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Abstrak

Perkembangan teknologi digital telah membawa transformasi substansial dalam gaya hidup masyarakat, termasuk dalam
memenuhi kebutuhan sehari-hari. Salah satu wujud nyata dari kemajuan ini adalah munculnya layanan pesan-antar makanan
daring (OFDS), yang memungkinkan konsumen memesan makanan dan minuman melalui aplikasi tanpa harus mengunjungi
restoran secara langsung. Di Indonesia, layanan (OFDS) telah mengalami pertumbuhan pesat, ditandai dengan hadirnya
berbagai penyedia layanan besar, seperti Gojek (melalui GoFood), Grab (melalui GrabFood), dan Shopee (melalui Shopee
Food). Shopee secara khusus menekankan platform berbasis selulernya, yang memudahkan pengguna untuk mencari,
berbelanja, dan berjualan langsung dari ponsel mereka. Shopee dilengkapi dengan fitur-fitur seperti obrolan langsung,
berbagi di media sosial, dan tagar, yang bertujuan untuk memperkaya interaksi antara penjual dan pembeli, sekaligus
memudahkan konsumen menemukan produk yang mereka inginkan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan, dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi, pada pengguna Shopee
Food di Kota Mataram. Pendekatan yang digunakan adalah kuantitatif dengan desain penelitian asosiatif. Sampel penelitian
terdiri dari 100 responden yang dipilih melalui teknik purposive sampling, dengan kriteria utama adalah pengguna Shopee
Food yang telah melakukan setidaknya dua transaksi dalam tiga bulan terakhir. Analisis data dilakukan menggunakan
Structural Equation Modeling (SEM) yang didukung oleh perangkat lunak SmartPLS 4.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Lebih lanjut, kepuasan
pelanggan juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Lebih lanjut, kepuasan pelanggan
terbukti memediasi sebagian hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. Temuan ini menegaskan bahwa
peningkatan kualitas layanan yang optimal dapat memperkuat kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya secara tidak
langsung mendukung penguatan loyalitas pelanggan terhadap Shopee Food. Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan
Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Shopee Food, SEM PLS .

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Shopee Food, SEM-PLS

1. Latar Belakang

Perkembangan teknologi digital telah membawa transformasi substansial dalam gaya hidup masyarakat, termasuk
dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari. Salah satu wujud nyata dari kemajuan ini adalah munculnya layanan
pesan-antar makanan daring (OFDS), yang memungkinkan konsumen memesan makanan dan minuman melalui
aplikasi tanpa harus mengunjungi restoran secara langsung. Di Indonesia, layanan OFDS telah mengalami
pertumbuhan pesat, ditandai dengan hadirnya berbagai penyedia layanan besar, seperti Gojek (melalui GoFood),
Grab (melalui GrabFood), dan Shopee (melalui Shopee Food). (Nur, S., & Djafar, J. S. 2023).

Shopee adalah platform e-commerce yang mudah diakses melalui ponsel pintar. Awalnya diluncurkan sebagai
marketplace konsumen-ke-konsumen (C2C), Shopee telah bertransisi ke model hibrid yang menggabungkan
transaksi C2C dan bisnis ke konsumen (B2C) sejak diperkenalkannya Shopee Mall. Sebagai platform utama untuk
jual beli online, Shopee telah menerapkan berbagai adaptasi strategis untuk meningkatkan keterlibatan pelanggan
dan mendorong volume transaksi yang lebih tinggi melalui aplikasinya (Asih, E.M., 2024).

Shopee Food, sebagai pemain baru di industri pesan-antar makanan daring, terus berupaya meningkatkan daya
saingnya. Di Kota Mataram, layanan ini semakin dikenal berkat beragam promosi, kemudahan bertransaksi, dan
pilihan kuliner yang beragam. Namun, di tengah persaingan yang ketat antar penyedia layanan serupa, kualitas
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layanan menjadi elemen krusial dalam menentukan keberlangsungan bisnis (Restu, D. T. 2024). Dalam konteks
pengguna Shopee Food di Kota Mataram, penelitian tentang sejauh mana kualitas layanan memengaruhi loyalitas
pelanggan, dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi, menjadi topik yang relevan. Hal ini penting,
mengingat loyalitas pelanggan merupakan faktor kunci yang mendukung keberlangsungan bisnis di tengah
persaingan yang ketat di sektor pesan-antar makanan daring.

Kualitas layanan dapat memengaruhi persepsi dan pengalaman pelanggan saat menggunakan suatu layanan.
Dimensi kualitas layanan, termasuk keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik, memainkan peran
penting dalam menentukan apakah konsumen mengalami kepuasan atau ketidakpuasan. Kepuasan pelanggan
didefinisikan sebagai respons emaosional positif atau negatif yang muncul setelah membandingkan harapan dengan
kinerja aktual. Konsumen yang puas cenderung melakukan pembelian berulang, merekomendasikan layanan
kepada orang lain, dan menunjukkan komitmen dan loyalitas kepada penyedia layanan. (Ariyadi, A., Ismail, A.
M. 1., & Safaruddin, S. 2024).

Namun, pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan tidak selalu langsung. Kepuasan pelanggan
seringkali berperan sebagai variabel mediasi yang menjembatani hubungan ini. Dengan demikian, loyalitas
pelanggan akan terbentuk jika kualitas layanan yang diterima berhasil memicu rasa puas terlebih dahulu. Oleh
karena itu, kepuasan pelanggan merupakan aspek penting yang perlu dipertimbangkan dalam upaya membangun
dan mempertahankan loyalitas pelanggan. (A., & Alexander, A. 2022).

Hasil riset (Snapcart Indonesia, 2024) menunjukkan sebanyak 100% konsumen mengetahui dan mengenal Go-
Food dan Grab- Food.sedangkan hanya 52% yang mengenal Shopee-Food. Berdasarkan penggunaan aplikasi
menunjukkan sebanyak 92% dan 90% konsumen sudah pernah menggunakan layanan Grab-Food dan Go-Food,
sedangkan hanya sebanyak 35% yang telah pernah menggunakan Shopee-Food. Berdasarkan survei Snapcart
Indonesia (2024) yang dikutip dari mix.co.id tersebut, ada 5 (lima) alasan aplikasi pengantaran makanan online
disukai oleh pelanggan yaitu promosi, kemudahan penggunaan aplikasi, banyaknya pilihan restoran dan kecepatan
waktu dalam mendapatkan driver. Dilihat dari survei tersebut dapat diartikan bahwa loyalitas merek sangat penting
untuk meningkatkan popularitas suatu merek.

2. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain asosiatif. Populasi penelitian adalah pengguna
Shopee Food di Kota Mataram. Sampel berjumlah 100 responden yang dipilih menggunakan teknik purposive
sampling dengan kriteria pernah menggunakan Shopee Food minimal dua kali dalam tiga bulan terakhir. Data
dikumpulkan menggunakan kuesioner online dan dianalisis menggunakan SEM-PLS dengan bantuan SmartPLS
4.0. Analisis meliputi uji validitas, reliabilitas, evaluasi outer model, inner model, dan uji hipotesis (uji t, uji F, R-
square.

3. Hasil dan Diskusi

Hasil analisis menunjukkan bahwa: (1) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, (2) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, (3) Kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, serta (4) Kepuasan pelanggan
memediasi secara parsial hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan. Nilai R-square
menunjukkan bahwa model memiliki kemampuan yang baik dalam menjelaskan variabilitas loyalitas pelanggan.

3.1 Hasil Analisis Data Partial Least Square (PLS)

Analisa Outer Model dapat dilihat dari beberapa indikator untuk menguji validitas data yaitu
menggunakan convergent validity dan discriminant validity sebagi berikut

- Convergent Validity, Untuk menguji Convergent Validity dapat dilihat dari
standarlized loading faktor dimana dapat memenuhi jika nilai outer loading >0,50.
Berikut adalah nilai outer loading masing-masing indikator :

Tabel 1. Nilai Standarlized Loading

Hasil uji
Keterangan
Standarlized Loadings Variabel Laten
Indikator
Kualitas pelayanan | Loyalitas pelanggan | Kepuasan pelanggan Valid
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X111 0.751 Valid
X1.10 0.89 Valid
X1.11 0.868 Valid
X1.12 0.831 Valid
X1.13 0.793 Valid
X1.14 0.826 Valid
X1.15 0.831 Valid
X1.2 0.766 Valid
X1.3 0.805 Valid
X1.4 0.756 Valid
X15 0.766 Valid
X1.6 0.823 Valid
X1.7 0.787 Valid
X1.8 0.834 Valid
X1.9 0.812 Valid
Y11 0.793 Valid
Y1.2 0.761 Valid
Y13 0.78 Valid
Y1.4 0.698 Valid
Y15 0.772 Valid
Y1.6 0.8 Valid
Y1.7 0.776 Valid
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Y1.8 0.804 Valid
Y1.9 0.816 Valid
Z1.1 0.826 Valid
Z1.2 0.838 Valid
Z1.3 0.853 Valid
Z1.4 0.811 Valid
Z1.5 0.839 Valid
Z1.6 0.86 Valid
Z1.7 0.782 Valid
Z1.8 0.85 Valid
Z1.9 0.764 Valid

Berdasarkan data pada Tabel diatas, dapat dilihat bahwa indikator pada variabel penelitian memiliki nilai loading
faktor >0,50 sehingga dapat dikatakan item-item pernyataan telah memenuhi convergent validity dan dapat
digunakan dalam uji selanjutnya. Hal ini menunjukkan bahwa keseluruhan indikator yang digunakan dalam
penelitian ini adalah valid.

- Discriminant Validity Uji Discriminant Validity digunakan untuk mengetahui
perbedaan masing-masing instrumen yang digunakan dalam suatu konstrak memiliki
perbedaan dimana indikator dapat dikatakan valid apabila nilai dari cross loading pada
setiap indikator lebih besar dari variabel lainnya. mengukur discriminant validity juga
bisa menggunakan dengan metode AVE dengan membandingkannya dengan korelasi
antar variabel. Discriminant Validity dapat terpenuhi jika memiliki nilai AVE >0,50
(Chin & Dibbern, 2010). Berikut hasil uji AVE.

Tabel 2 Hasil Uji Average Variance Extracted (AVE)

Variable Average variance extracted (AVE)

Kualitas pelayanan 0.656

Loyalitas pelanggan 0.606

Kepuasan pelanggan 0.681

Berdasarkan Tabel diatas, dapat dilihat bahwa nilai AVE dari setiap variabel yaitu >0,5 sehingga dapat dikatakan
bahwa uji discriminant validity dinyatakan valid.
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Tabel 3. Nilai Akar AVE (Fornell Larcker Criterion)

Variable

Kualitas pelayanan

Loyalitas pelanggan

Kepuasan pelanggan

Kualitas pelayanan

0.810

Loyalitas pelanggan

0.806

0.778

Kepuasan pelanggan

0.862

0.793

0.825

Berdasarkan Tabel diatas, dapat dilihat nilai akar AVE masing-masing variabel lebih besar dibandingkan akar

AVE korelasinya dengan variabel lain sehingga discriminant validity terpenuhi

3.2 Uji Multikolinearitas Mode.

Uji ini dilakukan untuk melihat hubungan atau korelasi antara masing- masing variabel. Nilai
VIF pada setiap item pernyataan dikatakan tidak terjadi kolinearitas jika nilai VIF.

DOI: https://doi.org/10.31004/riggs.v4i3.3085
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3.012

2.689

3.016

2.683

2.68

3.23

2.506

2.866

3.978

3.48

2.72

3.094

3.363

2.568

2.836

3.541

2.309

3.562

2.135

Hasil uji dapat dilihat pada Tabel 4.11 yang menunjukkan nilai VIF beberapa indikator di antaranya X1.10, X1.11,
memiliki nilai > 5. Sementara itu, semua indikator lainnya menunjuakan nilai < 5. Hal ini menunjukan bahwa
korelasi antara variable pada kualitas pelayanan memiliki berhubungan tetapi tidak terlalu kuat dengan loyalitas
pelanggan, terutama pada indikator yang X1.10 sampai X1.11.

Meskipun X1.10 (VIF = 5,635) dan X1.11 (VIF = 5,171) sedikit melebihi ambang batas 5, hasil Uji Validitas
Konvergen menunjukan bahwa kedua indikator tersebut memiliki nilai outer loading > 0,7 dan Average Variance
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Extracted (AVE) konstruk kualitas pelayanan sebesar 0,656 (> 0,5), sehingga masih memenuhi kriteria validitas.
Berdasarkan pertimbangan teoritis dan hasil uji tersebut kedua indikator dipertahankan dalam model karena tetap
relevan dan berkontribusi dalam menjelaskan variabel kualitas pelayanan. Dengan demikian, korelasi antar
indikator pada variabel kualitas pelayanan tetap berada dalam batas wajar dan tidak menimbulkan bias estimasi.

3.3 Uji Reliability

Uji reliabilitas dilakukan untuk memastikan bahwa tidak terdapat masalah terkait pengukuran
sehingga perlu dilakukannya uji reliabilitas dari 86 model dengan menggunakan indikator
composite reliability dan cronbach’s alpha. Nilai variabel dikatakan reliabel jika nilai composite
reliability menurut Chin & Dibbern (2010) yaitu >0,6 dan cronbach’s alpha menurut Vinzi et al
(2010) yaitu 0,7 sehingga dapat dinyatakan bahwa konstruk memiliki reliabilitas yang baik atau

kuesioner dalam penelitian konsisten atau telah andal.
Tabel 4. Composite Reliability dan Cronbach's Alpha

Variable Cronbach's alpha Composite reliability Keterangan
Kualitas pelayanan 0.962 0.963 Reliabel
Loyalitas pelanggan 0.918 0.920 Reliabel
Kepuasan pelanggan 0.941 0.942 Reliabel

Berdasarkan Tabel diatas, dapat dilihat bahwa nilai cronbach’s alpha dan composite reliabilty menunjukkan
nilai yang baik karena memiliki nilai >0,6 dan nilai cronbach’s alpha >0,7 sehingga dapat disimpulkan bahwa
kuesioner yang digunakan telah andal atau reliabel sehingga dapat digunakan untuk penelitian.

3.4 Analisis Inner Mode.

Pengujian inner model menggambarkan hubungan antar variabel laten berdasarkan pada
substantive theory yang telah dijabarkan dalam kerangka konseptual. Inner model diuji dengan

menggunakan R square.
Tabel 5. Hasil Uji R-Square

Variable R-square
Kualitas pelayanan — Loyalitas pelanggan 0.681
Kualitas pelayanan — Kepuasan pelanggan 0.741

Berdasarkan Tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa R-square model jalur 1 adalah 0.637. Artinya kemapuan
variabel Kualitas pelayanan dalam menjelaskan customer loyalty adalah 68,1% sedangkan 31,9% sisanya
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini

Selanjutnya, R-square model jalur 2 adalah 0.741 yang artinya kemampuan variabel Kualitas pelayanan dalam
menjelaskan Kepuasan pelanggan adalah 74,1% dan 25,9% sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti
dalam penelitian ini.

3.5 Uji Hipotesis

- Uji Pengaruh Langsung, Pengujian hipotesis pada penelitian ini dilihat dari nilai
koefisien jalur, nilai T-statistik dan P value. Untuk tingkat probabilitas 0,05 dan df =
n—k=100 — 3 = 97. Maka diperoleh nilai T-tabel 1,98. Nilai T-statistik dapat
diterima apabila nilainya >1,98 dan P value < 0,05.
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Tabel 5. Hasil Uji Hipotesis

Variable Path coefficients T-Statistik P-Value Keputusan

Kualitas pelayanan -> Loyalitas Positif dan
0.473 3.175 0.002

pelanggan Signifikan

Kualitas pelayanan -> Kepuasan Positif dan

0.862 24.984 < 0.0001

pelanggan Signifikan

Loyalitas pelanggan -> Positif dan
0.385 2.657 0.008

Kepuasan pelanggan Signifikan

- Pengujian Hipotesis dengan Variabel Intervening, Pengujian intervening pada penelitian ini
menunjukkan hubungan antara variabel independent dan dependen melalui variabel mediasi.
Berikut adalah diagram alur hubungan antar variabel :

B W
/
/

//

LI OB\ A

Gambar 1. Diagram Jalur Hasil Pengujian Hipotesi

Berdasarkan Gambar 4.1 dapat dilihat hubungan dan nilai antar variabel uji efek mediasi. Berikut merupakan
hasil pengujian direct effect yang dapat dilihat pada tabel di bawah ini :

Tabel 6. Hasil Uji Direct Effect.

Variable Total effects
Kualitas pelayanan -> Loyalitas pelanggan 0.806
Kualitas pelayanan -> Kepuasan pelanggan 0.862
Loyalitas pelanggan -> Kepuasan pelanggan 0.385

Persamaan Model Struktural, berdasarkan hasil estimasi inner model menggunakan SmartPLS yang
ditampilkan pada Tabel 6. maka persamaan struktural penelitian ini dapat ditulis sebagai berikut:
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1. Persamaan 1 — Kepuasan Pelanggan (2):
Z2=0,862X +e
Keterangan:
- Z = Kepuasan Pelanggan
- X = Kualitas Pelayanan
- e = residual

Artinya, setiap kenaikan kualitas pelayanan (X) sebesar 1 satuan akan meningkatkan kepuasan pelanggan
(2) sebesar 0,862 dengan pengaruh positif dan signifikan (p < 0,05).

2. Persamaan 2 - Loyalitas Pelanggan ()

Y =0,473X +0,385Z + ¢

Keterangan:

- 'Y = Loyalitas Pelanggan

- X = Kualitas Pelayanan

- Z = Kepuasan Pelanggan

- e = residual
Artinya, setiap kenaikan kualitas pelayanan (X) sebesar 1 satuan akan meningkatkan loyalitas pelanggan
(Y) sebesar 0,473, dan setiap kenaikan kepuasan pelanggan (Z) sebesar 1 satuan akan meningkatkan

loyalitas pelanggan () sebesar 0,385. Keduanya memiliki pengaruh positif dan signifikan (p < 0,05).

Berikut merupakan hasil estimasi Indirect Effcet yang dapat di lihat pada tabel di bawah ini.

Tabel 7. Hasil Estimasi Specific Indirect Effec.

Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effect) - o
Specific effects T-statistic P-Value

Nilai

Kualitas pelayanan -> Loyalitas pelanggan ->
peldy y belangg 0.332 2.644 0.008

Kepuasan pelanggan

Berdasarkan Tabel 7. dapat dilihat hasil dari indirect effect pada hipotesis 4 yang berarti terdapat pengaruh tidak
langsung antara variabel Kualitas pelayanan terhadap customer loyalty melalui Kepuasan pelanggan yang
memperoleh nilai signifikansi (0.002) < P-Value (0.05), sehingga dapat dikatakan variabel Loyalitas pelanggan
berperan dalam memediasi pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan pelanggan.

Pengaruh Specific effects

a x b = pengaruh tidak langsung 0.332

0.862 * 0.385
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C =Pengaruh langsung (X ->Y) 0.806
¢ + (a x b) = Pengaruh Total 1.138
VAF = Pengaruh tidak langsung / Pengaruh

0.292
total

Dari hasil analisis data menunjukkan bahwa variabel Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty melalui Kepuasan pelanggan dengan t-hitung sebesar (3.025) > t-tabel (1,98) dan nilai
signifikansi (0.002) < P-Value (0.05). Maka dapat disimpulkan hipotesis ke-4 diterima. Berdasarkan Tabel 4.15
menunjukkan hasil perhitungan VAF penerapan Kepuasan pelanggan sebagai pemediasi hubungan Kualitas
pelayanan pada customer loyalty adalah 0.292 atau 29,2%. Hasil ini menggambarkan bahwa penerapan Kepuasan
pelanggan tidak dapat berfungsi sebagai mediasi parsial yaitu dengan nilai VAF > 20%. Artinya, Kepuasan
pelanggan, secara langsung maupun tidak langsung variabel independent (Kualitas pelayanan) tidak
mempengaruhi variabel dependen (customer loyalty).

4. Kesimpulan.

1. Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan di Shopee Food Kota Mataram bersifat positif dan
signifikan. Analisis menunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan, seperti kecepatan pengiriman, keramahan
pengemudi, dan akurasi informasi, berkontribusi signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pelanggan yang puas
dengan layanan ini cenderung melakukan pembelian ulang. 2. Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan memiliki dampak positif dan signifikan. Pelanggan yang merasakan kualitas layanan optimal termasuk
kebersihan, keandalan, dan responsivitas menunjukkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Hal ini menegaskan
perlunya perusahaan memprioritaskan peningkatan kualitas layanan guna memperkuat kepuasan pelanggan. A.
Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Oleh karena itu,
semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan, semakin tinggi pula loyalitas mereka terhadap produk atau
perusahaan. Temuan ini didukung oleh tanggapan responden terhadap variabel kepuasan pelanggan,di mana
pelanggan menyatakan kepuasan terhadap promosi yang ditawarkan Shopee. b. Peran Mediasi Kepuasan
Pelanggan berperan sebagai variabel mediasi yang signifikan dalam hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas
pelanggan. Artinya, kualitas layanan yang baik tidak hanya secara langsung meningkatkan loyalitas, tetapi juga
secara tidak langsung memperkuatnya melalui peningkatan kepuasan pelanggan.
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