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ABSTRAK  

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh e-service quality dan 

kepercayaan terhadap loyalitas penggunaan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel 

intervening. Jenis penelitian ini adalah explanatory research yang menjelaskan hubungan 

kausal antara variabel-variabelnya melalui pengujian hipotesis. Sampel dalam penelitian 

diambil menggunakan teknik non-probability sampling dengan metode purposive 

sampling dengan kriteria memiliki pekerjaan, sosial media, aplikasi e-commerce kuliner 

dan menggunakan aplikasi e-commerce kuliner minimal dua kali dengan jumlah 160 

responden. Uji instrumen penelitian meliputi uji outer model, uji inner model, dan uji 

hipotesis. Hasil pengaruh langsung menunjukan e-service quality dan keperayaan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas penggunaan serta 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas penggunaan. Hasil pengaruh tidak langsung 

menunjukan kepuasan pelanggan tidak memiliki peran dalam memediasi pengaruh e-

service quality dan kepercayaan terhadap loyalitas penggunaan. 

 

Kata Kunci: E-Service Quality, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas 

Penggunaan  

Latar Belakang 

Perkembangan teknologi dan tingginya pertumbuhan berbelanja secara online 

membuat bisnis di internet tumbuh subur dengan cepat. Peluang yang cukup besar ini 

memberikan kesempatan berdirinya platfrom-platfrom berbelanja seperti halnya e-

commerce. E-commerce adalah electronic commerce, merupakan kumpulan teknologi, 

aplikasi, dan bisnis yang menghubungkan perusahaan atau perseorangan sebagai 

konsumen untuk melakukan transaksi elektronik. E-commerce kuliner di Indonesia yang 

sedang berkembang pesat beberapa dianataranya adalah Gofood, Grabfood, Shopeefood 

dan beberapa yang lainnya. Menurut (Kotler & Keller, 2016) pengertian pemasaran adalah 

sebagai berikut: “Marketing is a societal process by which individuals and group obtain 

what they need and want through creating, offering, and freely exchanging products and 
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services of value with others”.Yang berarti “Pemasaran adalah suatu proses masyarakat 

dimana individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan 

melalui penciptaan, penawaran, dan bebas bertukar produk dan jasa dari nilai dengan 

orang lain. 

 Dari banyaknya transaksi yang dilakukan melalui e-commerce kuliner seperti 

Gofood, Grabfood, Shopeefood dan yang lainnya, konsumen sering bertransaksi dengan 

kategori makanan dan minuman, dengan nilai pasar yang besar dan masifnya transaksi 

yang dilakukan ini menunjukan bahwa pelanggan atau konsumen benar-benar bergeser 

dari yang konvensional menjadi lebih modern atau digital untuk memenuhi berbagai 

kebutuhan dan keinginannya. Ada banyak e-commerce kuliner di Indonesia yang cukup 

diminati dan besar. Berdasarkan data dari Databoks tahun 2022 Gofood menjadi e-

commerce kuliner nomor 1 di Indonesia, diikuti dengan Shopeefood di peringkat kedua 

dan Grabfood di peringkat ketiga, Berikut lampiran grafik peringkat marketplace di 

Indonesia tahun 2023. 

1.1 Gambar E-Commerce Kuliner Berbasis Aplikasi di Indonesia 

  

Sumber: www.databoks.katadata.co.id, 2023 

Gambar diagram diatas menunjukan beberapa e-commerce kuliner berbasis aplikasi. 

Dapat dilihat bahwa Gofood menjadi e-commerce kuliner yang paling banyak dikunjungi 

dengan total transaksi sebanyak Rp 30,60 triliun, Shopeefood meraih total transaksi 

sebanyak Rp 26,49 triliun dan Grabfood meraih total transaksi sebanyak Rp 20,93 triliun. 

Lebih dari setengah ekonomi digital berasal dari e-commerce. Bahkan, tahun ini 

diperkirakan (transaksi) e-commerce bisa mencapai Rp 600 Triiun sampai Rp 700 Triliun, 

untuk semua jenis e-commerce (Menurut Rudiantara, dilansir Antara dalam Ahdiat, 2023). 

http://www.databoks.katadata.co.id/
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 Adapun penelitian mengenai kepercayaan yang dilakukan (Prakosa & 

Pradhanawati, 2020) dengan judul “Pengaruh E-Trust Dan E-Service Quality Terhadap E-

Loyalty Dengan E-Satisfaction Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Pada Pengguna 

Tokopedia Di Kota Semarang)”, menunjukan bahwa kepercayaan mempunyai pengaruh 

positif terhadap loyalitas penggunaan. Namun dalam penelitian yang dilakukan oleh 

(Rahmawaty et al., 2021) dengan judul “The Effect of E-Service Quality and E-Trust on 

E-Customer Loyalty Through E-Customer Satisfaction as an Intervening Variable (Study 

on Gopay Users in Bandung)”, meunujukan bahwa kepercayaan tidak mempunyai 

pengaruh positif terhadap loyalitas. Penelitian ini memberikan tawaran atau alternatif baru 

dari penelitian-penelitian sebelumnya dengan menggunakan variabel yang belum 

digunakan, objek yang belum diteliti dan waktu penelitian yang berbeda serta sekaligus 

peneliti menguji adanya pengaruh positif dari setiap variabel independen yaitu e-service 

quality dan kepercayaan terhadap variabel dependen yaitu loyalitas pelanggan dengan 

variabel intervening yaitu kepuasan pelanggan. 

 Penggunaan dan pemanfaatan e-commerce kuliner dalam belanja berbagai 

makanan dan minuman tidak terlepas dari anak muda atau Gen Z yang sering 

menggunakan smartphone dalam beraktivitas sehari-hari. Gen Z dapat diasosiasikan 

dengan mahasiswa karena karakter dan kriteria yang sama, seperti halnya mahasiswa yang 

ada di Kecamatan Sumbersari Kabupaten Jember terkhusus di daerah kampus (Jl. 

Karimata, Jl. Semeru, Jl. Riau, Jl. Jawa, Jl. Sumatera, Jl. Kalimantan dan Jl. Mastrip) yang 

begitu sering menggunakan e-commerce kuliner untuk belanja makanan dan minuman 

karena banyaknya produk makanan dan minuman yang ditawarkan dengan harga yang 

kompetitif. Mahasiswa banyak yang memanfaatkan e-commerce kuliner dalam membeli 

makanan dan minuman sehari-hari tanpa harus keluar rumah atau kos, seperti halnya 

membeli sarapan, makan siang, makan malam, cemilan yang disukai dan berbagai 

minuman yang menyegarkan. Berbelanja di e-commerce kuliner memberikan banyak 

kemudahan yang digemari oleh mahasiswa karena kemudahan, kecepatan, beragam 

pilihan dan harga yang kompetitif serta berbagai promo dan diskon yang diberikan. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan dari beberapa penelitian yang telah 

dilakukan dengan variebel e-service quality yang diteliti oleh  (Septiani & Nurhadi, 2020), 
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variabel kepercayaan yang diteliti oleh (Prakosa & Pradhanawati, 2020) dan variabel 

kepuasan pelanggan yang diteliti oleh (Anugrah et al., 2020) memberikan gambaran dalam 

penelitian yang akan dilakukan bahwa e-service quality dan kepercayaan berpengaruh 

secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan variabel intervening yaitu kepuasan 

pelanggan.. 

Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode analisis explanatory. Penelitian ini 

menggunakan alat analisis Analisis Structural Equation Model-Partial Least Square (SEM 

PLS). Penelitian ini terdapat tiga jenis variabel, yang pertama variabel dependen 

menggunakan loyalitas, yang kedua variabel independen menggunakan e-service quality 

dan kepercayaan dan yang ketiga variabel intervening menggunakan kepuasan pelanggan 

dengan menggunakan pengukuran masing-masing 4 indikator. 

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah masyarakat generasi Z 

Kecamatan Sumbersari Kabupaten Jember daerah Kampus yang meliputi Jl. Karimata, Jl. 

Semeru, Jl. Riau, Jl. Jawa, Jl. Sumatera, Jl. Kalimantan dan Jl. Mastrip. Pada penelitian ini 

terdapat 32 item pertanyaan. Batas minimal sampel untuk penelitian ini adalah 32 x 5= 

160 responden, jumlah tersebut sudah mampu mewakili populasi yang akan diteliti karena 

sudah memenuhi batas minimal sampel. Metode pengambilan sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah non- probability sampling dengan metode purposive sampling. 

Metode purposive sampling digunakan untuk menggambil sampel dari populasi penelitian 

yang didasarkan dengan ciri- ciri dan karakteristik tertentu sesuai dengan kebutuhan 

penelitian.  

 

Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Teknik pengolahan data menggunakan metode SEM berbasis Partial Least Square 

(PLS). Pada pengujian ini ada dua tahapan yaitu evaluasi outher model untuk pengukuran 

item pertanyaan terhadap variabel dan inner model untuk mengetahui hasil pengujian 

hipotesis yang digunakan, untuk penjelasan hasil pengolahan data sebagai berikut : 
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Analisis direct effect digunakan untuk menguji hipotesis pengaruh langsung 

dari varibel independen ke variabel dependen dengan kriteria sebagai 

berikut: 

Hasil Nilai Direct Effect 

  

 

No Variabel 
Original 

Sample 

Sample 

Mean 

Standard 

Deviation 

T 

Statistics 
P Values 

1 X1- Z 0,321 0,323 0,086 3,739 0,000 

2 X1 - Y 0,335 0,329 0,102 3,298 0,001 

3 X2 - Z 0,347 0,356 0,095 3,645 0,000 

4 X2 - Y 0,219 0,230 0,094 2,328 0,020 

5 Z - Y 0,189 0,191 0,079 2,385 0,017 
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1. E-service quality (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Z), sesuai dengan analisis 

direct effect menunjukan bahwa hubungan e-service quality (X1) terhadap kepuasan 

pelanggan (Z) dengan nilai original sample sebesar 0,321 (positif) adalah searah 

yang berarti jika e- service quality (X1) meningkat maka kepuasan pelanggan (Z) 

juga meningkat dengan nilai yang sama dan nilai P values nya 0,000 < 0,05 yang 

berarti pengaruhnya signifikan serta Ho1 ditolak dan Ha1 diterima. Artinya terdapat 

pengaruh e-service quality terhadap kepuasan pelanggan secara langsung. 

2.  E-service quality (X1) terhadap loyalitas penggunaan (Y), sesuai dengan analisis 

direct effect menunjukan bahwa hubungan e-service quality (X1) terhadap loyalitas 

penggunaan(Y) dengan nilai original sample sebesar 0,335 (positif) adalah searah 

yang berarti jika e- service quality (X1) meningkat maka loyalitas penggunaan (Y) 

juga meningkat dengan nilai yang sama dan nilai P values nya 0,001 < 0,05 yang 

berarti pengaruhnya signifikan serta Ho1 ditolak dan Ha1 diterima. Artinya terdapat 

pengaruh e-service quality terhadap loyalitas penggunaan secara langsung. 

3. Kepercayaan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Z), sesuai dengan analisis direct 

effect menunjukan bahwa hubungan kepercayaan (X2) terhadap kepuasan pelanggan 

(Z) dengan nilai original sample sebesar 0,347 (positif) adalah searah yang berarti 

jika kepercayaan (X2) meningkat maka kepuasan pelanggan (Z) juga meningkat 

dengan nilai yang sama dan nilai P values nya 0,000 < 0,05 yang berarti 

pengaruhnya signifikan serta Ho1 ditolak dan Ha1 diterima. Artinya terdapat 

pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan secara langsung. 

4. Kepercayaan (X2) terhadap loyalitas penggunaan (Y), sesuai dengan analisis direct 

effect menunjukan bahwa hubungan kepercayaan (X2) terhadap loyalitas 

penggunaan (Y) dengan nilai original sample sebesar 0,219 (positif) adalah searah 

yang berarti jika kepercayaan (X2) meningkat maka loyalitas penggunaan (Y) juga 

meningkat dengan nilai yang sama dan nilai P values nya 0,020 < 0,05 yang berarti 

pengaruhnya signifikan serta Ho1 ditolak dan Ha1 diterima. Artinya terdapat 

pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas penggunaan secara langsung. 

5. Kepuasan pelanggan (Z) terhadap loyalitas penggunaan (Y), sesuai dengan analisis 

direct effect menunjukan bahwa hubungan kepuasan pelanggan (Z) terhadap 
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loyalitas penggunaan (Y) dengan nilai original sample sebesar 0,189 (positif) adalah 

searah yang berarti jika kepuasan pelanggan (Z) meningkat maka loyalitas 

penggunaan (Y) juga meningkat dengan nilai yang sama dan nilai P values nya 

0,017 < 0,05 yang berarti pengaruhnya signifikan serta Ho1 ditolak dan Ha1 

diterima. Artinya terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

penggunaan secara langsung 

Analisis indirect effect digunakan untuk menguji hipotesis pengaruh tidak 

langsung dari varibel independen ke variabel dependen yang dimediasi oleh variabel 

intervening dengan kriteria sebagai berikut: 

Hasil Nilai Indirect Effect 

No Variabel Original 

Sample 

Sample 

Mean 

Standard 

Deviation 

T 

Statistics 

P Values 

1 X1- Z - Y 0,061 0,062 0,031 1,948 0,052 

2 X2 - Z - Y 0,066 0,068 0,036 1,822 0,069 

Sumber: Data primer yang diolah, Oktober 2023 

1. E-service quality (X1) terhadap loyalitas penggunaan (Y) melalui kepuasan 

pelanggan (Z), sesuai dengan analisis indirect effect menunjukan bahwa 

hubungan e-service quality (X1) terhadap loyalitas penggunaan (Y) melalui 

kepuasan pelanggan (Z) dengan nilai original sample sebesar 0,061 (positif) 

dan nilai P values nya 0,052 > 0,05 yang berarti pengaruhnya tidak signifikan 

serta Ho1 diterima dan Ha1 ditolak. Artinya kepuasan pelanggan tidak 

memiliki peran dalam memediasi pengaruh e-service quality terhadap loyalitas 

penggunaan. 

2. Kepercayaan (X2) terhadap loyalitas penggunaan (Y) melalui kepuasan 

pelanggan (Z), sesuai dengan analisis indirect effect menunjukan bahwa 

hubungan kepercayaan (X2) terhadap loyalitas penggunaan (Y) melalui 

kepuasan pelanggan (Z) dengan nilai original sample sebesar 0,066 (positif) 

dan nilai P values nya 0,069 > 0,05 yang berarti pengaruhnya tidak signifikan 

serta Ho1 diterima dan Ha1 ditolak. Artinya kepuasan pelanggan tidak 

memiliki peran dalam memediasi pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas 

penggunaan. 

 

Pembahasan 
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1. E-service quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dikarenakan 

pelayanan yang diberikan kepada para pengguna dapat memberikan kemudahan, kecepatan 

dan kenyamanan saat menggunakan aplikasi e-commerce kuliner. Ketika Genersai Z 

merasakan pengalaman yang sesuai dengan harapan, maka timbulah kepuasan dalam 

menggunakan aplikasi e-commerce kuliner tersebut. Lebih jelasnya menurut data yang 

diolah menunjukan bahwa hubungan e-service quality (X1) terhadap kepuasan pelanggan 

(Z) dengan nilai original sample sebesar 0,321 (positif) adalah searah yang berarti jika e-

service quality (X1) meningkat maka kepuasan pelanggan (Z) juga meningkat dengan nilai 

yang sama dan nilai P values nya 0,000 < 0,05 yang berarti pengaruhnya signifikan serta 

Ho1 ditolak dan Ha1 diterima. 

2. Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dikarenakan 

kepercayaan tumbuh dari persepsi yang dibangun e-commerce kuliner dengan aktivitas 

pemasaran dan pengalaman baik menggunakan e-commerce kuliner. Produk-produk yang 

ditawarkan e-commerce kuliner sesuai dengan persepsi awal sebelum menggunakan aplikasi 

dan dapat menyelesaikan kebutuhan dan keinginan para Generasi Z untuk membeli makanan 

dan minuman. Lebih jelasnya menurut data yang diolah menunjukan bahwa hubungan 

kepercayaan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Z) dengan nilai original sample sebesar 

0,347 (positif) adalah searah yang berarti jika kepercayaan (X2) meningkat maka kepuasan 

pelanggan (Z) juga meningkat dengan nilai yang sama dan nilai P values nya 0,000 < 0,05 

yang berarti pengaruhnya signifikan serta Ho1 ditolak dan Ha1 diterima. 

3. E-service quality berpengaruh signifikan terhadap loyalitas penggunaan, dikarenakan 

pelayanan yang diberikan kepada para pengguna dapat memberikan kemudahan, kecepatan 

dan kenyamanan saat menggunakan aplikasi e-commerce kuliner. Pelayanan yang baik 

membuat konsumen akan cenderung melakukan transaksi kembali karena keefektifan dan 

kenyamanan yang dirasakan dan berujung pada loyalitas pengguna. Lebih jelasnya menurut 

data yang diolah menunjukan bahwa hubungan e-service quality (X1) terhadap loyalitas 

penggunaan (Y) dengan nilai original sample sebesar 0,335 (positif) adalah searah yang 

berarti jika e-service quality (X1) meningkat maka loyalitas penggunaan (Y) juga meningkat 

dengan nilai yang sama dan nilai P values nya 0,001 < 0,05 yang berarti pengaruhnya 

signifikan serta Ho1 ditolak dan Ha1 diterima. 

4. Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas penggunaan, dikarenakan tingkat 

kepercayaan yang tinggi akan berpotensi menjadi loyalitas penggunaan terhadap e- 

commerce. Kepercayaan harus selalu dibangun dengan keunggulan kompetitif e-commerce 
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seperti produk-produk yang berkualitas dan layanan yang cepat dan mudah serta nantinya 

mengakibatkan loyalitas penggunaan. Lebih jelasnya menurut data yang diolah menunjukan 

bahwa hubungan kepercayaan (X2) terhadap loyalitas penggunaan (Y) dengan nilai original 

sample sebesar 0,219 (positif) adalah searah yang berarti jika kepercayaan (X2) meningkat 

maka loyalitas penggunaan (Y) juga meningkat dengan nilai yang sama dan nilai P values 

nya 0,020 < 0,05 yang berarti pengaruhnya signifikan serta Ho1 ditolak dan Ha1 diterima. 

5. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas penggunaan, dikarenakan 

tingkat kepuasan Generasi Z yang tercapai akan mempermudah tingkat loyalitas penggunaan 

yang terdiri dari sebuah perasaan, penilaian dan emosional yang positif dari Generasi Z 

ketika harapan atau ekspektasinya tercapai dengan kualitas produk, kualitas pelayanan, harga 

dan promo yang diberikan. Lebih jelasnya menurut data yang diolah menunjukan bahwa 

hubungan kepuasan pelanggan (Z) terhadap loyalitas penggunaan (Y) dengan nilai original 

sample sebesar 0,189 (positif) adalah searah yang berarti jika kepuasan pelanggan (Z) 

meningkat maka loyalitas penggunaan (Y) juga meningkat dengan nilai yang sama dan nilai 

P values nya 0,017 < 0,05 yang berarti pengaruhnya signifikan serta Ho1 ditolak dan Ha1 

diterima. 

6. Kepuasan pelanggan tidak memiliki peran dalam memediasi hubungan antara e-

service quality terhadap loyalitas penggunaan, artinya hubungan e-service quality 

memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas penggunaan tanpa perlu adanya 

sebuah mediasi atau mungkin ada variabel lain yang dapat memediasi hal tersebut, 

dikarenakan pelayanan yang baik oleh e-commerce memberikan pengaruh langsung 

terhadap loyalitas penggunaan tanpa harus merasa puas terlebih dahulu karena 

pelayanan yang masif dan adanya pembaruan secara berkala dalam sistem pelayanan 

yang membuat hubungan antara Generasi Z dengan e-commerce semakin dekat 

sehingga loyalitas tercapai dan sekaligus merasa puas dalam waktu bersamaan. Lebih 

jelasnya menurut data yang diolah menunjukan bahwa hubungan e-service quality 

(X1) terhadap loyalitas penggunaan (Y) melalui kepuasan pelanggan (Z), sesuai 

dengan analisis indirect effect menunjukan bahwa hubungan e-service quality (X1) 

terhadap loyalitas penggunaan (Y) melalui kepuasan pelanggan (Z) dengan nilai 

original sample sebesar 0,061 (positif) dan nilai P values nya 0,052 > 0,05 yang 

berarti pengaruhnya tidak signifikan serta Ho1 diterima dan Ha1 ditolak. 
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7. Kepuasan pelanggan tidak memiliki peran dalam memediasi hubungan antara 

kepercayaan terhadap loyalitas penggunaan, artinya hubungan kepercayaan memiliki 

pengaruh langsung terhadap loyalitas penggunaan tanpa perlu adanya sebuah 

mediasi atau mungkin ada variabel lain yang dapat memediasi hal tersebut, 

dikarenakan Generasi Z percaya terhadap produk atau jasa dapat mengakomodir 

kebutuhan dan keingginannya maka rasa puas terhadap produk atau jasa akan 

muncul. Kepuasan dan kepercayaan merupakan satu kesatuan proses dalam 

pengalaman Generasi Z tanpa adanya pengaruh mediasi dari kepuasan terlebih 

dahulu. Lebih jelasnya menurut data yang diolah menunjukan bahwa hubungan 

kepercayaan (X2) terhadap loyalitas penggunaan (Y) melalui kepuasan pelanggan 

(Z), sesuai dengan analisis indirect effect menunjukan bahwa hubungan kepercayaan 

(X2) terhadap loyalitas penggunaan (Y) melalui kepuasan pelanggan (Z) dengan nilai 

original sample sebesar 0,066 (positif) dan nilai P values nya 0,069 > 0,05 yang 

berarti pengaruhnya tidak signifikan serta Ho1 diterima dan Ha1 ditolak 

Kesimpulan dan Saran Penelitian 

 E-service quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, E-service quality 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas penggunaan,, Kepercayaan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas penggunaan,  Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas penggunaan, Kepuasan pelanggan tidak memiliki peran dalam 

memediasi hubungan antara e-service quality terhadap loyalitas penggunaan, Kepuasan 

pelanggan tidak memiliki peran dalam memediasi hubungan antara kepercayaan terhadap 

loyalitas penggunaan 

 Saran Praksis dari penelitian ini Para e-commerce sabaiknya melakukan kampanye 

dan edukasi perihal transformasi teknologi secara lebih meluas khusunya dalam proses 

jual-beli makanan dan minuman secara masif sehingga masyarakat mengetahui apa saja 

kelebihan dan keunggulan menggunakan e- commerce kuliner dan sekaligus membantu 

proses digitalisasi UMKM makanan dan minuman ke arah yang lebih baik. Saran 

teoritisnya penelitian selanjutnya sebaiknya mencari dan menemukan pengaruh variabel 

yang masih belum maksimal dalam penelitian ini, menambah variabel lain yang belum 
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digunakan dalam penelitian ini serta membahas objek yang lain dan cakupan penelitian 

yang lebih besar.: 
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