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MOTTO 

 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya” 

(Q.S. Al-Baqarah : 286) 

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan” 

(Q.S. Al-Insyirah : 5) 

“Ketika kau melakukan usaha mendekati cita-citamu, di waktu yang bersamaan 

cita-citamu juga sedang mendekatimu. Alam semesta bekerja seperti itu” 

(Fiersa Besari) 

“Barangkali sesuatu ditunda karena hendak disempurnakan, dibatalkan karena 

hendak diganti yang utama, dan ditolak karena dinanti yang lebih baik” 

(Salim A. Fillah) 

“Berjuang tak mesti berisik. Mengejar itu tak harus lari. Dan untuk didengar tak 

harus teriak. Berjuanglah sekeras mungkin dengan elegan, diam, dan tenang” 

(Penulis) 

“The best way to get started is to quit talking and begin doing” 

(Walt Disney) 

“Berdoa tanpa usaha itu bohong. Usaha tanpa berdoa itu sombong” 

- 
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ABSTRACT 
 

This study aims to determine whether the variables of price, discount 

vouchers, and e-service quality can affect Grabfood service customer loyalty. This 

study uses quantitative research methods with questionnaires as data collection 

materials. The data was analyzed using multiple linear regression techniques using 

the help of IBM SPSS software version 25. The sampling technique determined was 

convenience sampling with a sample size of 100 Grabfood customer respondents. 

The results of the T test (Partial Test) in this study indicate that Price (X1) has a 

positive and significant influence on customer loyalty with a tcount value of 6.931> 

1.984 and a significance of 0.000; Discount Voucher (X2) has a positive and 

significant influence on customer loyalty with a tcount value of 2.795 > 1.984 and a 

significance of 0.006; E-Service Quality (X3) has a positive and significant 

influence on customer loyalty with a tcount of 3.009 > 1.984 and a significance of 

0.003. Based on these results, the lowest significance value is found in the Discount 

Voucher variable (X2). The choice of product types that get discount vouchers tends 

to be limited, making customers switch to other service applications to get what 

they want, so Grab needs to increase the choice of types of discount products 

provided in order to create loyalty for customers. 

Keywords: Price, Discount Voucher, e-Service Quality, Customer Loyalty 
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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah variabel harga, voucher 

diskon, dan e-service quality dapat berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

layanan Grabfood. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif 

dengan kuesioner sebagai bahan pengumpulan data. Data dianalisis dengan teknik 

regresi linear berganda menggunakan bantuan software IBM SPSS versi 25. Teknik 

pengambilan sampel yang ditentukan yaitu convenience sampling dengan jumlah 

sampel sebanyak 100 responden pelanggan Grabfood. Hasil uji T (Uji Parsial) 

dalam penelitian ini menunjukkan bahwa Harga (X1) memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai thitung 6,931 > 1,984 serta 

signifikansi sebesar 0,000; Voucher Diskon (X2) memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai thitung 2,795 > 1,984 serta 

signifikansi sebesar 0,006; E-Service Quality (X3) memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan thitung 3,009 > 1,984 serta 

signifikansi sebesar 0,003. Berdasarkan hasil tersebut nilai signifikansi terendah 

terdapat pada variabel Voucher Diskon (X2). Pilihan jenis produk yang medapatkan 

voucher diskon cenderung terbatas membuat pelanggan beralih pada aplikasi 

layanan yang lain untuk mendapatkan apa yang mereka inginkan sehingga Grab 

perlu memperbanyak pilihan jenis produk diskon yang diberikan agar mampu 

menciptakan loyalitas bagi pelanggan. 

Kata Kunci: Harga, voucher Diskon, e-Service Quality, Loyalitas Pelanggan
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1.   Latar Belakang Masalah 

Saat ini teknologi memiliki peran utama didalam kehidupan sehari-hari 

karena perkembangannya yang kian pesat. Kemajuan teknologi mendorong era 

digitalisasi yang mencakup perubahan berbagai operasional yang mulanya masih 

dilakukan secara tradisional kini menjadi konvensional melalui sarana digital 

misalnya dalam hal transportasi, perbankan, belanja dan lain sebagainya. 

Penghematan waktu dan kenyamanan dapat diperoleh melalui semua aktivitas 

secara digital karena hanya cukup dilakukan melalui berbagai aplikasi mobile yang 

dapat diunduh di smartphone maupun laman website yang tersedia pada internet 

(Widiarini, 2020). 

Kemudahan yang dapat digunakan oleh manusia membuat semakin banyak 

munculnya inovasi baru yang dibuat oleh para pelaku bisnis. Dengan adanya 

kemajuan teknologi serta koneksi internet yang cepat dapat memudahkan semua 

orang dalam mengakses informasi hanya dengan melihat maupun mendengarkan 

dari telepon genggam (Belisa, 2018). Contoh khas dari digitalisasi di Indonesia 

yang mulai terjadi saat ini, terlebih saat terjadinya pandemi Covid-19 adalah 

berkembangnya popularitas layanan jasa pemesanan makanan secara online yang 

diantar sampai ke tangan pelanggan semakin digemari oleh masyarakat Indonesia. 

Konsumen modern tentunya menekankan inovasi dari produk dengan 

perkembangan teknologi yang lebih maju agar dapat memuaskan harapan mereka 

sehingga hal ini menuntut perusahaan untuk terus membuat hal yang baru untuk 

mencapai semua yang diinginkan oleh konsumen (Munir & Putra, 2021). Layanan
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pesan antar makanan yang dapat diantarkan ke alamat konsumen dengan 

pemesanan melalui mobile phone dan menggunakan aplikasi atau biasa disebut 

dengan online delivery merupakan salah satu layanan yang menawarkan jasa 

penyedia makanan maupun minuman. (Aditya, 2020).   

Menurut data Momentum Works 2020, Indonesia menjadi pemimpin pasar 

terbesar di Asia Tenggara untuk layanan pesan-antar makanan online dengan total 

gross merchandise value USD 4,6 miliar atau sekitar USD 66 triliun Rupiah. Pasar 

layanan pesan-antar makanan online di Indonesia dipimpin oleh 2 pemain besar, 

yaitu Gojek (Go-Food) senilai 47% atau US$1,7 miliar dan yang lebih unggul yaitu 

Grab (Grab-Food) menguasai 53% atau US$ 2 miliar dari total nilai GMV (Jayani, 

2021). 

 
Sumber: https://katadata.co.id  

Gambar 1.1 

Nilai GMV Layanan Pesan Antar Makanan di Asia Tenggara Tahun 2020 

Pencapaian Grab membuktikan bahwa layanan pemesanan dan pengiriman 

makanan melalui aplikasi di Indonesia menjadi semakin penting dan menawarkan 

peluang pertumbuhan yang signifikan. Tetapi persaingan baru telah muncul karena 

jumlah aplikasi dengan layanan serupa yang semakin meningkat, hal ini akan 
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memudahkan konsumen untuk mencari dan memilih food delivery service yang 

terbaik menurut pendapatnya, sehingga mempengaruhi loyalitas konsumen 

terhadap food delivery service yang sudah ada sebelumnya (Aini, 2021). 

Loyalitas pelanggan mengharuskan setiap bisnis untuk membangun serta 

mempertahankan retensi pelanggan agar dapat memenangkan persaingan. Salah 

satu kemenangan atau kesuksesan bagi pelaku usaha suatu perusahaan adalah 

loyalitas pelanggan. Informasi baik tentang produk dan layanan yang diperoleh 

konsumen akan disebarluaskan oleh pelanggan setia. Untuk memastikan bahwa 

klien puas dengan apa yang ditawarkan perusahaan, semua perusahaan akan 

berusaha dan meningkatkan loyalitas pelanggan mereka dengan menawarkan 

layanan yang baik. Kepuasan konsumen dapat diperoleh jika kualitas barang dan 

jasa yang disediakan oleh perusahaan sesuai dengan kepentingan 

konsumen  (Nurhikmah, et al., 2022).  

Penelitian sebelumnya dilakukan oleh Nabilah dan Putu (2020) dengan judul 

Pengaruh Kualitas Layanan, Harga, dan Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan 

GoFood di Kota Bandung, menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang positif dan 

signifikan antara harga dengan loyalitas pelanggan. Sedangkan dalam penelitian 

Lestari (2018) mengenai pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan serta dampaknya pada loyalitas pelanggan layanan jasa internet MNC 

Play di Jakarta menunjukkan bahwa harga berpengharuh negative dan signifikan 

(tidak berpegaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan). 

 Saat ini transaksi pembayaran dapat dilakukan dengan e-wallet atau dompet 

elektronik dimana pelanggan lebih mudah dan praktis dalam melakukan 
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pembayaran dan dengan adanya electronic wallet ini memungkinkan pelanggan 

mendapatkan harga yang lebih murah lagi melalui voucher diskon yang tersedia 

maupun cashback yang ditawarkan (Rahayu, 2019). Dengan ponsel, dimungkinkan 

untuk membayar produk atau layanan yang dibeli konsumen secara fleksibel hanya 

dengan men-TopUp atau mengisi saldo pada electronic wallet yang dimiliki (Silaen 

& Prabawani, 2019). 

Layanan jasa transportasi Grab menyediakan fitur electronic wallet bernama 

OVO Balance. Banyak promo menarik yang ditawarkan oleh Grab pada layanan 

Grabfood apabila pembayarannya menggunakan OVO. Promo dapat berupa kode 

voucher diskon contohnya seperti gfyummy, motoranwaeoke, palugada, atau 

grabfood5 yang tersedia di menu My Rewards di semua aplikasi pengguna Grab. 

Saat membeli Grabfood, pengguna memiliki pilihan untuk memilih kode voucher 

mana yang lebih menguntungkan dan mendapatkan diskon yang lebih besar 

(Karunianingsih, 2020). 

Sebagai salah satu perusahaan jasa transportasi tentunya Grab ingin jasanya 

dikenal dan meluas dikalangan masyarakat maka dari itu layanan Grabfood gencar 

memberikan promo kepada konsumen terlebih pada kaum millenial yang terbuka 

akan teknologi dan menjadi pengguna aktif internet dan aplikasi di smartphone  

(Harahap, 2021). Berbagai promo yang diberikan oleh Grab diharapkan akan dapat 

meningkatkan Kepuasan pelanggan akan berdampak pada loyalitas pelanggan 

(Amelia, et. al., 2020).  

Dalam penelitian Susilawati, et al., (2022) menyatakan bahwa untuk item 

fashion Shopee, diskon memiliki dampak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
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Arah pengaruh variabel-variabel tersebut adalah positif, sehingga diskonto menjadi 

lebih signifikan dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Dengan demikian hipotesis 

kedua yang menyatakan bahwa diskon berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan produk fashion Shopee terbukti benar. Hasil tersebut didukung oleh 

penelitian milik (Aryatiningrum & Insyirah, 2020) bahwa price discount 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada online marketplace. 

Keseuaian harapan pada kinerja suatu produk yang dipasarkan ke pelanggan 

didukung oleh kualitas pelayanan sebagai bagian terpenting (Azmi, 2021). 

Pengalaman pelanggan terhadap hasil layanan, dibandingkan dengan harapkan 

pelanggan, adalah ukuran langsung dari kualitas. Jika pelayanan dapat memenuhi 

harapan pelanggan maka sebuah kualitas pelayanan di suatu perusahaan atau 

layanan jasa dipersepsikan baik serta memuaskan (Madjowa, et al., 2023).   

Grab memiliki rating 4,4 dari nilai evaluasi aplikasi Google PlayStore, yang 

artinya memiliki kualitas layanan elektronik yang cukup tinggi. Meski demikian, 

sejumlah keluhan dari pelanggan terkait kualitas e-Services di layanan Grabfood 

masih ada. Keluhan tersebut mengakibatkan pelanggan merasa tidak senang 

menggunakan layanan Grabfood ketika hasil layanan yang diberikan kepada 

mereka tidak seperti yang mereka harapkan sehingga menimbulkan ketidakpuasan 

antara konsumen dengan layanan Grabfood.(Sajidah & Aulia, 2021). 

Hasil penelitian dari Suryani dan Lestari (2020) yang berjudul Pengaruh 

Website Quality, Trust, dan e-Service Quality Terhadap Loyalitas Konsumen Pada 

e-Commerce Pengguna Situs shopee.co.id menyatakan bahwa kualitas e-Service 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Sementara itu, 
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dalam penelitian Waruwu dan Sahir (2022) yang berjudul The Influence of e-

Service Quality and Brand Image on e-Loyalty Pengguna Aplikasi Shopee 

menunjukkan bahwa e-Service Quality tidak berpengaruh terhadap e-Loyalty 

pengguna aplikasi Shopee.  

PT. Solusi Transportasi Indonesia (GRAB) merupakan salah satu layanan jasa 

transportasi dan kebutuhan lainnya yang dapat digunakan oleh masyarakat melalui 

aplikasi yang diunduh di Playstore,. Penelitian ini penting terutama bagi PT. Solusi 

Transportasi Indonesia (GRAB) karena layanan Grabfood berkembang pesat di 

kota-kota besar yang disebabkan oleh perilaku konsumen yang mulai berubah saat 

keberadaan teknologi mulai memudahkan para konsumen untuk memenuhi 

kebutuhannya.  

Konsumsi merupakan suatu kebutuhan yang wajib terpenuhi setiap hari, 

dengan adanya aplikasi berisi layanan pesan antar makanan seperti halnya  

Grabfood  memudahkan para pengguna aplikasi Grab dalam melakukan pemesanan 

makanan  kapan saja dan  dimana saja. Beberapa  rumah makan  diantaranya masih  

belum memiliki sistem delivery service sendiri, dengan hadirnya layanan Grabfood 

dapat mencakup jangkauan konsumen yang lebih luas (Wawi, 2020). 

Penyedia layanan transportasi online berbasis serupa yaitu GoJek, juga hadir 

selain Grab. Tingginya tingkat persaingan dengan perusahaan lain yang 

menawarkan layanan serupa, maka harus untuk memastikan calon klien baru dan 

pelanggan lama tetap mengandalkan layanannya membuat Grab berusaha untuk 

menjaga citra baik perusahaannya. Berdasarkan hasil analisis data, terdapat 

peningkatan yang sangat besar pada jumlah aplikasi yang diunduh oleh pengguna 
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Grab dibandingkan dengan pengguna Gojek. Tabel di bawah ini menunjukkan 

informasi berikut: 

Tabel 1.1 

Jumlah Unduhan Aplikasi Gojek dan Grab 

 Gojek Grab 

Jumlah Unduhan 142 Juta 144 Juta 

Cakupan 204 Kota di 8 Negara 336 Kota di 8 Negara 

Pelayanan Pembayaran Go-Pay Grab berkolaborasi dengan 

Ovo 

Sumber: Katadata.co.id 

Berdasarkan tabel di atas dapat dijelaskan bahwa unduhan aplikasi Gojek 

senilai 142 Juta dan aplikasi Grab senilai 144 Juta. Cakupan Gojek menjangkau 204 

kota di 8 negara, sedangkan Grab menjangkau 336 kota di 8 negara. Berdasarkan 

data pelanggan yang menggunakan layanan Grab lebih banyak disbanding Gojek 

(Katadata, 2019). 

Fokus utama Grabfood yang didasarkan pada inovasi teknologi adalah untuk 

memberikan pengalaman konsumen yang berkualitas tinggi. Penelitian ini akan 

berdampak positif bagi operator platform pasar online, di mana mereka mengelola 

pelanggan dan membuat mereka lebih setia melalui penawaran diskon atau 

pelayanan yang baik. Karena generasi Milenial terbiasa dengan teknologi 

komunikasi pada aktivitas sehari-hari dan juga ketika berbelanja, remaja adalah 

salah satu target pasar yang paling diinginkan oleh perusahaan marketplace. 

Uraian di atas mendasari ketertarikan penulis dalam melakukan penelitian 

berjudul “Pengaruh Harga, voucher Diskon, dan  e-Service Quality Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Layanan Grabfood”.  
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1.2.   Identifikasi Masalah 

 Permasalahan penelitian yang penulis ajukan ini dapat diidentifikasi untuk 

dijadikan sebagai bahan penelitian selanjutnya sebagai berikut: 

1. Semakin banyak penyediaan aplikasi jasa layanan jasa pesan-antar makanan 

mengakibat munculnya pesaing baru yang kemudian akan mempengaruhi 

loyalitas konsumen kepada layanan kepada jasa antar makanan yang sudah ada 

sebelumnya.  

2. Kepuasan pelanggan adalah faktor utama dari sebuah loyalitas, apabila 

pelanggan mengalami keluhan terhadap layanan yang digunakan akan 

menimbulkan kekecewaan. Dibutuhkan pelayanan serta strategi yang baik 

secara keseluruhan guna mempertahankan citra perusahaan dimata para 

pelanggan. 

1.3.   Rumusan Masalah 

Dari penjelasan latar belakang masalah di atas, dapat disimpulkan bahwa 

penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah harga, voucher diskon dan e-service 

quality memiliki nilai dampak terhadap loyalitas pelanggan layanan Grabfood? 

1.4.   Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, dapat ditegaskan bahwa tujuan 

yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah untuk menguji hipotesis tentang 

pengaruh  harga, voucher diskon, dan e-service quality terhadap loyalitas pelanggan 

layanan Grabfood.     
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1.5.      Batasan Penelitian 

Penulis telah menetapkan batasan masalah dalam penelitian ini, dengan 

maksud agar peneliti lebih fokus dan detail. Mengingat identifikasi masalah yang 

ada, maka pembahasan berikut dibatasi pada elemen harga, voucher diskon, dan e-

service quality terhadap loyalitas pelanggan pada layanan Grabfood. 

1.6.   Manfaat Penelitian 

Penelitian yang penulis lakukan ini diharapkan dapat dimanfaatkan: 

1. Bagi Akademisi 

Diharapkan penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi bagi peneliti lain 

selanjutya yang ingin mengembangkan keahliannya di bidang manajemen 

pemasaran.  

2. Bagi Praktisi 

Diharapkan hasil penelitian ini menghasilkan manfaat bagi para pengusaha 

online. Untuk memperhitungkan semua strategi kompetitif di era modern untuk 

berurusan dengan perdagangan online. 

1.7.      Sistematika Penulisan Skripsi 

 Berikut adalah sistematika dalam penulisan penelitian ini: 

1. BAB I  PENDAHULUAN 

Isi bab pendahuluan meliputi latar belakang masalah, identifikasi masalah, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika 

penulisan. 
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2. BAB II LANDASAN TEORI 

Isi bab landasan teori meliputi kajian teori, hasil penelitian yang relevan, 

kerangka berfikir dan hipotesis.  

3. BAB III: METODOLOGI PENELITIAN 

Isi bab metodologi penelitian meliputi waktu dan wilayah penelitian, jenis 

penelitian, populasi dan sampel, teknik pengambilan sampel, sumber data, 

tehnik pengambilan data, variabel penelitian, definisi operasional, variabel, dan 

tehnik analisi data. 

4. BAB IV: ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Isi bab analisis dan pembahasan meliputi gambaran umum penelitian, 

pengujian, dan hasil analisis data dan pembahasan hasil analisis (pembuktian 

hasil hipotesis). 

5. BAB V: PENUTUP 

Isi bab penutup meliputi kesimpulan dari penelitian ini serta saran yang dapat 

digunakan bagi pihak yang membutuhkan. 

 

 



 
 

 

BAB II 

LANDASAN TEORI 

2.1.     Kajian Teori 

  Kajian teori merupakan bagian pemaparan teori yang dipakai untuk 

menemukan sebab-sebab variabel dalam penelitian bagaimana bisa terjadi 

hubungan secara sistematis dengan pernyataan yang dibuat oleh peneliti.  

2.1.1.  Harga 

 Untuk memperoleh kepemilikan atas barang dan jasa, harga dianggap 

sebagai satuan mata uang atau ukuran lain yang dapat dipertukarkan. Harga 

mengacu pada jumlah yang ditawarkan untuk membeli produk atau jasa. Harga 

produk Anda adalah tujuan komersial yang terbagi menjadi dua bagian, yaitu 

memaksimalkan keuntungan dan meningkatkan pangsa pasar (Haqi & Rahmatika, 

2020). 

Harga merupakan elemen bauran pemasaran yang fleksibel, artinya harga 

dapat berubah sewaktu-waktu tergantung waktu dan tempat. Harga bukan sekadar 

angka atau nilai nominal yang tercetak pada label kemasan. Tarif, upah, sewa, 

pembayaran jasa, dan upah adalah bentuk dan fungsi lain dari harga yang 

dibayarkan untuk memperoleh barang dan jasa (Saputri, 2019). 

 Stanton (1998) menyebutkan dalam penelitian Prasetya (2020) bahwa harga 

dapat berubah sesuai dengan banyaknya atau tingginya permintaan suatu produk, 

seorang produsen harus memantau kondisi persaingan di dalam pasar untuk 

mempertimbangkan penetapan harga, seorang produsen membuat strategi dalam 

menetapkan harga setinggi-tingginya kepada harga produk yang baru agar dapat 

mencapai target pasar dan yang terakhir adalah untuk mempengaruhi harga seperti 
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sistem distribusi dan program promosi oleh politik pemasaran yang 

dipertimbangkan oleh perusahaan.   

 Menurut Kotler dan Amstrong (2012:314), ada 4 dimensi harga antara lain: 

1. Harga yang terjangkau 

2. Daya saing harga 

3. Harga sesuai dengan kualitas produk 

4. Harga sesuai dengan manfaat produk 

 Dimensi-dimensi tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:  

a. Harga yang terjangkau 

 Harga suatu produk mudah dijangkau oleh konsumen. Ada varietas dari 

merek yang sama dalam produk itu, yang juga berbeda harganya. Akibatnya, 

banyak yang akan dibujuk untuk membeli produk ini dengan harga yang dapat 

mereka peroleh dari konsumen.  

b. Daya saing harga  

 Setiap konsumen harus membandingkan harga satu produk dengan produk 

lainnya. Alasannya adalah bahwa ketika konsumen melakukan pembelian, mereka 

sangat memperhatikan harga produk mereka. 

c. Harga sesuai dengan kualitas produk  

 Harga menjadi bagian dari ukuran indikator kualitas oleh para konsumen. 

Diantara dua barang konsumen akan memilih harga tertinggi karena adanya kualitas 

yang berbeda. Tingginya harga produk biasanya dianggap bahwa memiliki kualitas 

yang lebih baik. 
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d. Harga sesuai dengan manfaat produk 

 Konsumen berpikir untuk membeli produk tersebut jika mereka merasa 

manfaatnya lebih besar atau sepadan dengan jumlah yang dibayarkan. Jika 

konsumen merasa manfaat produk kurang dari jumlah yang dikorbankan, mereka 

akan menganggap produk tersebut terlalu mahal dan berpikir dua kali sebelum 

membeli lagi.  

 Dua peran utama yaitu peran alokatif dan peran informasi dilakukan dalam 

proses keputusan pembelian.  Peran alokatif adalah bahwa harga berfungsi untuk 

membantu pembeli memilih bagaimana memperoleh manfaat dan utilitas tinggi 

sesuai dengan harapan berdasarkan daya beli mereka. Sementara informasi 

memainkan peran penting dalam menginformasikan pembeli dan konsumen tentang 

karakteristik produk, seperti kualitas, fungsi harga adalah untuk menginformasikan 

pembeli dan konsumen (Pramesti & Chasanah, 2021). 

 Untuk mendukung penerapan strategi pemasaran, keputusan penetapan harga 

dibuat dengan melakukan pada tingkat harga standar yang berlaku untuk produk 

atau layanan yang memiliki karakteristik komparatif dan juga memainkan peran 

penting dalam pembuatan kebijakan (Sihotang, 2020).   

2.1.2.  voucher Diskon  

 Menurut Priansa (2017) dalam Jayanti (2020) voucher diskon yaitu bentuk 

intensif berupa pengurangan harga dalam pembelian sebuah produk. Diskon tidak 

diberikan secara terus-menerus melainkan di waktu tertentu saja (Putra et al., 2018). 

Kata promo atau diskon menjadi magnet bagi kebanyakan konsumen  untuk 

melakukan pembelian. Konsumen sangat menantikan promo dalam membeli suatu 
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produk, terutama jika promo yang diberikan dalam jumlah yang besar dan menyita 

perhatian konsumen (Kusumaningrum & Setiawan, 2021). 

voucher diskon diberi kepada konsumen dengan tujuan agar mereka merasa 

bahwa semakin murahnya harga produk yang akan mereka beli maka keinginan 

mereka untuk melakukan pembelian akan semakin meningkat. Konsumen tidak 

harus membayar berdasarkan harga biasa, tetapi hanya di bawah harga normal atau 

diskon (Aryatiningrum & Insyirah, 2020).  

Salah satu bentuk kegiatan promosi yang dapat digunakan secara eksklusif 

di toko-toko ritel dan ruang yang ditargetkan adalah voucher diskon atau kupon 

diskon. Dengan menunjukkan jumlah poin yang dapat dibeli, kupon akan menjamin 

penghematan untuk produk yang dipilih. Konsumen sering melakukan pembelian 

besar ketika diskon ditawarkan (Belisa, 2018).  

Konsumen juga dapat didorong untuk melakukan pembelian dengan diskon 

yang ditawarkan oleh perusahaan kemudian dari transaksi tersebut nantinya akan 

berdampak pada peningkatan penjualan suatu produk tertentu (Mahmudah, 2020). 

Dengan harga yang dipotong maka akan menimbulkan rasa kepuasan bagi 

konsumen terhadap barang yang telah mereka beli. Dengan demikian, konsumen 

akan melakukan pembelian berulang atau berbelanja di toko yang sama lagi 

(Aryatiningrum & Insyirah, 2020). 

Beberapa faktor yang menyebabkan diskon, seperti cara di mana mereka 

dapat mengikat pembeli dan menguntungkan pelanggan tertentu. Nilai ekonomi 

masyarakat dapat ditingkatkan dengan memberi mereka semacam diskon pada 

jumlah pembelian tertentu. Untuk beberapa acara seperti pembayaran tagihan awal, 



15 

 

 

 

pembelian massal atau pembelian di luar musim, harga diskon juga ditawarkan 

kepada pelanggan (Ning, 2021). 

 Dimensi variabel potongan harga (diskon) dalam penelitian Baskara (2018): 

a. Besaran diskon   

 Perilaku konsumen akan dipengaruhi oleh besarnya diskon. Konsumen dapat 

mengubah persepsi mereka tentang harga ketika memutuskan pembelian, jika 

mereka ditawarkan kurang dari apa yang harus dibayar. Konsumen yang pada 

awalnya tidak menyukai produk dan kemudian melihat diskon di atasnya, akan 

berubah pikiran ketika memutuskan apakah mereka akan membeli atau tidak. 

b.  Jangka waktu diskon 

 Waktu dan jenis pembelian harus dipertimbangkan saat menghitung diskon. 

Ini dapat menyebabkan minat konsumen untuk memiliki dan membeli produk-

produk ini karena periode diskon yang diberikan oleh perusahaan ketika produknya 

dijual yang mulanya konsumen tidak ingin membeli karena mereka memiliki 

jangka waktu tertentu untuk memanfaatkan diskon, dan mereka takut akan 

kehilangan kesempatan untuk memanfaatkan harga yang lebih murah di masa 

depan. Oleh karena itu, peluang diskon produk tidak akan terlewatkan oleh 

konsumen. 

c. Jenis produk diskon   

 Minat konsumen dalam membeli produk akan dipengaruhi oleh jenis produk 

yang diskonnya diberikan. Merek-merek terkenal umumnya selalu menjadi incaran 

konsumen untuk membeli produknya dan sudah jelas tertanam bahwa persepsi 

merek yang baik memiliki produk yang bagus pula. Oleh karena itu, dibandingkan 
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dengan produk yang relatif tidak dikenal oleh konsumen, pilihan memberikan 

diskon pada merek terkenal akan membawa tingkat yang lebih tinggi. 

d. Syarat pemberian diskon 

Syarat-syarat yang diberikan untuk mendapatkan harga diskon secara 

mudah pastinya akan membuat kesan baik dibenak para konsumen. Mereka akan 

beranggapan bahwa diskon yang diberikan oleh suatu perusahaan tersebut tidak 

sulit untuk didapatkan sehingga mereka akan berpikir untuk membeli suatu produk 

maupun jasa pada perusahaan itu secara berulang. 

e. Frekuensi pemberian diskon 

 Apabila potongan harga diberikan secara lebih rutin lagi lalu disertakan 

paket makanan atau minuman dalam diskon yang bervariatif maka akan membuat 

konsumen merasakan manfaat maupun keuntungan dari pemberian harga diskon 

tersebut dan meningkatkan daya tarik konsumen atas diskon yang diberikan  (Sari, 

2019). 

2.1.3. e-Service Quality 

Menurut Al-dweeri (2019)  tingkat kualitas layanan elektronik adalah ukuran 

efisiensi yang digunakan situs aplikasi untuk membuat pembelian dan pengiriman 

lebih efisien. Kemampuan server aplikasi untuk memenuhi kebutuhan pelanggan 

dengan cara yang tidak memerlukan masalah tercakup dalam definisi ini.. Shafiee 

dan Bazargan (2019) menyatakan bahwa pelayanan berbentuk elektronik 

didasarkan pada timbal balik arus informasi antara pelanggan dengan penyedia 

suatu layanan membuat layanan elektronik ini berbeda dari layanan tradisional. 



17 

 

 

 

Dengan memberikan layanan elektronik kualitas baik, perusahaan dapat 

memperoleh keunggulan kompetitif (Aini, 2021). 

Kualitas layanan elektronik adalah salah satu cara untuk menilai kepuasan 

pelanggan mengenai kemampuan penyedia layanan internet  dalam memberikan 

fasilitas proses pembelian dan penyerahan produk maupun layanan jasa secara 

efektif dan efisien (Avania & Widodo, 2021). E-service dilakukan secara langsung 

kepada pelanggan berdasarkan arus informasi interaktif antara pelanggan dengan 

penyedia layanan berbasis elektronik (Ningsih, et al., 2022). 

E-service quality menjadi penilaian dari pelanggan mengenai kualitas suatu 

web mulai dari pengalaman mereka saat berinteraksi sampai pada aspek pelayanan 

pasca interaksi (Rahmalia & Chan, 2019). E-service quality merupakan faktor 

penting untuk lingkungan bisnis dengan volume Interaksi Digital yang tinggi 

(Shankar & Jebarajakirthy, 2019). Sekarang, pelanggan dapat dengan mudah 

beralih di antara informasi yang tersedia secara luas, memaksa perusahaan untuk 

fokus pada peningkatan kualitas layanan online.  

Kualitas terbaik dari layanan elektronik dapat mempengaruhi kepuasan dan 

kepercayaan konsumen karena konsumen tersebut berpotensi untuk menjadi 

pelanggan yang setia (Purwanto & Juliana, 2021). Pelanggan merasa keamanan 

pada sebuah aplikasi dan kemudahan pada saat menjalankan fitur yang ada 

didalamnya dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan akan menggunakan 

kembali serta merekomendasikan aplikasi  (David, 2018). 

Kualitas layanan elektronik akan membuat konsumen merasakan keamanan 

dan percaya terhadap situs tersebut, Ini adalah salah satu faktor kunci untuk 
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interaksi antara pedagang dan pelanggan, untuk menumbuhkan loyalitas pelanggan 

di situs web (Berlianto, 2019). Salah satu penentu dari keberhasilan perusahaan e-

commerce terletak pada loyalitas pelanggan online (e-loyalty) karena dapat 

memengaruhi adanya pembelian ulang serta rekomendasi produk perusahaan 

(Purba, et al., 2021).  

 e-service quality memiliki indikator seperti yang dijelaskan oleh Putri 

& Munir (2021) yaitu sebagai berikut: 

a. Tangibles (Bukti fisik) 

 Bukti fisik yaitu mengenai fasilitas dalam bentuk fisik atau sarana dan 

prasarana misalnya seperti sebuah ruangan, gedung, dan lainnya. Fasilitas fisik 

harus mengutamakan kenyamanan bagi pelanggan. Hal ini akan menimbulkan 

kepercayaan di hati pelanggan terhadap perusahaan tersebut. 

b. Reliability (Kehandalan) 

 Keandalan pada kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang 

dijanjikan secara akurat, aman dan bebas risiko untuk kepuasan pelanggannya.   

c. Responsiveness (Daya tanggap) 

 Daya tanggap karyawan untuk memberikan layanan yang cepat dan tepat 

waktu kepada pelanggan ditentukan oleh kesiapan mereka. Situs web yang berusaha 

meminimalkan ketidakpuasan yang terjadi terhadap layanan yang diberikan akan 

mendapat peringkat tinggi dari pelanggannya.  . 

d. Assurance (Jaminan) 

 Memastikan bahwa informasi pengguna aman dan terlindungi di situs. Salah 

satu faktor penting yang dilihat konsumen ketika mereka melakukan transaksi 
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melalui internet adalah keamanan. Konsumen akan mengevaluasi kualitas layanan 

internet yang disediakan jika memuaskan dan melakukan pembelian secara teratur. 

e. Empaty 

 Empati dalam hal ini diartikan sebagai kemauan pegawai untuk peduli dan 

berupaya memahami segala keinginan serta kebutuhan pelanggan dengan cara 

memberikan perhatian secara individual atau pribadi kepada konsumen Sikap 

tersebut akan membuat pelanggan merasakan kepuasan atas pemenuhan 

kebutuhannya  yang dilayani dengan baik. Dalam bentuk memberikan layanan 

informasi, keluhan pelanggan, menawarkan kesenangan dan bantuan pelanggan di 

masa-masa sulit, empati dapat dicapai.. 

f. Compilance (Kepatuhan) 

 Kepatuhan berarti kepatuhan terhadap aturan atau peraturan yang berlaku 

bagi pelaku bisnis yang ditentukan sesuai dengan Syariah. Konsumen merasa puas 

apabila produk yang mereka pesan melalui toko daring dikirim memenuhi syarat 

atau syariat. Hal ini membuat konsumen akan berkomitmen untuk membeli ulang 

di toko tersebut dan memberi rekomendasi pada orang lain. 

2.1.4. Loyalitas Pelanggan 

Lovelock, et al. dalam Septiani (2020) menyebutkan bahwa Loyalitas adalah 

keputusan berlangganan oleh pelanggan pada perusahaan tertentu dengan sukarela. 

Loyalitas pelanggan merupakan suatu keinginan para pelanggan dalam 

mempertahankan hubungan dengan salah satu perusahaan, merek, maupun layanan 

tertentu (Cakici, et al., 2019).  
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Pentingnya loyalitas pelanggan tidak terlepas dari berbagai pengaruh positif 

yang didapat, termasuk membeli produk secara rutin dan kemudian 

merekomendasikan suatu produk kepada keluarga atau orang lain yang dikenal 

sehingga mereka juga dapat merasakan kepuasan yang dirasakan ketika 

menggunakan produk atau jasa yang digunakan. Meskipun membutuhkan beberapa 

tahapan, hal ini bisa menjadi alasan utama dan juga aset besar bagi perusahaan 

dalam menjaga loyalitas pelanggan (Adzimah, 2021).  

Kepuasan pelanggan diartikan sebagai penilaian yang menunjukkan positif 

ataupun negatifnya perasaan pelanggan terhadap suatu barang maupun jasa setelah 

pembelian (Cakici, et al., 2019). Ada beberapa manfaat bagi perusahaan ketika 

mencapai kepuasan pelanggan, yang meliputi hubungan baik dengan pelanggannya 

yang menjadi harmonis dan memungkinkan mereka untuk merekomendasikan 

dirinya dari mulut ke mulut. Kepuasan yang pelanggan rasakan dapat 

meminimalkan keluhan dan memungkinkan terjadinya pembelian jangka panjang 

(Erica, 2018). 

Mengacu pada pelanggan lain berarti pelanggan menjadi pemasar bagi 

perusahaan, pelanggan tidak tertarik untuk bersaing bisnis dengan layanan yang 

sama dan tidak tertarik dengan promosi dari perusahaan lain, karena pelanggan puas 

dengan layanan produk dan layanan dari perusahaan (Fathin, et al., 2022). 

Kepuasan dan loyalitas pelanggan juga akan ditingkatkan, keduanya dengan 

cara yang sama. Pelanggan setia tidak hanya membeli produk yang sama berulang-

ulang, tetapi mereka juga berkomitmen serta menunjukkan sifat positif bagi 

perusahaan. Pada suatu bisnis, sebuah kepuasan dan loyalitas pelanggan adalah hal 
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yang penting karena membantu perusahaan dalam meningkatkan laba serta 

hubungan relasi yang baik dengan pelanggannya (Pramudia, et al., 2022).  

Loyalitas dianggap sebagai preferensi konsumen ketika membeli barang dan 

jasa dengan merek yang sama dalam kelompok produk dan jasa tertentu (Assegaff 

& Pranoto, 2020). Berlanjutnya sebuah loyalitas pelanggan dapat terjadi apabila 

nilai baik dan kualitas tinggi dari sebuah produk sudah diterima dan dirasakan oleh 

pelanggan. Pelanggan kemudian membandingkan biaya yang ditawarkan oleh 

perusahaan dan apa yang mereka terima, apabila sesuai dengan permintaan maka 

akan menimbulkan keinginan bagi pelanggan untuk membeli ulang secara teratur 

(Sari & Andjarwati, 2018).   

Agar dapat mempertahankan pelanggan yang sudah ada, perlu 

ditingkatkannya kinerja perusahaan. Perusahaan juga perlu memperhatikan merek 

jasa yang ditawarkan, hal ini penting karena pelanggan akan memperhatikan merek 

pada jasa yang berkompetitif di pasaran (Samuel & Wibisono, 2019). Loyalitas 

konsumen menjadi salah satu faktor yang utama dalam memperkuat daya saing 

pasar dan juga keunggulan kompetitif (Choi & Mai, 2018). 

Menurut Tjiptono (2005:85), dimensi loyalitas pelanggan dijelaskan sebagai 

berikut: 

 

a. Pembelian Ulang (Repeat Purchase) 

 Pelanggan akan selalu mengambil keputusan pembelian produk atau jasa 

pada satu merek tertentu saja tanpa pertimbangan yang lama, konsumen akan 

didorong untuk membeli lagi ketika mereka puas. Konsumen akan menjadi setia, 
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dan mereka akan berbagi pengalaman yang baik dalam berbelanja di salah satu 

perusahaan. 

b. Kebiasaan Mengonsumsi Merek Tersebut 

 Konsumen seringkali mencoba-coba ketika membeli suatu produk. Pada saat 

konsumen menemukan apa yang mereka harapkan dan merasa puas oleh produk 

tersebut, maka akan terbentuk sebuah kebiasaan baru pada konsumen yang 

menyebabkan pembelian ulang terhadap merek yang sama jika merek tersebut 

dianggap familiar dan aman. Faktor kebiasaan dalam berbelanja yang dilakukan 

konsumen dapat mempengaruhi terjadinya keputusan pembelian yang berujung 

terhadap loyalitas pelanggan. 

c. Selalu Menyukai Merek Tersebut  

 Biasanya seorang konsumen melakukan pembelian atas produk dikarenakan 

menyukai mereknya, selain itu mereka juga akan terpengaruh oleh pendapat dari 

orang lain, kondisi yang mendesak maupun menemui produk dengan harga yang 

diinginkan. Hal tersebut mendasari konsumen dalam mengambil keputusan 

pembelian maupun melakukan pembelian ulang di toko yang sama. 

d. Tetap Memilih Merek Tersebut   

 Pelanggan yang sudah loyal akan menolak pada saat ditawarkan produk 

maupun jasa perusahaan lain (pesaing). Pelanggan memiliki perasaan cinta mereka 

untuk produk atau layanan yang telah mereka gunakan. 

 

 

 



23 

 

 

 

e.  Merekomendasikan merek tersebut kepada orang lain 

 Artinya mendorong, mengajak dan menyarankan kepada orang lain untuk 

membeli kemudian membicarakan, memasarkan, serta membawa pelanggan pada 

perusahaan. 

2.2.    Penelitian Yang Relevan 

Sebelum dilakukannya penelitian ini, penulis telah mempelajari beberapa 

hasil penelitian oleh peneliti terdahulu mengenai variabel yang penulis teliti yaitu 

dijelaskan sebagai berikut: 

Memperbaiki sebuah kualitas layanan elektronik serta dengan  Hal ini tidak 

menutup kemungkinan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, yang dapat 

berdampak pada loyalitas dengan memperhatikan harga yang ditawarkan. Hasil 

penelitian mengungkapkan bahwa loyalitas pengguna premium Spotify sangat 

dipengaruhi oleh kualitas dan harga layanan digital (Lestari, 2022). 

Pengaruh diskon dan e-service quality terhadap Kepuasan Pelanggan 

berdampak pada loyalitas pelanggan  berdasarkan riset menunjukkan hasil yang 

signifikan. Di Kota Banjarmasin, hubungan antara variabel Discount (X1) dan 

Electronic Service Quality (X2) juga berdampak signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (Y) dengan aplikasi tix.ID (Ermida, et al., 2021). 

Studi lain menunjukkan bahwa loyalitas konsumen terhadap pengguna 

Tokopedia di Tangerang Selatan secara langsung dipengaruhi oleh kualitas layanan 

elektronik, harga produk dan promosi yang berdampak pada kepuasan konsumen 

(Nurdiati, 2021). 
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2.3.    Kerangka Penelitian 

Kerangka penelitian yaitu penjelasan teoritis tautan antar beberapa bagan paradigma 

penelitian, variabel yang sedang dipelajari akan didefinisikan. Kerangka kerja penelitian 

harus menjadi dasar bagi setiap paradigma penelitian. Kerangka penelitian yang dapat 

dikembangkan, sejalan dengan penjelasan untuk tinjauan pustaka yang disediakan di bawah 

ini kemudian peneliti akan memecahkan permasalahan yang telah dirumuskan dan 

digambarkan sebagai berikut: 

 
Gambar 2.1 

Kerangka Penelitian 

2.4.    Hipotesis 

Hipotesis adalah dugaan yang perlu diketahui kebenarannya dalam artian 

dugaan tersebut masih diragukan benar atau salahnya. Adapun didalamnya terbagi 

menjadi dua bentuk analisis data yaitu kualitatif dan kuantitatif. Langkah awal 

dalam menguji hipotesis diperlukan penyajian data sebagai pendukung untuk 

melihat bagaimana keadaan dari responden. Untuk memudahkan pengujian 

hipotesis, hipotesis didasarkan pada teori yang berasal dari sejumlah sumber 

penelitian, yaitu dengan menafsirkan data untuk memfasilitasi pengujian hipotesis 

(Handini, et al., 2022). Berdasarkan konstruksi masalah di atas, penulis membuat 

hipotesis sebagai berikut:  Berdasarkan konstruksi masalah di atas, penulis 

membuat hipotesis sebagai berikut:   
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2.4.1. Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Penetapan harga yang dipengaruhi oleh kepuasan dan loyalitas pelanggan 

akan berdampak signifikan terhadap potensi keuntungan di masa depan. Hubungan 

antara harga dan kepuasan pelanggan, termasuk lebih banyak faktor 

individual termasuk persepsi kualitas layanan, kualitas produk, harga atau situasi, 

juga berdampak pada keberadaannya (Thungasal & Siagian, 2019). 

Hubungan positif dan substansial harga dengan loyalitas pelanggan telah 

ditunjukkan dalam riset terdahulu yang dilakukan oleh Nabilah dan Putu (2020) 

Penelitian terdahulu dilakukan oleh Nabilah dan Putu (2020) yang berjudul 

'Pengaruh Kualitas Layanan, Harga Dan Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan di 

GoFood ke Kota Bandung'. Sejalan dengan penelitian yang oleh Delvia dan Annur 

(2022) menyatakan bahwa Harga layanan online Maxim kepada mahasiswa 

Universitas Negeri Padang secara signifikan berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan.  

Berdasarkan uraian di atas, maka hipotesis yang diajukan dalam penelitian 

ini adalah: 

H1 = Terdapat pengaruh positif dan signifikan harga terhadap loyalitas 

pelanggan 

2.4.2. Pengaruh voucher Diskon Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Diskon konvensional didefinisikan sebagai kegiatan menurunkan harga 

suatu barang atau produk di bawah harga normal dan akan dilakukan pada waktu 

atau periode tertentu dengan tujuan untuk meningkatkan volume penjualan 

(Aryatiningrum & Insyirah, 2020). Memberikan potongan harga kepada para 
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pelanggan akan menjadi pertimbangan untuk bertransaksi kembali dengan 

menggunakan suatu layanan jasa maupun online marketplace (Rahmansyah & 

Moko, 2021). Dalam penelitian Susilawati, et al. (2022) mengatakan bahwa diskon 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan terhadap produk fashion di 

shopee.  

Berdasarkan uraian di atas, maka hipotesis yang diajukan dalam penelitian 

ini adalah: 

H2 = Terdapat pengaruh positif dan signifikan voucher diskon terhadap 

loyalitas pelanggan 

2.4.3. Pengaruh e-Service Quality Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Kualitas layanan online yang baik akan membuat pelanggan senang karena 

kinerja web/aplikasi sesuai dengan harapan mereka. Kepuasan pelanggan yang 

berkelanjutan dapat membangun loyalitas pelanggan, yang akan sangat penting 

bagi kelangsungan bisnis (Septiani, 2020)..  

Hasil penelitian dari Suryani dan Lestari (2020) yang berjudul Pengaruh 

Website Quality, Trust, dan e-Service Quality Terhadap Loyalitas Konsumen Pada 

e-Commerce Pengguna Situs shopee.co.id menyatakan bahwa adanya  pengaruh  

positif dan  signifikan  antara e-Service  Quality terhadap Loyalitas  Konsumen.  

Berdasarkan uraian di atas, maka hipotesis yang diajukan dalam penelitian 

ini adalah: 

H3 = Terdapat pengaruh positif dan signifikan e-service quality terhadap 

loyalitas pelanggan
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1.    Waktu dan Wilayah Penelitian 

          Penelitian ini dilakukan mulai dari bulan Februari hingga Maret tahun 2023. 

Adapun wilayah penelitiannya yaitu berdasarkan domisili keberadaaan responden 

yang akan mengisi jawaban dari pernyataan pada kuesioner yang telah penulis 

sebar. 

3.2.    Jenis Penelitian 

 Metode kuantitatif digunakan sebagai jenis penelitian ini. Metode kuantitatif 

adalah metode yang digunakan dalam penelitian berdasarkan filosofi positivisme, 

berguna untuk meneliti suatu populasi atau sampel, alat penelitian yang digunakan 

dalam pengumpulan data, analisis data, dan analisis data Statistik kuantitatif untuk 

menguji asumsi yang telah dibuat (Sugiyono, 2013). 

3.3.    Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel 

1. Populasi  

 Penting untuk menetapkan populasi untuk melakukan penelitian. Menurut 

Sugiyono (2016) menyatakan bahwa populasi adalah bidang umum, seperti objek 

dan subjek yang kualitas, kuantitas, dan karakteristik tertentu telah ditentukan oleh 

seorang peneliti yang nantinya akan ditarik kesimpulannya oleh peneliti. Sesuai 

dengan penjelasan tersebut, populasi penelitian adalah pelanggan yang 

menggunakan layanan GrabFood dan tidak diketahui jumlahnya. 
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2. Sampel  

Sampel adalah sebagian kecil dari karakteristik populasi yang diambil untuk 

mewakili populasi yang diteliti (Siyoto, 2015). Roscoe mengatakan ukuran sampel 

30 hingga 500 responden dapat dianggap tepat untuk penelitian ini. Jika 

populasinya tidak diketahui, gunakan rumus Cochran dalam (Sugiyono, 2019) 

dapat digunakan seperti yang ditunjukkan dalam rumus sebagai berikut: 

n =
𝑧2𝑝𝑞

ⅇ2
 

Keterangan: 

n = Jumlah sampel yang diperlukan 

z = Harga dalam kurve normal untuk simpangan 5%, dengan nilai 1,96 

p = Peluang benar 50% = 0,5 

q = Peluang salah 50% = 0,5 

e = Tingkat kesalahan sampel (sampling error), 10% = 0,1 

Adapun jumlah ukuran sampel pada penelitian ini sebagai berikut: 

n =
𝑧2𝑝𝑞

ⅇ2
 

n =
(1,96)2(0,5)(0,5)

(0,1)2
 

n =
(3,8416)2(0,25)

0,01
 

n =
(0,9604)

0,01
 = 96,04 

dari hasil perhitungan di atas disimpulkan bahwa sampel yang dibutuhkan dalam 

penelitian ini ialah 96,04 sampel yang dibulatkan menjadi 100 responden karena 
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Analisis regresi dengan 4 variabel penelitian membutuhkan sampel sebanyak 100 

responden (Ferdinand, 2014). 

3. Teknik Pengambilan Sampel 

Metode pengambilan sampel yang digunakan penulis dalam penelitian ini 

adalah non-probability sampling dengan convenience sampling. Teknik non-

probability sampling tidak memberikan kesempatan yang sama bagi setiap unsur 

atau bagian dari populasi untuk dijadikan sampel (Sugiyono, 2013). 

Sedangkan convenience sampling adalah metode penentuan sampel dimana 

sampel dapat dipilih secara bebas sesuai dengan keinginan peneliti. Sampling ini 

adalah cara yang efektif untuk melakukan penelitian. Penulis dengan sengaja 

menggunakan penilaiannya sendiri untuk memilih anggota masyarakat yang 

dianggap dapat mengumpulkan informasi berdasarkan apa yang diminta oleh 

penulis, maka dari itu responden dalam penelitian ini adalah pelanggan layanan 

Grabfood (Sugiyono, 2014).  

3.4.    Data dan Sumber Data 

 Menurut Kuncoro (2013) dalam Saminah (2019) Definisi data ialah 

kumpulan informasi dalam data bisnis yang akan digunakan untuk pengambilan 

keputusan. Data diatur dan disimpan dengan berbagai cara sehingga dapat diambil 

kembali dengan mudah dan cepat jika diperlukan. Dua sumber data yang digunakan 

dalam penelitian ini, sebagai berikut: 
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1. Sumber Data Primer 

Data primer dalam penelitian ini didapatkan dari kuesioner berupa link 

Googleform yang disebarkan secara online kemudian diisi oleh responden 

pelanggan pengguna aplikasi Grab dan layanan Grabfood. 

2. Sumber Data Sekunder 

Data sekunder untuk penelitian ini dikumpulkan melalui literature review 

berupa literature yang relevan seperti review variabel dalam penelitian ini, data dari 

internet dan juga penelitian sebelumnya dengan variabel penelitian yang sama. 

3.5.     Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah penyebaran 

kuesioner, di mana daftar pertanyaan dikembangkan dan kemudian dijawab oleh 

responden untuk mendapatkan beberapa informasi. Kuesioer adalah satu metode 

paling efektif untuk mengumpulkan data yang dapat digunakan jika peneliti tahu 

persis apa yang dibutuhkan dan bagaimana cara mengukur variabel 

penelitian  (Arifah, 2020). 

3.6.    Variabel Penelitian 

Definisi variabel penelitian harus mencakup semua apa yang ingin dipelajari 

peneliti untuk memperoleh informasi yang memungkinkannya sampai pada 

kesimpulan. Dua variabel penelitian dibagi menjadi dua yaitu: 

1. Variabel Independen 

Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau menyebabkan 

perubahan dan menciptakan variabel terikat, variabel bebas dalam penelitian ini 
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yaitu: Variabel Harga (X1), variabel voucher Diskon (X2), dan variabel e-Service 

Quality (X3). 

2. Variabel Dependen 

 Variabel dependen adalah variabel yang dipengaruhi atau akibat yang 

ditimbulkan oleh variabel independen, variabel ini disebut variabel output, variabel 

kriteria dan variabel konsekuensi. Dalam penelitian ini variabel dependen meliputi 

variabel loyalitas pelanggan (Y).  

3.7.    Definisi Operasional Variabel 

Terdapat tiga variabel independen dan satu variabel dependen dalam 

penelitian ini, seperti yang tergambar melalui tabel sebagai berikut: 

Tabel 3.1 

Definisi Operasional Variabel Penelitian 

No. Variabel Definisi Indikator 
Skala 

Ukur 

1 Harga 

(X1) 

Harga adalah sejumlah 

uang yang digunakan 

sebagai alat pembayaran 

dari produk atau 

pelayanannya (Haqi & 

Rahmatika, 2020). 

1. Harga yang 

terjangkau 

2. Daya saing harga 

3. Harga sesuai 

dengan kualitas 

produk 

4. Harga sesuai 

dengan manfaat 

produk 

(Kotler & Amstrong, 

2012). 

Likert 

2 Voucher 

Diskon 

(X2) 

Voucher diskon yaitu 

bentuk intensif berupa 

pengurangan harga dalam 

pembelian sebuah produk. 

Diskon hanya diberikan di 

waktu tertentu saja (Putra, 

et al., 2018). 

1. Besaran diskon 

2. Jangka waktu 

Diskon 

3. Jenis produk diskon 

4. Syarat pemberian 

diskon 

5. Frekuensi 

pemberian diskon 

(Baskara, 2018). 

Likert 

Tabel berlanjut … 
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Lanjutan tabel 3.1 

No. Variabel Definisi Indikator 
Skala 

Ukur 

3 e-service 

quality 

(X3) 

Kualitas Layanan 

Elektronik adalah ukuran 

sejauh mana Situs Web 

Aplikasi akan secara 

efektif mendukung 

pembelian dan pengiriman 

barang (Aldweeri, et al., 

2019). 

1. Tangible (Bukti 

fisik) 

2. Reability 

(Kehandalan) 

3. Responsiveess 

(Daya tanggap) 

4. Assurance 

(Jaminan) 

5. Empathy (Empati) 

6. Compliance 

(Kepatuhan) 

(Putri & Munir, 2021). 

Likert 

4 Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

Loyalitas adalah keputusan 

berlangganan oleh 

pelanggan secara terus 

menerus untuk jangka 

waktu yang lama ke 

perusahaan tertentu secara 

sukarela (Septiani, 2020). 

1. Pembelian ulang 

2. Kebiasaan 

mengonsumsi 

merek 

3. Selalu menyukai 

merek tersebut 

4. Tetap memilih 

merek tersebut 

5. Merekomendasikan 

merek tersebut 

(Tjiptono, 2005). 

Likert 

 

3.8.    Skala Pengukuran Variabel 

Para peneliti dalam penelitian ini menggunakan skala Likert, dan variabel itu 

akan diterjemahkan ke indikator. Untuk membangun item pada instrumen dalam 

bentuk pernyataan atau pertanyaan, indikator ini harus dianggap sebagai titik tolak. 

Peneliti menggunakan metode ini digunakan untuk mengumpulkan lebih banyak 

informasi tentang evaluasi responden untuk menarik kesimpulan tambahan. Dalam 

penilaian, setiap responden harus memberikan pendapat atas pertanyaan 

berdasarkan salah satu skala nilai yang tercantum di bawah ini: 
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Tabel 3.2 

Tabel Skala Likert 

Pernyataan Skor 

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Netral (N) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 

3.9.    Teknik Analisis Data 

 Analisis data ialah olahan data yang diproses agar dapat menentukan 

informasi yang akan memungkinkan pengambil keputusan untuk mengambil 

keputusan pemecahan suatu masalah setelah tahap analisis penelitian ini 

3.9.1. Uji Analisis Deskriptif 

Statistik deskriptif adalah alat statistik untuk menganalisis data yang 

dikumpulkan tanpa menarik kesimpulan umum. Statistik deskriptif meliputi 

penyajian data dalam bentuk grafik, tabel, histogram, diagram, perhitungan rata-

rata, median, modus, desimal, dan metrik sebaran seperti rata-rata, standar deviasi, 

dan persentase (Sugiyono, 2013).  

3.9.2.  Uji Instrumen Penelitian 

Menurut Sugiyono (2017) Instrumen penelitian harus didefinisikan sebagai 

alat untuk mengukur fenomena yang dapat diamati, baik alam maupun 

sosial.  Pertanyaan pilihan ganda untuk sampel yang akan dilakukan oleh masing-

masing peserta digunakan sebagai alat tes ketika data akan dikumpulkan dalam 

penelitian ini. 
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1. Uji Validitas 

Sebuah uji validitas berguna dalam pengukuran kevalidan suatu item dalam 

kuesioner. Kuesioner dapat dianggap valid jika dapat mengungkap akibat dari apa 

yang diukur. Tujuan uji validitas adalah untuk memverifikasi apakah data yang 

diperoleh peneliti valid (Ghozali, 2018). Validitas suatu entri dapat ditentukan 

dengan membandingkan nilai rhitung dan tabel. Jika rhitung lebih besar 

dibandingkan rtabel dengan taraf signifikansi 5% atau 0,05 maka keseluruhan item 

pertanyaan variabel pada penelitian tersebut dinyatakan valid (Arrohman, 2018). 

2.  Uji Reliabilitas   

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur konstruk atau variabel. Suatu 

kuesioner dikatakan reliabel jika pertanyaan yang dijawab oleh responden konsisten 

atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 2018). Reliabilitas diuji menggunakan uji 

Cronbach Alpha karena terdapat lebih dari dua pilihan alternatif jawaban. Dari hasil 

pengolahan data melalui SPSS, apabila Cronbach alpha ≥ 0,60 dapat disimpulkan 

bahwa variabel tersebut dinyatakan reliabel atau konsisten dalam pengukurannya 

(As'ad, 2021). 

3.9.3.  Uji Asumsi Klasik 

Menurut (Ghozali, 2018) Langkah pertama sebelum analisis regresi linier 

berganda adalah menguji hipotesis klasik. Untuk memastikan bahwa koefisien 

regresi tidak bias atau terdistorsi dan memiliki estimasi yang akurat, uji asumsi 

klasik ini harus dilakukan. 

 

 



35 

 

 

 

1. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji model regresi terhadap variabel 

pengganggu apakah berdistribusi normal atau tidak (Gujarati & Porter, 2015). 

Normalitas data diuji melalui program SPSS menggunakan test Normality 

Kolmogorov-Smirnov. Dapat diambil keputusan jika nilai signifikan lebih besar dari 

0,05, variabel dikatakan berdistribusi normal dan jika nilai signifikan kurang dari 

0,05, variabel dikatakan tidak berdistribusi normal (Ihsan & Palapa, 2022). 

2. Uji Multikolinieritas 

Untuk setiap variabel yang menggambarkan model regresi, uji 

multikolinearitas adalah korelasi hubungan linier yang sempurna. Tujuan dari uji 

muticollinearitas adalah untuk menentukan korelasi antara regresi. Jika terjadi 

multikolinearitas, koefisien regresi variabel independen tidak akan signifikan dan 

tingkat kesalahannya akan sangat rendah. Semakin baik model regresi, semakin 

kecil korelasi antara variabel independen. Dikatakan tidak terjadi multikolinieritas 

jika nilai Tolerance > 0,10 dan nilai VIF (VarianceInflantion Factor) < 10 (Gujarati 

& Porter, 2015). 

3. Uji Heteroskedastisitas  

Perlu diuji apakah varians antara residual observasi satu dengan observasi 

lainnya memiliki kesamaan atau tidak pada suatu model persamaan regresi 

berganda. Penggunaan tes gletser, seperti persamaan regresi, digunakan untuk 

menentukan apakah heteroskedastisitas ada atau tidak. Dasar pengambilan 

keputusan diambil dengan membandingkan nilai signifikansi variabel independen 

dengan nilai tingkat kepercayaan (α=0,05). Jika nilai signifikansi lebih besar dari 
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nilai α (sig > 0,05), dapat dinyatakan bahwa dalam model regresi tidak ada gejala 

heteroskedastisitas (Arrohman, 2018). 

Adanya gejala heteroskedastisitas dalam model dapat dilihat pada 

scatterplot berbentuk gambar, tidak dikatakan bahwa heteroskedastisitas terjadi 

jika: 

a. Ada penyebaran titik di atas dan di bawah atau di sekitar angka 0 atau ke arah 

sumbu Y. 

b. Poin data tidak terkumpul hanya di satu tempat seperti di atas atau di bawah. 

c. Titik data Scatter tidak dapat membentuk sampel yang mengembang, lalu 

menyusut dan mengembang lagi.  

3.9.4.  Uji Ketepatan Model 

 Uji ketepatan model bertujuan untuk mengetahui tingkat kelayakan model 

pada suatu model yang dianalisis, jika tingkat kelayakan model baik berarti 

fenomena yang diteliti mampu digambarkan oleh variabel dalam model tersebut. 

1. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinan (R2) menjadi pengukuran apakah suatu model mampu 

menjelaskan bagaimana variabel dependen berubah (Ghozali, 2009). Menurut 

(Gujarati & Porter, 2015) besarnya R2 adalah ukuran umum dalam pengukuran 

goodness of fit dari suatu regresi yang biasa dikenal dengan koefisien determinan. 

Besarnya pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen dalam nilai 

dapat dilihat melaalui besarnya nilai (R2) antara 0 hingga 1 (≤ R2≤ 1) menjadi 

penentu nilai ketepatan regresi. Semakin mendekati angka 1 pada nilai (R2) maka 
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artinya pengaruh variabel independen dapat menjelaskan pengaruh variabel 

interdependen dengan baik. 

2. Uji F 

 Dalam (Gujarati & Porter, 2015) Uji Fisher (Uji F) adalah alat untuk 

pengujian statistik global koefisien regresi variabel independen pada 

variabel. Perbandingan fhitung dan ftabel digunakan untuk memutuskan apakah H0 

harus diterima atau ditolak. Jika nilai F hitung > Ftabel dan nilai signifikansi < 0,05 

(5%) maka H0 ditolak dan Ha diterima yang berarti bahwa bersama-sama variabel 

independen mempengaruhi variabel dependen.  

3.9.5.  Analisis Regresi Linear Berganda 

Jika lebih dari satu variabel berbeda dalam penelitian ini, peneliti akan 

menggunakan analisis regresi linier berganda. Regresi adalah analisis hubungan 

linier antara variabel yang diberikan dan variabel yang ditentukan secara 

independen. Persamaan regresi harus di uji ke dalam analisis regresi, untuk mencari 

nilai variabel dependen dari nilai variabel independen yang diketahui (Aini, 2021). 

Berikut ini adalah rumusan persamaan regresi berganda: 

Y = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4+ e 

Keterangan : 

Y : Loyalitas Pelanggan 

a : Konstanta 

β1, β2, β3, β4 : Koefisien regresi berganda 

X1 : Harga 

X2 : voucher diskon 
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X3 : e-service quality 

X4 : Loyalitas Pelanggan 

e : Kesalahan residual (Standard error) 

3.9.6.  Uji Hipotesis (Uji T) 

Uji-t menunjukkan signifikansi pengaruh variabel independen terhadap 

variabel dependen (individu) dengan melihat thitung terhadap ttabel. Himpunan asumsi 

berarti bahwa variabel independen secara individual mempengaruhi variabel 

dependen dan diterima jika hasilnya menunjukkan bahwa thitung lebih besar dari ttabel 

(Rahmawati, 2020).
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BAB IV 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

4.1.    Gambaran Umum Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, voucher diskon, 

dan e-service quality terhadap loyalitas pelanggan pada layanan Grabfood di 

aplikasi Grab atau PT. Indonesia Transportation Solutions. Metode kuantitatif 

digunakan dalam penelitian ini, dengan penyebaran kuesioner kepada pengguna 

layanan Grabfood sehubungan dengan pertanyaan dan jawaban. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan peneliti dalam penelitian ini 

adalah teknik non-probabilitas dengan metode yang dipilih adalah convenience 

sampling, yaitu teknik pengambilan sampel berdasarkan ketersediaan subjek yang 

dipilih peneliti secara kebetulan atau tidak sengaja ditemui, sehingga unsur-unsur 

tersebut cocok sebagai data sumber informasi penelitian. Jumlah responden untuk 

penelitian ini adalah 100 orang.  

Kuesioner dalam penelitian ini disebar pada bulan Maret 2023. Kuesioner 

akan disebarkan dan diisi oleh responden secara online melalui link Googleform. 

Jawaban responden diolah datanya melalui aplikasi SPSS 25 untuk kemudian 

diinterpretasikan dan diambil kesimpulan mengenai hipotesis yang telah dinyatakan 

oleh penulis. 

4.1.1.  Profil PT. Solusi Transportasi Indonesia (GRAB) 

GRAB adalah salah satu perusahaan yang terkenal di Indonesia untuk 

memberikan layanan transportasi, serta logistik melalui aplikasi online. Sejak tahun 

2010 perusahaan berdiri dan berkantor di Singapura. Namun Grab baru masuk ke 

Indonesia pada bulan Juni 2012 dengan nama PT. Solusi Transportasi Indonesia. 
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Pendiri Grab adalah dua pengusaha berkewarganegaraan Malaysia yaitu Hooi Ling 

Tan dan Anthony Tan. Grab memiliki jangkauan yang cukup luas di asia tenggara 

(Thanan, et al., 2021). 

Grab memanfaatkan platform digital untuk mengangkut penumpang dengan 

kendaraan roda 2 dan 4, selain itu Grab juga menawarkan layanan aplikasi lengkap 

seperti transaksi pembayaran, pengiriman barang, dll. Grab hanya sebagai peluncur 

aplikasi saja, untuk kendaraan yang digunakan adalah milik pribadi mitra yang telah 

bergabung di PT. Solusi Transportasi Indonesia.  

Grab menawarkan layanan untuk memberikan alternatif berkendara yang 

lebih efektif, cepat, serta praktis bagi para pengemudi dan penumpang. Grab 

memiliki visi untuk memimpin dalam memecahkan kenyamanan sehari-hari di Asia 

Tenggara. Sementara itu, Grab bertujuan untuk menjadi penyedia transportasi 

teraman di Asia Tenggara dengan kemudahan aksesibilitas yang dapat 

meningkatkan taraf hidup mitra, penumpang, dan pengemudi.  

Penelitian ini penting terutama bagi PT. Solusi Transportasi Indonesia 

(GRAB) karena layanan Grabfood berkembang pesat di kota-kota besar yang 

disebabkan oleh perilaku konsumen yang mulai berubah saat keberadaan teknologi 

mulai memudahkan para konsumen untuk memenuhi kebutuhannya. 
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4.2.  Pengujian dan Hasil Analisis Data 

 Data hasil pengujian disajikan dalam bentuk tabel oleh penulis untuk 

kemudahan dalam menganalisa dan menarik kesimpulan dari hasil yang diperoleh. 

4.2.1.  Analisis Karakteristik Responden 

Karakteristik responden dianalisis dengan tujuan untuk mengetahui 

perbedaan latar belakang responden. Dapat diketahui sejauh mana identitas 

responden yang paling banyak memakai aplikasi Grab terutama menggunakan 

layanan Grabfood. Berikut adalah karakteristik responden dalam penelitian ini: 

1. Jenis Kelamin Responden 

Data yang berkaitan dengan jenis kelamin responden tercantum dalam tabel 

di bawah ini sesuai dengan informasi penelitian yang telah dikumpulkan selama 

penyebaran kuesioner: 

Tabel 4.1 

Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No. Jenis Kelamin Jumlah Presentase (%) 

1 Pria  13 13% 

2 Wanita  87 87% 

Jumlah 100 100% 

Sumber: Data Primer Diolah, 2023 

 

Dapat dilihat tabel di atas menunjukkan bahwa subjek yang mengisi 

kuesioner dari penelitian ini yaitu responden pria sejumlah 13 orang atau sebesar 

13% dan wanita sejumlah 87 orang atau sebesar 87%. 

2. Usia Responden 

Data yang berkaitan dengan usia responden tercantum dalam tabel di bawah 

ini sesuai dengan informasi penelitian yang telah dikumpulkan selama penyebaran 

kuesioner: 
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Tabel 4.2 

Deskripsi Responden Berdasarkan Usia Responden 

No. Usia Jumlah Presentase (%) 

1 17 – 19 13 13% 

2 20 – 22 55 55% 

3 23 – 25  23 23% 

4 26 – 28  9 9% 

Jumlah 100 100% 

Sumber: Data diolah, 2023 

Dapat dilihat pada tabel di atas bahwa subjek yang mengisi kuesioner dari 

penelitian ini adalah responden berusia 17 – 19 tahun sejumlah 13 orang atau 

sebesar 13%, usia 20 – 22 tahun sebesar 55%, usia 23 – 25 sejumlah 23 orang atau 

sebesar 23%, dan usia 26 – 28 sejumlah 9 orang atau sebesar 9%. 

3. Pekerjaan Responden 

Data yang berkaitan dengan pekerjaan responden tercantum dalam tabel di 

bawah ini sesuai dengan informasi penelitian yang telah dikumpulkan selama 

penyebaran kuesioner: 

Tabel 4.3 

Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan Responden 

No. Pekerjaan Jumlah Presentase (%) 

1 Pelajar 11 11% 

2 Mahasiswa/i 63 63% 

3 Karyawan Swasta 6 6% 

4 Wiraswasta 7 7% 

5 Lain-lain 13 13% 

 Jumlah 100 100% 

Sumber: Data Primer Diolah, 2023 

 Dapat dilihat pada tabel di atas bahwa subjek yang mengisi kuesioner dari 

penelitian ini adalah responden pelajar sejumlah 11 orang atau 11%, mahasiswa/i 

sejumlah 63 orang atau 63%, karyawan swasta sejumlah 6 orang atau 6%, wiraswasta 

sejumlah 7 orang atau 7%, dan lain-lain sejumlah 13 orang atau 13%, 
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4.2.2.  Analisis Statistik Deskriptif 

 Untuk mengetahui keberadaan variabel bebas Perlu dilakukan analisis 

statistik deskriptif, mulai dari satu variabel maupun lebih pada variabel bebas tanpa 

dibandingkan dengan variabel lain. Teknik Analisa data deskriptif ini juga secara 

umum menjelaskan data kemudian nilai dihitung dari yang terkecil, terbesar, rata-

rata, dan juga standar deviasi (Sugiyono, 2017). 

1. Analisis Variabel Harga (X1) 

Harga adalah salah satu variabel independen kesatu pada penelitian ini. 

Dalam kuesioner, empat pernyataan diberikan dan tanggapan tercantum dalam tabel 

di bawah ini: 

Tabel 4.4 

Hasil analisis Variabel Harga 

No. Pernyataan SS S N TS STS 
Index 

Nilai 

1. 
Harga produk yang tersedia di 

Grabfood terjangkau bagi saya 
29 48 23 0 0 410 

2. 

Harga produk yang ditawarkan di 

Grabfood cenderung lebih rendah 

dibandingkan yang lain 

17 47 32 4 0 377 

3. 

Harga produk yang ditawarkan di 

Grabfood sesuai dengan kualitas 

produk yang diberikan 

17 49 34 0 0 383 

4. Harga yang ditawarkan oleh Grabfood 

sebanding dengan manfaat yang saya 

rasakan 

22 41 32 5 0 380 

Jumlah 1.550 

Rata-rata 387,5 

Sumber: Data Primer Diolah, 2023 

Berdasarkan grafik di atas, menunjukkan asumsi responden tentang variabel 

harga cenderung tinggi dengan nilai indeks rata-rata 387,5. Hasil ini menunjukkan 

kecenderungan responden memberikan jawaban setuju paling banyak pada 
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indikator pernyataan “Harga produk yang tersedia di Grabfood terjangkau bagi 

saya” yaitu sebanyak 48 orang, dan 23 orang memberi jawaban netral. 

2. Analisis Variabel Voucher Diskon (X2) 

Voucher Diskon adalah salah satu variabel independen kedua pada penelitian 

ini. Dalam kuesioner, lima pernyataan diberikan dan tanggapan tercantum dalam 

tabel di bawah ini: 

Tabel 4.5 

Hasil Analisis Variabel Voucher Diskon 

No. Pernyataan SS S N TS STS 
Index 

Nilai 

1. 
Besarnya diskon yang diberikan oleh 

Grabfood berarti bagi saya 
27 51 22 0 0 405 

2. 
Periode diskon yang ditawarkan oleh 

Grabfood berlangsung lama 
22 47 31 0 0 395 

3. 

Jenis produk yang mendapatkan 

voucher diskon di Grabfood tersedia 

dalam banyak pilihan 

14 61 24 1 0 388 

4 

Syarat yang diberikan Grabfood 

untuk mendapatkan diskon mudah 

dan tidak rumit 

34 46 20 0 0 414 

5. 

Saya tertarik berbelanja di Grabfood 

karena adanya voucher diskon yang 

rutin 

17 56 27 0 0 390 

Jumlah 1.992 

Rata-rata 398,4 

Sumber: Data Primer Diolah, 2023 

Berdasarkan grafik di atas, menunjukkan asumsi responden tentang variabel 

voucher diskon cenderung tinggi dengan nilai indeks rata-rata 398,4. Hasil ini 

menunjukkan kecenderungan responden memberikan jawaban sangat setuju paling 

banyak pada indikator pernyataan “Syarat yang diberikan Grabfood untuk 

mendapatkan diskon mudah dan tidak rumit” yaitu sebanyak 34 orang meskipun 20 

orang memberi jawaban netral. 
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3. Analisis Variabel E-Service Quality (X3) 

E-Service Quality adalah salah satu variabel independen ketiga pada 

penelitian ini. Dalam kuesioner, enama pernyataan diberikan dan tanggapan 

tercantum dalam tabel di bawah ini: 

Tabel 4.6 

Hasil Analisis Variabel E-Service Quality 

No. Pernyataan SS S N TS STS 
Index 

Nilai 

1. 
Tampilan menu pada layanan Grabfood 

bagus dan menarik 
25 51 23 1 0 400 

2. 
Fitur Grabfood memudahkan saya 

dalam melakukan pemesanan 
34 47 18 1 0 414 

3. 

Driver Grabfood mengkonfirmasi 

kedatangannya melalui telepon/pesan 

singkat setelah sampai di lokasi tujuan 

30 47 20 3 0 404 

4. 

Saya merasa data dan informasi pribadi 

saya terjamin keamanannya saat 

bertransaksi di Grabfood 

19 57 22 2 0 393 

5. 

Grabfood menyediakan fitur feedback 

atau keluhan terkait kinerja driver 

Grabfood 

39 38 22 1 0 415 

6. 
Driver Grabfood mengantar pesanan 

pelanggan dengan jujur dan Amanah 
29 45 24 1 1 400 

Jumlah  2.425 

Rata-rata 404,1 

Sumber: Data Primer Diolah, 2023 

 

Berdasarkan grafik di atas, menunjukkan asumsi responden tentang variabel 

e-service quality cenderung tinggi dengan nilai indeks rata-rata 404,1. Hasil ini 

menunjukkan kecenderungan responden memberikan jawaban sangat setuju paling 

banyak pada indikator pernyataan “Grabfood menyediakan fitur feedback atau 

keluhan terkait kinerja driver Grabfood” yaitu sebanyak 39 orang, meskipun 1 

orang responden memberi jawaban tidak setuju. 

4. Analisis Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 
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Loyalitas pelanggan adalah variabel dependen atau variabel (Y) pada 

penelitian ini. Dalam kuesioner, lima pernyataan diberikan dan tanggapan 

tercantum dalam tabel di bawah ini:: 

Tabel 4.7 

Hasil Analisis Variabel Loyalitas Pelanggan 

No. Pernyataan SS S N TS STS 
Index 

Nilai 

1. 
Saya berniat untuk melakukan 

pembelian ulang di Grabfood 
21 54 22 3 0 393 

2. 

Saya terbiasa menggunakan layanan 

jasa Grabfood saat ingin memesan 

makanan secara online 

25 49 25 1 0 398 

3. 

Saya menyukai layanan Grabfood 

dibandingkan dengan layanan pesan 

antar makanan lainnya 

23 45 31 1 0 390 

4. 

Saya akan terus memakai layanan 

Grabfood dan tidak beralih ke aplikasi 

yang lainnya 

22 48 29 0 0 389 

5. 

Saya akan merekomendasikan aplikasi 

Grab serta layanan Grabfood kepada 

orang lain 

22 46 30 2 0 388 

Jumlah  1.958 

Rata-rata 391,6 

Sumber: Data Primer Diolah, 2023 

 

Berdasarkan grafik di atas, menunjukkan asumsi responden tentang variabel 

loyalitas pelanggan cenderung tinggi dengan nilai indeks rata-rata 391,6. Hasil ini 

menunjukkan kecenderungan responden memberikan jawaban setuju paling banyak 

pada indikator pernyataan “Saya berniat untuk melakukan pembelian ulang di 

Grabfood” yaitu sebanyak 54 orang, meskipun 3 orang memberi jawaban tidak 

setuju. 
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4.2.3.  Uji Instrumen Penelitian 

Dalam penelitian ini, pengujian perangkat harus dilakukan untuk 

memverifikasi apakah data yang diterapkan sudah benar dan ditinjau. Uji instrumen 

data dalam penelitian ini adalah uji validitas dan reliabilitas.  

1. Uji Validitas 

Dalam penelitian ini, empat variabel yang diuji kevalidannya adalah harga, 

voucher diskon, e-service quality, dan loyalitas pelanggan. Korelasi antara skor 

yang berbeda adalah teknik yang digunakan. Jika signifikansinya adalah 0,05 dan 

rhitung melebihi nilai rtabel item kuesioner dinyatakan valid. Untuk masing-masing 

variabel ini, hasil uji validitas ditunjukkan di bawah ini: 

Tabel 4.8 

Hasil Uji Validitas 

Pernyataan r hitung r tabel   Keterangan 

Harga 

(X1) 

0,652 0,361 Valid 

0,727 0,361 Valid 

0,704 0,361 Valid 

0,753 0,361 Valid 

Voucher Diskon 

(X2) 

0,673 0,361 Valid 

0,675 0,361 Valid 

0,676 0,361 Valid 

0,721 0,361 Valid 

0,375 0,361 Valid 

e-Service Quality 

(X3) 

0,609 0,361 Valid 

0,562 0,361 Valid 

0,611 0,361 Valid 

0,533 0,361 Valid 

0,651 0,361 Valid 

Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

0,577 0,361 Valid 

0,593 0,361 Valid 

0,650 0,361 Valid 

0,732 0,361 Valid 

0,689 0,361 Valid 

0,421 0,361 Valid 

Sumber: Data Primer Diolah, 2023 
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Pada tabel di atas, item pernyataan yang dimiliki masing-masing variabel, 

nilai rhitung > rtabel artinya pernyataan tersebut dikatakan valid atau mampu mengukur 

variabel yang ingin diukur. Nilai rtabel pada uji validitas penelitian ini sebesar 0,361 

didapatkan dari jumlah (N) = 100 pada tingkat signifikansi 0,05 atau df = 100-2 = 

98. Melalui pengujian validitas pada tabel 4.4 nilai r hitung > r tabel. Dengan demikian 

variabel variabel harga, voucher diskon, e-service quality, dan loyalitas pelanggan 

dinyatakan valid.  

2. Uji Reliabilitas 

Pengujian reliabilitas harus dilakukan setelah pemeriksaan validitas selesai. 

Tabel berikut menunjukkan uji reliabilitas yang digunakan untuk mengetahui 

tanggapan responden terhadap pernyataan kuesioner sebagai berikut:   

Tabel 4.9 

Hasil Uji Reliabilitas 

No. Variabel Cronbach’s 

Alpha 

Standard 

Reliabel 

Keterangan 

1 Harga 0,670 0,60 Reliabel 

2 Voucher Diskon 0,614 0,60 Reliabel 

3 E-Service Quality 0,627 0,60 Reliabel 

4 Loyalitas Pelanggan 0,694 0,60 Reliabel 

Sumber: Data Primer Diolah, 2023 

 

Jika nilai cronbach’s alpha kurang dari 0,60 maka variabel penelitian dapat 

dinyatakan reliabel. Dari hasil pengujian pada tabel di atas menunjukkan bahwa 

Cronbach's alpha variabel independen lebih besar dari 0,60, yaitu harga, voucher 

diskon, e-service quality, dan variabel dependen, yaitu loyalitas pelanggan terhadap 

layanan Grabfood. 
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Oleh karena itu, hasil uji reliabilitas sebagaimana dihitung pada tabel di atas 

mengenai variabel harga, voucher diskon, e-service quality dan loyalitas pelanggan 

dinyatakan reliabel. 

4.2.4. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

 Normalitas data diperiksa melalui program SPSS dengan menggunakan uji 

aturan Kolmogorov-Smirnov. Dapat diputuskan bahwa jika nilai signifikansi lebih 

besar dari 0,05 maka variabel tersebut dapat dikatakan berdistribusi normal dan jika 

nilai signifikansinya lebih kecil dari 0,05 maka variabel tersebut dapat dikatakan 

tidak berdistribusi normal (Ihsan & Palapa, 2022). 

Tabel 4.10 

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. 

Deviation 

1.46836866 

Most Extreme Differences Absolute .066 

Positive .065 

Negative -.066 

Test Statistic .066 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

Sumber: Data Primer Diolah, 2023 

 

Nilai Kolmogorov-smirnov pada penelitian ini senilai 0,200 ditentukan 

berdasarkan hasil uji normalisasi untuk nilai residu dalam persamaan regresi. Nilai 
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probabilitas 0,200 > 0,05 menyatakan bahwa data berdistribusi normal dan 

memenuhi asumsi normalitas seperti yang ditunjukkan pada tabel di atas. 

2. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinearitas ini bertujuan untuk menguji korelasi antar variabel 

independen dalam model regresi. Korelasi antar variabel independen tidak terjadi 

dalam model regresi yang baik. Faktor penentu uji multikolinearitas adalah nilai 

tolerance dan variance inflation factor (VIF). Untuk membuktikan 

multikolinearitas, nilai cutoff digunakan adalah nilai Tolerance ≤ 0.10 atau sama 

dengan nilai VIF ≥ 10 (Rahmawati, 2020). 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Multikolinieritas 

No. Variabel Tolerance VIF Kesimpulan 

1 Harga 
0,755 1,324 

Tidak ada masalah 

multikolinieritas 

2 Voucher Diskon 
0,653 1,532 

Tidak ada masalah 

multikolinieritas 

3 E-Service 

Quality 
0,661 1,512 

Tidak ada masalah 

multikolinieritas 

Sumber: Data Primer Diolah, 2023   

 Hasil uji pada tabel di atas dapat dilihat bahwa nilai tolerance variabel 

independen masing-masing secara urut adalah 0,755; 0,653; 0,661 artinya lebih 

besar dari 0,10. Sedangkan nilai Varians Inflation Factor (VIF) variabel 

independen masing-masing secaara urut adalah 1,324; 1,532; 1,512 yang artinya 

lebih kecil dari 10. Hasil uji tersebut dapat menyatakan bahwa tidak terjadi gejala 

multikolinieritas dalam variabel penelitian ini. 

3. Uji Heterokedastisitas 

Penggunaan uji gletser dalam persamaan regresi, digunakan untuk 

menentukan apakah heteroskedastisitas ada atau tidak. Dasar pengambilan 



51 
 

 

 

keputusan diambil dengan membandingkan nilai signifikansi variabel independen 

dengan keyakinan (α = 0,05). Jika nilai signifikan lebih besar dari nilai α (sig > 

0,05), maka dapat dikatakan bahwa dalam model regresi tidak terjadi fenomena 

perubahan varians (heteroskedastisitas) (Arrohman, 2018). Hasil pengujian 

heteroskedasitas dapat dilihat sebagai berikut: 

Tabel 4.12 

Hasil Uji Heterokedastisitas 

Variabel Probabilitas Keterangan 

Harga 0,114 Tidak terjadi heteroskedastisitas 

Voucher Diskon 0,486 Tidak terjadi heteroskedastisitas 

E-Service Quality 0,092 Tidak terjadi heteroskedastisitas 

Sumber: Data Primer Diolah, 2023 

 Hasil uji pada tabel di atas dapat dilihat bahwa probabilitas pada masing-

masing variabel menunjukkan nilai signifikansi > 0,05 maka dapat dikatakan bahwa 

semua variabel independen di atas yakni variabel harga, voucher diskon, dan e-

service quality tidak mengalami gejala heteroskedastisitas sehingga dapat 

dinyatakan sebagai model regresi yang baik.   

4.2.5.  Uji Ketepatan Model 

1. Koefisien Determinasi (R2) 

Dalam pengujian ini dilakukan analisis persentase pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen. Koefisien determinasi mencerminkan 

perubahan variabel dependen Y yang dijelaskan oleh variabel independen X 

(Dahlan, et al., 2022). Jika tingkat R2 lebih tinggi, variabel independen merupakan 

prediktor yang baik untuk variabel dependen Tabel di bawah ini menunjukkan hasil 

uji determinasi: 
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Tabel 4.13 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .784a .614 .602 1.49114 

a. Predictors: (Constant), TOTAL_3, TOTAL_1, TOTAL_2 

b. Dependent Variable: TOTAL_Y 

 Sumber: Data Primer Diolah, 2023  

Dari hasil pengujian pada tabel di atas dapat diketahui bahwa dengan uji 

koefisien determinasi dapat dijelaskan bahwa model summary memiliki nilai 

adjusted R2 sebesar 0,602 atau 60,2%. Hal ini menunjukkan bahwa sebesar 60,2% 

loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh harga, voucher diskon dan e-service quality. 

Sedangkan faktor lain di luar ruang lingkup penelitian sebesar 39,8%.  

2. Uji F 

Dalam (Gujarati & Porter, 2015) Uji Fisher (Uji F) adalah alat untuk 

memeriksa statistik global koefisien regresi variabel independen pada variabel 

dependen. Membandingkan fhitung dan ftabel dapat membantu untuk memutuskan 

menerima atau menolak H0. Jika nilai F hitung > F tabel dan nilai signifikansi <; 0,05 

(5%) maka H0 ditolak dan Ha diterima artinya himpunan variabel bebas mempunyai 

pengaruh terhadap variabel terikat. Hasil uji F dapat dilihat pada tabel di bawah 

ini:   

Tabel 4.14 

Hasil Uji F 

Model Sum of   Squares Df Mean Square F Sig. 

1 
Regression 339.535 3 113.178 50.901 .000b 

Residual 213.455 96 2.223   

Total 552.990 99    

 Sumber: Data Primer Diolah, 2023 



53 
 

 

 

Hasil uji pada tabel di atas dapat dilihat bahwa nilai Fhitung diperoleh senilai 

50,901 dan nilai Sig. 0,000. Sedangkan Ftabel dapat diketahui dengan menghitung 

melalui rumus df1 dan df2 pada taraf signifikansi α = 5%  dimana df1= k, k yaitu 

jumlah variabel independen sehingga df1= 3. Sedangkan df2= (n-k-1), n yaitu 

jumlah responden sehingga df2= 96. Dari perhitungan df1 dan df2 maka didapatkan 

Ftabel senilai 2,70 oleh karena itu nilai Fhitung > Ftabel  ( 50,901 > 2,70) dengan tingkat 

signifikan 0,000 < 0,05 menunjukkan bahwa variabel dependen yaitu loyalitas 

pelanggan secara simultan dapat dipengaruhi oleh model regresi yang dipilih dari 

variabel bebas yaitu harga, voucher diskon dan e-service quality.  

4.2.6.  Analisis Regresi Linear Berganda 

Untuk menguji apakah ada hubungan yang kuat antara dua variabel, variabel 

dependen dan independen, analisis regresi berganda diterapkan pada penelitian ini 

(Ghozali, 2018). Hasil analisis regresi linier berganda dijelaskan pada tabel di 

bawah ini:   

Tabel 4.15 

Hasil Analisis Regresi Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.217 1.590  .765 .446 

TOTAL_X1 .555 .080 .506 6.931 .000 

TOTAL_X2 .235 .084 .219 2.795 .006 

TOTAL_X3 .207 .069 .235 3.009 .003 

a. Dependent Variable: TOTAL_Y 

Sumber: Data Primer Diolah, 2023 
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Berdasarkan hasil pengujian pada tabel analisis regresi linier berganda di 

atas, diperoleh persamaan rumus sebagai berikut:  

Y = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + e 

Y = 1,217 + 0,555 X1 + 0,235 X2 + 0,207 X3 + e 

1. Konstanta sebesar 1,217, artinya jika variabel independen (harga, voucher diskon, dan 

e-service quality) sama dengan 0, maka tingkat loyalitas pelanggan di Grabfood sebesar 

1,217. 

2. Koefisien regresi harga (X1) menunjukkan nilai sebesar 0,555 yang berarti jika variabel 

harga meningkat satu kesatuan maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan di 

Grabfood sebesar 0,555. 

3. Koefisien regresi voucher diskon (X2) menunjukkan nilai sebesar 0,235 yang berarti 

jika variabel voucher diskon meningkat satu kesatuan maka akan meningkatkan 

loyalitas pelanggan di Grabfood sebesar 0,235. 

4. Koefisien regresi e-service quality (X3) menunjukkan nilai sebesar 0,270 yang berarti 

jika variabel e-service quality meningkat satu kesatuan maka akan meningkatkan 

loyalitas pelanggan di Grabfood sebesar 0,270. 

4.2.7.  Uji Hipotesis (Uji T) 

Pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat secara parsial dengan cara 

membandingkan antara Thitung dan Ttabel dapat ditunjukkan dengan uji T. Jika hasil 

nilai menunjukkan bahwa Thitung > Ttabel, maka hipotesis diterima atau artinya 

variabel terikat dipengaruhi oleh variabel bebas secara parsial (individual) 

(Rahmawati, 2020). 
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Tabel 4.16 

Uji Hipotesis (Uji T) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.217 1.590  .765 .446 

TOTAL_X1 .555 .080 .506 6.931 .000 

TOTAL_X2 .235 .084 .219 2.795 .006 

TOTAL_X3 .207 .069 .235 3.009 .003 

a. Dependent Variable: TOTAL_Y 

Sumber: Data Primer Diolah, 2023 

Hasil uji pengaruh variabel harga (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) 

menunjukkan bahwa nilai thitung adalah 6,905 > nilai ttabel adalah 1,984 dan nilai 

signifikansi adalah 0,000 < α adalah 0,05. Berdasarkan hasil ini, H0 ditolak dan H1 

diterima, yang berarti bahwa harga memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan (Y). 

Hasil uji pengaruh variabel voucher diskon (X2) terhadap loyalitas 

pelanggan (Y) menunjukkan bahwa nilai thitung adalah 2,795 > nilai ttabel adalah 

1,984 dan nilai signifikansi adalah 0,006 < α adalah 0,05. Berdasarkan hasil ini, H0 

ditolak dan H1 diterima, yang berarti bahwa voucher diskon memiliki pengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). 

Hasil uji pengaruh variabel e-Service Quality (X3) terhadap loyalitas 

pelanggan (Y) menunjukkan bahwa nilai thitung adalah 3,009 > nilai ttabel adalah 

1,984 dan nilai signifikansi adalah 0,003 < α adalah 0,05. Berdasarkan hasil ini, H0 

ditolak dan H1 diterima, yang berarti bahwa e-Service Quality memiliki pengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). 
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4.3.  Pembahasan Hasil Analisis Data   

 Data hasil pengujian disajikan dalam bentuk tabel oleh penulis untuk 

memudahkan analisis dan menarik kesimpulan dari hasil yang diperoleh.  

4.3.1. Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan  

Berdasarkan hasil uji t terlihat bahwa pada variabel harga thitung sebesar 

6,931 > ttabel sebesar 1,984 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Mengingat nilai hitung > 

ttabel dan nilai signifikansi kurang dari 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Delvia dan 

Annur (2022) yang menunjukkan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan terhadap layanan online Maxim bagi mahasiswa di Universitas 

Negeri Padang. Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Nabilah dan Putu 

(2020) menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara 

harga dengan loyalitas pelanggan Gofood di kota Bandung.  

Tanggapan responden paling tinggi terdapat pada pernyataan “Harga 

produk yang tersedia di Grabfood terajngkau bagi saya” dengan tingkat persentase 

48% dan index nilai / skor sebesar 410. Nilai tersebut termasuk kategori baik, yang 

artinya semakin terjangkaunya harga pada layanan Grabfood maka akan 

mempengaruhi pelanggan untuk menjadi loyal.  

Loyalitas pelanggan terhadap suatu produk atau layanan tergantung pada 

banyak faktor, seperti kualitas dan harga. Atribut utama penilaian konsumen adalah 

harga. Konsumen cenderung lebih memilih harga paling terjangkau dan lebih 

rendah dibandingkan yang lain. Hal ini relevan dengan penawaran harga dalam 
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layanan Grabfood yang mendahulukan harga bersahabat bagi para konsumennya. 

Konsumen dapat jatuh hati dengan produk atau layanan karena harga Grabfood 

yang terjangkau. 

Konsumen yang menyadari harga produk akan mengetahui kualitas barang 

yang akan dikirim, serta berapa banyak uang yang telah dikorbankan, Sama seperti 

harga makanan Grab ditentukan sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen, 

karena didasarkan pada kualitas layanan dan manfaat yang diperoleh oleh 

konsumen. 

Dengan demikian, dapat diketahui bahwa hipotesis (H1) yang menyatakan 

bahwa harga berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan telah 

diterima. 

4.3.2.  Pengaruh voucher Diskon terhadap Loyalitas Pelanggan  

Voucher diskon yang baik adalah yang mampu menarik perhatian calon 

konsumen untuk segera menggunakannya dalam transaksi pembelian. Agar diskon 

dapat disukai oleh konsumen dapat dilakukan beberapa strategi misalnya seperti 

kemudahan penggunaan, paket hemat, merancang konsep unik yang sedang viral, 

pemberian gift, hingga membuat syarat beri komentar dengan kata-kata menarik 

dan tag 5 akun temanmu di social media hal ini akan membuat konsumen merasa 

tertantang serta tertarik untuk mengikuti challenge yang diberikan.  

Berdasarkan hasil uji t terlihat bahwa pada variabel voucher diskon thitung 

sebesar 2,795 > ttabel sebesar 1,984 dan signifikansi 0,006 < 0,05. Mengingat nilai 

hitung > ttabel dan nilai signifikansi kurang dari 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa 

voucher diskon berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Susilawati, 

et al. (2022) menunjukkan bahwa diskon berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

konsumen terhadap produk fashion Shopee. Selanjutnya, sebuah studi oleh 

Aryatiningrum dan Infoyarah (2020) menunjukkan bahwa pemberian diskon 

merupakan pendorong penting loyalitas pelanggan di pasar Internet.  

Tanggapan responden paling tinggi terdapat pada pernyataan “Syarat yang 

diberikan Grabfood untuk mendapatkan diskon mudah dan tidak rumit” dengan 

tingkat persentase 34% dan index nilai / skor sebesar 414. Nilai tersebut termasuk 

kategori baik, yang artinya layanan Grabfood memberikan kemudahan bagi 

pelanggan dan hal ini dapat menarik pelanggan untuk memilih layanan Grabfood 

karena tidak memerlukan upaya sulit dalam mengklaim voucher diskon yang 

berlaku. 

Sedangkan tanggapan responden terendah yang menjadi salah satu pemicu 

signifikansi paling kecil pada variabel voucher diskon terdapat pada pernyataan 

“Jenis produk yang mendapatkan voucher diskon di Grabfood tersedia dalam 

banyak pilihan” dengan tingkat persentase 14% dan index nilai / skor sebesar 388. 

Artinya, masih terdapat keterbatasan pilihan variasi produk yang mendapatkan 

diskon. Layanan Grabfood perlu meriset kembali terkait produk kekinian yang 

sedang trend saat ini agar layanan Grabfood dapat mejadi pilihan utama bagi para 

pelanggan. 

Dengan demikian, dapat diketahui bahwa hipotesis (H2) yang menyatakan 

bahwa voucher diskon yang ada di Grabfood berpengaruh positif secara signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan telah diterima. 
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4.3.3.  Pengaruh e-Service Quality terhadap Loyalitas Pelanggan  

 Berdasarkan hasil uji t terlihat bahwa pada variabel e-service quality thitung 

sebesar 3,009 > ttabel sebesar 1,984 dan signifikansi 0,003 < 0,05. Mengingat nilai 

hitung > ttabel dan nilai signifikansi kurang dari 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa 

e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Suryani 

dan Lestari (2020) yang menunjukkan bahwa e-service quality secara positif dan 

signifikan mempengaruhi loyalitas konsumen terhadap pengguna komersial situs e-

commerce Shopee. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh Akhmadi dan Martini 

(2020) menunjukkan bahwa kualitas layanan online berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan pengguna aplikasi OVO.  

Tanggapan responden paling tinggi terdapat pada pernyataan “Grabfood 

menyediakan fitur feedback atau keluhan terkait kinerja driver Grabfood” dengan 

tingkat persentase 39% dan index nilai / skor sebesar 415. Nilai tersebut termasuk 

kategori baik, yang artinya e-Service Quality yang diberikan berupa wadah keluhan 

bagi pelanggan dapat membangun sebuah kepercayaan serta akan melakukan 

transaksi kembali pada layanan Grabfood.   

Loyalitas pelanggan memiliki peran dalam kualitas layanan digital. Selain itu, 

pelanggan akan lebih cenderung melakukan pembelian melalui internet dan 

memiliki minat untuk menggunakan layanan Grabfood dalam waktu yang lama 

karena meningkatnya kualitas layanan elektronik yang ditawarkan pada layanan ini 

(Simorangkir, 2022).  
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Dengan demikian, dapat diketahui bahwa hipotesis (H3) yang menyatakan 

bahwa e-service quality yang ada di Grabfood berpengaruh positif secara signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan telah diterima. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1.  Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh harga, voucher diskon, dan 

e-service quality terhadap loyalitas pelanggan Grabfood dapat disimpulkan sebagai 

berikut : 

1. Loyalitas pelanggan Grabfood dipengaruhi oleh variabel harga (X1). Dapat 

dibuktikan pada thitung > Ttabel dengan nilai 6,905 > 1,984. Hasil ini menunjukkan 

bahwa hipotesis 1 (H1) diterima, yaitu variabel harga memiliki pengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

2. Loyalitas pelanggan Grabfood dipengaruhi oleh variabel voucher diskon (X2). 

Dapat dibuktikan pada thitung > Ttabel dengan nilai 2,795 > 1,984. Hasil ini 

menunjukkan bahwa hipotesis 2 (H2) diterima, yaitu variabel voucher diskon 

memiliki pengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

3. Loyalitas pelanggan Grabfood dipengaruhi oleh variabel e-service quality (X3). 

Dapat dibuktikan pada thitung > Ttabel dengan nilai 3,009 > 1,984. Hasil ini 

menunjukkan bahwa hipotesis 3 (H3) diterima, yaitu variabel e-service quality 

memiliki pengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

5.2.   Saran-saran 

Saran dan masukan untuk dipertimbangkan kedepannya berdasarkan 

penelitian yang telah peneliti lakukan, diantaranya adalah: 

1. Bagi founder Grab yang merupakan pemilik layanan Grabfood, diharapkan 

dapat mempertahankan harga terjangkau yang diberikan dan sarana media 

promosi yang berasal dari diskon-diskon berupa voucher maupun kode promo 
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lainnya sehingga dapat menarik minat konsumen untuk terus menggunakan 

layanan Grabfood dan menjadi pelanggan setia. 

2. Bagi peneliti setelahnya, penulis harap untuk lebih baik lagi dalam 

mengembangkan faktor pengaruh dari loyalitas pelainggan. Dapat dilakukan 

dengan cara penambahan objek dalam penelitian secara lebih luas. Hasil 

penelitian ini akan menjadi acuan untuk koreksi dan perbaikan yang diperlukan 

bagi peneliti selanjutnya. 

5.3.   Keterbatasan Penelitian 

Keterbatasan dalam penelitian ini dijelaskan sebagai berikut:  

1. Masih belum mampu dijelaskan secara menyeluruh mengenai factor pengaruh 

dari variabel loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini hanya ditemukan 60,2% 

yang mempengaruhi loyalitas pelanggan tersebut, sehingga factor lain diluar 

penelitian ini sejumlah 39,8%. 

2. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini hanya harga, voucher diskon, dan 

e-service quality sebagai pengukuran dari loyalitas pelanggan. 
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Lampiran 1 

Pernyataan Kuesioner 

KUESIONER PENELITIAN 
 

 

Kepada Yth. 

Saudara/i 

Di tempat 

 
 

Assalammu’alaikum Wr Wb. 

 
Perkenalkan saya Delia Putri, Mahasiswi Program Studi Manajemen Bisnis 

Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, UIN Raden Mas Said Surakarta, yang 

saat ini sedang melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Harga, voucher 

diskon, dan e-service quality Terhadap Loyalitas Pelanggan Layanan Grabfood”. 

Segala informasi yang diberikan kuesioner ini hanya untuk kepentingan 

penelitian semata dan akan dijaga kerahasiaannya. Atas perhatian dan ketersediaan 

saudara/i dalam mengisi kuesioner ini saya ucapkan terimakasih. 

Wassalammu’alaikum Wr Wb. 

 

 

 
 

Hormat saya, 

 

 

 
 

Delia Putri 

19.52.11.119 



72 
 

 

 

PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

 

1. Isilah identitas responden dengan data diri Saudara/i 

2. Setiap pernyataan kuesioner hanya dibutuhkan satu jawaban saja 

3. Jawaban dari kuesioner tidak berhubungan dengan benar atau salah 

4. Berilah tanda checklist (√) pada salah satu pilihan alternatif jawaban yang 

tersedia sesuai dengan pendapat Anda dengan keterangan sebagai berikut: 

SS : Sangat Setuju TS : Tidak Setuju 

S : Setuju STS : Sangat Tidak Setuju 

N : Netral 

IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama : 

2.  Usia : 17 – 19 20 – 22 23 – 25 26 – 28 

3. Jenis Kelamin : Laki-laki Perempuan 

4. Pekerjaan : Pelajar Mahasiswa/i Karyawan Swasta 

Wiraswasta Lain-lain 

 
 

Variabel Harga 
 

No. Pertanyaan 
Alternatif Jawaban 

STS TS N S SS 

Harga yang terjangkau 

1 . 
Harga produk yang tersedia di Grabfood 

terjangkau bagi saya 

     

Daya Saing Harga 

 
2. 

Harga produk yang ditawarkan di 

Grabfood cenderung  lebih rendah 

dibandingkan yang lain 
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Harga sesuai dengan kualitas produk 

 
3. 

Harga yang ditawarkan oleh Grabfood 

sesuai dengan kualitas produk yang 

diberikan 

     

Harga sesuai dengan manfaat produk 

 
4. 

Harga yang ditawarkan oleh Grabfood 

sebanding dengan manfaat yang saya 

rasakan 

     

 

Variabel voucher diskon 
 

No. Pertanyaan 
Alternatif Jawaban 

STS TS N S SS 

Besaran diskon 

1. 
Besarnya diskon yang diberikan oleh 

Grabfood berarti bagi saya 

     

Jangka waktu diskon 

2. 
Periode diskon   yang   ditawarkan   oleh 

Grabfood berlangsung lama 

     

Jenis produk diskon 

 
3. 

Jenis produk yang mendapatkan voucher 

diskon di Grabfood tersedia dalam banyak 

pilihan 

     

Syarat pemberian diskon 

 
4. 

Syarat yang diberikan Grabfood untuk 

mendapatkan diskon mudah dan tidak 

rumit 

     

Frekuensi pemberian diskon 

5. 
Saya tertarik berbelanja di Grabfood 

karena adanya voucher diskon yang rutin 
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Variabel e-service quality 
 

No. Pertanyaan 
Alternatif Jawaban 

STS TS N S SS 

Tangibles (Bukti fisik) 

1. 
Tampilan menu pada layanan grabfood 

bagus dan menarik 

     

Reliability (Kehandalan layanan) 

2. 
Fitur Grabfood memudahkan saya dalam 

melakukan pemesanan 

     

Responsiveness (Daya tanggap) 

 
3. 

Driver Grabfood mengkonfirmasi 

kedatangannya melalui  telefon/pesan 

singkat setelah sampai di lokasi tujuan 

     

Assurance (Jaminan) 

 
4. 

Saya merasa data dan informasi pribadi 

saya terjamin keamanannya saat 

bertransaksi di Grabfood 

     

Empaty 

5. 
Grabfood menyediakan fitur feedback atau 

keluhan terkait kinerja driver Grabfood 

     

Compliance (Kepatuhan) 

6. 
Driver Grabfood mengantar pesanan 

pelanggan dengan jujur dan amanah 

     

 

Variabel Loyalitas Pelanggan 
 

No Pertanyaan 
Alternatif Jawaban 

STS TS N S SS 

Pembelian Ulang (Repeat Purchase) 

1. 
Saya berniat untuk melakukan pembelian 

ulang di Grabfood 

     



75 
 

 

 
 

Kebiasaan mengonsumsi produk 

 
2. 

Saya terbiasa menggunakan layanan jasa 

Grabfood saat ingin memesan makanan 

secara online 

     

Selalu menyukai produk tersebut 

 
3. 

Saya menyukai layanan Grabfood 

dibandingkan dengan layanan pesan antar 

makanan lainnya 

     

Tetap memilih produk tersebut 

 
4. 

Saya akan terus memakai layanan 

Grabfood dan tidak beralih ke aplikasi 

yang lainnya 

     

Merekomendasikan merek tersebut 

 
5. 

Saya akan merekomendasikan aplikasi 

Grab serta layanan Grabfood kepada orang 

lain 
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Lampiran 2 

Data Karakteristik Responden 
 

 

No. 
Jenis 

Kelamin 

 

Usia 
Pekerjaan 

1 Pria 17 – 19 Pelajar 

2 Wanita 17 – 19 Pelajar 

3 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

4 Wanita 23 - 25 Mahasiswa/i 

5 Pria 26 – 28 Karyawan Swasta 

6 Wanita 17 – 19 Pelajar 

7 Wanita 17 – 19 Pelajar 

8 Wanita 17 – 19 Pelajar 

9 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

10 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

11 Pria 17 – 19 Pelajar 

12 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

13 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

14 Wanita 17 – 19 Mahasiswa/i 

15 Wanita 17 – 19 Pelajar 

16 Wanita 20 - 22 Mahasiswa/i 

17 Wanita 17 – 19 Lain-lain 

18 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

19 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

20 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

21 Pria 23 – 25 Mahasiswa/i 

22 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

23 Wanita 17 – 19 Pelajar 

24 Wanita 17 – 19 Mahasiswa/i 

25 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

26 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

27 Wanita 17 – 19 Pelajar 

28 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

29 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

30 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

31 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

32 Wanita 17 – 19 Pelajar 

33 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

34 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

35 Pria 20 – 22 Mahasiswa/i 

36 Wanita 20 – 22 Pelajar 
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37 Wanita 23 – 25 Mahasiswa/i 

38 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

39 Wanita 23 - 25 Lain-lain 

40 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

41 Wanita 20 – 22 Wiraswasta 

42 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

43 Wanita 23 – 25 Mahasiswa/i 

44 Wanita 20 – 22 Wiraswasta 

45 Pria 20 – 22 Mahasiswa/i 

46 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

47 Wanita 23 – 25 Lain-lain 

48 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

49 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

50 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

51 Wanita 23 – 25 Mahasiswa/i 

52 Pria 20 – 22 Wiraswasta 

53 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

54 Wanita 23 – 25 Mahasiswa/i 

55 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

56 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

57 Pria 26 – 28 Karyawan Swasta 

58 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

59 Wanita 20 – 22 Karyawan Swasta 

60 Wanita 20 – 22 Lain-lain 

61 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

62 Wanita 23 – 25 Mahasiswa/i 

63 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

64 Pria 20 – 22 Mahasiswa/i 

65 Wanita 23 – 25 Karyawan Swasta 

66 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

67 Wanita 23 – 25 Mahasiswa/i 

68 Wanita 20 – 22 Wiraswasta 

69 Wanita 23 - 25 Karyawan Swasta 

70 Pria 20 – 22 Mahasiswa/i 

71 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

72 Wanita 23 – 25 Wiraswasta 

73 Wanita 20 – 22 Lain-lain 

74 Wanita 23 – 25 Mahasiswa/i 

75 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

76 Pria 23 - 25 Mahasiswa/i 

77 Wanita 26 – 28 Lain-lain 
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78 Wanita 23 - 25 Mahasiswa/i 

79 Wanita 23 - 25 Mahasiswa/i 

80 Wanita 23 – 25 Mahasiswa/i 

81 Pria 23 – 25 Lain-lain 

82 Wanita 20 - 22 Mahasiswa/i 

83 Wanita 23 – 25 Mahasiswa/i 

84 Wanita 23 – 25 Lain-lain 

85 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

86 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

87 Wanita 26 – 28 Lain-lain 

88 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

89 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

90 Wanita 26 – 28 Lain-lain 

91 Wanita 23 – 25 Lain-lain 

92 Wanita 26 – 28 Wiraswasta 

93 Pria 26 – 28 Karyawan Swasta 

94 Wanita 20 – 22 Lain-lain 

95 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

96 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

97 Wanita 26 – 28 Lain-lain 

98 Wanita 23 - 25 Mahasiswa/i 

99 Wanita 20 – 22 Mahasiswa/i 

100 Wanita 26 – 28 Wiraswasta 
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Lampiran 3 

Deskriptif Frekuensi Data Responden 

 
Deskriptif Jenis Kelamin 

JENIS KELAMIN 
 
 

Frequency 

 
 

Percent 

 
 

Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-laki 13 13.0 13.0 13.0 

Perempuan 87 87.0 87.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 
 

 
Deskriptif Usia 

USIA 
 
 

Frequency 

 
 

Percent 

 
 

Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 17 - 19 13 13.0 13.0 13.0 

20 - 22 55 55.0 55.0 68.0 

23 - 25 23 23.0 23.0 91.0 

26 - 28 9 9.0 9.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 
 

 

Deskriptif Pekerjaan 

PEKERJAAN 
 
 

Frequency 

 
 

Percent 

 
 

Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Karyawan Swasta 6 6.0 6.0 6.0 

Lain-lain 13 13.0 13.0 19.0 

Mahasiswa/i 64 64.0 64.0 83.0 

Pelajar 11 11.0 11.0 94.0 

Wiraswasta 6 6.0 6.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 
 



 

 
 
 
 

 

Lampiran 4 

Tabulasi Data Penelitian 

 

 
No. 

Harga (X1) 
 
∑ 

Voucher Diskon (X2) 
 
∑ 

e-Service Quality (X3) 
 
∑ 

Loyalitas Pelanggan 

(Y) 
 
∑ 

1 2 3 4 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 

1 3 3 4 4 14 3 3 3 3 4 16 5 3 3 2 4 5 22 4 4 3 3 4 18 

2 5 3 4 4 16 4 5 4 5 3 21 4 4 4 4 4 4 24 5 4 4 4 3 20 

3 5 4 5 5 19 4 4 4 4 5 21 4 4 5 4 5 4 26 5 5 5 4 3 22 

4 4 3 4 3 14 4 4 3 3 4 18 3 4 4 4 3 3 21 4 3 3 4 4 18 

5 3 4 4 2 13 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 3 4 23 3 4 4 3 4 18 

6 5 5 4 3 17 3 3 4 4 4 18 3 4 4 4 4 4 23 5 4 3 4 4 20 

7 5 4 5 5 19 3 4 3 4 4 18 4 5 4 4 5 5 27 4 5 5 4 4 22 

8 3 2 3 3 11 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 5 3 23 4 3 3 3 4 17 

9 4 3 3 2 12 4 3 3 4 3 17 4 4 3 4 3 3 21 4 3 3 4 3 17 

10 5 4 5 4 18 4 4 4 5 5 22 4 5 4 4 5 5 27 4 4 5 5 4 22 

11 5 4 3 3 15 3 5 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 3 19 

12 3 5 5 5 18 4 3 4 5 4 20 4 5 4 4 4 5 26 4 3 5 5 4 21 

13 5 4 4 5 18 5 4 4 5 4 22 4 4 5 4 5 4 26 5 4 5 5 3 22 

14 4 4 3 3 14 4 4 4 4 4 20 5 4 3 4 4 3 23 3 4 4 4 4 19 

15 3 5 5 4 17 4 3 3 5 5 20 3 5 4 3 3 5 23 4 4 4 4 4 20 

16 4 4 3 5 16 4 4 4 5 4 21 4 4 5 4 5 5 27 4 5 4 4 3 20 

17 5 5 5 5 20 5 4 5 5 3 22 4 3 4 5 4 4 24 4 5 5 4 5 23 

18 4 4 4 4 16 5 5 5 5 4 24 4 4 4 4 4 4 24 5 4 4 4 3 20 

19 4 3 3 3 13 5 3 4 5 4 21 4 4 5 5 4 4 26 4 3 3 4 4 18 
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20 4 5 4 3 16 5 4 4 5 4 22 4 5 5 4 5 4 27 4 3 3 5 5 20 

21 5 4 5 5 19 4 4 5 4 5 22 5 5 4 5 5 5 29 4 5 4 4 5 22 

22 5 4 3 4 16 4 3 4 3 3 17 4 5 4 3 3 4 23 5 4 4 3 4 20 

23 5 3 4 3 15 3 3 4 3 3 16 4 3 5 3 3 4 22 4 4 3 4 3 18 

24 3 2 4 4 13 4 3 3 4 3 17 3 3 3 5 4 3 21 5 3 3 3 4 18 

25 4 4 4 4 16 3 4 3 4 4 18 3 4 4 4 5 4 24 4 4 4 4 3 19 

26 5 5 3 3 16 5 4 4 4 4 21 3 4 3 2 5 4 21 4 4 3 4 4 19 

27 5 5 5 5 20 5 4 5 4 4 22 4 4 4 5 4 4 25 4 4 5 5 4 22 

28 3 3 4 3 13 4 3 4 4 3 18 3 3 3 3 4 3 19 3 3 3 4 5 18 

29 4 3 4 3 14 4 3 4 3 4 18 2 3 3 3 4 3 18 4 5 4 2 2 17 

30 4 4 3 3 14 3 4 3 4 4 18 3 4 4 4 4 3 22 4 4 4 3 4 19 

31 5 4 3 4 16 5 5 4 5 3 22 4 3 4 4 3 3 21 3 4 4 4 4 19 

32 4 4 4 3 15 4 5 5 5 4 23 5 4 5 5 4 5 28 4 4 5 3 5 21 

33 3 4 3 4 14 3 4 4 4 3 18 5 3 5 4 5 5 27 4 3 4 3 4 18 

34 3 3 3 3 12 4 4 4 3 4 19 3 4 4 4 5 2 22 4 4 3 4 3 18 

35 3 4 4 3 14 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 4 25 4 4 3 4 3 18 

36 4 3 4 4 15 5 5 3 5 3 21 5 4 5 5 4 5 28 3 4 4 4 4 19 

37 5 4 4 5 18 5 4 5 5 5 24 5 5 3 5 4 5 27 4 5 5 5 4 23 

38 4 3 4 4 15 4 5 4 5 5 23 4 5 4 4 5 5 27 4 4 4 4 3 19 

39 4 3 4 3 14 3 3 4 3 4 17 3 4 3 4 4 4 22 4 3 3 3 4 17 

40 5 4 4 4 17 5 5 5 3 3 21 5 4 4 4 5 4 26 4 5 5 4 4 22 

41 4 5 5 4 18 5 4 4 5 5 23 4 5 5 4 4 5 27 5 4 4 5 5 23 

42 4 4 5 5 18 4 5 5 4 4 22 5 5 4 4 5 5 28 4 5 5 5 4 23 

43 4 4 3 5 16 4 5 4 5 4 22 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 3 19 

44 3 3 4 3 13 3 4 3 4 4 18 5 4 5 3 5 5 27 4 4 3 3 3 17 
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45 5 5 4 4 18 3 3 4 4 4 18 5 5 5 3 2 3 23 4 5 3 5 5 22 

46 4 5 4 4 17 4 3 4 3 4 18 4 5 5 4 5 5 28 4 5 5 4 4 22 

47 3 4 4 5 16 4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 5 4 27 4 4 4 3 4 19 

48 3 4 4 3 14 5 3 3 5 3 19 3 3 3 5 3 5 22 3 3 4 4 3 17 

49 4 4 5 5 18 5 4 4 4 3 20 4 5 4 4 5 4 26 4 4 4 4 4 20 

50 5 5 4 4 18 5 5 4 4 4 22 3 5 5 4 5 4 26 4 5 5 4 5 23 

51 4 4 3 3 14 4 3 4 3 4 18 3 4 5 4 5 3 24 3 3 3 4 4 17 

52 3 3 3 4 13 4 4 3 4 3 18 4 4 3 4 3 3 21 3 3 2 4 4 16 

53 5 4 4 3 16 5 4 3 4 3 19 4 4 3 3 3 4 21 4 5 5 4 3 21 

54 4 3 4 4 15 4 4 4 3 4 19 4 4 4 5 4 5 26 4 3 4 5 5 21 

55 4 3 3 4 14 3 4 4 4 5 20 3 5 3 3 4 5 23 3 4 3 3 4 17 

56 4 4 4 5 17 5 5 3 3 3 19 4 4 4 5 5 4 26 3 4 4 4 4 19 

57 4 4 4 3 15 4 4 4 5 4 21 4 5 4 4 5 4 26 4 3 3 4 4 18 

58 5 4 4 4 17 4 5 5 5 4 23 5 4 5 3 5 5 27 5 5 4 5 4 23 

59 5 5 3 4 17 3 4 4 4 4 19 5 5 4 4 5 4 27 5 4 4 3 3 19 

60 4 4 4 4 16 4 4 3 4 3 18 4 5 4 4 5 4 26 3 3 4 4 4 18 

61 3 2 3 2 10 3 4 4 4 4 19 5 5 5 3 2 3 23 4 4 4 3 3 18 

62 5 5 5 5 20 5 5 5 5 4 24 5 4 4 4 5 4 26 5 5 5 5 5 25 

63 5 4 3 4 16 3 4 5 4 5 21 4 5 5 4 3 3 24 5 5 4 4 4 22 

64 4 5 4 5 18 4 3 3 4 3 17 5 5 5 5 5 1 26 3 3 5 5 3 19 

65 4 4 5 4 17 5 5 4 5 3 22 4 3 5 4 5 5 26 4 5 4 5 5 23 

66 4 4 4 5 17 4 4 4 5 4 21 4 5 4 5 5 4 27 5 3 3 3 5 19 

67 3 4 3 4 14 4 5 5 4 4 22 4 4 4 4 4 4 24 5 4 4 4 4 21 

68 4 4 4 4 16 5 5 4 5 3 22 4 3 4 4 4 4 23 4 5 3 3 3 18 

69 4 5 3 3 15 4 4 4 3 5 20 5 5 4 5 5 5 29 4 4 5 5 4 22 
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70 4 3 4 4 15 4 4 4 5 4 21 4 4 3 3 4 3 21 3 4 4 3 3 17 

71 3 3 3 4 13 3 4 4 4 4 19 4 3 4 4 4 4 23 4 4 4 4 4 20 

72 5 4 3 4 16 5 5 4 5 3 22 4 3 5 3 4 5 24 5 4 3 3 3 18 

73 3 3 3 3 12 4 3 3 4 5 19 5 5 4 4 5 4 27 4 5 5 3 3 20 

74 3 4 3 4 14 2 3 3 3 3 14 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 15 

75 5 4 3 4 16 4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 5 4 27 4 3 4 3 4 18 

76 5 5 5 5 20 3 5 4 4 4 20 4 4 4 4 5 5 26 5 5 5 5 5 25 

77 5 4 4 3 16 4 4 4 5 5 22 4 5 4 3 5 5 26 5 4 5 4 5 23 

78 4 4 3 3 14 3 3 4 5 4 19 5 4 5 4 3 3 24 4 4 3 3 2 16 

79 4 3 4 3 14 4 3 3 5 5 20 3 5 3 3 4 3 21 5 5 4 3 4 21 

80 3 3 3 4 13 4 3 4 4 4 19 5 4 3 3 3 3 21 3 2 3 2 5 15 

81 4 3 4 5 16 4 4 4 5 4 21 4 4 4 5 4 5 26 5 4 4 5 5 23 

82 3 4 4 3 14 3 3 4 5 4 19 4 4 4 5 4 4 25 2 3 3 3 5 16 

83 4 4 5 4 17 5 3 5 5 5 23 4 5 5 4 4 5 27 5 4 5 5 5 24 

84 3 3 3 3 12 4 4 4 4 4 20 5 4 5 4 3 5 26 2 3 3 4 3 15 

85 4 2 4 4 14 3 3 3 3 5 17 3 5 3 3 4 4 22 4 4 4 5 5 22 

86 4 3 4 3 14 3 3 2 3 3 14 3 3 3 3 3 3 18 3 2 3 2 5 15 

87 4 3 3 2 12 4 4 3 4 4 19 4 4 5 5 5 4 27 4 4 4 4 4 20 

88 4 4 4 4 16 5 5 4 4 4 22 4 4 4 4 4 4 24 3 4 4 4 3 18 

89 4 4 4 3 15 5 4 4 4 4 21 3 5 3 4 3 3 21 4 4 3 3 3 17 

90 3 4 4 4 15 4 5 3 4 4 20 5 5 5 5 5 4 29 5 5 4 4 4 22 

91 4 3 4 4 15 4 5 5 5 4 23 5 4 5 4 5 4 27 3 4 4 4 4 19 

92 4 3 3 4 14 4 3 4 3 3 17 4 3 5 4 3 3 22 2 4 4 3 4 17 

93 4 4 4 5 17 5 4 4 4 4 21 3 5 4 4 5 5 26 3 5 5 5 4 22 

94 4 3 3 2 12 3 4 4 4 4 19 4 4 3 4 3 4 22 4 4 4 3 3 18 

 

 

83 



 

 

 

 

 

 

95 4 4 3 3 14 2 3 3 3 3 14 3 2 3 3 3 4 18 2 3 2 4 4 15 

96 4 3 4 4 15 3 3 4 3 3 16 4 4 3 3 4 4 22 4 3 3 3 5 18 

97 4 3 3 3 13 3 3 3 3 5 17 4 3 4 4 3 3 21 3 5 4 3 3 18 

98 4 3 4 5 16 4 3 4 4 3 18 4 4 5 4 4 3 24 4 3 4 4 4 19 

99 5 3 4 4 16 4 4 4 4 5 21 3 3 4 3 4 4 21 3 4 5 4 3 19 

100 5 5 5 5 20 5 4 4 5 4 22 4 4 4 5 4 4 25 4 4 4 5 5 22 
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Lampiran 5 

Hasil Uji Validitas 
 

Hasil Uji Validitas Variabel Harga (X1) 

Hasil Uji Validitas Variabel Voucher Diskon (X2) 
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Hasil Uji Validitas Variabel e-Service Quality (X3) 

Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 
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Lampiran 6 

Hasil Uji Reliabilitas 
 
 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Harga (X1) 
 

 

 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Voucher Diskon (X2) 

 

 
 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel e-Service Quality (X3) 
 

 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 
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Lampiran 7 

Hasil Uji Asumsi Klasik 

 

 

 
Hail Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil Uji Multikolinieritas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
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Lampiran 8 

Hasil Uji Ketepatan Model 

 
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R

2
) 

 

 

Hasil Uji F 
 

 
Lampiran 9 

Hasil Uji Analisis Deskriptive Statistik 

 

Hasil Uji Deskriptive Statistik 
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Lampiran 10 

Hasil Uji Regresi 

 

 

 
Hasil Analisis Regresi Lineaar Berganda 

 

 
 

Lampiran 11 

Hasil Uji Hipotesis 

 

 

 
Hasil Uji T 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 12 

Jadwal Penelitian 

 

No. Bulan 

Kegiatan 

Oktober November- 

Desember 

Januari Februari Maret April 

  1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Penyusunan 

Proposal 

X X                       

2 Konsultasi   X X X X                   

3 Pendaftaran 

Proposal 

           X             

4 Seminar 

Proposal 

             X           

5 Revisi 

Proposal 

              X X         

6 Pengumpulan 

Data 

                X        

7 Analisis Data                  X X      

8 Pendaftaran 

Munaqasah 

                   X     

9 Ujian 

Munaqasah 
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Lampiran 13 

Cek Plagiasi 
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Lampiran 14 

Daftar Riwayat Hidup 

 
 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 
 

Nama Lengkap : Delia Putri 

 
Tempat, Tanggal Lahir : Jakarta, 15 

Juni 2001 Agama : Islam 

Alamat : Jl. Tridadi, Sleman, Daerah Istimewa 

Yogyakarta 

Nomor Telepon 089525301197 

 
Alamat Email :delia.ptr06@gmail.com 

 
PENDIDIKAN 

 
SDN Kaumpandak 05 : 2007 - 2013 

 
SMPN 3 Cibinong : 2013 - 2016 

 
SMK YPKK 2 Sleman : 2016 - 2019 

 
Uin Raden Mas Said Surakarta : 2019 - 2023 
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