menunjukkan kepercayaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 

Hipotesis ketiga diterima dengan CR 3,164 > 1,96, P 0,002 < 0,05, dan  pengaruh 

langsung 0,326. Hasil tersebut menerangkan promosi penjualan berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen Layanan pesan antar makanan. Penelitian Sidharta et al. (2021), 

Prasilowati et al. (2021), Renwarin (2019), dan Bayu (2018) menerangkan hasil yang selaras. 

Terdapatnya promosi penjualan berupa diskon, kupon, dan acara khusus diduga memberikan 

pengalaman menyenangkan bagi konsumen sehingga menciptakan rasa puas.  

Hipotesis keempat diterima dengan CR 4,968 > 1,96, P 0,000 < 0,05, dan pengaruh 

langsung 0,499. Hasil tersebut menunjukkan kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen Layanan pesan antar makanan. Penelitian Chotigo dan Kadono (2021), Muharam et 

al. (2021), Uzir et al. (2021), dan Pasharibu et al. (2018) mendukung hasil penelitian ini. 

Kepercayaan dapat terjadi jika terpenuhi komitmen, janji, dan merasa bahwa layanan dapat 

diandalkan sesuai kepentingan konsumen. Tumbuhnya rasa percaya dapat menciptakan 

tumbuhnya rasa kepuasan konsumen. 

Hipotesis kelima diterima dengan CR 4,132 > 1,96, P 0,000 < 0,05, dan pengaruh 

langsung 0,473. Hasil tersebut mengungkapkan kepuasan konsumen berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen Layanan pesan antar makanan. Penelitian Muharam et al. (2021), Dsouza 

dan Sharma (2020), Aslam et al. (2019), Hung et al. (2019), serta Solimun dan Fernandes 

(2018) mengungkapkan hasil serupa. Konsumen yang merasa keputusannya tepat dan senang 

menggunakan layanan dapat menciptakan kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen dapat 
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mendukung loyalitas konsumen. Loyalitas konsumen dapat diketahui dengan kesediaan 

konsumen menggunakan layanan secara berulang.  

Hipotesis keenam diterima dengan nilai signifikansi 0,014 <0,05 dan pengaruh tidak 

langsung 0,154. Hasil tersebut menerangkan promosi penjualan berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen melalui kepuasan konsumen Layanan pesan antar makanan. Penelitian Adnan et al. 

(2021), Prabowo dan Sitio (2020), Hutabarat dan Prabawani (2020), dan Septiani (2020) 

mendukung hasil penelitian tersebut(2020. Kepuasan konsumen berperan secara parsial pada 

hipotesis keenam sehingga promosi penjualan dapat berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

konsumen secara langsung maupun tidak langsung melalui kepuasan konsumen. 

Hipotesis ketujuh diterima dengan nilai signifikansi 0,012 < 0,05 dan pengaruh tidak 

langsung 0,154. Hasil tersebut mengungkapkan kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen melalui kepuasan konsumen Layanan pesan antar makanan. Penelitian Muharam et 

al. (2021), serta Sitorus dan Yustisia (2019) sejalan dengan hasil penelitian ini. Kepuasan 

konsumen berperan secara full intervening pada hipotesis ketujuh sehingga diperlukan 

kepuasan konsumen untuk menghantarkan pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas konsumen 

Layanan pesan antar makanan.  

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan  

 Berdasarkan hasil penelitian maka dapat diketahui bahwa promosi penjualan dan 

kepuasan konsumen masing-masing dapat berpengaruh terhadap loyalitas konsumen secara 

langsung. Sementara kepercayaan tidak dapat berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 

Kepuasan konsumen dapat menjadi variabel intervening pada kedua hipotesis yang menguji 

pengaruh tidak langsung. Adapun hasil koefisien determinasi kepuasan konsumen sebesar 

49,9% dan loyalitas konsumen sebesar 49,8%. 

 

Saran 

Peneliti selanjutnya dapat mempertimbangkan penggunaan variabel lain seperti 

penelitian Sidharta et al. (2021) yaitu perceived value. Penelitian tersebut menunjukkan 

koefisien determinasi loyalitas konsumen 34,2% yang dijelaskan oleh perceveid value dan 

customer satisfaction. Variabel lainnya yang dapat dipertimbangkan yaitu social influence, 

convenience, dan application quality seperti penelitian Chotigo dan Kadono (2021) dengan 

nilai r2 kepuasan sebesar 77,0% yang dijelaskan oleh beberapa variabel yang ditelitinya. Selain 

itu, perluasan lokasi penelitian juga dapat dilakukan. Peneliti selanjutnya juga dapat 

menggunkan objek layanan yang berbeda.  
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