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ABSTRAKSI 

Shofiatul Ainiyah. 2024. Pengaruh Moderasi Brand Image Terhadap 
Hubungan Antara Promosi dan Loyalitas Konsumen di Kabupaten Malang 
(Pembimbing: M. Yusuf Azwar Anas, S.E., M.M)  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Moderasi 
Brand Image Terhadap Hubungan Antara Promosi dan Loyalitas Konsumen di 
Kabupaten Malang. Populasi ini yaitu seluruh konsumen ShopeeFood di 
Kabupaten Malang sebanyak 110 responden. Metode penelitian yang digunakan 
yaitu metode kuantitatif dan kuesioner atau pengambilan data secara langsung 
kepada responden melalui pengisian survey. Analisis data menggunakan alat 
SPSS. Teknik analisis dalam penelitian ini yaitu menggunakan uji validitas, uji 
reliabilitas, analisis regresi sederhana, uji hipotesis (uji t dan uji koenfisien 
determinasi), uji asumsu klasik (uji normalitas, uji multikolineritas, uji 
heteroskedastistik) dan uji MRA. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa promosi 
berpengaruh positif san signifikan terhadap loyalitas, dan citra merek berperan 
dalam memperkuat dorongan loyalitas. Hasil tersebut memberikan implikasi 
manajerial bagi ShopeeFood untuk meningkatkan strategi baru untuk 
mempromosikan produknya dan memperkuat citra merek sehingga mendorong 
loyalitas konsumen. Dengan demikian, ShopeeFood diharapkan mampu 
merencanakan strategi yang tepat, menarik dan memberikan pelayanan yang baik 
guna menciptakan brand image yang positif dibenak konsumen sehingga 
konsumen berpotensi menjadi pelanggan setia.  

Kata Kunci: Brand Image, Promosi, Loyalitas Pelanggan, ShopeeFood  
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ABSTRACT 

 

Shofiatul Ainiyah. 2024. The Effect of Brand Image Moderation on the 
Relationship Between Promotion and Consumer Loyalty in Malang Regency 
(Supervisor: M. Yusuf Azwar Anas, S.E., M.M) 

This study aims to determine and analyze the Effect of Brand Image Moderation 
on the Relationship Between Promotion and Consumer Loyalty in Malang 
Regency. This population is all ShopeeFood consumers in Malang Regency as 
many as 110 respondents. The research method used is a quantitative method 
and questionnaire or direct data collection from respondents through filling out a 
survey. Data analysis using the SPSS tool. The analysis techniques in this study 
used validity tests, reliability tests, simple regression analysis, hypothesis tests (t-
tests and coefficient of determination tests), classical assumption tests (normality 
tests, multicollinearity tests, heteroscedastic tests) and MRA tests. The results of 
this study indicate that promotion has a positive and significant effect on loyalty, 
and brand image plays a role in strengthening the drive for loyalty. These results 
provide managerial implications for ShopeeFood to improve new strategies to 
promote its products and strengthen brand image so as to encourage consumer 
loyalty. Thus, ShopeeFood is expected to be able to plan the right strategy, attract 
and provide good service in order to create a positive brand image in the minds of 
consumers so that consumers have the potential to become loyal customers. 

Keywords: Brand Image, Promotion, Customer Loyalty, ShopeeFood 
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BAB I     

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Pada masa pertumbuhan teknologi seperti sekarang ini, semua hal bisa 

dilakukan dengan mudah dan cepat. Teknologi adalah hal yang tidak dapat 

terpisahkan dalam keidupan sehari-hari. Hal yang menarik dalam perkembangan 

teknologi pada era sekarang adalah dengan munculnya media internet. Dengan 

kemajuan teknologi yang semakin canggih, internet juga dapat digunakan sebagai 

sarana berbisnis online. Kecanggihan internet ini bersifat universal tidak mengenal 

usia bahkan tingkat ekonomi seseorang, mulai dari pengusaha kecil hingga 

pengusaha besar dapat memanfaatkan kecanggihan internet sebagai sarana 

bisnis mereka.  

Dalam era globalisasi sekarang ini, keberadaan E-commerce membuat 

Indonesia menjadi salah satu dari 10 besar negara terbesar dalam pertumbuhan 

E-commerce dengan total 78% (Kominfo, 2019). Kondisi ini kebanyakan 

dimanfaatkan para pengusaha untuk mendorong usahanya ke arah yang lebih 

maju dengan cara kreatif dan inovatif yang baru. Kondisi tersebut juga dapat 

menciptakan sebuah peluang untuk suatu badan usaha menciptakan layanan food 

delivery order (layanan pesan antar makanan).   

E-commerce shopee memperluas bisnisnya melalui layanan pesan antar 

makanan yang disebut sebagai ShopeeFood, yang dimana memiliki fungsi dan 

tujuan yang sama dengan layanan pesan antar makanan lainnya. Sebelumnya 

ShopeeFood memberikan pelayanannya dengan bekerjasama ke berbagai food  

and beverage industry (Simbolon, 2021). Selain itu fitur shopeefood bertujuan 

untuk memberi suatu manfaat customers sebagai sarana suatu layanan pesan 

antar makanan yang secara efisien dan efektif dalam memenuhi kebutuhan 
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makanan melalui kualitas pelayanan serta memungkinkan konsumen untuk 

memesan suatu kebutuhan. Dengan adanya fitur ShopeeFood dari aplikasi 

Shopee, sehingga konsumen tidak perlu sampai keluar rumah ataupun mengantri 

secara langsung. Berbagai cara yang telah dilakukan ShopeeFood untuk membuat 

pelanggan menjadi loyal seperti memberikan diskon dan potongan ongkos kirim 

yang dapat mengarahkan untuk memperkenalkan dan memperluas jangkauan 

pasar. ShopeeFood telah bekerjasama dengan berbagai restoran yang dinilai 

dapat memuaskan pelanggan sehingga pengguna merasa ingin terus untuk 

membeli (Simbolon, 2021). Meskipun baru hadir ditengah pesaing yang lebih 

senior, namun diharapkan agar layanannya tetap dapat memberikan kepuasan 

bagi konsumen. Dari kepuasaan konsumen tersebut dapat memberikan manfaat 

kepada ShopeeFood yaitu akan terbentuk loyalitas.  

ShopeeFood adalah bagian dari ekosistem Shopee yang telah 

berkembang pesat, terutama di Indonesia. ShopeeFood adalah salah satu 

platform pengantaran makanan yang cukup populer di Indonesia, terutama di kota-

kota besar. Dengan basis pengguna yang besar, penelitian yang dilakukan pada 

platform ini bisa memberikan data yang lebih representatif. Penelitian pada 

layanan yang sedang tumbuh seperti ini dapat memberikan wawasan tentang 

dinamika pasar yang sedang berkembang dan bagaimana perusahaan seperti 

Shopee memperluas layanan mereka. ShopeeFood terintegrasi dengan platform 

e-commerce Shopee, yang memberikan peluang untuk mengeksplorasi 

bagaimana pengalaman berbelanja online terhubung dengan layanan 

pengantaran makanan. Ini dapat membantu dalam memahami bagaimana 

pengguna memanfaatkan ekosistem yang lebih luas. ShopeeFood sering 

menawarkan berbagai promosi yang agresif untuk menarik pelanggan. Ini 

membuatnya menjadi objek yang menarik untuk mempelajari bagaimana promosi 
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mempengaruhi loyalitas pelanggan. Sebagai salah satu platform pengantaran 

makanan terbesar di Indonesia, ShopeeFood memiliki target pasar yang luas. 

Penelitian di platform ini dapat memberikan hasil yang lebih generalizable, karena 

mencakup berbagai segmen pasar. Penelitian ini difokuskan pada wilayah 

Kabupaten Malang, di mana ShopeeFood memiliki kehadiran yang signifikan, 

maka pemilihan objek ini relevan secara kontekstual. ShopeeFood mungkin 

memiliki strategi yang berbeda dari kompetitor lain dalam hal fitur, pelayanan, atau 

promosi.  

 

Layanan pesan antar makanan favorit 

Gambar 1.1    

Sumber : GoodStats
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Pada gambar 1.2 diatas, berdasarkan hasil riset teranyar mengenai preferensi 

kuliner anak muda yang dilakukan GoodStat, sebagian besar anak muda mengaku 

telah menggunakan aplikasi pesan antar makanan lebih dari 2 kali dalam satu 

bulan. Persentasenya mencapai 28,2% da menjadi angka terbanyak berdasarkan 

intensitas pemesanan. Adapun kebanyakan responden (46,4%) mengaku lebih 

sering menggunakan platform GoFood untuk memesan makanan. Responden 

(25,2%) memilih layanan Shopeefood dan pula (22%) responden menggunakan 

aplikasi Grabfood. Sementara, (6,4%) memilih beragam jawaban dari layanan 

platform lainnya atau dari instagram atau mengontak langsung ke penjual. Mereka 

beranggapan bahwa deretan layanan jasa pesan antar makanan yang 

bermunculan kini semakin membantu bisnis para pedagang makanan ataupun 

F&B (Food and Beverage). Sejumlah platform yang namanya sudah besar juga 

berlomba-lomba untuk memberikan promo terbaik kepada pelanggan. Hal ini juga 

menjadi daya Tarik dari setiap aplikasi pesan antar makanan secara online, 

disamping kemudahan dan kepraktisan layanan yang ditawarkan oleh aplikasi 

tersebut.  

Persaingan pada perusahaan yang menyediakan layanan antar makanan di 

Indonesia semakin tinggi. Fenomena ini muncul ketika adanya sinyal dari Shopee 

untuk bermain pada layanan antar makanan di Indonesia. Seperti yang kita ketahui 

pasar layanan antar makanan di Indonesia didominasi oleh dua perusahaan besar 

yaitu GrabFood dan GoFood (Setyowati, 2021). Layanan pesan antar makanan ini 

juga pada tahun 2020 mengalami potensi bisnis yang terus tumbuh positif. Hal ini 

dikarenakan pada masa pandemi Covid- 19, membuat layanan ini semakin 

diminati. Pada awal Covid-19, layanan ini tentu juga mengalami perlambatan, 

namun berdasarkan riset McKinsey tahun 2020, menunjukkan bahwa selama 

pandemi Covid-19, jasa pesan antar makanan. meningkat 34% (Setyowati, 2021). 
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Sektor Food and Beverage (F&B) di Indonesia. juga dibantu melalui jasa layanan 

ini berdasarkan peraturan pemerintah untuk membatasi tatap muka dengan 

konsumen. Pemberian izin penggunaan jasa antar makanan secara online ini 

membuat pilihan yang paling diminati oleh pengguna dan membuat tren di 

Indonesia. Tidak hanya jasa layanan antar makanan, Shopee yang merupakan e-

marketplace berusaha untuk menyediakan produk makanan dan minuman beku 

sejak pandemi Covid-19. Kebijakan inilah yang membuat Shopee tertarik untuk 

mengambil pasar di layanan antar makanan di Indonesia (Setyowati, 2021). 

Shopee yang dikenal sebagai e-marketplace mulai berencana untuk ikut 

mengambil pangsa pasar yang sangat besar di Indonesia. Pada 2020, pangsa 

pasar pada layanan antar makanan ini sebesar 3,7 miliar USD yang didominasi 

oleh GrabFood sebesar 1.96 miliar USD dan GoFood sebesar 1,74 miliar USD. 

Tingginya pangsa pasar ini tentu dikarenakan jumlah penduduk di Indonesia 

sebesar 271 juta penduduk. Melihat adanya peluang ini, Shopee sejak April 2020 

telah meluncurkan fitur layanan pesan antar makanan.  

Pemasaran yang dilakukan ShopeeFood terlihat semakin tinggi di media 

sosial. Selain itu sejak November 2020, ShopeeFood juga telah merekrut 

sebanyak mungkin pengemudi (driver online). ShopeeFood juga dalam upaya 

mengambil pasar yang ada, mereka melakukan promosi yang cukup menarik 

seperti dengan pemberian potongan mulai dari 25 ribu rupiah bagi para pengguna 

(Pertiwi, 2021).  

ShopeeFood merupakan lini bisnis baru dari Shopee yang saat ini sedang 

booming bersaing dengan GoFood ataupun GrabFood. Awalnya Shopee dikenal 

sebagai e-marketplace seperti Tokopedia, Bukalapak, Lazada dan lainnya. 

ShopeeFood, memiliki banyak strategi yang dapat memenangkan mereka dalam 
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persaingan yang ketat pada jasa layanan antar makanan. Shopee sudah 

mengeluarkan metode pembayaran online yang dikenal dengan ShopeePay. 

Selain itu sebagai e-marketplace yang memiliki pangsa pasar terbesar di 

Indonesia, juga membuat ShopeeFood lebih mudah untuk bersaing (Setyowati, 

2021). 

Sebagai pemain baru di layanan antar makanan, ShopeeFood lebih blk 

mempertimbangkan faktor-faktor yang mampu meningkatkan terjadinya minat 

calon konsumen untuk menggunakan (intention to use). Berdasarkan hasil survei 

GlobalWebIndex, beberapa faktor yang mendorong untuk memesan makanan di 

aplikasi yaitu Gratis ongkir, pengiriman cepat, diskon, ketersediaan item dan 

kemudahan proses pemesanan. Tentu hal ini menjadi pertimbangan bagi 

ShopeeFood untuk bersaing di pasar Indonesia. Pada tahun 2019, Nielsen 

melakukan penelitian mengenai alasan pengguna layanan antar makanan secara 

online: 

 

Gambar 1.2 Alasan Menggunakan Jasa Antar Makanan 

Sumber: Setyowati (2021) 

 



 

 

 

6 
 

Berdasarkan Gambar 1.2, maka perilaku konsumen pengguna layanan jasa 

antar makanan di Indonesia dipengaruhi oleh performa yang diberikan dari 

pemberi layanan. Selain itu juga dilihat dari efektivitas waktu, promosi dan alasan 

lainnya. Menurut data download di Google PlayStore, ShopeeFood sejak 2020 

hingga saat ini baru memiliki kurang lebih 500 ribu partner yg terdaftar, sedangkan 

GoFood sudah memiliki 1 juta download dan GrabFood sudah kurang lebih 5 juta 

partner yang bekerjasama. Hal ini dapat dikatakan mitra restoran yang bekerja 

sama dengan Shopee Food masih sangat sedikit dibandingkan Grabfood dan 

GoFood. Sehingga dalam permasalahan ini diperlukan upaya dalam peningkatan 

minat konsumen untuk menggunakan Shopee Food (Bagas, 2021). Oleh karena 

itu, penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan minat calon konsumen untuk 

menggunakan (intention to use) ShopeeFood. 

Loyalitas merupakan bentuk kesetiaan yang dimiliki calon pelanggan pada 

suatu barang/jasa dari suatu perusahaan (Olivia, 2021). Loyalitas konsumen 

menjadi tujuan akhir perusahaan, untuk itu konsumen menjadi aset berharga bagi 

perusahaan. Perusahaan harus bekerja keras untuk mempertahankan 

keloyalitasan konsumennya ditengah persaingan industry. Loyalitas konsumen 

memiliki peran penting bagi berkelangsungan perusahaan, konsumen yang loyal 

dapat meningkatkan profitabilitas sebuah perusahaan. Kemampuan bersaing 

perusahaan dalam menciptakan konsumen menjadi loyal perlu dilakukan dengan 

menawarkan produk yang berkualitas dan pelayanan yang baik. Dengan demikian, 

retensi konsumen merupakan sebuah indicator yang mencerminkan gabungan 

dari keseluruhan dimensi bisnis sebuah perusahaan dalam menciptakan nilai 

(Kertajaya, 2004). Untuk mendapatkan konsumen yang loyal maka perlu 

melakukan beberapa upaya seperti memenuhi kebutuhan konsumen agar mereka 

merasa puas, sehingga akan timbul konsumen yang loyal. Oleh karena itu, dengan 
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jumlah competitor yang banyak tidak akan menyulitkan perusahaan dalam 

mendapatkan konsumen. Sebab, ketika konsumen merasa terpenuhi akan 

kebutuhannya mereka akan merasa puas karena telah mendapatkan apa yang 

mereka inginkan, dan akan tetap mempertahankan dan berlangganan dengan 

produk tersebut serta memberikan hal positif dari mulut ke mulut. Sehingga 

konsumen dapat memberikan rekomendasikan ke orang lain agar orang lain juga 

menggunakan produk tersebut. Hal tersebut dapat menguntungkan perusahaan 

sebab dapat mengurangi biaya iklan. Maka pentingnya upaya untuk 

mempertahankan loyalitas pelanggan dalam perusahaan sangat diperlukan selain 

untuk meningkatkan profit, juga biaya yang dikeluarkan untuk mempertahankan 

pelanggan yang sudah ada lebih sedikit dari pada untuk memperoleh pelanggan 

baru (Kotler dan Keller, 2012). Pelanggan yang puas pasti akan melakukan 

pembelian ulang dan tidak beralih ke pesaing (Rahmayani & Ekawati, 2021). 

Loyalitas pelanggan dapat dipengaruhi dari berbagai macam jasa Food Delivery 

lainnya yang menawarkan produk dan layanan yang sama. Hal-hal yang 

mempengaruhi mereka berbeda salah satunya adalah promosi.  

Promosi merupakan factor yang dipertimbangkan oleh konsumen yang telah 

diberikan untuk customers saat melakukan suatu transaksi. Indikator promosi bisa 

digunakan untuk mengukur loyalitas konsumen untuk memotivasi konsumen 

membeli barang/jasa sehingga dapat meningkatkan penjualan dan mengubah 

opini konsumen terhadap citra baik perusahaan (Silalahi et al., 2018). Penelitian 

terdahulu oleh Cardia et al (2019), menunjukkan hasil bahwa promotion terhadap 

loyalitas konsumen memberikan pengaruh signifikan. Penelitian serupa oleh Faris 

(2020), mengenai pengaruh promotion terhadap loyalitas konsumen, 

menunjukkan hasil bahwa promosi dapat menciptakan loyalitas pelanggan dengan 

persentasi yang besar sebab dapat menarik konsumen dan bersaing dengan 
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pesaing. Menurut Penelitian Siregar & Harahap (2019) menyatakan bahwa dengan 

adanya promotion yang kuat diharapkan dapat membentuk citra atau brand image 

yang kuat juga dipikiran konsumen, sebab citra yang kuat dapat membentuk 

kepuasan konsumen dan akan mendorong dalam pembentukan loyalitas 

pelanggan. Berbagai macam event yang dilaksanakan oleh Shopee membuat 

ShopeeFood juga mengikutinya dan banyak sekali promo yang ditawarkan. 

Informasi terkait promo disebarluaskan melalui sosmed, iklan di TV, iklan di 

internet dan sebagainya. Untuk mendorong antusias konsumen dalam layanan 

pesan antar makanan, shopeefood dilengkapi oleh berbagai fitur pemasaran 

berupa promosi seperti voucher, diskon 20% hingga 50%, gratis ongkir, giveaway, 

cashback dan juga promosi melalui akun instagram @shopeefood_id. Hal tersebut 

yang membuat konsumen tertarik dan memutuskan untuk membeli produk melalui 

shopeefood. Promosi juga memiliki pengaruh yang besar dalam meningkatkan 

loyalitas pelanggan karena pelanggan akan merasakan adanya manfaat secara 

langsung dari promosi yang diberikan dari perusahaan (Ariyani & Albari, 2022).   

Selain loyalitas pelanggan dan promosi, citra merek juga diteliti sebagai 

variabel moderasi dalam hubungan antara promosi dengan loyalitas pelanggan. 

Citra merek menjadi suatu tingkatan kualitas dalam benak pikiran konsumen pada 

sebuah merek barang/jasa sehingga dapat mempengaruhi pelanggan untuk 

membelinya kembali. Perusahaan akan dikatakan berhasil ketika mampu 

membangun citra merek yang dimiliki dengan kualitas yang baik kepada para 

konsumennya sehingga timbul asumsi citra merek yang baik terhadap produk 

sendiri. Pada Penelitian Caniago (2019), brand image dibuktikan dapat 

meningkatkan hubungan harga terhadap kepuasan konsumen. Melalui kepuasan 

tersebut dapat membangun sebuah loyalitas konsumen. Penelitian serupa juga 

dilakukan oleh Simanjuntak & Ardani (2018) bahwa citra merek yang baik maka 
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dapat meningkatkan customer loyalty dan promotion yang dilakukan memiliki 

pengaruh positif terhadap citra merek. Dengan demikian, semakin meningkat daya 

tarik dari promosi maka akan meningkatkan citra merek juga. Dengan strategi 

berupa diskon, promotion dan citra merek yang sudah baik, maka akan 

meningkatkan customer trust pada barang/jasa yang ditawarkan (Agisnawati, 

2021).  

Berdasarkan tinjauan terhadap penelitian sebelumnya, masih terdapat 

perbedaan hasil dalam hubungan antara promotion terhadap loyalty, oleh sebab 

itu perlu diteliti lebih lanjut. Di penelitian ini, diusulkan model moderasi dengan citra 

merek sebagai variabel pemoderasi. Penelitian ini dilakukan untuk meneliti 

pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan dengan dimoderasi oleh citra 

merek. Penelitian dilakukan pada pelanggan ShopeeFood di kabupaten malang. 

Penelitian dilakukan sebagai evalusi bagi ShopeeFood dengan pertimbangan 

strategi promotion untuk selalu berusaha maksimal dalam mempertahankan 

keunggulan dari citra merek yang dimiliki supaya eksistensinya tidak kalah saing 

dengan pesaing yang sudah ada. Dengan menyusun strategi promotion yang tepat 

diharapkan dapat membantu dalam meningkatkan customer loyalty ShopeeFood. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah yang ada dipaparkan pada bagian 

sebelumnya, maka rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu: 

1. Bagaimana pengaruh promosi terhadap loyalitas konsumen ? 

2. Bagaimana pengaruh moderasi brand terhadap hubungan antara promosi 

dan loyalitas konsumen? 
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1.3 Tujuan Penelitian   

Berdasarkan rumusan masalah yang ada, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah:  

1. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap loyalitas pada pelanggan 

shopeefood di kabupaten malang  

2. Untuk mengetahui pengaruh moderasi brang image terhadap hubungan 

antara promosi dan loyalitas pada pelanggan shopeefood di kabupaten 

malang  

3. Untuk mengetahui dan menganalisis moderasi brang image terhadap 

hubungan antara promosi dan loyalitas pada pelanggan shopeefood di 

kabupaten malang   

1.4 Manfaat Penelitian   

Kegunaan penelitian yang dilakukan terkait dengan loyalitas pelanggan pada 

shopeefood dan variabel-variabel yang mempengaruhinya adalah sebagai berikut:  

1. Penulis berharap hasil penelitian ini dapat membantu para akademis untuk 

dapat mempelajari bagaimana menganalisis mengenai moderasi brand 

image terhadap hubungan antara promosi dan loyalitas pelanggan, serta 

penelitian ini dapat dijadikan acuan dan referensi dalam penelitian 

selanjutnya.  

2. Penulis berharap dengan penelitian ini dapat memberikan masukan atau 

bahan kajian dalam penambahan pengetahuan dalam bidang manajemen 

pemasaran khususnya pengaruh moderasi brand image terhadap 

hubungan antara promosi dan loyalitas pelanggan pada pelanggan 

shopeefood di kabupaten malang. 


