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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dampak Promosi dan Layanan Pick Up
and Delivery Terhadap Loyalitas Konsumen pada Flow Shoes Id Kota Medan.
Pendekatan yang diterapkan adalah penelitian kuantitatif dengan teknik
pengambilan sampel Purposive sampling. Populasi penelitian ini terdiri dari
konsumen Flow Shoes Id, yang menghasilkan sampel sebanyak 97 responden.
Pengolahan data dilakukan menggunakan software SPSS versi 26. Dari hasil
analisis, diperoleh temuan bahwa Promosi memberikan pengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Konsumen, demikian pula dengan variabel Layanan
Pick Up and Delivery yang berpengaruh positif dan signifikan. Selain itu, Promosi
dan Layanan Pick Up and Delivery secara simultan juga menunjukkan pengaruh

positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen.

Kata Kunci: Promosi, Layanan Pick Up and Delivery, dan Loyalitas Konsumen

ABSTRACT

This study aims to analyze the impact of Promotion and Pick Up and Delivery
Services on Customer Loyalty at Flow Shoes Id in Medan City. The approach used
is quantitative research with purposive sampling technique. The population of this
study consists of Flow Shoes Id customers, resulting in a sample of 97 respondents.
D-ata processing was performed using SPSS software version 26. The analysis

results show that promotions have a positive and significant effect on customer
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loyalty, as do pick-up and delivery services. In addition, promotions and pick-up

and delivery services simultaneously have a positive and significant effect on

customer loyalty.

Keywords: Promotion, Pick Up and Delivery Services, Customer Loyalty

1. PENDAHULUAN

Dalam beberapa tahun terakhir,
sektor layanan /aundry di Indonesia telah
mengalami pertumbuhan yang sangat
pesat (Arif et al, 2024). Tingkat
pertumbuhan tahunan industri laundry di
Indonesia mencapai 3,47% per tahun.
Bahkan, diproyeksikan bahwa dalam satu
dekade mendatang, pendapatan
tahunannya dapat mencapai Rpl43
triliun, yang menunjukkan prospek cerah
bagi bisnis laundry (GayaTekno.id,
2024). Penelitian yang dilakukan oleh
Asosiasi Laundry Indonesia (ASLI) pada
tahun 2021 mengungkapkan bahwa
terdapat lebih dari 30.000 usaha laundry
yang tersebar di seluruh  wilayah
Indonesia. Data tersebut
menggambarkan peningkatan signifikan
dalam jumlah pelaku usaha dari tahun ke
tahun. Fakta ini menjadi bukti konkret

dengan teknik khusus yang dapat
mencegah kerusakan. Meski demikian,
banyak konsumen tidak memiliki waktu
luang atau pemahaman yang memadai
mengenai cara perawatan yang benar.
Kondisi ini menciptakan peluang bagi
bisnis laundry sepatu, yang menawarkan
solusi praktis dengan metode pembersihan
yang profesional dan aman (Majid &
Selvi, 2022). Perkembangan layanan ini
menunjukkan bahwa industri laundry
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bahwa industri ini terus berevolusi
seiring dengan perubahan kebutuhan
masyarakat (Arif et al., 2024). Tren
positif diperkirakan akan terus berlanjut
hingga tahun 2025, didorong oleh pola
hidup modern yang  menuntut
kepraktisan dan efisiensi (Kompas.com,
2024).

Layanan /laundry yang secara
khusus menangani perawatan sepatu juga
mulai mendapatkan perhatian yang lebih
besar. Sepatu tidak hanya berfungsi
untuk melindungi kaki, tetapi juga
menjadi elemen penting dari gaya dan
kepribadian seseorang. Dalam dunia
fashion, sepatu yang bersih dan terawat
sering kali mencerminkan karakter dan
selera pemiliknya. Agar sepatu tetap
awet dan berkualitas, pemiliknya perlu
melakukan perawatan rutin, termasuk
mencuci sepatu

semakin beradaptasi dengan kebutuhan
spesifik konsumen.

Kota Medan yang dikenal sebagai
salah satu pusat bisnis utama di Sumatera
Utara, menjadi lokasi yang strategis untuk
pengembangan bisnis laundry (Hidayani,
2024). Salah satu usaha yang menonjol di
bidang ini adalah Flow Shoes Id, layanan
laundry yang berfokus pada perawatan
sepatu yang berlokasi di JI. HM Said Gang
Mesjid No. K75 Medan. Flow Shoes Id
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menawarkan layanan profesional yang
beroperasi setiap hari kerja, dari Senin
hingga Sabtu mulai pukul 09.00 hingga
21.00 WIB. Kombinasi lokasi strategis
dan fokus pada layanan khusus
menjadikan Flow Shoes Id salah satu
pelaku utama dalam industri laundry
sepatu di Medan.

Seiring dengan perkembangan
usaha, keberhasilan jangka panjang suatu
usaha ditentukan oleh adanya Loyalitas
Pelanggan  (Madiistriyatno,  2024).
Menurut Nurlaila (2021), Loyalitas
Pelanggan dapat didefinisikan sebagai
perilaku konsisten dari seseorang yang
terus-menerus melakukan = pembelian,
khususnya  secara  teratur, untuk
memenuhi kebutuhannya melalui produk
atau jasa yang diinginkan dengan
membayar atas  layanan tersebut.
Loyalitas  Pelanggan = mencerminkan
kebiasaan perilaku = membeli
berulang, yang didasari oleh keterlibatan
dan keterkaitan tinggi terhadap pilihan
mereka, serta ditandai dengan upaya
mencari informasi eksternal dan evaluasi
terhadap alternatif yang ada.
laundry dituntut untuk mempertahankan
dan meningkatkan Loyalitas Pelanggan
demi keberlangsungan dan perkembangan
usaha (Madiistriyatno, 2024). Dengan
demikian, Flow Shoes Id berupaya
memastikan konsumen kembali
menggunakan layanan mereka secara
berulang, serta mendorong mereka untuk

se€cara

Industri

merekomendasikan layanan kepada orang
lain. Langkah ini diharapkan dapat
meningkatkan jumlah pelanggan tetap dan
berkontribusi pada pertumbuhan bisnis.
Meskipun demikian, tingkat loyalitas
konsumen di Flow Shoes Id masih
tergolong rendah, disebabkan oleh
kurangnya kebiasaan menggunakan jasa
layanan kembali, rendahnya keinginan
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untuk merekomendasikan, dan keyakinan
yang rendah terhadap kualitas layanan.
Pada usaha Flow Shoes Id, tentunya
terdapat Loyalitas Konsumen yang
beragam dan fluktuatif. Hal ini dapat
dilihat pada data konsumen 1 tahun
terakhir pada tabel berikut.

2. KAJIAN TEORI

Loyalitas Konsumen

Loyalitas Konsumen merupakan
komitmen pelanggan untuk secara
konsisten - terus menggunakan atau
membeli produk maupun jasa di masa
mendatang, meskipun terdapat pilihan
alternatif lainnya (Habibi, et al 2021;
Sasongko, 2021) Komitmen ini tercermin
melalui pola pembelian berulang serta
rekomendasi kepada orang lain. Kesetiaan
konsumen dipengaruhi oleh kepuasan,
pengalaman  positif, dan  hubungan
emosional dengan merek, yang pada
akhirnya berdampak pada peningkatan
penjualan dan reputasi bisnis. Menurut
Sovania & Setiawan (2023), Loyalitas
Konsumen dapat diartikan sebagai
keinginan untuk melakukan pembelian
secara berulang dari suatu produk atau
layanan dan tidak mudah berpindah ke
merek lain.

A. Definisi Promosi

Promosi adalah komunikasi yang
dilakukan perusahaan kepada konsumen
untuk menginformasikan, membujuk, dan
memengaruhi mereka agar tertarik pada
produk atau layanan yang ditawarkan.
Tujuan Promosi adalah
meningkatkan penjualan dengan menarik
minat konsumen terhadap produk atau
layanan tersebut (Handoko, 2017).
Menurut Lupioyadi (dalam Sri & Darman,
2022), Promosi bukan hanya sebagai alat
komunikasi perusahaan  dan

utama

antara
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konsumen, tetapi juga sebagai sarana
untuk memengaruhi konsumen dalam
melakukan pembelian atau menggunakan
jasa yang sesuai dengan kebutuhan
mereka.

Definisi Pick Up and Delivery

Layanan Pick Up and Delivery
adalah bentuk layanan yang mencakup
penjemputan dan pengantaran produk dari
dan ke konsumen tanpa perlu bertemu
langsung dengan produsen. Layanan ini
bertujuan untuk memudahkan transaksi
konsumen dan meningkatkan loyalitas
mereka dengan memberikan kemudahan
dan kenyamanan dalam proses pemesanan
(Habibi & Mardhiyah, 2021). Layanan ini
diterapkan di berbagai industri seperti
makanan, barang belanja, dan logistik, di
mana produk dapat dipesan melalui
telepon atau internet dan diantarkan
langsung ke lokasi tujuan. Sedangkan
Menurut Az-Zahra et al. (2021) Layanan
Pick Up and Delivery merujuk pada
sistem di mana barang atau makanan
diambil dari lokasi tertentu dan kemudian
dikirimkan ke lokasi lain sesuai dengan
permintaan pelanggan.

3. METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian
dengan menggunakan pendekatan
kuantitatif. Penelitian kuantitatif merujuk
pada penelitian ilmiah yang dilakukan
secara sistematis untuk menganalisis
komponen-komponen, fenomena, serta
hubungan kausal di antaranya. Secara-
lebih spesifik, penelitian kuantitatif
didefinisikan sebagai proses investigasi
yang terstruktur terhadap fenomena
melalui pengumpulan data yang dapat
diukur, dengan memanfaatkan teknik
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statistik, matematika. atau komputasi.
(Abdullah K et al. 2022). Penelitian disini
menggunakan pendekatan  kuantitatif
dengan tujuan ingin mengukur dan
menganalisis terkait pengaruh Promosi
dan Layanan Pick Up and Delivery
terhadap Loyalitas Konsumen.

Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di Flow
Shoes Id, J1. HM Said Gang Mesjid No.
K75 Medan. Waktu penelitian ini
dilaksanakan pada bulan Juni 2025
sampai dengan Agustus 2025.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pembahasan Hasil Penelitian

Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa Promosi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Konsumen
pada Flow Shoes Id. Hal ini dibuktikan
dengan nilai signifikan sebesar 0,000 <
0,05 dan nilai thiung 6.669 > tianer 1,661. Hal
ini menunjukkan bahwa H1 diterima yang
berarti terdapat pengaruh yang signifikan
Promosi terhadap Loyalitas Konsumen.
Nilai beta untuk variabel Promosi (X1)
adalah 0,753  (75,3%). Hasil ini
menunjukkan bahwa Promosi berperan
penting -untuk meningkatkan Loyalitas
Konsumen. Selanjutnya penelitian ini
menunjukkan bahwa Layanan Pick Up
and Delivery memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap Loyalitas
Konsumen. Hal ini dibuktikan dengan
nilai sigifikan sebesar 0,000 < 0,05 dan
nilai thitung5,943 > ttabel 1,661. Hal ini
menunjukkan bahwa H2 diterima yang
berarti terdapat pengaruh yang signifikan
Layanan Pick Up and Delivery terhadap
Loyalitas Konsumen. Nilai beta untuk
variabel Layanan Pick Up and Delivery
(X2) adalah 0,628 (62,8%). Hasil ini
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menunjukkan bahwa Layanan Pick Up
and Delivery berperan penting untuk
meningkatkan Kelangsungan Usaha.

Temuan ini sejalan dengan
penelitian pada usaha laundry KEN’Z
Wash House di Tangerang yang dilakukan
oleh Louisa & Simbolon (2023). Mereka
menemukan bahwa Promosi melalui
media sosial mampu meningkatkan
Loyalitas Pelanggan apabila diiringi
kualitas layanan yang baik. Artinya,
meskipun Promosi dapat menarik minat
konsumen,  keberlanjutannya  tetap
bergantung pada pengalaman pelanggan
terhadap jasa yang diterima. Dalam
konteks Flow Shoes Id, promosi melalui
Instagram yang masih terbatas perlu
dioptimalkan agar mampu memperkuat
kesetiaan pelanggan.

Selain promosi, penelitian ini
juga menunjukkan bahwa Layanan Pick
Up and Delivery berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan. Temuan ini
mendukung penelitian Renaldi et al.
(2024) yang mengungkapkan bahwa
kecepatan, akurasi, dan fleksibilitas
layanan merupakan faktor utama dalam
menciptakan loyalitas pada layanan
pengantaran makanan di  Indonesia.
Penelitian serupa oleh Louisa dan
Simbolon (2023) juga memperlihatkan
bahwa kualitas layanan elektronik dan
Promosi mampu meningkatkan kepuasan
sekaligus Loyalitas Pelanggan. Hal ini
berarti, peningkatan ketepatan waktu di
Flow Shoes Id akan semakin memperkuat
Loyalitas Konsumen.

Lebih lanjut, temuan penelitian
ini selaras dengan hasil kajian Yadav dan
Singh  (2023) yang menekankan
pentingnya ketepatan waktu pengiriman
serta  after-sales  service  dalam
membangun loyalitas melalui kepuasan
pelanggan. Hal yang sama ditegaskan
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Hossain dan Khan (2022), bahwa Promosi
penjualan  dan  kualitas  layanan
berkontribusi terhadap loyalitas melalui
word of mouth positif. Dengan demikian,
kombinasi antara Promosi yang konsisten
dan layanan antar jemput yang andal dapat
menciptakan pengalaman yang
menyenangkan bagi konsumen Flow
Shoes Id, yang pada akhirnya mendorong
konsumen menjadi loyal.

Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas
Konsumen pada Flow Shoes Id
Berdasarkan hasil Uji T, Variabel
Promosi (X1) terbukti berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Loyalitas
Konsumen, dengan nilai signifikansi <
0,000 dan nilai thitung sebesar 6,669 yang
lebih besar dari ttabel. Nilai Beta untuk
sebesar 0,753
berdasarkan  data

variabel =~ Promosi
mengindikasikan
tersebut, dapat dikatakan bahwa variabel
Promosi dapat meningkatkan Loyalitas
Konsumen pada Flow Shoes Id. Hal ini
berarti semakin baik dan efektif promosi
yang dilakukan, semakin tinggi tingkat
loyalitas konsumen terhadap Flow Shoes
1d.

Strategi promosi yang tepat,
seperti memberikan informasi yang jelas,
penawaran menarik, diskon, maupun
kegiatan pemasaran yang kreatif, mampu
menarik perhatian konsumen sekaligus
membangun hubungan jangka panjang.
Promosi yang konsisten juga membuat
konsumen merasa diperhatikan dan
memiliki kedekatan emosional dengan
merek, sehingga mereka cenderung
melakukan pembelian berulang.

Temuan ini sejalan dengan teori
pemasaran yang menyatakan bahwa
promosi  berpera  penting  dalam
membentuk persepsi positif konsumen
terhadap suatu produk atau jasa. Melalui
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promosi yang dirancang dengan baik,
konsumen tidak hanya mengenal produk,
tetapi juga memahami nilai tambah yang
ditawarkan. Dalam konteks Flow Shoes
Id, promosi yang efektif membantu
membedakan layanan dari pesaing,
memperkuat citra merek, dan
meningkatkan kepercayaan konsumen.
Dengan demikian, promosi menjadi salah
satu faktor strategis yang mampu
mendorong peningkatan loyalitas
konsumen secara signifikan. Hasil ini
sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Silalahi DR (2018) penelitian
tersebut juga menemukan bahwa promosi
memberikan  pengaruh  positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Konsumen.
Selanjutnya temuan ini juga sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh
Setiawan (2019) penelitian tersebut juga
menemukan bahwa promosi memberikan
pengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Konsumen.

Pengaruh Layanan Pick Up and
Delivery Terhadap Loyalitas
Konsumen pada Flow Shoes Id

Hasil Uji T menunjukkan bahwa
Layanan Pick Up and Delivery (X2)
memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap Loyslitas Konsumen,
dengan nilai signifikansi 0,000 dan t
hitung 5,943 > t tabel 1,661. Koefisien
sebesar 0,628 menunjukkan bahwa
semakin besar kemungkinan pembelian
ulang terjadi dikarenakan kualitas layanan
Pick Up and Delivery semakin baik,
semakin besar pula peluang untuk
mempertahankan  konsumen. Dengan
memberikan pelayanan yang cepat, tepat
waktu, dan ramah, Flow Shoes Id mampu
membangun  kepercayaan  sekaligus
menciptakan pengalaman positif yang
mendorong konsumen untuk tetap setia.
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Hasil penelitian ini
memperlihatkan bahwa layanan Pick Up
and Delivery memiliki peran penting
dalam meningkatkan loyalitas konsumen.
Fasilitas antar-jemput bukan hanya
mempermudah konsumen, tetapi juga
menjadi strategi yang mampu membuat
mereka terus menggunakan jasa Flow
Shoes Id karena terbantu dalam efisiensi
waktu dan tenaga. Pelayanan yang
konsisten, tepat waktu, serta keramahan
petugas turut menciptakan pengalaman
positif yang memperkuat kepercayaan dan
kedekatan emosional pelanggan terhadap
perusahaan.

Dengan demikian, layanan Pick
Up and Delivery terbukti memberikan
kontribusi nyata dalam menjaga kesetiaan
konsumen sekaligus memperkuat citra
merek. Sejalan dengan temuan ini,

penelitian  Utami et al.  (2023)
menunjukkan bahwa ketepatan
pengiriman dan keandalan layanan

berpengaruh positif terhadap loyalitas
konsumen e-commerce. Penelitian Sarifah
et al. (2025) juga menyimpulkan bahwa
kualitas layanan dan akurasi delivery
secara signifikan berkontribusi terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Hal
serupa diungkapkan oleh Novianty et al.
(2024) dalam studi logistik, bahwa
pelayanan yang cepat dan tepat mampu
mendorong pembelian ulang serta
menjaga konsumen agar tetap setia.
Dengan adanya kesesuaian temuan
tersebut, dapat ditegaskan bahwa layanan
Pick Up and Delivery berperan besar
dalam menciptakan loyalitas konsumen
Flow Shoes Id.
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Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian serta

pembahasan yang telah diuraikan

pada bab sebelumnya, kesimpulan
dari  hasil penelitian Pengaruh

Promosi dan Layanan Pick Up and

Delivery Terhadap Loyalitas

Konsumen pada Flow Shoes Id Kota

Medan, maka penulis membuat

kesimpulan sebagai berikut:

1. Promosi memberikan pengaruh
positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Konsumen di Flow
Shoes Id.

2. Layanan Pick Up and Delivery
memberikan pengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas
Konsumen di Flow Shoes Id.

3. Secara bersamaan, Promosi dan
Layanan Pick Up and Delivery
memengaruhi Loyalitas
Konsumen secara positif.

Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan
kesimpulan yang diperoleh, maka
penulis memberikan beberapa saran
sebagai berikut:
1. Untuk Pelaku Usaha (Flow Shoes
Id maupun bisnis serupa) Flow
Shoes Id  sebaiknya terus

mengembangkan strategi
promosi, misalnya melalui media
sosial,

2. Layanan Pick Up and Delivery
juga perlu ditingkatkan, terutama
dalam hal ketepatan waktu, sikap
ramah petugas, serta perluasan
jangkauan layanan sehingga
konsumen  merasa  semakin
praktis dan puas.

Azaridkk  (2023).
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