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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-service quality terhadap loyalitas konsumen, baik 

secara langsung maupun tidak langsung melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening, pada 

pengguna ShopeeFood di Kota Makassar. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 

survei. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 100 responden mahasiswa aktif Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri Makassar (FEB UNM) menggunakan teknik purposive sampling. 

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

SmartPLS versi 4.1.1.4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-service quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen (T-statistik = 3,610; p = 0,000) dan terhadap kepuasan pelanggan (T-

statistik = 5,761; p = 0,000). Kepuasan pelanggan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen (T-statistik = 2,452; p = 0,014). Meskipun pengaruh tidak langsung e-service quality terhadap 

loyalitas konsumen melalui kepuasan pelanggan tidak signifikan secara statistik (T-statistik = 1,932; p = 

0,053), nilai Variance Accounted For (VAF) sebesar 28,39% mengindikasikan mediasi parsial. Temuan ini 

menunjukkan bahwa peningkatan e-service quality merupakan strategi kunci dalam memperkuat kepuasan 

pelanggan dan loyalitas konsumen jangka panjang pada platform layanan pesan antar makanan digital. 

 

Kata Kunci: E-Service Quality, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Konsumen, ShopeeFood, PLS-SEM. 

PENDAHULUAN  

Teknologi digital kini tidak hanya menjadi pendukung operasional, tetapi juga 

dijadikan strategi utama dalam meraih keunggulan kompetitif. Kemudahan yang ditawarkan 

teknologi turut mendorong transformasi, terutama di sektor jasa, yang tumbuh pesat seiring 

dengan inovasi digital yang mempermudah pemenuhan kebutuhan konsumen (Sumarsid & 

Paryanti, 2022). 

Perkembangan praktik digital dapat diamati dari maraknya layanan pesan-antar 

makanan berbasis platform online, atau yang populer disebut food delivery. Platform ini 

memungkinkan konsumen terhubung langsung dengan berbagai restoran secara praktis, 

sehingga meningkatkan minat dan ketergantungan masyarakat terhadap layanan tersebut. 

Dengan mengandalkan strategi berbasis aplikasi yang dapat diakses melalui smartphone, 

konsumen diberi kebebasan untuk memilih dan memesan berbagai jenis makanan maupun 

minuman tanpa perlu keluar rumah (Cahyani & Astuti, 2022). 

Shopee kemudian meluncurkan layanan pesan-antar makanan bernama ShopeeFood, 

sebagai bentuk ekspansi strategis dalam memenuhi kebutuhan konsumen (Rachmat, 2023). 

Berdasarkan data tren pasar layanan food delivery di Indonesia (Katadata.co.id, 2025), 

ShopeeFood mencatat pertumbuhan yang sangat pesat, naik dari US$0,37 miliar (2021) 

menjadi US$0,97 miliar (2024), atau meningkat sebesar 164,1%. Nilai transaksi Gross 
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Merchandise Value (GMV) ShopeeFood juga meningkat dari Rp4,3 triliun (2021) menjadi 

diperkirakan Rp15 triliun pada 2024. 

Loyalitas pelanggan salah satunya dibentuk melalui tingkat kepuasan yang dirasakan. 

Semakin tinggi kepuasan pelanggan, semakin besar kemungkinan mereka untuk 

merekomendasikan produk atau layanan dan tetap setia meskipun ada tawaran menarik dari 

kompetitor (Nafiah & Trihudiyatmanto, 2021). Kualitas layanan yang bermutu akan memicu 

respons positif dari pelanggan, yang pada akhirnya berujung pada terciptanya kepuasan dan 

loyalitas jangka panjang (Tsalatsa, 2021). 

Berdasarkan data prapenelitian terhadap 31 responden, mayoritas (55%) menyatakan 

paling sering menggunakan ShopeeFood. Sebanyak 64% responden menggunakan 

ShopeeFood lebih dari 10 kali, dan 87% menilai pengalaman mereka baik hingga sangat 

baik. Penelitian ini memfokuskan kajian pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

(FEB) UNM yang sebagian besar merupakan Generasi Z dengan tingkat literasi teknologi 

tinggi, sehingga lebih sensitif terhadap kualitas layanan digital. 

Terdapat inkonsistensi temuan pada penelitian terdahulu mengenai pengaruh kualitas 

layanan terhadap loyalitas. Khoirunnisa' & Wijayanto (2021) menemukan kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sementara Sholikhah & 

Hadita (2023) menemukan hasil sebaliknya. Hal ini mendorong penelitian lebih lanjut dalam 

konteks layanan digital seperti ShopeeFood. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh e-service quality terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi 

kepuasan pelanggan pada layanan ShopeeFood di kalangan mahasiswa FEB 

UNM.pendahuluan harus memberikan pembaca konteks yang diperlukan untuk memahami 

tema penelitian. Mulailah dengan menyajikan gambaran umum tentang isu yang diangkat, 

menjelaskan mengapa isu tersebut relevan dalam konteks sosial, ilmiah, atau praktis. 

Kemudian, tetapkan tujuan spesifik dari penelitian. Apa yang ingin dicapai? Apa hipotesis 

yang ingin diuji? Di akhir, tekankan pentingnya studi ini untuk pengembangan ilmu 

pengetahuan, praktik, atau kebijakan di bidang terkait. 

 

KAJIAN PUSTAKA 

Expectation Confirmation Model (ECM) 

Teori Expectation Confirmation Model (ECM) merupakan pendekatan yang 

digunakan untuk memahami perilaku pengguna dalam melanjutkan penggunaan suatu 

sistem setelah masa penerimaan awal (post-acceptance). Model ini dikembangkan oleh 

Bhattacherjee pada tahun 2001 dalam penelitiannya berjudul “Understanding Information 

Systems Continuance: An Expectation-Confirmation Model”, yang merupakan adaptasi dari 

Expectation-Disconfirmation Theory (EDT) oleh Oliver tahun 1980 dalam konteks perilaku 

konsumen. Menurut ECM, kepuasan pengguna terhadap suatu sistem dipengaruhi oleh dua 

faktor utama yaitu ekspektasi awal pengguna sebelum menggunakan sistem, dan tingkat 

konfirmasi antara ekspektasi tersebut dengan pengalaman aktual selama penggunaan sistem 

yang tercermin melalui perceived usefulness (kegunaan yang dirasakan). Ketika kualitas 
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layanan digital (e-service quality) mampu memenuhi atau melampaui ekspektasi pelanggan, 

hal ini akan menghasilkan konfirmasi positif yang pada epuasan ini kemudian menjadi 

pendorong loyalitas pelanggan (Tyas & Azizah, 2022). 

 

E-Service Quality 

E-Service Quality (e-ServQual) merupakan perluasan dari konsep kualitas layanan 

yang diaplikasikan pada layanan berbasis internet. Zeithaml et al. (2002) mendefinisikan e-

ServQual sebagai konstruk multidimensi yang mencakup reliability, responsiveness, 

assurance, empathy, serta elemen-elemen lain yang berdampak pada persepsi konsumen saat 

menggunakan layanan digital. Menurut Fahira et al. (2022), e-service quality didefinisikan 

sebagai sejauh mana suatu situs web mampu memfasilitasi seluruh proses perbelanjaan 

mulai dari pencarian produk, transaksi pembelian, hingga pengiriman barang secara efisien, 

efektif, dan memuaskan bagi pengguna. 

Menurut Parasuraman et al. (2005), indikator pengukuran e-service quality meliputi: 

(1) Efisiensi, yaitu kemudahan dan kecepatan pelanggan dalam mengakses serta 

menggunakan situs; (2) Pemenuhan (fulfilment), berkaitan dengan ketepatan janji layanan; 

(3) Ketersediaan Sistem, mencerminkan keandalan teknis platform; dan (4) Privasi, 

menunjukkan perlindungan data pribadi dan transaksi pelanggan. 

 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi yang dilakukan setelah pembelian, di mana 

produk atau layanan yang dipilih dinilai setara dengan atau bahkan melampaui harapan 

pelanggan (Budiono, 2021). Kepuasan konsumen adalah hasil dari sejauh mana harapan 

konsumen terpenuhi setelah menggunakan suatu produk atau layanan (Kumrotin & Susanti, 

2021). Menurut Pratiwi et al. (2022), kepuasan pelanggan diukur melalui tiga indikator: (1) 

kesesuaian harapan, (2) minat menggunakan layanan kembali, dan (3) kesediaan 

merekomendasikan. 

 

Loyalitas Konsumen 

Loyalitas konsumen merupakan komitmen atau kecenderungan untuk terus membeli 

produk atau jasa dari merek atau perusahaan tertentu secara berulang dalam jangka panjang 

(Devina & Yanuar, 2023). Menurut Sudarsono (2020: 36), indikator pelanggan yang loyal 

meliputi: (1) pembelian ulang (repeat purchase), (2) mengajak orang lain (referrals), dan (3) 

menunjukkan kekebalan dari tarikan persaingan (resistance to switching). 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif eksplanatori dengan metode survei 

dan desain cross-sectional. Lokasi penelitian adalah Fakultas Ekonomi dan Bisnis (FEB) 

Universitas Negeri Makassar (UNM), Jalan AP Pettarani, Makassar, Sulawesi Selatan. 
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Populasi penelitian adalah seluruh mahasiswa FEB UNM yang pernah menggunakan 

layanan ShopeeFood. Teknik pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling 

dengan pendekatan purposive sampling berdasarkan kriteria pernah menggunakan 

ShopeeFood minimal 3 kali dalam 3 bulan terakhir, dan berusia minimal 17 tahun serta 

bersedia mengisi kuesioner secara sukarela. Penentuan jumlah sampel mengacu pada Hair 

et al. (2021) dengan formula: 10 indikator × 2 item × 5 = 100 responden. 

Pengumpulan data dilakukan secara daring melalui Google Form yang disebarkan melalui 

grup WhatsApp mahasiswa FEB UNM pada Januari 2026. Analisis data menggunakan 

Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan perangkat lunak 

SmartPLS versi 4.1.1.4. Evaluasi model mencakup: (1) outer model untuk menguji validitas 

konvergen (outer loading ≥ 0,70; AVE ≥ 0,50) dan validitas diskriminan (HTMT < 0,90), 

serta reliabilitas (CR ≥ 0,70; Cronbach's alpha ≥ 0,70); (2) inner model untuk menguji R², 

f², dan goodness of fit; serta (3) pengujian hipotesis melalui prosedur bootstrapping 5.000 

resample. Efek mediasi dianalisis dengan perhitungan Variance Accounted For (VAF) 

(Ghozali & Latan, 2015). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis Statistik Deskriptif 

Uji Outer Model 

a. Uji Convergen validity 

Berdasarkan Hair et al. (2021), convergent validity bertujuan untuk menilai 

sejauh mana indikator-indikator dalam suatu konstruk mampu merepresentasikan 

konstruk yang diukur, yang dievaluasi melalui nilai outer loading. Indikator dinyatakan 

valid apabila memiliki nilai outer loading > 0,70. Berdasarkan hasil pengujian 

menunjukkan bahwa seluruh indikator pada ketiga variabel penelitian memiliki 

nilai outer loading di atas 0,70, dengan rentang nilai antara 0,820 hingga 0,903. Dengan 

demikian, tidak terdapat indikator yang perlu dieliminasi dan seluruh indikator 

dinyatakan valid dalam mengukur konstruknya masing-masing 

b. Uji Average Variance Extracted (AVE) 

Convergent validity juga diuji melalui pengukuran Average Variance 

Extracted (AVE) untuk menilai sejauh mana suatu konstruk mampu menjelaskan varians 

indikator-indikator yang merepresentasikannya. Nilai AVE minimal yang dapat diterima 

adalah 0,50 (Hair et al., 2021). 

Tabel 1. Uji AVE 

 

   Sumber: Data diolah, 2026 

Variabel Average Variance Extracted (AVE) 

E-Service Quality (X) 0,751 

Loyalitas Konsumen (Y) 0,779 

Kepuasan Pelanggan (Z) 0,760 
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\Berdasarkan tabel di atas, seluruh variabel laten dalam model penelitian 

memiliki nilai Average Variance Extracted (AVE) yang berada di atas 0,50, yaitu 

variabel e-service quality (X) sebesar 0,751, loyalitas konsumen (Y) sebesar 0,779, dan 

kepuasan pelanggan (Z) sebesar 0,760. 

      

c. Uji Discriminant Validity 

Pengujian discriminant validity dilakukan untuk memastikan bahwa setiap 

konstruk dalam model penelitian benar-benar berbeda dan tidak berkorelasi terlalu tinggi 

dengan konstruk lainnya. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah Heterotrait-Monotrait Ratio of Correlations (HTMT). 

Tabel 2. Uji HTMT 

Variabel E-Service 

Quality (X) 

Loyalitas Konsumen (Y) Kepuasan Pelanggan (Z) 

E-Service Quality (X) - - - 

Loyalitas Konsumen (Y) 0,661 - - 

Kepuasan Pelanggan (Z) 0,624 0,600 - 

Sumber: Data diolah, 2026 

Hasil pengujian pada tabel di atas memperlihatkan bahwa seluruh nilai HTMT antar 

konstruk berada di bawah batas maksimum 0,90. Nilai HTMT antara variabel e-service 

quality (X) dan loyalitas konsumen (Y) sebesar 0,661, antara e-service quality (X) dan 

kepuasan pelanggan (Z) sebesar 0,624, serta antara loyalitas konsumen (Y) dan kepuasan 

pelanggan (Z) sebesar 0,600. 

 

d. Uji Cronbach Alpha 

Berdasarkan Hair et al. (2021), nilai Cronbach's alpha di atas 0,60 mengindikasikan 

bahwa item-item dalam suatu variabel mampu mengukur konsep yang sama secara 

konsisten. Hasil pengujian Cronbach's alpha disajikan pada tabel berikut: 

Gambar 3. Uji Cronbach Alpha 

Variabel Cronbach's Alpha 

E-Service Quality (X) 0,952 

Loyalitas Konsumen (Y) 0,943 

Kepuasan Pelanggan (Z) 0,937 

 Sumber: Data diolah, 2026 

Berdasarkan tabel di atas, hasil uji reliabilitas variabel e-service quality (X) 

menghasilkan nilai Cronbach's alpha sebesar 0,952, menunjukkan konsistensi internal yang 

sangat baik. Adapun variabel loyalitas konsumen (Y) memperoleh nilai Cronbach's 

alpha sebesar 0,943, yang juga termasuk dalam kategori reliabilitas sangat baik. Selanjutnya, 
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variabel kepuasan pelanggan (Z) memperoleh nilai Cronbach's alpha sebesar 0,937, yang 

juga tergolong sangat tinggi. 

 

Uji Inner Model 

a. Uji Goodness of Fit 

Uji goodness of fit (GoF) dilakukan untuk menilai kelayakan model penelitian 

secara keseluruhan serta kesesuaiannya dengan data yang digunakan. Pengujian ini 

bertujuan untuk mengevaluasi sejauh mana model struktural mampu merepresentasikan 

hubungan antarvariabel laten yang diteliti (Hair et al., 2021). 

Gambar 4. Uji SRMR 

Kriteria Saturated Model Estimated Model 

SRMR 0,054 0,054 

Chi-Square 201,213 201,213 

NFI 0,897 0,897 

      Sumber: Data diolah, 2026 

Berdasarkan tabel di atas, nilai SRMR yang dihasilkan baik pada saturated 

model maupun estimated model adalah sebesar 0,054. Nilai tersebut berada jauh di 

bawah batas maksimum yang disyaratkan, yaitu < 0,10 maupun < 0,08, sehingga model 

penelitian ini dinyatakan memiliki tingkat kecocokan yang baik dengan data. 

 

b. Uji F-Square 

Ukuran efek (f²) digunakan untuk menilai kontribusi relatif setiap variabel 

eksogen terhadap nilai R² variabel endogen, sehingga dapat diketahui seberapa besar 

pengaruh suatu variabel prediktor dalam model. Menurut Hair et al. (2021), nilai f² 

sebesar 0,02 dikategorikan efek kecil, 0,15 dikategorikan efek sedang, dan 0,35 

dikategorikan efek besar. 

Gambar 5. Uji F-Square 

Variabel Loyalitas Konsumen (Y) Kepuasan Pelanggan (Z) 

E-Service Quality (X) 0,247 0,546 

Kepuasan Pelanggan (Z) 0,111 - 

Sumber: Data diolah, 2026 

Berdasarkan tabel di atas, nilai f² variabel e-service quality (X) terhadap loyalitas 

konsumen (Y) sebesar 0,247 termasuk dalam kategori efek sedang, Adapun nilai f² 

variabel e-service quality (X) terhadap kepuasan pelanggan (Z) sebesar 0,546 termasuk 

dalam kategori efek besar, Sementara itu, nilai f² variabel kepuasan pelanggan (Z) terhadap 

loyalitas konsumen (Y) sebesar 0,111 termasuk dalam kategori efek kecil. 
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c. Uji R-Square 

Koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengukur seberapa besar proporsi 

varians variabel endogen yang mampu dijelaskan oleh variabel eksogen dalam model. 

Menurut Hair et al. (2021), nilai R² sebesar 0,75 dikategorikan kuat, 0,50 dikategorikan 

moderat, dan 0,25 dikategorikan lemah.  

Gambar 5. Uji R-Square 

Variabel R-

Square 

R-Square 

Adjusted 

Kategori 

Loyalitas Konsumen (Y) 0,462 0,451 Moderat 

Kepuasan Pelanggan (Z) 0,353 0,347 Lemah 

 

Berdasarkan tabel di atas, nilai R² variabel loyalitas konsumen (Y) sebesar 0,462 

menunjukkan bahwa sebesar 46,2% variasi yang terjadi pada loyalitas konsumen mampu 

dijelaskan oleh variabel e-service quality (X) dan kepuasan pelanggan (Z) secara 

bersama-sama, sedangkan sisanya sebesar 53,8% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak 

termasuk dalam model penelitian ini. 

d. Uji Direct Effect 

Pengujian dilakukan menggunakan metode bootstrapping untuk memperoleh 

nilai T-statistik dan P-value, di mana pengaruh dinyatakan signifikan apabila T-statistik 

≥ 1,645 atau P-value < 0,05 (Ghozali & Latan, 2015). 

Gambar 6. Uji Direct Effect 

Variabel Original Sample 

(O) 

T-Statistik P-Value 

-Service Quality → Loyalitas 

Konsumen 

0,454 3,610 0,000 

E-Service Quality → Kepuasan 

Pelanggan 

0,594 5,761 0,000 

Kepuasan Pelanggan → 

Loyalitas Konsumen 

0,304 2,452 0,014 

    Sumber: Data diolah, 2026 

Berdasarkan tabel di atas, seluruh hipotesis pada pengujian direct effect dinyatakan 

diterima karena memenuhi kriteria T-statistik ≥ 1,645 dan P-value < 0,05 (Ghozali & Latan, 

2015).  Pada hipotesis pertama, pengaruh e-service quality terhadap loyalitas konsumen 

menghasilkan nilai T-statistik sebesar 3,610 dan P-value sebesar 0,000, pada hipotesis 

kedua, pengaruh e-service quality terhadap kepuasan pelanggan menghasilkan nilai T-

statistik sebesar 5,761 dan P-value sebesar 0,000, sehingga hipotesis diterima pada hipotesis 

ketiga, pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas konsumen menghasilkan nilai T-

statistik sebesar 2,452 dan P-value sebesar 0,014, yang berarti hubungan tersebut bersifat 
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positif dan signifikan. Secara keseluruhan, ketiga hubungan antarvariabel dalam model 

terbukti signifikan secara statistik. 

e. Uji Indirect Effect 

 Pengujian ini digunakan untuk menilai peran mediasi kepuasan pelanggan dalam 

hubungan antara e-service quality dan loyalitas konsumen. Suatu variabel dinyatakan 

berperan sebagai mediator apabila nilai T-statistik ≥ 1,645 atau P-value < 0,05 (Ghozali & 

Latan, 2015). 

Gambar 7. Uji Indirect Effect 

Variabel Original Sample (O) T-Statistik P-Value 

E-Service Quality → Kepuasan Pelanggan → 

Loyalitas Konsumen 

0,180 1,932 0,053 

Sumber: Data diolah, 2026 

 Berdasarkan tabel di atas, hasil pengujian indirect effect menunjukkan adanya 

pengaruh tidak langsung variabel e-service quality (X) terhadap loyalitas konsumen (Y) 

melalui kepuasan pelanggan (Z) dengan nilai original sample sebesar 0,180. Namun, nilai 

T-statistik sebesar 1,932 yang berada di bawah 1,645 dan P-value sebesar 0,053 yang 

melampaui batas 0,05 mengindikasikan bahwa pengaruh tidak langsung tersebut tidak 

signifikan secara statistik. 

 

Pembahasan 

Pengaruh E-Service Quality terhadap Loyalitas Konsumen (H1) 

Hasil pengujian menunjukkan e-service quality berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen (O = 0,454; T = 3,610; p = 0,000), sehingga H1 diterima. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi kualitas layanan elektronik 

ShopeeFood. terutama ketersediaan sistem yang mencatat rata-rata tertinggi (4,05) semakin 

besar kecenderungan pengguna untuk tetap setia. Hasil ini konsisten dengan Expectancy 

Disconfirmation Theory (Oliver, 1980) yang menyatakan loyalitas muncul ketika kinerja 

layanan melampaui harapan konsumen, serta sejalan dengan penelitian Salsyabila & Fadilla 

(2022) dan Yunus et al. (2024). 

Pengaruh E-Service Quality terhadap Kepuasan Pelanggan (H2) 

E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (O 

= 0,594; T = 5,761; p = 0,000), sehingga H2 diterima. Nilai f² sebesar 0,546 menunjukkan 

efek besar, mengindikasikan e-service quality memiliki kontribusi yang sangat kuat dalam 

menjelaskan kepuasan pelanggan ShopeeFood. Temuan ini sejalan dengan Expectancy 

Disconfirmation Theory (Oliver, 2010) dan didukung penelitian Juhria dkk. (2021) serta Nun 

et al. (2025). 
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Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Konsumen (H3) 

Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen 

(O = 0,304; T = 2,452; p = 0,014), sehingga H3 diterima. Pelanggan yang merasa puas 

terutama dalam hal kesesuaian harapan (rata-rata 4,09) cenderung lebih loyal, tercermin dari 

kesiapan merekomendasikan dan resistensi terhadap kompetitor (rata-rata 4,09). Temuan ini 

didukung Yum & Yoo (2023) dan Ashiq & Hussain (2024). 

Peran Mediasi Kepuasan Pelanggan (H4) 

Meskipun pengaruh tidak langsung e-service quality terhadap loyalitas konsumen 

melalui kepuasan pelanggan tidak signifikan secara statistik (T = 1,932; p = 0,053), nilai 

VAF sebesar 28,39% mengindikasikan mediasi parsial (Ghozali & Latan, 2015). Dengan 

demikian, H4 tidak diterima, namun kepuasan pelanggan tetap berperan sebagai mediator 

parsial. Kondisi ini dapat dipahami karena pengguna ShopeeFood yang merasakan layanan 

efisien, mudah diakses, dan aman cenderung langsung membentuk loyalitas tanpa harus 

melalui tahap kepuasan terlebih dahulu. Temuan ini relevan dengan O'Connor & Assaker 

(2024) yang menunjukkan hubungan kualitas layanan dan loyalitas bersifat kompleks. 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa E-service quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen pengguna ShopeeFood, menunjukkan kualitas 

layanan digital yang baik menjadi faktor utama dalam membangun loyalitas konsumen dan 

E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan 

efek yang besar (f² = 0,546); (3) Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen (T = 2,452; p = 0,014); (4) Kepuasan pelanggan terbukti 

berperan sebagai mediator parsial (VAF = 28,39%) meskipun pengaruh tidak langsung tidak 

signifikan secara statistik (p = 0,053). 

Implikasi praktis bagi ShopeeFood yaitu meningkatkan akurasi pemenuhan pesanan 

(indikator dengan rata-rata terendah, 3,94), memperkuat program loyalitas berbasis 

pengalaman pengguna untuk mendorong minat penggunaan kembali, dan mengembangkan 

fitur pemesanan berkala untuk meningkatkan komitmen pembelian ulang. Bagi penelitian 

selanjutnya, disarankan menambahkan variabel seperti brand trust, persepsi harga, atau user 

experience, serta memperluas cakupan wilayah penelitian untuk generalisasi yang lebih luas. 
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