PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN PROMOSI
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA PEMBELI
GADGET D1 E-COMMERCE TOKOPEDIA
(Studi kasus pada Mahasiswa Program Studi Manajemen

Universitas Bhayangkara Jakarta Raya)

SKRIPSI

Oleh :
I PUTU DANANJAY A KRISNA

201910325385

PROGRAM STUDI MANAJEMEN

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

UNIVERSITAS BHAYANGKARA JAKARTA RAYA

2025



LEMBAR PESETUJUAN

Judul Skripsi :  Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi
terhadap Loyalitas Pelanggan pada Pembeli
Gadget di E-Commerce Tokopedia (Studi
kasus pada Mahasiswa Program Studi

Manajemen Universitas Bhayangkara

Jakarta Raya)
Nama Mahasiswa :  I'Putu Dananjaya Krisna
Nomor Pokok ;201910325385
Program Studi / Fakultas . Manajemen / Ekonomi dan Bisnis

Tanggal Lulus Ujian Skripsi : 25 Juli 2025

Jakarta, 28 Juli 2025
MENYETUIJUI,
Dosen Pembimbing I Dosen Pembimbing II
/
Dr. Murti Wijayanti, S.E., Ak., M.M. Agus Dharmanto, S.E., M.M.
NIDN: 0320127504 NIDN: 0305087310

Pengaruh Kualitas.., | Putu Dananjaya Krisna, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, 2025



LEMBAR PENGESAHAN

Judul Skripsi ¢ Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Promosi
Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Pembeli
Gadget Di E-Commerce Tokopedia (Studi kasus
pada Mahasiswa Program Studi Manajemen
Universitas Bhayangkara Jakarta Raya)

Nama Mahasiswa :  IPutu Dananjaya Krisna
Nomor Pokok : 201910325385
Program Studi / Fakultas :  Manajemen / Ekonomi dan Bisnis
Tanggal Lulus Ujian Skripsi : 25Juli 2025
Jakarta, 28 Juli 2025
MENGESAHKAN,
Ketua Tim Penguji : Dr. Ari Sulistyowati, S.E., M.M.

NIDN. 0331078303
Sekretaris Tim Penguji : Dr. Muhammad Richo Rianto, S.E.. M.M.

NIDN. 0314118601

Penguji : Dr. Murti Wijayanti, S.E., Ak.. M.M.
NIDN. 0320127504

MENGETAHUI,
Ketua Program Studi Dekan
@7& Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Dr. Dovina Ndvanti, S.T. Dr. Yayan Hendayana, S.E.. M. M
NIDN. 0327037601 NIDN. 0318087101

Pengaruh Kualitas.., | Putu Dananjaya Krisna, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, 2025



LEMBAR PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa:

Skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Promosi Terhadap Loyalitas
Pelanggan Pada Pembeli Gadget Di E-Commerce Tokopedia (Studi kasus pada
Mahasiswa Program Studi Manajemen Universitas Bhayangkara Jakarta Raya)”. ini
adalah benar-benar merupakan hasil karya saya sendiri dan tidak mengandung materi
yang ditulis oleh orang lain kecuali pengutipan sebagai referensi yang sumbernya telah

dituliskan secara jelas dengan kaidah penulisan karya ilmiah.

Apabila dikemudian hari ditemukan adanya kecurangan dalam karya ini, saya
bersedia menerima sanksi dari Universitas Bhayangkara Jakarta Raya sesuai dengan
peraturan yang berlaku.

Saya memberi izin kepada Perpustakaan Universitas Bhayangkara Jakarta Raya untuk
menyimpan Skripsi ini dalam bentuk digital dan mempublikasikannya melalui
Internet selama publikasi tersebut melalui portal Universitas Bhayangkara Jakarta
Raya.

Jakarta, 19 Juni 2025

: .
[ L b Ler ey

I Putu Da_gmava"i&fsna
201910325385

Pengaruh Kualitas.., | Putu Dananjaya Krisna, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, 2025



ABSTRAK

| Putu Dananjaya Krisna 201910325385. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Promosi
Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Pembeli Di Gadget E-Commerce Tokopedia
(Studi kasus pada Mahasiswa Program Studi Manajemen Universitas Bhayangkara
Jakarta Raya).

Metode penelitian kuantitatif adalah sebuah pendekatan penelitian yang menggunakan
data, dengan fokus pada pengukuran hasil yang objektif dan analisis statistik. Penelitian
kuantitatif juga termasuk pertanyaan atau pernyataan yang sudah di sediakan dengan
pilihan angka untuk masing- masing skor. Sampel yang digunakan sebanyak 108,
tujuannya penelitian ini adalah untuk menemukan dan menguji hipotesis. Alat yang
digunakan untuk membantu proses penelitian menggunakan SmartPLS versi 4.0. Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh langsung dan
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, Promosi berpengaruh langsung dan
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan,

Kata Kunci : Kualitas Pelanggan, Promosi ,dan Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACT

| Putu Dananjaya Krisna 201910325385. The Influence of Service Quality and
Promotion on Customer Loyalty in Tokopedia E-Commerce Gadget Buyers (Case
Study on Management Study Program Students, Bhayangkara University, Greater
Jakarta).

The quantitative research method is a research approach that uses data, with a focus
on objective measurement of results and statistical analysis. Quantitative research also
includes questions or statements that have been provided with a choice of numbers for
each score. The sample used was 108, the purpose of this study was to find and test
hypotheses. The tool used to assist the research process used SmartPLS version 4.0.
The results of this study indicate that Service Quality has a direct and significant effect
on Customer Loyalty, Promotion has a direct and significant effect on Customer
Loyalty.

Keywords: Customer Quality, Promotion, and Customer Loyalty.
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