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ABSTRAK 

PENGARUH PROMOSI ONLINE, KUALITAS LAYANAN TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN PADA PENGGUNA APLIKASI LAZADA 

DI SURABAYA 

Oleh: 

M. Rofi Uddin 

 

Dosen Pembimbing:  

Sengguruh Nilowardono Se.M.Si 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh promosi online dan 

kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna aplikasi lazada dikota 

Surabaya. Variabel independen dalam penelitian ini adalah promosi online dan 

kualitas layanan untuk variabel dependen ini adalah loyalitas pelanggan. Jumlah 

responden dalam penelitian ini adalah 83. Metode yang digunakan dalam penelitian 

ini menggunakan metode kuantitatif berdasarkan metode kuisioner. Analisis yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda dan 

menggunakan alat analisis SPSS versi 20.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Promosi Online (X1) dan Kualitas Layanan (X2) berpengaruh positif dan signifikan 

secara simultan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) pada pengguna aplikasi Lazada. 

Dan diketahui bahwa secara parsial variabel Promosi Online (X1) tidak mempunyai 

pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Selain itu diperoleh nilai 

Adjusted R square (R2) sebesar 0,305 yang artinya variabel terikat loyalitas 

pelanggan (Y) dapat dijelaskan oleh variabel bebas promosi online (X1) dan kualitas 

layanan (X2) sebesar 30,5%. 

 

Kata Kunci: Promosi Online, Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

THE EFFECT OF ONLINE PROMOTION, QUALITY OF SERVICE TO 

CUSTOMER LOYALTY IN LAZADA APPLICATIONS USERS IN 

SURABAYA 
 

By: 
M. Rofi’ Uddin 

 

Advisor Lecturer: 

Sengguruh Nilowardono Se.M.Si 

 

 

The purpose of this study was to examine the effect of online promotion and service 

quality on customer loyalty in lazada application users in the city of Surabaya. The 

independent variable in this study is online promotion and service quality for this 

dependent variable is customer loyalty. The number of respondents in this study was 

83. The method used in this study used a quantitative method based on the 

questionnaire method. The analysis used in this research is multiple linear regression 

analysis and using SPSS analysis tool version 20.0. The results showed that Online 

Promotion (X1) and Service Quality (X2) had a positive and significant effect 

simultaneously on Customer Loyalty (Y) on Lazada application users. And it is 

known that partially the Online Promotion variable (X1) has no significant effect on 

Customer Loyalty (Y). In addition, an Adjusted R square (R2) value of 0.305 was 

obtained, which means the dependent variable of customer loyalty (Y) can be 

explained by the independent variable online promotion (X1) and service quality 

(X2) by 30.5%. 

 

 

Keywords: Online Promotion, Quality of Service, Customer Loyalty. 
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