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ABSTRAK 
Loyalitas pelanggan merupakan suatu keadaan di mana pelanggan setia dan terus membeli 
dan menggunakan produk atau layanan dari sebuah merek atau perusahaan. Loyalitas 
pelanggan sangat berkaitan erat dengan kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan 
pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. 
Penelitian ini dilakukan kepada pelanggan Shopee-Food di Kota Denpasar. Metode yang 
digunakan dalam menentukan ukuran sampel yaitu purposive sampling dengan ukuran 
sampel yang diambil sebanyak 100 responden. Pengumpulan data dilakukan dengan 
menyebarkan kuesioner penelitian melalui google form. Data yang diperoleh kemudian 
dianalisis dengan teknik analisis data yang terdiri atas analisis statistik deskriptif, analisis 
jalur (path analysis), dan uji sobel. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan 
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan  terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan 
pelanggan secara signifikan memediasi hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan. Implikasi teoritis penelitian ini mampu mengkonfirmasi konsep peran kepuasan 
pelanggan memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Implikasi 
praktis penelitian ini yaitu pihak Shopee harus lebih memperhatikan aspek yang terkait 
dengan kualitas pelayanan seperti ketersediaan driver dan kesesuaian estimasi waktu 
penerimaan makanan agar pelanggan merasa puas dan menjadi loyal.  
Kata kunci : Kualitas Pelayanan; Kepuasan Pelanggan; Loyalitas Pelanggan 

 

ABSTRACT 
Customer loyalty is a condition in which customers are loyal and continue to buy and use 
products or services from a brand or company. Customer loyalty is usually closely related 
to service quality and customer satisfaction levels. This study aims to analyze the effect of 
service quality on customer loyalty through customer satisfaction as an intervening 
variable. This research was conducted on Shopee-Food consumers in Denpasar City. The 
method used in determining the number of samples is purposive sampling with the number 
of samples taken as many as 100 respondents. Data collection was carried out by 
distributing research questionnaires via google form. The data obtained was then analyzed 
with data analysis techniques consisting of descriptive statistical analysis, path analysis, 
and sobel test. The results of this study indicate that service quality has a positive and 
significant effect on customer loyalty, customer satisfaction has a positive and significant 
effect on customer loyalty. Service quality has a positive and significant effect on customer 
satisfaction, customer satisfaction significantly mediates the relationship between service 
quality and customer loyalty. The theoretical implications of this study are able to change 
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the concept of the role of customer satisfaction to mediate the effect of service quality on 
customer loyalty. The practical implication of this research is that Shopee must pay more 
attention to aspects related to service quality such as the availability of drivers and 
adjusting the estimated time of receiving food so that customers feel satisfied and become 
loyal. 
Keywords: Customer Loyalty; Customer Satisfaction; Service Quality 
 
PENDAHULUAN 

Pesatnya perkembangan teknologi menyebabkan kegiatan berbelanja orang-
orang pun berubah. Ketersediaan berbagai platform berbelanja online 
memungkinkan pelanggan berbelanja dengan nyaman. Dalam konteks industri 
Food and Beverage, restoran dengan jangkauan pasar konsumen yang sempit dapat 
memanfaatkan peluang melalui munculnya perkembangan pada pengiriman online 
untuk menambah produktivitas, menjaga hubungan pelanggan, melakukan 
perluasan pasar, serta menjaga dan meningkatkan akurasi pesanan (Puranda et al., 
2022). Hadirnya aplikasi pengantaran makanan online ini membawa manfaat yang 
besar bagi konsumen seperti kemudahan dalam pemesanan makanan dengan 
berbagai macam pilihan menu dan restoran serta efisiensi waktu.  

Peran kualitas pelayanan menjadi sangat penting untuk menciptakan 
loyalitas pelanggan pada perusahaan bisnis online terutama dalam lingkungan 
persaingan yang kompetitif tersebut (Yusra & Agus, 2020). Model bisnis berbasis 
aplikasi dianggap mendatangkan peluang bagi pelaku bisnis untuk merancang 
strategi pemasaran dan meraih peluang bisnis yang optimal, seperti yang dilakukan 
oleh perusahaan Shopee.  

Tabel 1.  
Jumlah Merchants yang Mendaftar pada Food Delivery Apps 

No Food delivery apps Banyaknya merchants yang mendaftar (persen) 
1 GrabFood 82 
2 GoFood 71 
3 ShopeeFood 28 

Sumber : Snapcart Indonesia (mix.co.id, 2021) 
 

Hasil riset Snapcart Indonesia 2021 yang ditunjukkan pada Tabel 1 
mengenai popularitas aplikasi antar makanan online, posisi Shopee-Food di 
belakang Grab-Food dan Go-Food, karena Shopee-Food merupakan pendatang 
baru di pasar. Hasil riset tersebut juga menunjukkan bahwa 82 persen restoran dan 
toko makanan-minuman menggunakan aplikasi Grab-Food untuk layanan mereka, 
diikuti Go-Food (71 persen), dan Shopee-Food (28 persen).  

Tabel 2.  
Persentase Awareness dan Penggunaan Aplikasi 

Food delivery service Pernah 
mendengar/mengetahui 

(Persen) 

Pernah menggunakan 
(Persen) 

GrabFood 100 92 
GoFood 100 90 
ShopeeFood 52 35 

Sumber : Snapcart Indonesia (mix.co.id, 2021) 
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Hasil riset Snapcart Indonesia 2021 pada Tabel 2 juga menunjukkan 
sebanyak 100 persen konsumen mengetahui dan mengenal Go-Food dan Grab-
Food, sedangkan hanya 52 persen  yang mengenal Shopee-Food. Berdasarkan 
penggunaan aplikasi menunjukkan sebanyak 92 persen dan 90 persen konsumen 
sudah pernah menggunakan layanan Grab-Food dan Go-Food, sedangkan hanya 
sebanyak 35 persen yang telah pernah menggunakan Shopee-Food.  Berdasarkan 
survei Snapcart Indonesia (2021) 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. 
Adapun survei yang dilakukan oleh Katadata Insight Center (KIC) yang  dilakukan 
di Srabaya, Bandung, Jabodetabek, Medan, Denpasar, Makassar, Semarang , dan 
Yogyakarta. Survei yang dilakukan berfokus pada bentuk konsumsi layanan digital 
terutama generasi Z yang besar di tengah era teknologi modern, pada kategori 
pengiriman makanan secara online responden memilih Grab-Food sebagai layanan 
yang paling sering digunakan diikuti oleh Go-Food sebesar 46 persen, Shopee-
Food 3 (tiga) persen dan MaximFood kurang dari 1 (satu) persen (katadata.co.id, 
2021). Adanya biaya pengiriman yang lebih murah, menu dan restoran yang 
beragam, serta kemudahan dalam penggunaan aplikasi menjadi alasan penting bagi 
peserta survei memilih Grab-Food dan Go-Food.  

 
Tabel 3.  

Layanan Favorit dan Digunakan pada tahun 2021 
No Layanan Food Delivery 

 
Layanan yang digunakan pada tiga 
bulan terakhir (dalam persen) 

1 GoFood 61 
2 Shopee-Food 55 
3 GrabFood 43 

Sumber : JAKPAT Survey Report (inilah.com, 2021) 
 

Data pada Tabel 3 menunjukkan bahwa sebanyak 61 persen konsumen 
menyukai GoFood disusul oleh ShopeeFood sebanyak 55 persen, sedangkan 
ShopeeFood hanya sebanyak 43 persen. Konsumen mengganggap interface 
aplikasi Shopee-Food tidak user-friendly dibanding kompetitor lainnya karena 
harus masuk aplikasi Shopee yang masih banyak pop-up iklannya, selain itu 
Shopee-Food kebanyakkan restorannya tidak memiliki foto makanan dan mitra 
restoran Shopee masih sedikit. Namun beberapa pelanggan masih puas karena 
Shopee-Food sering memberikan promo gratis ongkir sebagai nilai jual utamanya.  

Berdasarkan survei diatas, Shopee harus bisa lebih baik dari kompetitor 
dalam 5 (lima) hal penting yang diperlukan agar pelanggan merasa puas dan 
menjadi loyal seperti kemudahan dalam penggunaan aplikasi, pilihan restoran yang 
lebih banyak dan kecepatan waktu dalam mendapatkan Driver agar pelanggan 
mudah. Hasil pra-survei juga dilakukan untuk memperkuat bukti masalah tentang 
loyalitas yang dialami oleh Shopee-Food. Pra-survei dilakukan dengan melalui 
google form dan mendapatkan hasil 13 responden, hasil pra-survei menunjukkan 
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bahwa dari 13 responden, hanya 3 responden menjawab akan tetap menggunakan 
layanan Shopee-Food sedangkan 10 responden lainnya lebih memilih layanan lain 
berdasarkan pengalaman mereka setelah menggunakan layanan Shopee-Food. 
 Kualitas pelayanan merupakan titik sentral bagi perusahaan karena 
mempengaruhi kepuasan pelanggan dan kepuasan pelanggan akan terbentuk 
berdasarkan kualitas pelayanan yang diterima oleh pelanggan (Mulyapradana dan 
Lazulfa, 2018:16). Kepuasan pelanggan memberikan dampak pada loyalitas apabila 
seorang pelanggan merasa kurang puas terhadap pengalaman bertransaksi suatu 
produk/jasa maka mereka akan cenderung menceritakan pengalaman buruk mereka 
hingga menyebarkan rumor buruk yang dapat menurunkan loyalitas pelanggan 
suatu produk/jasa, sedangkan pelanggan yang merasa puas akan cenderung merasa 
nyaman dan menceritakan pengalaman positif yang diterima sehingga dapat 
meningkatkan loyalitas suatu produk/jasa (Tjiptono, 2016:96). 

Kualitas pelayanan akan mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, 
tingkat kepuasan pelanggan akan berdampak pada seberapa loyal suatu pelanggan 
(Sutrisno et al., 2019), artinya semakin baik bentuk atau kualitas pelayanan yang 
diberikan dan didukung oleh tingkat kepuasan yang tinggi tentunya akan 
membentuk loyalitas pada konsumen.  Penelitian Chen & Liu (2017) dan Suganda 
et al. (2021) menunjukkan kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian yang berbeda 
dikemukakan oleh Liung & Tantri (2017) serta Lemy et al. (2019) yang menyatakan 
bahwa tingkat kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan yang tinggi tidak 
berpengaruh kepada loyalitas, ini berarti kepuasan pelanggan tidak menjamin 
pelanggan untuk loyal.  

Adanya perbedaan hasil penelitian terdahulu memperkuat alasan penelitian 
ini untuk menganalisis lebih lanjut mengenai pengaruh variabel kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan terutama 
karena masih rendahnya loyalitas pelanggan yang dimiliki oleh Shopee-Food. 
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi solusi bagi layanan Shopee-Food dalam 
meningkatkan keunggulan kompetitif dan mampu menyaingi kompetitornya dalam 
persaingan di industri layanan jasa pesan antar makanan pada masa mendatang.  
Dalam penelitian ini dipilihnya kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi 
karena sebagaimana yang telah disebutkan sebelumnya dimana loyalitas pelanggan 
berkaitan erat dengan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi dan kepuasan 
tersebut terbentuk karena kualitas pelayanan yang baik. Dipilihnya kepuasan 
pelanggan sebagai variabel mediasi juga didukung oleh beberapa penelitian seperti 
pada penelitian Alchalidy & Lubis (2020) serta dalam penelitian Subawa & 
Sulistyawati (2020) tentang kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi membuktikan 
pengaruh positif kepuasan pelanggan dalam memediasi antara kualitas pelayanan 
dan loyalitas pelanggan.  
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Gambar 1. Kerangka Konseptual 

 
Kualitas pelayanan berkaitan erat dengan loyalitas pelanggan karena 

loyalitas salah satunya terbentuk melalui tingkat kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh suatu perusahaan. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan suatu 
perusahaan maka pelanggan akan menjadi semakin loyal. Penelitian Kusumadewi 
(2017), Putra & Ekawati (2017), Elaman & Agustin (2019), serta Muhammad & 
Mardian (2020), loyalitas pelanggan dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh 
kualitas pelayanan, namun Sitorus & Yustisia (2018) menyatakan bahwa kualitas 
pelayanan memberikan pengaruh yang positif namun tidak signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. 
H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan  

Kualitas pelayanan berperan penting dalam menentukan tingkat kepuasan 
pelanggan, jika suatu perusahaan mampu memberikan tingkat kualitas pelayanan 
yang baik maka pelanggan merasa puas dan memberikan respon positif  terhadap 
perusahaan,  Dam (2021) dalam penelitiannya menyatakan ada pengaruh yang 
positif antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Didukung juga dari 
penelitian Novianti et al., (2018), Sitorus & Yustisia (2018) dan AL Mhasnah et al. 
(2019) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan namun pada penelitian Andalusi (2018) 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif namun tidak signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan 
H2: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan  

Kepuasan pelanggan berperan penting dalam membentuk loyalitas pada 
pelanggan, pelanggan akan semakin loyal jika tingkat kepuasan pelanggan tinggi 
terhadap suatu perusahaan serta hubungan antara pelanggan dan perusahaan akan 
semakin baik. Dalam penelitian Verdian et al., (2019), El-Adly (2019), dan Nguyen 
et al., (2020) menemukan adanya pengaruh signifikan positif antara kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, namun dalam penelitian Dewi et al., 
(2021) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif namun tidak 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  
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H3: Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan  

Kualitas pelayanan yang tinggi menciptakan pengalam positif bagi 
pelanggan. Pengalaman positif tersebut kemudian meningkatkan kepuasan 
pelanggan dan kepuasan pelanggan berfungsi sebagai mekanisme transisi yang 
menjembatani pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Apabila 
pelanggan merasa puas dengan kualitas pelayanan yang dapatkan, mereka 
cenderung menjadi lebih loyal terhadap perusahaan atau merek tersebut. 

Penelitian yang dilakukan oleh Myo et al. (2019) menyatakan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
melalui kepuasan pelanggan. Pada penelitian Siswandi et al., (2019), Hadi et al., 
(2019) dan Asnawi et al., (2022) juga menunjukkan bahwa kepuasan mampu 
memediasi pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. 
Namun pada penelitian Herawaty et al., (2022) menyatakan bahwa kepuasan 
pelanggan berpengaruh secara parsial dalam memediasi pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 
H4 : Kepuasan pelanggan mampu memediasi secara parsial pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 
 

METODE PENELITIAN  
Penelitian ini digolongkan sebagai penelitian asosiatif untuk mengetahui 

pengaruh antara variabel kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas 
pelanggan. Dalam penelitian ini lokasi yang dijadikan sebagai tempat untuk 
penelitian yaitu Kota Denpasar, Dipilihnya Kota Denpasar karena memiliki banyak 
penduduk sebanyak 653,17 ribu jiwa, terutama anak muda yang diperkirakan sering 
menggunakan layanan pesan-antar makanan seperti Shopee-Food. Kota Denpasar 
juga memiliki persentase terbesar dibandingkan wilayah lain dalam penggunaan 
internet yaitu sebesar 86,73 persen dan penggunaan telepon seluler sebesar 93,80 
persen.  

Loyalitas pelanggan dalam penelitian ini didefinisikan sebagai tingkat 
kesetiaan dan keterikatan pelanggan shopee-Food di kota Denpasar terhadap 
layanan shopee-Food dalam jangka waktu tertentu. Indikator yang digunakan untuk 
mengukur loyalitas pelanggan dalam penelitian ini yaitu frekuensi pengunaan 
layanan Shopee-Food, kesetiaan pelanggan terhadap layanan Shopee-Food dan 
kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan Shopee-Food kepada orang lain. 

Kualitas pelayanan merupakan komponen penting yang harus diperhatikan 
dalam memberikan pelayanan prima. Kualitas pelayanan yang digunakan dalam 
penelitian ini didasarkan pada lima dimensi layanan menurut metode servqual. 
Kelima dimensi tersebut adalah  Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance 
dan Empathy. Eksistensi yang ditunjukkan kepada pihak luar disebut dengan 
dimensi Nyata (Tangibles). Kemampuan dan penampilan sarana dan prasarana fisik 
perusahaan merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi 
jasa. Adapun beberapa indikator yang telah dimodifikasi agar lebih sesuai dengan 
penelitian ini yaitu penampilan driver, makanan yang dipesan dalam keadaan baik, 
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frekuensi pemberian promo. Kemampuan perusahaan dalam menyediakan layanan 
yang terpercaya dan akurat sesuai dengan apa yang dijanjikan disebut dengan 
dimensi keandalan (reliability) Kesesuaian kinerja dengan harapan pelanggan 
mencakup sikap yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi, pelayanan yang 
sama untuk semua pelanggan ketetapan waktu, tidak adanya kesalahan. Indikator 
reliability yang telah dimodifikasi agar lebih sesuai dengan penelitian ini yaitu, 
kesesuaian pesanan, ketersediaan driver dan ketepatan waktu. Dimensi Daya 
Tanggap (Responsiveness) yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan 
pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan, dengan 
penyampaian informasi yang jelas. Indikator responsiveness yang telah 
dimodifikasi agar lebih sesuai dengan penelitian ini yaitu, pelayanan yang cepat dan 
kesediaan untuk membantu pelanggan. Kemampuan para pegawai dalam 
memunculkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan, kesopansantunan, 
serta pengetahuan disebut dengan dimensi jaminan (assurance). Indikator 
Assurance yang dimodifikasi agar lebih sesuai dengan penelitian ini yaitu, driver 
selalu bersikap sopan dan driver tidak membatalkan orderan tanpa konfirmasi 
kepada pelanggan. Perhatian tulus dan bersifat pribadi yang diberikan kepada 
pelanggan dengan tujuan memahami apa yang diinginkan oleh pelanggan disebut 
dengan dimensi empati (empathy). Indikator empathy yang dimodifikasi agar lebih 
sesuai dengan penelitian ini yaitu, kemampuan driver dalam memahami permintaan 
pelanggan dan driver mengkonfirmasi kembali pesanan pelanggan. 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 
setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 
(atau hasil) yang diharapkan. Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang 
dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. 

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini yakni seluruh masyarakat 
Kota Denpasar yang menggunakan layanan pesan-antar makanan Shopee-Food 
dengan usia minimal 16 tahun yang jumlahnya tidak diketahui. Sampel pada 
penelitian ini meliputi masyarkat Kota Denpasar yang sudah pernah menggunakan 
layanan Shopee-Food. Penentuan ukuran sampel yang representatif adalah 
tergantung pada jumlah indikator yang minimal dikalikan 5. Indikator pada 
penelitian ini berjumlah 18, sehingga ukuran sampelnya berkisar antara 90 sampai 
dengan 180 responden. Jumlah sampel yang dipakai dalam penelitian ini yaitu 
sebanyak 100 responden karena jumlah tersebut sudah dianggap cukup representatif 
karena sudah lebih besar dari batas minimal sampel. Metode penentuan sampel 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode nonprobability sampling yaitu 
purposive sampling dengan kriteria Masyarakat di Kota Denpasar yang berumur 16 
sampai dengan 35 tahun dan pernah menggunakan layanan Shopee-Food minimal 
lebih dari dua kali. Metode pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini 
yaitu kuesioner yang diukur menggunakan skala likert dan diuji kelayakannya 
menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas. Analisis jalur (path analysis), uji 
asumsi klasik, dan uji sobel digunakan pada penelitian ini sebagai teknik analisis. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN  
Penelitian ini melibatkan masyarakat di Kota Denpasar yang berumur 16-

35 tahun dan pernah menggunakan layanan Shopee-Food minimal 2 kali, 
menggunakan 100 responden, dengan karakterisktik berdasarkan 4 variabel, yaitu, 
pendidikan terakhir, usia, dan lama bekerja, dan jenis kelamin. 

 
Tabel 4. 

Karakteristik Responden 
No Variabel Klasifikasi Jumlah 

(Orang) 
Persentase 

(%) 
1 Usia 16-21 th 81 81.0 

22-26 th 16 16.0 
27-35 th 3 3.0 

  Total 100 100 
2 Jenis Kelamin Laki-Laki 41 41.0 
  Perempuan 59 59.0 
  Total 100 100 
3 Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 92 92.0 
  Karyawan Swasta 5 5.0 
  PNS 2 2.0 
  Wirausaha 1 1.0 
  Total 100 100 
4 Pendidikan  SMA/Sederajat 35 35.0 
  Sarjana 61 61.0 
  Pasca Sarjana 4 4.0 
  Total 100 100 

Sumber: Data primer diolah, 2023 

 Karakteristik responden ditunjukkan pada Tabel 4. Karakteristik pertama 
adalah umur; responden berusia antara 16 dan 21 berjumlah 81 responden, atau 81 
persen, dari total, sementara responden berusia antara 27 dan 35 berjumlah hanya 
tiga responden, atau 3 persen, dari total. Hal ini berarti pelanggan Shopee di Kota 
Denpasar didominasi oleh rentang usia 16-21 tahun yang sangat aktif dalam 
menggunakan handphone dan cepat menerima perkembangan teknologi. 

Selanjutnya adalah jenis kelamin, dengan 41 responden (atau 41 persen) 
berjenis kelamin laki-laki dan 59 responden (atau 59 persen) berjenis kelamin 
perempuan. Hal ini menunjukkan bahwa jawaban kebanyakan perempuan, dengan 
kata lain pelanggan Shopee-Food di Kota Denpasar didominasi oleh perempuan 
yang cenderung lebih suka berbelanja. 

Karakteristik ketiga yaitu pekerjaan, pekerjaan dominan responden adalah 
pelajar/mahasiswa dengan jumlah 92 orang atau 92 persen, sedangkan persentase 
yang terendah adalah wirausaha sebesar 1 persen atau hanya 1 orang. Hal ini 
menunjukkan pelanggan Shopee-Food di Kota Denpasar didominasi oleh 
pelajar/mahasiswa. 
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Karakteristik keempat yaitu pendidikan, sarjana mendominasi sebanyak  61 
orang (61 persen), pascasarjana 4 persen atau sebanyak 4 orang dan menjadi 
persentase terendah. Hal ini menunjukkan pelanggan Shopee-Food di Kota 
Denpasar didominasi oleh responden yang sedang menempuh sarjana. 

 
Tabel 5. 

Hasil Uji Validitas 
Variabel Indikator Pearson Correlation Keterangan 

Kualitas pelayanan  
(X) 

 
 
 
  

X.1 0,730 Valid 
X.2 0,706 Valid 
X.3 0,530 Valid 
X.4 0,745 Valid 
X.5 0,876 Valid 
X.6 0,744 Valid 
X.7 0,836 Valid 
X.8 0,762 Valid 
X.9 0,757 Valid 
X.10 0,759 Valid 
X.11 0,767 Valid 
X.12 0,722 Valid 

Kepuasan pelanggan  
(M) 

M.1 0,906 Valid 
M.2 0,820 Valid 
M.3 0,806 Valid 

Loyalitas pelanggan  
(Y) 

Y.1 0,841 Valid 
Y.2 0,898 Valid 
Y.3 0,738 Valid 

Sumber: Data primer diolah, 2023 

 Seluruh variabel diatas telah memenuhi syarat validitas data, karena skor 
semua indikator berada di atas 0,30. 
 

Tabel 6. 
Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach Alpha Keterangan 
X (Kualitas pelayanan) 0,923 Reliabel 
M (Kepuasan pelanggan) 0,790 Reliabel 
Y (Loyalitas pelanggan ) 0,771 Reliabel 

Sumber: Data primer diolah, 2023 

Kuesioner penelitian reliabel sehingga bisa digunakan untuk melakukan 
penelitian karena Cronbach alpha setiap variabel di atas 0,60 
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Tabel 7. 
Deskripsi Jawaban Responden Terhadap Kualitas Pelayanan 

No. Pernyataan Frekuensi Jawaban  
Responden 

Rata- 
rata Kriteria 

STS TS CS S SS    
1 Driver berpenampilan bersih dan 

rapi 0 1 17 46 36 4.17 Baik 

2 Makanan yang diterima dalam 
kondisi baik 0 0 6 38 56 4.50 Sangat 

Baik 
3 Shopee sering memberikan 

promo/voucher 1 1 19 39 40 4.16 Baik 

4 Pesanan yang saya terima sesuai 
dengan yang tertera di aplikasi. 0 1 10 39 50 4.38 Sangat 

Baik 
5 Selalu ada Driver Shopee-Food 

yang tersedia saat saya memesan 
makanan 

2 5 22 30 41 4.03 Baik 

6 Saya menerima pesanan sesuai 
dengan estimasi waktu yang tertera 
di Aplikasi 

0 1 18 54 27 4.07 Baik 

7 Prosedur pelayanan Shopee-Food 
dilayani secara cepat 1 1 16 46 36 4.15 Baik 

8 Pihak Shopee mau membantu  
apabila terjadi permasalahan 
ketika pelanggan memesan 

0 1 24 35 40 4.14 Baik 

9 Driver sopan dalam 
berkomunikasi 0 1 10 39 50 4.38 Sangat 

Baik 
10 Driver mengkonfirmasi jika ingin 

membatalkan orderan 0 1 14 31 54 4.38 Sangat 
Baik 

11 Driver mampu memahami 
permintaan pelanggan 0 1 8 48 43 4.33 Sangat 

Baik 
12 Driver mengkonfirmasi kembali 

pesanan pelanggan 0 2 5 36 57 4.48 Sangat 
Baik 

 Rata-rata Skor Variabel Kualitas Pelayanan 4,26 Sangat 
Baik 

Sumber: Data primer diolah, 2023 

Distribusi jawaban responden terhadap kualitas pelayanan ditunjukkan pada 
Tabel 7 dengan rata-rata tertinggi 4,50 pada pernyataan “Makanan yang diterima 
dalam kondisi baik” artinya sebagian besar responden  setuju bahwa makanan yang 
diantar oleh driver Shopee-Food diterima dalam kondisi baik sedangkan nilai rata-
rata terendah sebesar 4,03 pada pernyataan “Selalu ada Driver Shopee-Food yang 
tersedia saat saya memesan makanan” artinya ada kalanya responden merasa 
kesulitan dalam mencari driver Shopee-Food saat akan memesan makanan. Jumlah 
nilai rata-rata untuk variabel kualitas pelayanan sebesar 4,26 termasuk dalam 
kategori sangat baik, artinya kualitas pelayanan Shopee-Food di Kota Denpasar 
sudah sangat baik. 
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Tabel 8. 
Deskripsi Jawaban Responden Terhadap Kepuasan Pelanggan 

No. Pernyataan Frekuensi Jawaban  
Responden 

Rata- 
Rata Kriteria 

STS TS CS S SS    
1 Saya puas terhadap harga yang 

ditetapkan pada layanan Shopee-
Food 

0 3 25 43 29 3.98 Tinggi 

2 Saya puas dengan tampilan 
antarmuka Aplikasi Shopee. 2 0 19 42 37 4.12 Tinggi 

3 Saya puas dengan promo yang 
diberikan Shopee 2 0 20 44 34 4.08 Tinggi 

 Rata-rata Skor Variabel Kepuasan Pelanggan 4,06 Tinggi 
Sumber: Data primer diolah, 2023 

Jawaban responden terhadap kepuasan pelanggan dipaparkan pada Tabel 8 
dengan rata-rata tertinggi 4,12 pada pernyataan “Saya puas dengan tampilan 
antarmuka Aplikasi Shopee” artinya sebagian besar responden  setuju bahwa 
tampilan antarmuka Aplikasi Shopee sudah memuaskan sedangkan rata-rata 
terendah sebesar 3,98 pada pernyataan “Saya puas terhadap harga yang ditetapkan 
pada layanan Shopee-Food”. Hal ini berarti terdapat kondisi dimana responden 
merasa kurang puas terhadap harga yang ditetapkan pada layanan Shopee-Food. 
Jumlah nilai rata-rata untuk variabel kepuasan pelanggan sebesar 4,06 termasuk 
dalam kategori tinggi, artinya pengguna Shopee-Food di Kota Denpasar memiliki 
kepuasan yang tinggi terhadap layanan Shopee-Food. 

Tabel 9. 
Deskripsi Jawaban Responden Terhadap Loyalitas Pelanggan 

NO. Pernyataan Frekuensi Jawaban  
Responden 

Rata- 
Rata Kriteria 

STS TS CS S SS 
 

  
1 Saya sering memesan makanan 

melalui Shopee-Food 2 13 32 33 20 3.56 Tinggi 

2 Saya akan tetap memesan 
makanan melalui layanan 
Shopee-Food 

6 15 34 25 20 3.38 
Cukup 
Tinggi 

3 Saya merekomendasikan 
Shopee-Food pada orang lain 0 7 28 34 31 3.89 Tinggi 

 Rata-rata Skor Variabel Loyalitas Pelanggan  3,61 Tinggi 
Sumber: Data primer diolah, 2023 

 
Jawaban responden terhadap loyalitas pelanggan dipaparkan pada Tabel 9 

dengan rata-rata tertinggi 3,89 pada pernyataan “Saya merekomendasikan Shopee-
Food pada orang lain” artinya sebagian besar responden telah merekomendasikan 
Shopee-Food kepada orang-orang disekitarnya sedangkan nilai rata-rata terendah 
sebesar 3,38 pada pernyataan “Saya akan tetap memesan makanan melalui layanan 
Shopee-Food” artinya beberapa responden masih tetap menggunakan layanan lain 
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selain Shopee-Food untuk memesan makanan. Jumlah nilai rata-rata untuk variabel 
loyalitas pelanggan sebesar 3,61 termasuk dalam kategori tinggi, artinya pengguna 
layanan Shopee-Food di Kota Denpasar memiliki loyalitas yang tinggi. 

 
Tabel 10. 

Hasil Uji Normalitas 
 One-Sample Kolmogorov-Smirnov 

Asymp. Sig. (2-tailed) 
Model I 0,082 
Model II 0,200 

Sumber: Data primer diolah, 2023 
 
Berdasarkan temuan Tabel 10, tingkat signifikansi yang digunakan adalah 

0,05, dan koefisien model I Asymp.Sig (2-tailed) ditentukan 0,082 dan koefisien 
model II Asymp.Sig (2-tailed) 0,200. Dapat disimpulkan model struktur ini 
berdistribusi normal karena koefisien Asymp.Sig (2-tailed) lebih besar atau berada 
di atas α. 

Tabel 11. 
Hasil Uji Multikoleniaritas 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance 
 

VIF 
1 (Constant)   

Kualitas Pelayanan .463 2.158 
Kepuasan Pelanggan .463 2.158 

a. Dependent Variable: : Loyalitas Pelanggan 
Sumber: Data primer diolah, 2023 
 Model penelitian bebas dari multikolinearitas karna Tabel 11 yang memuat 
nilai tolerance seluruh variabel yaitu 0,463 > 0,10 dan nilai VIF masing-masing 
2.158 < 10,00.   
 

Tabel 12. 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Model Variabel Sig.t 
Model I Kualitas Pelayanan 0,136 

Model II 
Kualitas Pelayanan 0,059 

Kepuasan Pelanggan 0,103 
Sumber: Data primer diolah, 2023 

 

Gejala heteroskedastisitas tidak ditemukan paa penelitian ini karena melihat 
data pada Tabel 12, nilai Sig. seluruh variabel berada di atas 0,05 dimana variabel 
kualitas pelayanan pada model I 0,136, serta nilai Sig. variabel kualitas pelayanan 
dan kepuasan pelanggan pada model II 0,059 dan 0,103.  

 
Tabel 13. 

Koefisien Jalur I 
Coefficientsa 
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Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -.579 1.207  -.480 .632 

Kualitas pelayanan .249 .023 .733 10.654 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan 
b. R square: 0,537 
c. Sig.F: 0,000 

Sumber: Data primer diolah, 2023 
  
Berdasarkan hasil analisis jalur pada Tabel 13 maka dapat dirumuskan persamaan 
struktur yang terbentuk adalah M = 0,733 X + e1. Hal ini memiliki arti bahwa 
variabel kualitas pelayanan memiliki koefisien sebesar 0,733 berarti kualitas 
pelayanan memiliki arah pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, ini 
diartikan apabila kualitas pelayanan meningkat maka kepuasan pelanggan akan 
mengalami peningkatan 

Tabel 14. 
Koefisien Jalur II 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) .013 1.706  .007 .994 

Kualitas pelayanan .109 .049 .269 2.236 .028 
Kepuasan pelanggan .432 .143 .365 3.029 .003 

a. Dependent Variable: Loyalitas pelanggan  
b. R Square: 0,349 
c. Sig.F: 0,000 

Sumber: Data primer diolah, 2023 

Berdasarkan hasil analisis jalur pada Tabel 14 maka dapat dirumuskan 
persamaan struktur yang terbentuk adalah Y = 0,269 X + 0,365 M + e2. Hal ini 
memiliki arti bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki koefisien sebesar 0,269 
berarti kualitas pelayanan memiliki arah pengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan, ini diartikan apabila kualitas pelayanan meningkat maka loyalitas 
pelanggan akan mengalami peningkatan. Variabel kepuasan pelanggan memiliki 
koefisien sebesar 0.365 yang berarti kepuasan pelanggan memiliki arah pengaruh 
positif terhadap loyalitas pelanggan, ini diartikan apabila kepuasan pelanggan 
meningkat maka loyalitas pelanggan akan meningkat pula. 
 Berdasarkan perhitungan nilai standar eror, diperoleh hasil e₁ atau standar 
eror model I sebesar 0,680 dan e₂ atau standar eror model II sebesar 0,807. 
Koefisien determinasi total sebesar 0,701 mempunyai arti bahwa sebesar 70,1 
persen variasi loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan 
kepuasan pelanggan, sedangkan sisanya sebesar 29,9 persen dipengaruhi oleh 



 
E-Jurnal Manajemen, Vol. 13, No. 3, 2024:368-387  

 

 
 

381 

faktor lain yang tidak dimasukkan ke dalam model penelitian.  

Gambar 2. Diagram Analisis Jalur 

Berdasarkan analisis jalur maka dapat diketahu pengaruh langsung, tidak 
langsung, dan pengaruh total. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan sebesar 0,733. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan  
sebesar 0,269. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 
0,365. Pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 
dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi sebesar = 0,733 x 0,365 = 
0,267. Pengaruh total kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan  (Y) dengan 
kepuasan pelanggan sebagai variabel perantara 0,269 + 0,267 = 0,536.  

Hasil uji sig. F model II sebesar 0,000 yang lebih kecil dari nilai signifikan 
0,05 menunjukkan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima sehingga dapat disimpulkan 
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh secara simultan terhadap 
loyalitas pelanggan.  

Melalui perhitungan didapatkan perbandingan nilai sig.t sebesar 0,028 
kurang dari nilai signifikan (0,028 < 0,05) dan nilai beta pada standardized 
coefficients adalah 0,269 yang mengindikasikan ke arah positif. Hal tersebut 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan  yang berarti H0 ditolak dan H1 diterima. Semakin baik 
kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan maka loyalitas pelanggan akan 
semakin meningkat. Dalam penelitian ini dapat dijelaskan bahwa kualitas 
pelayanan Shopee-Food sudah sangat baik dan dikuti dengan loyalitas pelanggan 
yang tinggi. Hasil ini dibuktikan dengan hasil jawaban responden pada variabel 
kualitas pelayanan dimana rata-rata makanan yang diantar oleh driver Shopee-Food 
diterima dalam kondisi baik serta jawaban responden pada variabel loyalitas 
pelanggan dimana sebagian besar responden telah merekomendasikan Shopee-
Food kepada orang-orang disekitarnya.  Hasil ini mendukung penelitian 
sebelumnya yang dilakukan oleh Muhammad & Mardian (2020), Kusumadewi 
(2017), Elaman & Agustin (2019), serta Putra & Ekawati (2017) yang menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Melalui hasil perhitungan didapatkan perbandingan nilai sig.t sebesar 0,000 
kurang dari nilai signifikan (0,000 < 0,05), dan nilai beta pada standardized 

Kepuasan 
pelanggan 

0,733 

e1 :  0,680 
 

0,269 

Kualitas pelayanan 0,365 

Loyalitas pelanggan  
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coefficients adalah 0,733 yang mengindikasikan ke arah positif. Hal tersebut 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan yang berarti H0 ditolak dan H2 diterima. Semakin baik 
kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan maka pelanggan akan merasa puas 
dan memberikan respon positif terhadap perusahaan. Dalam penelitian ini dapat 
dijelaskan bahwa Shopee-Food memiliki kualitas pelayanan yang sangat baik dan 
dikuti dengan kepuasan pelanggan yang tinggi. Hasil ini dibuktikan dengan hasil 
jawaban karyawan pada variabel kualitas pelayanan dimana driver selalu 
mengkonfirmasi kembali pesanan pelanggan serta jawaban karyawan pada variabel 
kepuasan pelanggan dimana sebagian besar responden  puas dengan tampilan 
antarmuka Aplikasi Shopee. Hasil ini juga mendukung penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Dam (2021) yang menyatakan ada pengaruh yang positif antara 
kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan. Didukung juga dari penelitian 
Novianti et al., (2018), Sitorus & Yustisia (2018) dan AL Mhasnah et al. (2019) 
yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. 

Melalui hasil perhitungan didapatkan perbandingan nilai sig.t sebesar 0,003 
kurang dari nilai signifikan (0,003 < 0,05), dan nilai beta pada standardized 
coefficients adalah 0,365 yang mengindikasikan ke arah positif. Hal tersebut 
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan  yang berarti H0 ditolak dan H3 diterima. 
 Semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan maka loyalitas pelanggan 
terhadap produk atau perusahaan juga akan meningkat. Dalam penelitian ini dapat 
dijelaskan bahwa pelanggan Shopee-Food di Kota Denpasar memiliki tingkat 
kepuasan dan loyalitas yang tinggi. Hasil ini dibuktikan dengan jawaban responden 
pada variabel kepuasan pelanggan dimana pelanggan puas dengan promo yang 
diberikan Shopee serta jawaban responden terhadap variabel loyalitas pelanggan 
dimana sebagian besar responden sering memesan makanan melalui Shopee-Food. 
Hasil ini juga mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Verdian et 
al., (2019), El-Adly (2019), dan Nguyen et al., (2020)  menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh positif signifikan antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan. 

Berdasarkan hasil Uji Sobel menunjukkan bahwa hasil tabulasi Z = 2,543 > 
1,96 yang berarti variabel kepuasan pelanggan secara signifikan memediasi 
hubungan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian 
maka hipotesis keempat diterima. Hasil perhitungan didapatkan nilai VAF sebesar 
49,8 persen lebih dari 20 persen, maka dapat dijelaskan bahwa kepuasan pelanggan 
dikatakan sebagai pemediasi parsial (partial mediation). Semakin baik kualitas 
pelayanan yang diberikan perusahaan maka pelanggan akan merasa puas dan 
memberikan respon positif sehingga akan meningkatkan loyalitas pelanggan 
terhadap perusahaan. Dalam penelitian ini dapat dijelaskan bahwa kualitas 
pelayanan Shopee-Food sudah sangat baik dan diikuti dengan kepuasan pelanggan 
serta loyalitas pelanggan yang tinggi. Hasil ini dibuktikan dengan hasil jawaban 
responden pada variabel kualitas pelayanan dimana rata-rata makanan yang diantar 
oleh driver Shopee-Food diterima dalam kondisi baik, jawaban responden pada 
variabel kepuasan pelanggan dimana sebagian besar responden  puas dengan 
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tampilan antarmuka Aplikasi Shopee dan jawaban responden terhadap variabel 
loyalitas pelanggan dimana sebagian besar responden telah merekomendasikan 
Shopee-Food kepada orang-orang disekitarnya. Hasil ini mendukung penelitian 
sebelumnya yang dilakukan oleh oleh Myo et al. (2019) menyatakan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 
pelanggan. Pada penelitian Siswandi et al., (2019), Hadi et al., (2019) dan Asnawi 
et al., (2022) juga menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

Implikasi teoritis pada penelitian ini telah mampu mengkonfirmasi konsep 
peran kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan. Hasil dari konsep tersebut menjelaskan bahwa kepuasan 
pelanggan yang muncul melalui kualitas pelayanan merupakan faktor yang 
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Implikasi praktis penelitian yaitu 
mengharapkan pihak Shopee-Food untuk memperhatikan variabel-variabel seperti 
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dalam upaya meningkatkan loyalitas 
pelanggan. Adapun keterbatasan dalam penelitian ini yakni data yang diberikan 
oleh responden kuesioner masih tergolong tidak sempurna karena penyebaran 
kuesioner dilakukan secara online, dan Penelitian ini hanya menggunakan variabel 
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dalam mempengaruhi loyalitas 
pelanggan, sedangkan terdapat variabel lain yang dapat mempengaruhi loyalitas 
pelanggan diluar model yang dijelaskan di dalam penelitian ini.  
 
SIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan yang diperoleh yakni kualitas pelayanan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya apabila kualitas pelayanan 
yang ditawarkan semakin baik maka loyalitas pelanggan akan semakin meningkat. 
Hasil ini dibuktikan dengan hasil jawaban responden pada variabel kualitas 
pelayanan dimana rata-rata makanan yang diantar oleh driver Shopee-Food 
diterima dalam kondisi baik serta jawaban responden pada variabel loyalitas 
pelanggan dimana sebagian besar responden telah merekomendasikan Shopee-
Food kepada orang-orang disekitarnya. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Artinya apabila kualitas pelayanan yang 
ditawarkan semakin baik maka pelanggan akan merasakan kepuasan dan 
menunjukkan respon positif terhadap perusahaan. Hasil ini dibuktikan dengan hasil 
jawaban karyawan pada variabel kualitas pelayanan dimana Shopee sering 
memberikan promo/voucher serta jawaban karyawan pada variabel kepuasan 
pelanggan dimana sebagian besar responden puas dengan promo yang diberikan 
Shopee. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. Artinya apabila tingkat kepuasan pelanggan semakin tinggi maka 
loyalitas pelanggan terhadap produk atau perusahaan juga akan meningkat. Hasil 
ini dibuktikan dengan jawaban responden pada variabel kepuasan pelanggan 
dimana pelanggan puas dengan promo yang diberikan Shopee serta jawaban 
responden terhadap variabel loyalitas pelanggan dimana sebagian besar responden 
sering memesan makanan melalui Shopee-Food. Kepuasan pelanggan secara 
signifikan memediasi hubungan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan. Maknanya, apabila kualitas pelayanan yang ditawarkan perusahaan 
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semakin baik, maka pelanggan akan merasa puas dan memberikan respon positif 
sehingga akan meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan.  Hasil ini 
dibuktikan dengan hasil jawaban karyawan pada variabel kualitas pelayanan 
dimana Shopee sering memberikan promo/voucher serta jawaban karyawan pada 
variabel kepuasan pelanggan dimana sebagian besar responden puas dengan promo 
yang diberikan Shopee. jawaban responden terhadap variabel loyalitas pelanggan 
dimana sebagian besar responden yang sering menggunakan layanan shopee-Food 
dan telah merekomendasikan Shopee-Food kepada orang-orang disekitarnya. 

Saran yang dapat diberikan pada penelitian ini yakni Skor jawaban 
responden terendah pada variabel kualitas pelayanan adalah “Selalu ada Driver 
Shopee-Food yang tersedia saat saya memesan makanan” artinya ada kalanya 
responden merasa kesulitan dalam mencari driver Shopee-Food saat akan memesan 
makanan. Hal yang dapat dilakukan perusahaan Shopee yaitu merekrut lebih 
banyak driver Shopee-Food sehingga dapat menjangkau konsumen dengan cepat 
dan tersebar dengan merata. Skor jawaban responden terendah pada variabel 
kepuasan pelanggan adalah “Saya puas terhadap harga yang ditetapkan pada 
layanan Shopee-Food” artinya terdapat kondisi di mana responden merasa kurang 
puas terhadap harga yang ditetapkan pada layanan Shopee. Hal yang dapat 
dilakukan perusahaan antara lain menetapkan harga yang tidak terlalu jauh dengan 
harga pesaing. Skor jawaban responden terendah pada variabel loyalitas pelanggan 
adalah “Saya akan tetap memesan makanan melalui layanan Shopee-Food” yang 
artinya beberapa responden masih tetap menggunakan layanan lain selain Shopee-
Food untuk memesan makanan. Hal tersebut dapat menjadi acuan bagi perusahaan 
untuk terus menarik perhatian konsumen dengan cara meningkatkan pelayanan, 
membuat fitur-fitur yang lebih lengkap dan mudah digunakan, serta membuat 
inovasi atau promosi secara online yang lebih menarik dengan memberikan tawaran 
seperti mengadakan loyalty program atau bonus bagi pengguna yang sering 
memakai layanan Shopee-Food. Penelitian selanjutnya di masa depan perlu 
mempertimbangkan variabel lain di luar kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan seperti variabel citra merek, kualitas produk, kepercayaan, dan store 
atmosphere untuk meningkatkan loyalitas pelanggan 
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