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ABSTRAK

Fadilatussakinah 21059012/2021 : Pengaruh E-Service Quality terhadap
E-Loyalty dengan E-Satisfaction sebagai
Mediasi pada Pengguna GoFood di Kota
Padang

Dosen Pembimbing : Whyosi Septrizola, SE, MM.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan
elektronik (e-service quality) terhadap loyalitas elektronik (e-loyalty) dengan
kepuasan elektronik (e-satisfaction) sebagai variabel mediasi di kalangan pengguna
GoFood di Kota Padang. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
sampel 140 responden yang dipilih melalui purposive sampling. Data dikumpulkan
melalui kuesioner online dan dianalisis menggunakan Partial Least Squares
Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan perangkat lunak SmartPLS 4.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-service quality memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap e-loyalty, e- service quality memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap e-satisfaction, dan e-satisfaction memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap e-loyalty. Selain itu, e-satisfaction berperan sebagai mediator
dalam pengaruh antara e-service quality dan e-loyalty. Temuan ini menyimpulkan
bahwa peningkatan e-service quality dapat meningkatkan kepuasan pengguna, yang
pada gilirannya memperkuat loyalitas pelanggan terhadap platform GoFood.
Penelitian ini berkontribusi pada pemahaman tentang bagaimana kualitas layanan
digital dan kepuasan pelanggan memengaruhi loyalitas dalam industri pengiriman
makanan online.

Kata kunci: E-Service Quality, E-Satisfaction, E-Loyalty, GoFood.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Saat ini, teknologi informasi dan komunikasi berkembang dengan
cepat. Masyarakat dapat dengan mudah mengakses internet tanpa terbatas
ruang dan waktu. Pekerjaan manusia menjadi lebih efisien dan produktif
berkat internet. Bisnis kuliner memanfaatkan internet untuk menyediakan
layanan antar makanan secara online, yang dikenal sebagai Online Food
Delivery (OFD). OFD membantu pengusaha kuliner karena pihak restoran
dapat menyediakan layanan antar makanan, meskipun mereka tidak
mempekerjakan karyawan antar makanan khusus.

Dengan populasi yang besar, maka ekonomi digital Indonesia
berkembang pesat. Data dari APJII (2024), pada tahun 2023, jumlah
pengguna internet di Indonesia mencapai 212,9 juta orang, dengan tingkat
penetrasi sebesar 77% dari total populasi. Pada tahun 2024, angka ini
meningkat menjadi 221,5 juta pengguna atau 79,5% dari total penduduk
Indonesia. Meningkatnya akses internet mendorong kebiasaan masyarakat
dalam menggunakan layanan berbasis aplikasi digital, termasuk layanan
pemesanan makanan secara online. Hal ini tercermin dalam kemunculan
berbagai platform OFD di Indonesia, seperti: GrabFood, GoFood, dan
ShopeeFood, yang memicu persaingan ketat antar platform untuk mencapai

tujuan mereka dan menciptakan kepuasan serta loyalitas pelanggan.



Perusahaan yang dapat memenuhi kebutuhan pelanggan, setidaknya
dapat menarik hati pelanggan untuk menggunakan jasa mereka. Selain itu,
loyalitas pelanggan tumbuh dari kepuasan yang konsisten terhadap layanan
yang diberikan oleh perusahaan. Ketika sebuah perusahaan mampu memenuhi
kebutuhan dan harapan pelanggannya, hal ini tidak hanya menarik minat
mereka untuk mencoba layanan tersebut, tetapi juga mendorong mereka untuk
terus kembali menggunakannya. Pelanggan yang merasa puas biasanya akan
memiliki kecenderungan untuk tetap setia dan tidak mudah berpaling ke
layanan pesaing. Kepuasan ini muncul dari pengalaman positif yang dirasakan
pelanggan, baik dari segi kualitas layanan, kecepatan, maupun kenyamanan
yang ditawarkan. Jika pelayanan melebihi harapan, pelanggan akan merasa
dihargai dan termotivasi untuk menjalin hubungan jangka panjang dengan
perusahaan. Oleh karena itu, menciptakan pengalaman layanan yang
memuaskan bukan hanya memberikan keuntungan sesaat, tetapi juga menjadi
fondasi dalam membangun loyalitas pelanggan yang kuat.

Loyalitas pelanggan, khususnya dalam konteks digital (e-loyalty),
menjadi faktor strategis yang harus diperhatikan oleh setiap perusahaan
berbasis aplikasi. E-loyalty menggambarkan kesetiaan pelanggan terhadap
suatu platform digital, yang ditunjukkan dengan perilaku, seperti: melakukan
pembelian berulang, memberikan ulasan positif, serta merekomendasikan

layanan tersebut. Dalam hal ini, kualitas layanan elektronik (e-service quality)



dan kepuasan pelanggan (e-satisfaction) menjadi dua faktor penting yang
diyakini dapat memengaruhi loyalitas pengguna secara signifikan.

Dalam situasi persaingan yang semakin kompetitif tersebut, e-loyalty
atau loyalitas pelanggan digital menjadi salah satu kunci utama dalam
mempertahankan eksistensi bisnis. Menurut Pramuditha et al., (2021), “E-
loyalty merujuk pada kesetiaan pelanggan terhadap suatu platform digital,
yang dapat terlihat dari frekuensi pembelian ulang, pemberian ulasan positif,
serta rekomendasi layanan kepada orang lain.” Namun demikian, GoFood
sebagai salah satu platform OFD terbesar di Indonesia menghadapi tantangan
serius dalam mempertahankan loyalitas pelanggannya, khususnya di Kota
Padang.

Salah satu platform OFD terbesar di Indonesia adalah GoFood, bagian
dari ekosistem Gojek. Berdasarkan data internal Gojek tahun 2022, GoFood
telah bermitra dengan lebih dari 250.000 usaha kuliner di seluruh Indonesia,
termasuk di Kota Padang. Kota ini merupakan salah satu pusat pertumbuhan
ekonomi di wilayah Sumatera Barat, sehingga menjadi pasar potensial bagi
layanan digital, seperti GoFood. Namun di tengah pertumbuhan yang pesat,
GoFood menghadapi tantangan dalam mempertahankan pangsa pasar dan
loyalitas pelanggan. Berdasarkan laporan dari Statista dan Momentum Works
(2023), total nilai transaksi layanan online food delivery di Indonesia telah
mencapai lebih dari US$ 5 miliar pada tahun 2022. Angka ini menjadikan

Indonesia sebagai pasar OFD terbesar di Asia Tenggara. Persaingan yang



ketat antara berbagai platform seperti GoFood, GrabFood, dan ShopeeFood
mendorong pentingnya peningkatan kualitas layanan digital dan strategi
mempertahankan kepuasan serta loyalitas pelanggan secara berkelanjutan
Berikut ini adalah data transaksi layanan online food delivery di indonesia:

Tabel 1. Transaksi Layanan Online Food Delivery di Indonesia

Platform Tahun 2022 Tahun 2023 Persentase
OFD Pangsa Nilai Pangsa Nilai Perubahan
Pasar Pasar
GrabFood 49% US$ 2,2 50% US$ 2,3 4,55%
miliar miliar
GoFood 44% USS$ 1,98 38% US$ 1,75 -11,62%
miliar miliar
ShopeeFood 7% USS$ 315 12% US$ 552 75,24%
juta juta

Sumber : Katadata.co.id, Tahun 2024.

Data tersebut menunjukkan bahwa GoFood merupakan satu-satunya
platform yang mengalami penurunan nilai transaksi yaitu sebesar 11,62%,
sementara kompetitornya mengalami peningkatan. GrabFood mengalami
peningkatan sebesar 4,55% dan ShopeeFood meningkat sebesar 75,24%.
Fakta ini mengindikasikan adanya pergeseran preferensi konsumen, serta
ketidak efektifan GoFood dalam mempertahankan loyalitas penggunanya,
yang secara langsung berdampak terhadap penurunan pangsa pasarnya.

Selain penurunan transaksi, masalah e-loyalty juga tercermin dari
banyaknya keluhan dan ulasan negatif pengguna GoFood di media sosial,

khususnya Instagram GoFood Indonesia (Tahun 2024). Keluhan-keluhan ini



mencakup berbagai aspek layanan yang tidak memuaskan. Berikut ini adalah
data ulasan pengguna GoFood:

Tabel 2. Data Ulasan Pengguna GoFood

Jenis keluhan Jumlah orang Persentase (%)
Ganguan Sistem 86 33,86%
Keterlambatan Pesanan 73 28.,74%
Customer Service tidak Memuaskan 56 22,05%
Doble Order 16 6,30%
Orderan Fiktif 23 9,06%
Total 254 100%

Sumber: Instagram gofoodindonesia, Tahun 2024.

Berdasarkan tabel 2 menunjukkan bahwa keluhan yang paling sering
disampaikan oleh pengguna GoFood adalah terkait gangguan sistem/aplikasi
error (33,86%) dan keterlambatan pesanan (28,74%). Selanjutnya, keluhan
mengenai customer service yang tidak memuaskan (22,05%), double order
(6,30%), serta keluhan lainnya seperti orderan fiktif (9,06%) juga cukup
sering ditemui. Keluhan-keluhan ini secara keseluruhan menciptakan
pengalaman negatif bagi pengguna, yang pada akhirnya dapat mengurangi
tingkat kepuasan dan berpotensi besar menurunkan e-/oyalty mereka terhadap
GoFood. Karena loyalitas pelanggan terjadi apabila pelanggan merasa
keuntungan, kenyamanan, dan kepuasan yang mereka lihat serta rasakan saat
melakukan pembelian. Namun keluhan ini menjadi bentuk kekecewaan
pengguna terhadap GoFood itu sendiri.

Penurunan e-loyalty ini memiliki dampak yang sangat serius bagi

GoFood. Pelanggan yang tidak loyal cenderung tidak melakukan pembelian



berulang, tidak merekomendasikan layanan kepada orang lain, bahkan
berpotensi beralih ke platform pesaing. Akibatnya, GoFood menghadapi risiko
penurunan volume transaksi dan berkurangnya pendapatan, yang akan
berakibat terhadap keberhasilan bisnis GoFood yang tidak terjamin di tengah
kompetisi yang semakin ketat dengan platform lain. Oleh karena itu,
membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan dan kepuasan
pelanggan merupakan strategi kunci untuk memastikan GoFood tetap
kompetitif, menguntungkan, dan mampu tumbuh secara berkelanjutan.

Rendahnya e-loyalty yang dialami oleh GoFood diduga disebabkan
oleh dua faktor utama, yaitu kualitas layanan elektronik (e-service quality)
yang belum optimal dan tingkat kepuasan pelanggan (e-satisfaction) yang
cenderung menurun. Gangguan sistem, keterlambatan pengiriman, hingga
customer service yang tidak responsif menunjukkan adanya kesenjangan
antara harapan dan pengalaman aktual pelanggan, yang menjadi indikator
lemahnya e-service quality. Menurut Wilis dan Nurwulandari (2020), “E-
service quality adalah kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan
pelanggan secara virtual melalui sistem layanan digital yang andal.” Ketika
kualitas layanan tersebut tidak terpenuhi, maka kepuasan pelanggan (e-
satisfaction) akan ikut menurun.

Menurut Anderson dan Srinivasan (2003), “E-satisfaction merupakan
hasil evaluasi pelanggan terhadap pengalaman penggunaan layanan digital,

dan merupakan faktor penting dalam membentuk loyalitas.” Menurut Berliana



dan Zulestiana (2020), “E-service quality mencerminkan kemampuan
platform digital dalam memberikan layanan secara cepat, aman, dan efisien,
yang berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan dan loyalitas konsumen.”
Namun untuk mengetahui sejauh mana pengaruhnya secara empiris,
diperlukan penelitian lebih lanjut.

Sementara itu, penelitian yang dilakukan oleh  Noor (2022),
“Menyatakan bahwa terdapat pengaruh e-service quality terhadap kepuasan
dan loyalitas pengguna dalam konteks layanan informasi e-government.”
Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas
pengguna, serta kepuasan bertindak sebagai mediator dalam hubungan
tersebut. Berdasarkan perbedaan konteks layanan, maka perlu dilakukan
penelitian lanjutan untuk mengetahui apakah hubungan serupa juga terjadi
pada pengguna layanan GoFood di Kota Padang sebagai objek penelitian yang
berbeda.

Berdasarkan uraian di atas, maka diperlukan penelitian lebih lanjut
mengenai: “Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Loyalty dengan E-

Satisfaction sebagai Mediasi pada Pengguna GoFood di Kota Padang.*

. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang dipaparkan, maka dapat

diidentifikasi masalah dalam penelitian ini sebagai berikut:



Penurunan loyalitas pelanggan terhadap GoFood di Kota Padang terlihat
dari penurunan transaksi dan ulasan negatif di media sosial dan platform
aplikasi yang mencerminkan ketidakpuasan terhadap layanan.

Kualitas layanan elektronik GoFood di Kota Padang belum optimal,
ditunjukkan oleh keluhan pengguna, seperti: sistem error, keterlambatan
pesanan, dan respons customer service yang rendah.

Kepuasan pelanggan GoFood di Kota Padang menurun akibat

ketidaksesuaian antara harapan dan kenyataan layanan yang diterima.

C. Batasan Masalah

Penelitian ini memberi batasan hanya akan berfokus dan terbatas pada

pengaruh E-Service Quality terhadap E-Loyalty dengan E-satisfaction sebagai

variabel mediasi.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan maka penulis

merumuskan masalah, sebagai berikut:

1.

Apakah E-Service Quality berpengaruh signifikan terhadap E-Loyalty
pada pengguna GoFood di Kota Padang?
Apakah E-Service Quality berpengaruh signifikan terhadap E-Satisfaction
pada pengguna GoFood di Kota Padang?
Apakah E-Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap E-Loyalty pada

pengguna GoFood di Kota Padang?



4. Apakah E-Satisfaction memediasi pengaruh a E-Service Quality dengan

E-Loyalty terhadap pengguna GoFood di Kota Padang?

E. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang masalah dan rumusan masalah di atas,

maka tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui:

1. Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Loyalty pada pengguna GoFood
di Kota Padang.

2. Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Satisfaction pada pengguna
GoFood di Kota Padang.

3. Pengaruh E-Satisfaction terhadap E-Loyalty pada pengguna GoFood di
Kota Padang.

4. Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Loyalty pada pengguna GoFood

di Kota Padang yang dimediasi oleh E-Satisfaction.

F. Manfaat Penelitian
Dalam penelitian ini diharapkan dapat diambil beberapa manfaat
antara lain:
1. Manfaat Teoritis
a. Penelitian ini dapat dilakukan guna menambah ilmu kajian mengenai
manajemen pemasaran khususnya pengaruh E-Service Quality

terhadap E-Loyalty.
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b. Untuk memberikan sebuah kontribusi bagi peneliti lebih lanjut dalam
bidang pemasaran dan juga memberikan literatur tambahan dalam

studi Pemasaran.

Manfaat praktis
Penelitian ini dilaksanakan dengan harapan dapat dipergunakan
oleh beberapa pihak yaitu:

a. Menjadi syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi (S.E) pada
Program Studi Manajemen, serta menjadi pengalaman akademik
yang memperkaya kemampuan analisis, berpikir kritis, dan
pemecahan masalah secara ilmiah.

b. Dapat memberikan kontribusi sebagai bahan referensi akademik yang
memperkaya literatur dalam bidang ilmu manajemen, khususnya
manajemen pemasaran digital.

c. Diharapkan dapat menjadi masukan yang berguna bagi perusahaan,
khususnya pihak manajemen GoFood, dalam mengevaluasi dan
meningkatkan kualitas layanan digital mereka.

d. Memberikan pemahaman mengenai pentingnya e-service quality
dalam membangun kepuasan dan loyalitas pengguna layanan
berbasis aplikasi.

e. Dapat menjadi dasar atau referensi untuk penelitian lanjutan dengan

variabel, metode, atau objek penelitian yang berbeda.



BABV
PENUTUP

A. Simpulan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh e-service quality

terhadap e-loyalty dengan e-satisfaction sebagai variabel mediasi pada

pengguna GoFood di Kota Padang. Analisis data dilakukan menggunakan

metode Partial Least Square (PLS) untuk menguji pengaruh antar variabel.

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, maka dapat disimpulkan beberapa

hal sebagai berikut:

1.

E-service quality berpengaruh signifikan terhadap e-satisfaction pada
pengguna GoFood di Kota Padang. Temuan ini menunjukkan bahwa
semakin baik kualitas layanan elektronik yang dirasakan, semakin tinggi
pula tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan GoFood.

E-service quality berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty pada
pengguna GoFood di Kota Padang. Hal ini berarti bahwa semakin tinggi
kualitas layanan elektronik yang diberikan, semakin besar pula
kecenderungan pengguna untuk melakukan pemesanan ulang,
merekomendasikan layanan kepada orang lain, dan menjadikan GoFood

sebagai pilihan utama dibandingkan kompetitor.

. E-satisfaction berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty pada pengguna

GoFood di Kota Padang. Hal ini berarti bahwa kepuasan yang dirasakan
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pengguna setelah menggunakan layanan GoFood dapat meningkatkan
loyalitas mereka dalam menggunakan layanan tersebut secara berulang.

E-service quality juga berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty melalui
e-satisfaction sebagai variabel mediasi. Dengan kata lain, kualitas layanan
yang baik mampu meningkatkan kepuasan pengguna, yang pada akhirnya
berdampak pada meningkatnya loyalitas pengguna terhadap layanan

GoFood.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan serta Kesimpulan

yang diperoleh maka, terdapat beberapa saran yang dapat diberikan sebagai

berikut:

1.

Pihak GoFood disarankan untuk terus meningkatkan kualitas layanan
aplikasi, khususnya pada aspek kemudahan akses, tampilan dan desain
aplikasi yang lebih menarik, keamanan privasi pengguna, kemudahan
metode pembayaran, serta ketepatan dan kecepatan pelayanan.
Peningkatan aspek ini diharapkan dapat memberikan pengalaman positif
yang konsisten bagi pengguna sehingga kepuasan mereka semakin
meningkat.

Pihak GoFood diharapkan lebih memperhatikan ketepatan waktu dalam

pengantaran pesanan sesuai estimasi yang tercantum di aplikasi.
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Ketepatan waktu pengantaran akan berpengaruh langsung pada tingkat
kepuasan dan loyalitas pengguna.

. Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi peneliti berikutnya untuk
mengkaji faktor-faktor lain yang berpotensi memengaruhi e-loyalty
pengguna. Penelitian mendatang juga disarankan untuk menggunakan
sampel yang lebih luas, mencakup wilayah dan latar belakang pengguna

yang lebih beragam agar hasil penelitian menjadi lebih menyeluruh.
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