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INTISARI (ABSTRAK) 

 

Pengaruh Diskon dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi 

(Studi Kasus Pada Pengguna Aplikasi Shopee Food Pada Mahasiswa Program 

Studi Manajemen Fakultas Ekonomi & Bisnis Universitas Wijaya Kusuma 

Surabaya) 

 

Oleh : 

KRESNA NOVA ERLANGGA 

kresnanova02@gmail.com 

Dr. Dwi Bhakti Irianti, SE,M.Si. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antar diskon, kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi 
pada pengguna aplikasi Shopee. Sampel dalam penelitian kuantitatif ini berjumlah 
100 responden, yang menggunakan pendekatan non-probability sampling dan metode 

purposive sampling. Pengujian instrumen, pengujian jalur, pengujian Sobel, dan 
pengujian hipotesis adalah beberapa teknik analisis yang digunakan dengan perangkat 

lunak SPSS. Menurut temuan penelitian, loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh diskon, 
kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas itu sendiri. Kepuasan pelanggan 
memiliki dampak langsung terhadap loyalitas, tetapi tidak dapat memediasi pengaruh 

diskon atau kualitas layanan terhadap loyalitas. 

 

Kata Kunci : Diskon, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

The Effect of Discounts and Service Quality on Customer Loyalty with 

Customer Satisfaction as a Mediation Variable  

(Case Study on Shopee Food Application Users in Students Management of 

Faculty of Economics and Business University Wijaya Kusuma Surabaya)  

 

By : 

KRESNA NOVA ERLANGGA 

kresnanova02@gmail.com 

Dr. Dwi Bhakti Irianti, SE,M.Si. 

 

This study aims to determine the effect of discounts, service quality on customer 

loyalty and customer satisfaction as a mediating variable for Shopee application 
users. The sample in this quantitative study was 100 respondents, using a non-

probability sampling approach and a purposive sampling method. Instrument testing, 
path testing, Sobel testing, and hypothesis testing are some of the analytical 
techniques used with SPSS software. According to research findings, customer 

loyalty is influenced by discounts, service quality, customer satisfaction, and loyalty 
itself. Customer satisfaction has a direct impact on loyalty, but cannot mediate the 

effect of discounts or service quality on loyalty. 

 

Keyword : Discount, Service Quality, Customer Loyalty, Customer Satisfaction 
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