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ABSTRAK 

RIFKI DAFA SURYA. Pengaruh Promosi dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Loyalitas Konsumen melalui Kepercayaan sebagai Variabel Mediasi pada 

Makanan Halal Shopee Food Kota Pekalongan. 

Tujuan akhir dari semua pemasaran perusahaan adalah terbentuknya 

loyalitas pada konsumen. Loyalitas merupakan suatu sikap yang ditunjukkan 

konsumen dalam memilih dan menggunakan serta loyal terhadap produk atau jasa 

yang dikeluarkan perusahaan. Dalam membentuk loyalitas, perusahaan harus dapat 

menentukan strategi pemasaran yang tepat yaitu salah satunya melakukan promosi 

dan memberikan pelayanan yang terbaik kepada konsumen agar mendapatkan 

kepercayaan yang positif di kalangan konsumen. Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh promosi dan kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas konsumen melalui kepercayaan sebagai variabel mediasi pada 

makanan halal shopee food Kota Pekalongan. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif. Metode 

pengumpulan data dalam penelitian ini adalah metode angket (kuesioner) dengan 

menggunakan sampel sebanyak 96 responden. Sampling yang digunakan adalah 

non probability sampling dengan teknik snowball sampling. Penelitian ini 

mengggunakan metode analisis Part Least Square (PLS) dengan bantuan software 

SmartPLS 3.29. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi dan kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan. Kemudian promosi, kualitas 

pelayanan, dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

Selain itu, kepercayaan dapat memediasi pengaruh promosi dan kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas konsumen secara signifikan pada makanan halal shopee food 

Kota Pekalongan. 

 

Kata kunci: Promosi, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, dan Loyalitas Konsumen  
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ABSTRACT 

RIFKI DAFA SURYA. Effect of Promotion and Service Quality on Consumer 

Loyalty Through Trust as a Mediation Variable in Halal Food Shopee Food in 

Pekalongan City. 

The ultimate goal of all company marketing is the formation of loyalty to 

consumers. Loyalty is an attitude shown by consumers in choosing and using and 

loyal to the products or services issued by the company. In forming loyalty, 

companies must be able to determine the right marketing strategy, one of which is 

to do promotions and provide the best service to consumers in order to gain positive 

trust among consumers. The purpose of this study is to find out and analyze the 

effect of promotion and service quality on consumer loyalty through trust as a 

mediation variable on halal shopee food food in Pekalongan City. 

This research uses a quantitative research approach. The data collection 

method in this study is the questionnaire method (questionnaire) using a sample of 

96 respondents. Sampling used is non probability sampling with snowball sampling 

techniques. This study uses the Part Least Square (PLS) analysis method with the 

help of SmartPLS 3.29 software. 

The results showed that promotion and service quality had a significant 

effect on trust. Then promotion, service quality, and trust have a significant effect 

on consumer loyalty. In addition, trust can mediate the effect of promotion and 

service quality on consumer loyalty significantly on halal shopee food food in 

Pekalongan City. 

Keywords: Promotion, Quality of Service, Trust, and Consumer Loyalty 

  



 

 

 

 

ix 

 

KATA PENGANTAR 

 

Alhamdulillah, segala puji bagi Allah SWT atas segala limpahan ridho, 

hidayah, dan inayah-Nya sehingga Skripsi dengan judul “Pengaruh Promosi dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen melalui Kepercayaan 

sebagai Variabel Mediasi pada Makanan Halal Shopee Food Kota 

Pekalongan” dapat penulis selesaikan dengan baik dan lancar. Shalawat serta 

Salam tetap tercurahkan kepada baginda nabi Muhammad SAW yang telah 

menuntun kita dari zaman kegelapan ke zaman yang terang-benderang. 

Skripsi ini disusun untuk memenuhi persyaratan dalam memperoleh gelar 

Sarjana Ekonomi di UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan. Skripsi ini tidak 

akan terwujud tanpa adanya bantuan dari berbagai pihak. Untuk itu, penulis 

mengucapkan terima kasih kepada: 

1. Allah SWT atas segala rahmat dan hidayahnya sehingga Skripsi ini dapat 

terselesaikan dengan baik. 

2. Bapak Prof. Dr. H. Zaenal Mustakim, M.Ag., selaku Rektor UIN K.H. 

Abdurrahman Wahid Pekalongan. 

3. Ibu Dr. Hj. Shinta Dewi Rismawati, M.H., selaku Dekan Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Islam UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan. 

4. Bapak Dr. A.M. Khafidz Ma’shum, M.Ag., selaku wakil Dekan 1 Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan. 

5. Bapak Muhammad Aris Syafi’i, M.E.I., selaku Ketua Program Studi 

Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN K.H. 

Abdurrahman Wahid Pekalongan. 

6. Bapak Dr. Agus Fakhrina, M.S.I., selaku dosen pembing akademik dan 

yang telah menyutujui penelitian ini. 



 

 

 

 

x 

 

7. Bapak Dr. Mansur Chadi Mursid, M.M., selaku dosen pembimbing skripsi 

dan bersedia meluangkan waktu, memberikan ilmu dan solusi pada setiap 

permasalahan dalam penulisan skripsi ini. 

8. Seluruh dosen dan civitas akademik UIN K.H. Abdurrahman Wahid 

Pekalongan yang telah memberikan ilmu, wawasan, dan pengetahuan 

selama masa studi. 

9. Keluarga penulis, Bapak, Ibu, dan Kakak tercinta yang selalu memberikan 

dukungan dan motivasi. 

10. Seseorang tercinta yang selalu memberikan semangat, motivasi, dan 

menemani dalam menyelesaikan skripsi ini. 

11. Seluruh narasumber yang telah bersedia mengisi kuesioner yang penulis 

bagikan. 

12. Teman-teman Ekonomi Syariah angkatan 2019 dan seluruh teman 

perkuliahan yang sudah menemani dan membantu dalam menyelesaikan 

masa studi. 

13. Dan terimakasih kepada semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu 

persatu, terimakasih atas bantuan dan dukungannya. 

Akhir kata, semoga Allah SWT membalas segala kebaikan semua pihak 

yang telah membantu dan semoga hasil penelitian ini dapat memberikan informasi 

dan manfaat bagi setiap orang yang membacanya, khususnya bagi pengembangan 

ilmu. 

 

 

 

Pekalongan, 27 Februari 2023 

Penulis, 

 

 

Rifki Dafa Surya 

NIM. 4119057 

 



 

 

 

 

xi 

 

 

DAFTAR ISI 

JUDUL ................................................................................................................ i 

PERNYATAAN KEASLIAN KARYA ........................................................... ii 

PERSETUJUAN PEMBIMBING .................................................................. iii 

PENGESAHAN SKRIPSI ............................................................................... iv 

MOTTO ............................................................................................................. v 

PERSEMBAHAN ............................................................................................. vi 

ABSTRAK ....................................................................................................... vii 

ABSTRACT .................................................................................................... viii 

KATA PENGANTAR ...................................................................................... ix 

DAFTAR ISI ..................................................................................................... xi 

TRANSLITERASI ......................................................................................... xiv 

DAFTAR TABEL .......................................................................................... xxi 

DAFTAR GAMBAR ..................................................................................... xxii 

DAFTAR LAMPIRAN ................................................................................ xxiii 

BAB I PENDAHULUAN .................................................................................. 1 

A. Latar Belakang Masalah .............................................................................. 1 

B. Rumusan Masalah ..................................................................................... 10 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian ................................................................. 10 

D. Sistematika Pembahasan ........................................................................... 12 

BAB II LANDASAN TEORI ......................................................................... 14 

A. Landasan Teori .......................................................................................... 14 

1. Teori Perilaku Terencana (Theory of Planned Behavior) ................... 14 

2. Pemasaran ........................................................................................... 15 

3. Promosi ............................................................................................... 17 

4. Kualitas Pelayanan .............................................................................. 21 

5. Loyalitas Konsumen ........................................................................... 24 

6. Kepercayaan........................................................................................ 28 

7. Makanan Halal .................................................................................... 32 

B. Telaah Pustaka .......................................................................................... 36 



 

 

 

 

xii 

 

C. Kerangka Berpikir ..................................................................................... 45 

D. Hipotesis Penelitian ................................................................................... 48 

BAB III METODE PENELITIAN ................................................................ 52 

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian................................................................ 52 

B. Setting Penelitian ...................................................................................... 52 

C. Variabel Penelitian .................................................................................... 52 

1. Variabel Bebas (Independent) ............................................................ 53 

2. Variabel Terikat (Dependent) ............................................................. 53 

3. Variabel Antara (Intervening) ............................................................. 53 

D. Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel ................................ 55 

E. Instrumen Penelitian.................................................................................. 56 

1. Angket ................................................................................................. 57 

2. Skala.................................................................................................... 57 

F. Teknik Pengumpulan Data ........................................................................ 57 

1. Dokumentasi ....................................................................................... 58 

2. Kuesioner ............................................................................................ 58 

G. Teknik Pengolahan dan Analsis Data ....................................................... 58 

1. Analisis Statistik Deskriptif ................................................................ 58 

2. Partial Least Square (PLS) .................................................................. 59 

3. Pengujian Hipotesis (Boostrapping) ................................................... 62 

4. Uji Mediasi ......................................................................................... 63 

BAB IV DATA DAN PEMBAHASAN .......................................................... 65 

A. Deskripsi Data ........................................................................................... 65 

1. Deskripsi Responden .......................................................................... 65 

2. Karakteristik Responden ..................................................................... 66 

3. Deskripsi Variabel .............................................................................. 71 

B. Analisis Data ............................................................................................. 75 

1. Evaluasi Model ................................................................................... 75 

2. Pengujian Hipotesis ............................................................................ 87 

3. Uji Mediasi ......................................................................................... 90 

C. Pembahasan ............................................................................................... 92 

1. Promosi terhadap Kepercayaan .......................................................... 92 



 

 

 

 

xiii 

 

2. Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan ......................................... 93 

3. Kepercayaan terhadap Loyalitas Konsumen ....................................... 94 

4. Promosi terhadap Loyalitas Konsumen .............................................. 96 

5. Kualitas Pelayanan Loyalitas Konsumen ........................................... 97 

6. Promosi dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen melalui 

Kepercayaan .................................................................................................. 98 

7. Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen melalui Kepercayaan

 99 

BAB V PENUTUP ......................................................................................... 102 

A. Simpulan ................................................................................................. 102 

B. Keterbatasan Penelitian ........................................................................... 103 

C. Implikasi Teoritis dan Praktis ................................................................. 103 

DAFTAR PUSTAKA .................................................................................... 105 

LAMPIRAN ........................................................................................................ I 

  



 

 

 

 

xxii 

 

DAFTAR GAMBAR 

Gambar 1.1 Pengguna Internet di Asia ....................................................... 2 

Gambar 1.2 Nilai Transaksi Bruto Perusahaan Pesan-Antar Makanan di 

Asia Tenggara ............................................................................................. 5 

Gambar 1.3 Antrian Driver Shopee Food di Restoran Mie Gacoan Kota 

Pekalongan .................................................................................................. 9 

Gambar 4.1 Model PLS 1 ......................................................................... 76 

Gambar 4.2 Model PLS 2 ......................................................................... 78 

Gambar 4.3 Uji Sobel X1>Z>Y ................................................................. 90 

Gambar 4.4 Uji Sobel X2>Z>Y ................................................................. 91 

 

  



 

 

 

 

xxi 

 

DAFTAR TABEL 

Tabel 2.1 Telaah Pustaka .......................................................................... 36 

Tabel 3.1 Definisi Operasional ................................................................. 54 

Tabel 4.1 Jenis Kelamin ............................................................................ 66 

Tabel 4.2 Usia Responden......................................................................... 66 

Tabel 4.3 Agama Responden .................................................................... 67 

Tabel 4.4 Pendidikan Responden .............................................................. 68 

Tabel 4.5 Pekerjaan Responden ................................................................ 68 

Tabel 4.6 Penghasilan Responden............................................................. 69 

Tabel 4.7 Jumlah Belanja Responden di Shopee Food ............................. 70 

Tabel 4.8 Hasil Jawaban Responden terhadap Variabel Promosi ............. 71 

Tabel 4.9 Hasil Jawaban Responden terhadap Variabel Kualitas Pelayanan

 ................................................................................................................... 72 

Tabel 4.10 Hasil Jawaban Responden terhadap Variabel Loyalitas 

Konsumen ................................................................................................. 73 

Tabel 4.11 Hasil Jawaban Responden terhadap Variabel Kepercayan ..... 74 

Tabel 4.12 Nilai Loading Factor 1 ........................................................... 76 

Tabel 4.13 Nilai Convergent Validity ....................................................... 78 

Tabel 4.14 Nilai Fornell-Larcker Criterion .............................................. 81 

Tabel 4.15 Nilai Mean Korelasi Indikator Y dan Z .................................. 81 

Tabel 4.16 Fornell-Larcker Criterion Modifikasi .................................... 82 

Tabel 4.17 Nilai Cross Loading ................................................................ 82 

Tabel 4.18 Nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability ................ 84 

Tabel 4.19 Hasil Pengujian R-square........................................................ 85 

Tabel 4.20 Hubungan Langsung ............................................................... 87 

Tabel 4.21 Hubungan Tidak Langsung ..................................................... 88 

Tabel 4.22 Hasil Pengujian Hipotesis ....................................................... 88 

 

  



 

1 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Ekonomi Islam dapat didefinisikan sebagai suatu metode yang 

menjelaskan perilaku dan pengambilan keputusan di setiap unit kegiatan 

atau kegiatan ekonomi berdasarkan aturan moral dan etika Islam. Menurut 

konsep tersebut terdapat perbedaan antara metode ekonomi Islam dengan 

metode ekonomi konvensional karena adanya nilai-nilai etika dan syariah. 

Melalui nilai tersebut, tujuan ekonomi Islam akan selalu sejalan dengan 

tujuan syariat Islam itu sendiri, yaitu terciptanya kesejahteraan yang hakiki 

(al-mashlahah) di alam semesta, untuk semua manusia dan alam. Implikasi 

dari konsep al-mashlahah itu sendiri dalam ekonomi Islam berarti bahwa 

sistem dan prinsip-prinsip di dalam ekonomi Islam semuanya bersifat 

universal, dan juga berarti membawa kebaikan dan kemakmuran bagi alam 

semesta, baik manusia dan lingkungan, baik muslim maupun non-muslim 

(Permana, 2019). 

Ekonomi Islam terus berkembang seiring dengan perkembangan 

teknologi informasi yang berkembang pesat tanpa mengenal batasan waktu. 

Internet merupakan salah satu faktor dari berkembangnya teknologi dan 

komunikasi yang menjadikan sebuah paradigma ekonomi baru. Internet 

sudah melekat dalam kehidupan sebagian besar penduduk dunia. Tanpa 

harus berinteraksi secara langsung, internet memungkinkan jutaan bahkan 

miliaran orang untuk berkomunikasi dan bertukar informasi.



2 

 

 

Di era perkembangan teknologi yang begitu pesat telah mengubah 

aspek-aspek kehidupan manusia pada umumnya. Internet sebagai bentuk 

teknologi yang terus berkembang saat ini telah mempengaruhi kemampuan 

manusia untuk memenuhi keinginan mereka. Dalam kehidupan manusia 

yang telah terpengaruh perkembangan teknologi tersebut mengubah 

kebiasaan manusia itu sendiri. Saat ini kebiasaan manusia melakukan jual 

beli dengan metode tradisional dengan melibatkan interaksi secara langsung 

antara produsen dengan konsumen dalam melakukan transaksi sudah mulai 

tergeser dengan penggunaan internet. Hal tersebut dapat kita lihat dengan 

masyarakat yang sudah familiar dengan belanja online. Yang mana belanja 

online memiliki banyak kelebihannya, diantaranya yaitu sederhana dan 

cepat. berbelanja secara online merupakan pilihan yang tepat bagi 

masyarakat dikarenakan adanya kemudahan dan kecepatan transaksi 

sehingga dapat terjadi efisiensi waktu daripada berbelanja secara tradisional  

yang memerlukan waktu yang banyak (Bima et al., 2021).  

Gambar 1.1 Pengguna Internet di Asia 

 

Sumber: www.katadata.co.id 

http://www.katadata.co.id/
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Indonesia merupakan pengguna internet terbanyak ke-3 di Asia 

dengan 212,35 juta pengguna aktif pada saat ini (Katadata.co.id, 2021). Hal 

ini menunjukkan bahwa internet sudah melekat pada sebagian besar 

kehidupan masyarakat di Indonesia. 

Pesatnya pertumbuhan pengguna internet telah menciptakan market 

place baru yaitu e-commers dengan memanfaatkan penggunaan media 

sebagai jaringan bisnis yang dapat dilakukan tanpa ada batasan tempat dan 

waktu (ISMAWATI, 2019). E-Commerce merupakan aktivitas transaksi 

perdagangan dengan memanfaatkan media internet dan aplikasi 

pendukungnya seperti Lazada, Shopee, dan Tokopedia. Dengan jumlah 

pengguna internet terbesar ke-3 di Asia, Indonesia merupakan salah satu 

peluang pangsa pasar yang menjanjikan, baik dari segi geografi dan dari 

segi minat beli masyarakatnya (NUHA, 2019). 

Pesatnya perkembangan e-commers serta beralihnya gaya hidup 

masyarakat dalam mengahadapi pembatasan sosial yang diakibatkan 

adanya pandemi Covid-19 menjadikan peluang baru munculnya bisnis 

layanan pesar antar makanan atau food delivery. Berdasarkan penelitian 

McKinsey pada tahun 2020, jasa pesan antar makanan di Indonesia 

meningkat sebesar 34% selama pandemi. Survey Global WebIndex 

menghasilkan bawasannya terdapat beberapa alasan yang menyebabkan 

masyarakat untuk menggunakan produk ini, diantaranya yaitu: cepatnya 

pengiriman, banyaknya penawaran diskon, free ongkos kirim, ketersediaan 
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dan kelengkapan produk, serta mudahnya proses pemesanan. Hal tersebut 

menciptakan loyalitas konsumen dalam menggunakan ulang produk ini. 

Adanya fenomena perubahan gaya hidup tersebut mengakibatkan 

adanya peluang bagi perusahaan teknologi e-commers untuk 

mengembangkan bisnisnya di bidang food delivery tersebut. Ada beberapa 

perusahaan ride hailing yang telah merilis layanan food delivery tersebut 

jauh sebelum adanya pandemi Covid-19, yaitu perusahaan GoTo melalui 

kanal GoFood yang diluncurkan pada bulan April 2015 dan perusahaan 

Grab melalui kanal GrabFood yang diluncurkan pada bulan Mei 2016. 

Melihat masih sedikitnya pesaing dan besarnya pangsa pasar, 

Shopee hadir melalui kanal “Shopee Food” yang bertepatan pada awal mula 

adanya pandemi Covid-19 yaitu pada bulan April 2020. Pada awal 

berdirinya, shopee food hanya menghadirkan produk makanan dan 

minuman yang tahan dalam atau biasa dikenal dengan frozen food dan 

minuman kemasan. Perlu diketahui bahwasannya Shopee merupakan 

perusahaan e-commers terbesar di Indonesia dan sudah berkembang 

menguasai pangsa pasar se-Asia Tenggara. Perusahaan ini berinduk pada 

perusahaan asal Singapura yaitu Sea Group yang didirikan oleh warga 

Singapura yaitu Chris Feng yang merupakan CEO sekaligus founder pada 

tahun 2015 (Ardiansyah, 2021). 

Besarnya brand image yang dimiliki Shopee di kalangan masyarakat 

mengakibatkan mudahnya perusahaan dalam melakukan marketing pada 

saat produk ini diluncurkan. Berdasarkan data katadata.co.id, dalam kurun 
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waktu 2 tahun, nilai transaksi bruto shopee food berhasil masuk 5 besar di 

asia tenggara. Dengan arti lain, brand image yang dimiliki Shopee dapat 

menarik konsumen untuk meggunakan layanan shopee food. 

Gambar 1.2 Nilai Transaksi Bruto Perusahaan Pesan-Antar Makanan di Asia 

Tenggara 

 
Sumber: www.katadata.co.id 

. Menurut (Nasution, 2018) promosi dan kualitas pelayanan 

merupakan indikator utama yang paling berpartisipasi dalam 

mengembangkan brand image perusahaan sehingga loyalitas konsumen 

dapat terbentuk. Faktor kepercayaan konsumen juga berpengaruh dalam 

mendukung promosi dan kualitas pelayanan yang telah dilakukan 

perusahaan. 

Promosi didefinisikan sebagai langkah yang dilakukan perusahaan 

untuk mengenalkan serta membujuk konsumen untuk menggunakan produk 

yang dijual. Kotler dan Keller (Keller, 2018) berargumen bahwa promosi 

http://www.katadata.co.id/
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merupakan suatu motode perusahaan yang dilakukan untuk menyampaikan 

hasil produknya kepada konsumen ataupun pasar yang ditargetkan oleh 

perusahaan dengan tujuan mengantarkan informasi mengenai produk atau 

perusahaan supaya konsumen tertarik untuk membeli. Ada berbagai macam 

promosi yang dilakukan oleh shopee food dalam memperkenalkan 

produknya, mulai dari gratis ongkir, diskon, pemberian cashback, sampai 

iklan di televisi. Selain itu, adanya fitur pembayaran digital didalam aplikasi 

Shopee atau yang biasa disebut “ShopeePay” menjadikan inovasi terbaru 

dalam memasarkan produk ini karena dalam fitur shopeepay bisa digunakan 

untuk pembayaran di e-commerce Shopee sekaligus shopee food. 

Faktor penunjang dalam kesuksesan dan peningkatan perusahaan 

tidak terlepas dari loyalitas konsumen yang sudah terbentuk dari kualitas 

pelayanan dan kepercayaan konsumen terhadap penggunaan suatu produk 

(Detanatasya, 2018). Upaya perusahaan untuk mencocokkan harapan 

pelanggan dengan permintaan dan keinginan pelanggan disebut sebagai 

kualitas layanan. Menurut (Kotler, 2009), kualitas pelayanan merupakan 

layanan yang diharapkan dengan layanan yang sebenarnya diperoleh 

sehingga konsumen dapat mengetahui seberapa baik layanan yang diberikan 

suatu perusahaan. Sejak pertama kali hadir sampai pada saat ini, shopee 

food sudah memiliki banyak mitra sehingga konsumen dapat memilih 

produk sesuai dengan yang ingin mereka konsumsi. Besarnya citra 

perusahaan Shopee sangat bermanfaat bagi shopee food dalam mencari 
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mitra perusahaan sehingga tidak perlu banyak waktu untuk mencari mitra 

food and beverage. 

Kepercayaan merupakan hal yang harus dipegang teguh oleh semua 

perusahaan. Dengan kepercayaan, konsumen dapat memberikan citra 

perusahaan yang bagus sesuai dengan keinginannya. Faktor kepercayaan 

dapat dihasilkan dari suatu proses dengan waktu yang lama. Kepercayaan 

konsumen dapat timbul dengan ditunjukkan adanya nilai keahlian yang 

kredibelitas dalam menyelesaikan suatu pekerjaan. Adanya fitur garansi 

shopee yang terdapat dalam shopee food memberikan kepercayaan 

tersendiri, sehingga pelanggan merasakan kenyamanan dengan barang yang 

mereka beli. 

Adanya berbagai layanan yang diberikan shopee food, konsumen 

dapat merasakan perbedaan tersendiri selain menggunakan layanan food 

delivery di perusahaan lain. Fitur gratis ongkir, potongan harga, cashback, 

garansi, hingga dompet digital shopeepay membuat konsumen lebih 

nyaman dikarenakan selain bisa menggunakan layanan shopee food, 

konsumen juga dapat melihat berbagai macam produk yang ada didalam 

satu aplikasi e-commerce ini sehingga secara langsung maupun tidak 

langsung dapat membuat konsumen menjadi loyal dan ingin membeli ulang 

dengan menggunakan layanan shopee food ini. 

Dengan rasio penduduk muslim lebih dari 80% dari total penduduk, 

Indonesia menjadi negara dengan populasi muslim terbesar. Sesuai dengan 

ajaran syariah Islam, konsumen muslim memiliki kriteria dalam memilih 
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produknya, diantaranya adalah produk-produk yang akan dikonsumen 

diharuskan halal.  

Isu tentang kehalalan makanan menjadi salah satu isu yang sensitif 

bagi masyarakat Indonesia sehingga menjadikan pemerintah memiliki 

tanggung jawab dalam melindungi masyarakat, dalam hal ini adalah 

konsumen dari kehalalan produk yang dipasarkan dan diperjualbelikan. 

Para produsen yang memiliki bisnispun dituntut memiliki tanggungjawab 

atas produk yang diperjualbelikan agar memenuhi standar yang ada. BPOM 

memberikan asumsi tentang halal tidaknya sebuah produk, hal ini 

didasarkan pada kandungan yang adal dalam produk tersebut. Syarat-syarat 

dikatakan halal sebuah produk/makanan diantaranya tidak mengandung 

babi dan khamr (alcohol), hewan yang diharamkan seperti darah, bangkai, 

kotoran, dan sejenisnya, serta penggunaan fasilitas yang sesuai dengan 

syariat, misalkan penggunaan fasilitas barang halal dan non-halal secara 

bersamaan menurut syariat Islam tidak diperbolehkan. 

Berdasarkan data Sistem Informasi Halal (SIHALAL) pada Oktober 

2022, telah tercatat sebanyak 749.971 produk yang tersertifikasi halal di 

Indonesia. Dengan jumlah penduduk muslim sebanyak 305.329 menjadikan 

Kota Pekalongan sebagai salah satu kota dengan mayoritas penduduknya 

beragama Islam yang secara langsung mengharuskan mengkonsumsi 

makanan halal. Selain itu, Kota Pekalongan merupakan suatu daerah dengan 

banyaknya keberadaan pondok pesantren yang secara tidak langsung dapat 
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disimpulkan bahwa mayoritas penduduknya mengkonsumsi makanan yang 

halal.  

Gambar 1.3 Antrian Driver Shopee Food di Restoran Mie Gacoan Kota Pekalongan 

 
Sumber: Foto diambil peneliti, 2023 

Pada gambar 1.3 menunjukkan bahwa hadirnya shopee food ini 

menjadikan terobosan baru dalam mengubah gaya hidup menjadi lebih 

mudah dan tetap halal di Kota Pekalongan. Konsumen dapat memesan 

makanan halal tanpa harus keluar rumah dengan hanya memperhatikan 

gambar, warna, bentuk, serta kesediaan barang. Dengan hadirnya layanan 

shopee food ini, ekonomi Islam secara tidak langsung dapat terdigitalisasi 

seiring berkembangnya teknologi. 

Berdasarkan penjelasan diatas, peneliti tertarik melakukan 

penelitian lebih lanjut melalui riset pada makanan halal shopee food di Kota 

Pekalongan dengan judul “PENGARUH PROMOSI DAN KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN MELALUI 

KEPERCAYAAN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI PADA MAKANAN 

HALAL SHOPEE FOOD KOTA PEKALONGAN”.  
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B. Rumusan Masalah 

Sesuai dengan alur identifikasi masalah yang telah dipaparkan, 

rumusan masalah yang hendak dilakukan oleh penulis meliputi: 

1. Apakah promosi berpengaruh terhadap kepercayaan pada makanan 

halal shopee food Kota Pekalongan? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan pada 

makanan halal shopee food Kota Pekalongan? 

3. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada 

makanan halal shopee food Kota Pekalongan? 

4. Apakah promosi berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada 

makanan halal shopee food Kota Pekalongan? 

5. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen 

pada makanan halal shopee food Kota Pekalongan? 

6. Apakah kepercayaan memediasi pengaruh promosi terhadap loyalitas 

konsumen pada makanan halal shopee food Kota Pekalongan? 

7. Apakah kepercayaan memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas konsumen pada makanan halal shopee food Kota Pekalongan? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan beberapa pertanyaan rumusan masalah di atas, 

maka tujuan yang diharapkan oleh peneliti yaitu: 

a. Menganalisis pengaruh promosi terhadap kepercayaan pada 

makanan halal shopee food Kota Pekalongan. 
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b. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan 

pada makanan halal shopee food Kota Pekalongan. 

c. Menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas konsumen 

pada makanan halal shopee food Kota Pekalongan. 

d. Menganalisis pengaruh promosi terhadap loyalitas konsumen pada 

makanan halal shopee food Kota Pekalongan. 

e. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

konsumen pada makanan halal shopee food Kota Pekalongan. 

f. Menganalisis kepercayaan memediasi pengaruh promosi terhadap 

loyalitas konsumen pada makanan halal shopee food Kota 

Pekalongan. 

g. Menganalisis kepercayaan memediasi pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas konsumen pada makanan halal shopee food Kota 

Pekalongan. 

2. Manfaat Penelitian 

Hal yang paling utama dalam melakukan sebuah penelitian ialah 

suatu manfaat yang nantinya dapat diimplementasikan setelah diperoleh 

hasilnya dari sebuah penelitian. Oleh karena itu, harapan manfaat yang 

akan didapatkan dari peneliti meliputi: 

a. Manfaat secara teoritis  

Berdasarkan substansi ilmiah, dengan adanya pengkajian ini 

untuk memberikan penjelasan agar dapat memperluas pengetahuan 

ataupun wawasan yang berhubungan dengan hal yang memberikan 
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pengaruh terhadap loyalitas konsumen pada makanan halal pada 

shopee food Kota Pekalongan.  

b. Manfaat secara praktis  

i. Kepada Penulis  

Adanya riset ini mampu diperuntukkan sebagai sarana 

untuk mempraktikan berbagai teori-teori terhadap masalah 

sesungguhnya yang telah terjadi. 

ii. Kepada Akademik  

Penelitian diharapkan mampu memperluas pemahaman 

sektor ekonomi khususnya dalam menganalisis faktor yang 

memberikan loyalitas konsumen terhadap suatu produk. 

iii. Kepada Penelitian Selanjutnya 

Dalam penelitian ini diharapkan agar mampu 

memberikan tambahan ilmu pengetahuan sebagai pedoman 

ataupun referensi dalam sebuah kepenulisan pada masa 

mendatang. 

D. Sistematika Pembahasan 

Sistematika dalam penulisan proposal skripsi yang diajukan oleh 

penulis terbagi atas lima bab yakni dengan kerangka sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Di bab ini, penulis menjeaskan tentang latar belakang masalahm 

rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian. 
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BAB II LANDASAN TEORI 

Di bab ini, penulis membahas tentang landasan teori yang digunakan 

penulis dalam penelitian untuk memecahkan permasalahan peneliti. 

Pembahasan ini meliputi pengertian promosi, kualitas pelayanan, 

kepercayaan, dan loyalitas konsumen pada makanan halal shopee food Kota 

Pekalongan. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Di bab ini, penulis memberikan penjelasan terkati pembahasan 

tentang pendekatan metode penelitian yang meliputi jenis penelitian, 

sumber data yang digunakan, teknik pengumpulan variabel penelitian, serta 

metode analisis data yang digunakan. 

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Di bab ini, penulis memberikan suatu pengungkapan data yang 

digunakan dan memberikan pembahasan setelah menganalisis variabel 

penelitian. 

BAB V PENUTUP 

Di bab terakhir, penulis menyajikan hasil simpulan darihasil analisis 

variabel penelitian dan memberikan saran apabila akan dilakukan penelitian 

yang sejenis di masa mendatang.
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Berdasarkan rumusan maalah pada penelitian ini, maka daat 

disimpulkan bahwa: 

1. Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pada 

makanan halal shopee food Kota Pekalongan. 

2. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan pada makanan halal shopee food Kota Pekalongan. 

3. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen pada makanan halal shopee food Kota Pekalongan. 

4. Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen pada makanan halal shopee food Kota Pekalongan. 

5. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen pada makanan halal shopee food Kota Pekalongan. 

6. Kepercayaan dapat memediasi pengaruh promosi terhadap loyalitas 

konsumen pada makanan halal shopee food Kota Pekalongan secara 

positif dan signifikan. 
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7. Kepercayaan dapat memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas konsumen pada makanan halal shopee food Kota Pekalongan 

secara positif dan signifikan. 

B. Keterbatasan Penelitian 

Dalam mengerjakan dan melakukan penelitian ini, telah diusakan 

dan dilakukan semaksimal mungkin yang mana sesuai dengan prosedur 

ilmiah. Namun demikian, penelitian ini masih memiliki keterbatasan, yaitu: 

1. Dalam melaksanakan penelitian ini, faktor-faktor yang mempengaruhi 

loyalitas konsumen hanyalah tiga variabel yakni promosi, kualitas 

pelayanan, dan kepercayaan. Disamping itu, masih terdapat banyak 

faktor lainnya yang mempengaruhi loyalitas konsumen. 

2. Keterbatasan dari penelitian dengan jawaban kuesioner yang diperoleh 

dari responden terkadang tidak sesuai dengan keadaan sesungguhnya. 

3. Penelitian ini hanya mengambil sampel dari konsumen makanan halal 

shopee food yang ada di Kota Pekalongan. 

C. Implikasi Teoritis dan Praktis 

Berdasarkan dari penelitian yang telah dilaksanakan, maka dapat 

ditemukan implikasi teoritis dan praktisnya, diantaranya: 

1. Implikasi Teoritis. 

Hasil dair penelitian ini dinyatakan bahwasannya nilai promosi 

dan kualitas pelayanan dapat mempengaruhi loyalitas konsumen dalam 

melakukan pembelian ulang dan loyal pada produk makanan halal 
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shopee food. Kepercayaan juga dapat memediasi pengaruh antara 

promosi dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen tersebut. 

Responden tertarik untuk bertransaksi menggunakan shopee food jika 

didalamnya terdapat promosi dan kualita pelayanan yang dapat menarik 

perhatian konsumen dan tidak adanya biaya tambahan dalam hal ongkos 

kirim serta cepatnya penanganan dalam memproses transaksi. 

Kepercayaan responden terhadap promosi dan kualitas pelayanan yang 

dilakukan shopee food juga sangat berpengaruh dalam loyalitas 

konsumen shopee food. Dengan adanya trust issue, maka suatu brand 

akan terangkat dengan adanya dukungan faktor yang mendukung seperti 

promosi dan kualitas pelayanan. 

2. Implikasi Praktis 

Hasil dari penelitian ini guna sebagai bahan masukan kepada 

manajemen pemasaran, para pengusaha, maupun pembaca agar 

nantinya bisa lebih memperhatikan apa yang menjadi faktor utama 

dalam menarik loyalitas konsumen sehingga nantinya usaha bisa 

berjalan dan berkembang dengan lancar.
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