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ABSTRAK 

Pengaruh Kualitas Layanan, Diskon, Interaktivitas Pemasaran Media Sosial 

Terhadap Shopper’s Loyalty Dengan Online Trust Sebagai Variabel Intervening 

Pada Pengguna Reny Swalayan-ku Surabaya 

 

Ecommerce Reny Swalayan-Ku adalah sebuah bisnis yang menggabungkan unsur 

tradisional swalayan dengan modernisasi teknologi, Reny Swalayan-Ku 

didedikasikan sebagai platform yang memberikan kenyamanan bagi pengguna 

untuk membeli keperluan sehari-hari melalui internet. Platform ini menyediakan 

aplikasi mobile dan situs web yang user-friendly untuk memberikan kenyamanan 

dan kemudahan dalam bertransaksi, serta menawarkan berbagai metode 

pembayaran yang fleksibel sehingga dapat meningkatkan pengalaman berbelanja 

pelanggan. Sedangkan, pengiriman barangnya menggunakan ekspedisi Reny 

Swalayan-ku sendiri dengan biaya kirim itu diperhitungkan antara jarak tempat 

rumah pelanggan dengan minimarket. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh Kualitas Layanan, Diskon, dan Interaktivitas Pemasaran Media Sosial 

terhadap Shopper's Loyalty  dengan Online Trust sebagai variabel intervening pada 

pengguna Reny Swalayan-ku Surabaya. Metode penelitian kuantitatif asosiatif 

digunakan dengan pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan kepada 

100 responden pengguna Reny Swalayan-ku di Surabaya. Analisis data dilakukan 

menggunakan Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) 

melalui perangkat lunak SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

layanan, diskon, dan interaktivitas pemasaran media sosial secara signifikan dan 

positif memengaruhi online trust. Online trust juga ditemukan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap shopper’s loyalty. Lebih lanjut, diskon dan 

interaktivitas pemasaran media sosial memiliki pengaruh positif dan signifikan 

secara langsung terhadap shopper’s loyalty. Namun, kualitas layanan tidak 

menunjukkan pengaruh langsung yang signifikan terhadap shopper’s loyalty, 

menyiratkan bahwa perannya lebih sebagai prasyarat untuk membangun 

kepercayaan yang kemudian memengaruhi loyalitas. Pengaruh tidak langsung 

melalui online trust juga signifikan untuk semua variabel independen. Temuan ini 

menggarisbawahi pentingnya membangun kepercayaan konsumen melalui layanan 

berkualitas, penawaran diskon yang menarik, dan interaksi media sosial yang aktif 

untuk mendorong shopper’s loyalty dalam konteks e-commerce ritel. Penelitian ini 

memberikan wawasan bagi Reny Swalayan - ku Surabaya untuk mengoptimalkan 

strategi pemasaran digital guna mempertahankan pelanggan di era kompetisi tinggi. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Diskon, Media Sosial, Online Trust, Shopper's 

Loyalty 
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ABSTRACT 

The Effect of Service Quality, Discounts, and Social Media Marketing 

Interactivity on Shopper Loyalty with Online Trust as an Intervening Variable 

Among Users of Reny Swalayan-ku Surabaya 

Reny Swalayan-Ku Ecommerce is a business that combines traditional grocery 

store elements with technological modernization. Reny Swalayan-Ku is dedicated 

to being a platform that provides convenience for users to purchase their daily 

necessities via the internet. This platform provides a user-friendly mobile 

application and website to provide convenience and ease of transaction, as well as 

offering a variety of flexible payment methods to enhance the customer shopping 

experience. Meanwhile, goods are delivered using Reny Swalayan-Ku's own 

shipping service, with shipping costs calculated based on the distance between the 

customer's home and the minimarket. This study aims to analyze the effect of 

Service Quality, Discounts, and Social Media Marketing Interactivity on Shopper 

Loyalty, with Online Trust as an intervening variable, among Reny Swalayan-Ku 

users in Surabaya. An associative quantitative research method was used with data 

collection through questionnaires distributed to 100 Reny Swalayan-ku users in 

Surabaya. Data analysis was performed using Partial Least Squares Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM) through SmartPLS software. The results of the 

study indicate that service quality, discounts, and social media marketing 

interactivity significantly and positively influence online trust. Online trust was also 

found to have a positive and significant influence on shopper loyalty. Furthermore, 

discounts and social media marketing interactivity had a positive and significant 

direct influence on shopper loyalty. However, service quality did not show a 

significant direct influence on shopper loyalty, implying that its role is more as a 

prerequisite for building trust, which then influences loyalty. The indirect effect 

through online trust is also significant for all independent variables. These findings 

underscore the importance of building consumer trust through quality service, 

attractive discounts, and active social media interaction to encourage shopper 

loyalty in the context of retail e-commerce. This study provides insights for Reny 

Swalayanku Surabaya to optimize its digital marketing strategy to retain customers 

in an era of high competition. 

Keywords: Service Quality, Discounts, Social Media, Online Trust,  Shoppers 

Loyalty. 

 

 

 

 

 


