e-ISSN: 2337-3067

E-JURNAL EKONOMI DAN BISNIS UNIVERSITAS UDAYANA

Available online at https://ojs.unud.ac.id/index.php/EEB/index
Vol. 13 No. 11, November 2024, pages: 2221-2232 i t

PERAN E-CUSTOMER SATISFACTION MEMEDIASI PENGARUH E-SERVICE
QUALITY TERHADAP E-CUSTOMER LOYALTY
(Studi pada Pengguna Layanan Jasa Online Grab di Kota Denpasar)

I Putu Satyawadi Pratama! | Gede Nandya Oktora Panasea?

Article history

Abstract

Submitted: 05 April 2023
Revised:06 Mei 2023
Accepted: 09 Mei 2023

Keywords:

e-customer loyalty;
e-customer satisfaction;
e-sercive quality;

This study aims to analyze the effect of e-service quality on e-cutomer
loyalty with e-customer satisfaction as a mediating variable on Grab online
service customers in Denpasar City. This research was conducted on Grab
online service customers in Denpasar City with a total sample taken by 140
respondents. Data collection in this study was carried out using interview
methods and questionnaires. The data analysis techniques used in this study
are Path Analysis and Sobel Test. The results of this study show that e-
customer satisfaction significantly mediates the relationship between e-
service quality and e-customer loyalty. That is, if the customer has good
electronic service quality, it will trigger customers to be satisfied with using
an online service, so that customers will loyally use an online service.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh e-sercive
quality terhadap e-customer loyalty dengan e-customer satisfaction sebagai
variabel mediasi terhadap pelanggan layanan online Grab di Kota
Denpasar. Riset ini dilakukan terhadap pelanggan layanan online Grab di
Kota Denpasar dengan total sampel yang diambil oleh 140 responden.
Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan
metode wawancara dan angket. Teknik analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah Analisis Jalur dan Uji Sobel. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa e-customer satisfaction secara signifikan memediasi
hubungan antara e-sercive quality dan e-customer loyalty. Artinya, jika
pelanggan memiliki e-sercive quality yang baik, maka akan memicu
pelanggan untuk puas menggunakan layanan online, sehingga pelanggan
akan setia menggunakan.
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PENDAHULUAN

Peningkatan teknologi, terutama di era digital, telah menyebabkan peningkatan signifikan dalam
penjualan produk secara online. Fenomena ini telah mendorong kompetisi di antara para pelaku bisnis
untuk memberikan layanan online yang berkualitas guna memenuhi harapan pelanggan. Dahulu jika
melakukan kegiatan transaksi jual beli, harus ada pertemuan antara penjual dan pembeli hingga terjadi
kesepakatan transaksi, namun sekarang bisa digunakan secara online.

E-commerce adalah konsep baru yang digunakan sebagai proses jual beli barang atau jasa pada
World Wide Web internet. Salah satunya Grab yang merupakan perusahaan teknologi yang berasal dari
Malaysia dan berkantor di Singapura dimana perusahaan ini menyediakan aplikasi layanan transportasi
angkutan umum meliputi kendaraan bermotor roda 2 maupun roda 4. Grab merupakan layanan jasa
online yang sering digunakan oleh masyarakat untuk memesan kendaraan seperti ojek (GrabBike),
mobil (GrabCar), taksi (GrabTaxi), pengiriman ekspres (GrabExpress), pesan antar makanan
(GrabFood), dan carpooling (GrabHitch Car). Kesuksesan Grab menjadi layanan jasa online yang
paling sering digunakan tidak lepas dari peran loyalitas elektronik pelanggan yang menggunakan
aplikasi Grab. ). Kesuksesan Grab menjadi layanan jasa online yang paling sering digunakan tidak lepas
dari peran loyalitas elektronik pelanggan yang menggunakan aplikasi Grab.

Menurut Rintasari dan Farida (2020), loyalitas bisa dikatakan sebagai e-loyalty (electronic
loyalty) merupakan niat untuk kembali ke website online atau bertransaksi di website tersebut. Salah
satu cara perusahaan dapat mendapatkan loyalitas ialah dengan melakukan e-service quality (Handriano
dan Mohdari, 2020). Pada penelitian Gotama dan Indarwati (2019) e-service quality berpengaruh pada
e-customer loyalty. Tetapi pada penelitian yang dilakukan oleh Fatikah dan Al-Banna (2022) e-service
quality tidak mempengaruhi e-loyalty.

E-service quality merupakan kemampuan suatu layanan untuk memberikan kinerja dan kualitas
layanan ketika melayani konsumen berbelanja, berbelanja, serta mengirimkan/mengantar barang kepada
pelanggan melalui sarana elektronik (Juhria, et.al, 2021). Apabila kita memberikan e-service quality
yang baik, tentunya akan berdampak pada kepuasan, karena kualitas layanan memegang peranan
penting dalam mengukur kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diberikan oleh perusahaan
(Akhmadi dan Martini, 2020). Pada penelitian Saodin (2021) memperlihatkan bahwa e-service quality
memiliki dampak terhadap e-customer satisfaction. Akan tetapi, studi Qiang et.al (2020) menyatakan e-
service quality tidak memiliki pengaruh terhadap e-customer satisfaction.

Raza et al., (2020) menyatakan bahwa e-customer satisfaction merupakan indikasi bahwa emosi
pelanggan, termasuk kepuasan atau ketidakpuasan, dapat muncul ketika membandingkan layanan yang
realistis dengan harapan pelanggan terhadap layanan online. Menurut Rintasari dan Farida (2020) pada
e-commerce, e-loyalty ini dipengaruhi oleh adanya kepuasan. Jika kepuasan konsumen pada suatu situs
e-commerce meningkat maka loyalitas yang tinggi tercipta. Pada studi yang dilakukan oleh Adhiim dan
Pradana (2021), studi tersebut menyatakan E-customer loyalty ini dipengaruhi dampak positif dan
signifikan oleh variabel E-customer satisfaction. Tetapi pada penelitian Phakdeeburi dan Laksitamas
(2021) menyatakan e-customer loyalty tidak dipengaruhi oleh e-customer satisfaction.

Penelitian ini didasari oleh beberapa teori, teori yang pertama teori perilaku konsumen. Perilaku
konsumen adalah proses dimana seseorang atau organisasi menjalani proses menemukan, membeli,
menggunakan, dan menghabiskan produk atau layanan setelah dikonsumsi untuk memuaskan kebutuhan
mereka. Perilaku konsumen akan diperlihatkan dalam beberapa tahapan yaitu pra pembelian dan pasca
pembelian (harahap et.al, 2021).

Teori yang kedua yaitu Teori S-O-R (stimulus Organism Response) Asumsi dasar teori S-O-R
adalah bahwa suatu organisme akan menghasilkan perilaku tertentu jika menerima stimulus tertentu.
Efek yang dihasilkan adalah respon tertentu terhadap stimulus tertentu. Dengan demikian, kita dapat
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mengharapkan dan memperkirakan derajat kesesuaian antara pesan dan tanggapan komunikator.
(Kosasih, et.al, 2022).

Teori yang ketiga yaitu Teori Penerimaan Teknologi yang dikenal sebagai Technology
Acceptance Model (TAM), Suyanto dan Kurniawan (2019) menjelaskan bahwa TAM mengakui
pentingnya niat perilaku sebagai faktor penentu penggunaan sistem dengan aktual. Model ini tentunya
menekankan bahwa niat perilaku (behavioral intention) dipengaruhi oleh 2 (dua) faktor utama, yaitu
persepsi tentang kegunaan (perceived usefulness) dan persepsi tentang kemudahan penggunaan
(perceived ease of use).

E-Customer
Satisfaction

Hs

Ha

H E-Customer

Loyalty

E-Service
Quality

) 4

Sumber: Data diolah, 2023

Gambar 1. Kerangka Konseptual

Hasil penelitian Purwanto (2022) menyatakan e-service quality mempunyai pengaruh positif
terhadap e-customer loyalty. Begitu pula pada penelitian Pratiwi et,al (2021) e-service quality
mempunyai pengaruh signifikan terhadap e-customer loyalty. Pernyataan tersebut sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Melani dan Rahmiati (2021) yang menegaskan bahwa e-service quality
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer loyalty. Hal ini juga didukung oleh
penelitian yang dilakukan oleh Juwaini et.al, (2022) yang menyatakan variabel e-service quality ini
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer loyalty. Begitu pula pada penelitian
Hi: E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer loyalty

Pada penelitian Santika et.al (2020) menyatakan e-service quality memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap e-customer satisfaction. Begitu pula pada penelitian Nasution et.al (2019)
menyatakan e-service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer satisfaction.
Hal ini sejalan dengan penelitian Mahagi et.al (2020) yang menyatakan kecukupan e-service quality
berhubungan positif dengan e-customer satisfaction. Pada penelitian Anggraini et.al (2020) menyatakan
e-service quality mempunyai hubungan positif terhadap e-customer satisfaction.

H»: E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer satisfaction

Pada penelitian Wibowo (2019) menyatakan e-customer loyalty ini dipengaruhi positif oleh
variabel e-customer satisfaction. Begitu pula pada penelitian Vijay et.al (2019) menyatakan e-customer
satisfaction memiliki pengaruh terhadap e-customer loyalty. Hal itu juga sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Quan et.al (2020) yang menyatakan e-customer satisfaction memiliki pengaruh positif
terhadap e-customer loyalty. Pada penelitian Mahadin et.al (2020) menyatakan e-customer satisfaction
berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer loyalty.

Hs: E-customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer loyalty
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Pada penelitian Santika et.al (2020) menyatakan e-customer satisfaction signifikan memediasi
pengaruh e-service quality terhadap e-customer loyalty. Begitu pula pada penelitian Nasution et.al
(2019) menyatakan e-service quality berpengaruh e-customer loyalty melalui e-customer satisfaction.
Tentunya hasil ini sejalan dengan temuan Puranda et.al (2022) e-customer satisfaction berpengaruh
positif dan signifikan memediasi e-service quality terhadap e-customer loyalty.

Ha: E-customer satisfaction secara positif dan signifikan memediasi pengaruh e-service quality terhadap
e-customer loyalty.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi pengaruh e-service quality terhadap e-customer
loyalty dengan memediasi e-customer satisfaction menggunakan metode Path Analysis. Penelitian
dilakukan di Kota Denpasar karena memiliki populasi yang padat, heterogen, dan memiliki tingkat
mobilitas yang tinggi, serta konsumsi produk melalui media online yang signifikan. Variabel
independen dalam studi ini adalah e-service quality (X), variabel dependen adalah e-customer loyalty
(YY), dan variabel mediasi adalah e-customer satisfaction (M).

Untuk menentukan sampel, studi ini memakai metode non-probability sampling yang merupakan
metode pengambilan sampel yang tidak memberi kesempatan yang sama bagi setiap anggota populasi
untuk dijadikan sampel. Besar sampel dalam studi penelitian ini adalah 140 orang yang diambil dari 14
indikator yang digunakan dalam penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Karakteristik pertama adalah jenis kelamin, dengan 61 orang terhitung 43,6% laki-laki dan 79
orang atau 56,4% perempuan. Karakteristik kedua adalah umur, kelompok umur 15-19 sebanyak 20
orang terhitung 14,3%, kelompok umur 20-24 sebanyak 114 orang terhitung 81,4%. Sedangkan
penduduk yang berusia 25-29 tahun sebanyak 5 orang atau 3,6%, yang berusia di atas 30 tahun sebanyak
1 orang atau 0,7%. Karakteristik ketiga adalah tingkat pendidikan terakhir responden, jumlah responden
dengan tingkat pendidikan akhir SMP/sederajat sebanyak 4 orang atau 2,9%, diikuti responden dengan
tingkat pendidikan tinggi, pendidikan akhir SMA/sederajat sebanyak 108 orang atau 77,1%, diikuti oleh
responden dengan pendidikan terakhir. diploma sebanyak 4 orang atau 2,9%, kemudian responden
dengan pendidikan terakhir sarjana sebanyak 23 orang atau 16,4% dan terakhir responden dengan
pendidikan terakhir diploma universitas sebanyak 1 orang atau 0,7%. Selain itu yang keempat adalah
pekerjaan responden saat ini, subjeknya adalah mahasiswa sebanyak 118 orang terhitung 84,3%, diikuti
karyawan dengan jumlah sebanyak 15 orang, terhitung 10,7% dan subjeknya adalah dunia usaha
sebanyak 1 orang, terhitung 0,7%. sampai dengan 6 orang atau 4,3%, pekerjaan lain seperti pegawai
negeri sipil, polisi, dan pengangguran.
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Tabel 1.
Uji Validitas
No. Variabel Instrumen Pearson Correlation Keterangan

X1.1 0,860 Valid

X1.2 0,858 Valid

1 E-service quality (X) X1.3 0,868 Valid
X1.4 0,770 Valid

X1.5 0,705 Valid

M1.1 0,735 Valid

. . M1.2 0,767 Valid

2 E-customer satisfaction (M) M13 0.734 Valid
M1.4 0,738 Valid

Y1.1 0,602 Valid

Y1.2 0,774 Valid

3 E-customer loyalty (Y) Y1.3 0,757 Valid
Y1.4 0,760 Valid

Y1.5 0,813 Valid

Sumber: Data primer diolah, 2023

Pada tabel 1 disimpulkan bahwa setelah melalui uji validitas seluruh instrumen penelitian,
ditemukan bahwa semua instrumen memiliki nilai skor total Pearson Correlation di atas 0,3. Oleh
karena itu, dapat disimpulkan bahwa instrumen-instrumen tersebut layak digunakan sebagai alat ukur
untuk variabel-variabel yang terkait.

Tabel 2.
Uji Reliabilitas
Instrumen Cronbach’s Alpha Keterangan
E-service quality (X) 0,870 Reliabel
E-customer satisfaction (M) 0,730 Reliabel
E-customer loyalty (Y) 0,791 Reliabel

Sumber: Data primer diolah, 2023

Dapat disimpulkan pada Tabel 2 bahwa setiap instrumen telah melewati uji reliabilitas dengan
nilai skor total Cronbach’s Alpha di atas 0,6, maka dapat disimpulkan bahwa instrumen-instrumen
tersebut memenuhi syarat untuk digunakan sebagai alat ukur variabel-variabel yang terkait..

Tabel 3.
Deskripsi Variabel E-Service Quality

Pernyataan Frekuensi Jawaban Responden Rata- Kriteria
1 2 3 4 5 Rata
Saya merasakan kenyamanan saat
menggunakan jasa layanan online 1 2 17 65 55 4,22 Sangat Baik
Grab
Saya memiliki kepercayaan terhadap 1 0 17 77 43 412 Baik

jasa layanan online Grab

Saya merasakan layanan jasa layanan
online Grab cepat saat ada pertanyaan 1 4 27 68 40 4,01 Baik
atau masalah

Saya merasakan jasa layanan online

Grab beroperasi dengan baik 2 1 29 76 32 3,96 Baik
Saya merasakan jasa layanan online
Grab memberikan layanan secara 5 1 14 86 37 411 Baik

personal yang sesuai  dengan

kebutuhan saya

Rata-rata total variabel e-service quality 4,09 Baik
Sumber: Data primer diolah, 2023
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Tabel 3 memberikan gambaran Variabel e-service quality yang memiliki rata-rata nilai tertinggi
adalah pernyataan “Saya merasakan kenyamanan saat menggunakan jasa layanan online Grab”,
diperoleh nilai rata-rata sebesar 4,22. Dapat diartikan secara umum responden merasakan kenyamanan
saat menggunakan jasa layanan online Grab.

Tabel 4.
Deskripsi Variabel E-Customer Satisfaction

Frekuensi Jawaban Responden Rata-

Pernyataan 1 5 3 7 5 Rata Kriteria
Saya merasakan kemudahan saat

menggunakan jasa layanan online 3 2 13 73 49 4,16 Baik
Grab

Saya merasakan informasi produk

dari jasa layanan online Grab mudah 3 0 24 72 41 4,06 Baik
dimengerti

_Saya merasakan_ keamanan_flnansml 1 33 70 34 3,95 Baik
jasa layanan online Grab terjaga

Saya merasakan tampilan situs jasa 5 2 29 65 42 4,02 Baik

online Grab menarik
Rata-rata total variabel e-customer satisfaction 4,05 Baik
Sumber: Data primer diolah, 2023

Tabel 4 memberikan gambaran Variabel e-customer satisfaction memiliki rata-rata yang tertinggi,
yaitu pernyataan “Saya merasakan kemudahan saat menggunakan jasa layanan online Grab”, diperoleh
nilai rata-rata sebesar 4,16. Berarti secara umum responden merasakan kemudahan saat menggunakan
jasa layanan online.

Tabel 5.
Deskripsi Variabel E-Customer Loyalty

Frekuensi Jawaban Responden Rata-

Pernyataan 1 > 3 7 5 Rata Kriteria
Saya mempunyai kemauan untuk Sanagat
menggunakan jasa layanan online 3 1 10 71 55 4,24 Tinggi

Grab di masa depan.

Saya mempunyai kemauan untuk
merekomendasikan ~ jasa layanan 2 4 18 79 37 4,04 Tinggi
online Grab pada orang lain

Saya mempunyai kemauan untuk
tetap menggunakan jasa layanan
online Grab atau tidak terpengaruh
tawaran produk lain

Saya mempunyai kemauan untuk
menggunakan jasa layanan online 2 2 24 76 36 4,01 Tinggi
Grab secara berkali-kali

Saya memilih jasa online Grab

sebagai pilihan utama saat ingin 1 10 25 69 35 3,91 Tinggi
menggunakan jasa online
Rata-rata keseluruhan variabel e-
customer loyalty
Sumber: Data primer diolah, 2023

2 11 44 62 21 3,64 Tinggi

3,97 Tinggi

Tabel 5 memberikan gambar Variabel e-customer loyalty yang memiliki nilai rata-rata tertinggi,
yaitu pernyataan “Saya mempunyai kemauan untuk menggunakan jasa layanan online Grab di masa
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depan”, diperoleh nilai rata-rata sebesar 4,24. Berarti secara umum responden memiliki kemauan untuk
menggunakan jasa layanan online Grab di masa depan.

Tabel 6.
Hasil Uji Normalitas Persamaan Regresi 1

Unstadardized Residual
N 140
Asymp.Sig. (2-tailed) 0,200
Sumber: Data diolah, 2023

Dengan nilai Asymp.Sig (2-tailed) sebesar 0,200, dapat disimpulkan bahwa model persamaan
regresi 1 memiliki distribusi yang normal. Hal ini dapat disimpulkan disebabkan nilai Asymp.Sig (2-
tailed) > alpha 0,05, yang merupakan batas signifikansi yang umum digunakan.

Tabel 7.
Hasil Uji Normalitas Persamaan Regresi 2

Unstadardized Residual
N 140
Asymp.Sig. (2-tailed) 0,064
Sumber: Data diolah, 2023

Dengan nilai Asymp.Sig (2-tailed) sebesar 0,064, dapat disimpulkan bahwa model persamaan
regresi 2 memiliki distribusi yang normal. Hal ini dapat disimpulkan disebabkan nilai Asymp.Sig (2-
tailed) > alpha 0,05, yang merupakan batas signifikansi yang umum digunakan.

Uji Multikolinearitas

Tabel 8.
Uji Multikolinearitas Persamaan Regresi 1
Variabel Tolerance VIF
E-service quality 1,000 1,000

Sumber: Data diolah, 2022

Dalam model persamaan regresi 1, variabel e-service quality memiliki nilai tolerance sebesar
1,000 dan nilai VIF sebesar 1,000. Hal ini menunjukkan bahwa tidak ada kehadiran multikolinearitas
dalam model tersebut. Variabel e-service quality mempunyai nilai tolerance > dari 0,1 & nilai VIF <
dari 10, yang merupakan kriteria yang digunakan untuk mengidentifikasi multikolinearitas.

Tabel 9.
Uji Multikolinearitas Persamaan Regresi 2
Variabel Tolerance VIF
E-service quality 0,355 2,820
E-customer satisfaction 0,355 2,820

Sumber: Data diolah, 2022

Dalam model persamaan regresi 2, variabel e-service quality dan e-customer satisfaction
memiliki nilai tolerance sebesar 0,355 dan nilai VIF sebesar 2,820. Hal ini menunjukkan bahwa tidak
ada kehadiran multikolinearitas dalam model tersebut. Variabel e-service quality dan e-customer
satisfaction mempunyai nilai tolerance > 0,10 & nilai VIF < 10, yang merupakan kriteria yang
digunakan untuk mengidentifikasi multikolinearitas.
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Tabel 10.
Uji Heteroskedastisitas Persamaan Regresi 1

Unstandardized Coefficients Standardized

Model Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta

1 (Constant) 1.705 559 3.050 .003

E-service quality -.020 027 -.064 -.753 453

Sumber: Data diolah, 2022

Dapat dilihat bahwa variabel e-service quality memiliki nilai Sig. sama dengan 0,453 > 0,05
memiliki arti tidak ada pengaruh di antara variabel independen terhadap residual absolut. Dengan
demikian, dapat dikatakan bahwa model persamaan 1 tidak adanya gejala heteroskedastisitas.

Tabel 11.
Uji Heteroskedastisitas Persamaan Regresi 2

Unstandardized Coefficients Standardized

Model Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta

(Constant) 1.698 715 2.374 .019

1 E-service quality -.099 .057 -.246 -1.734 .085

E-customer 116 .066 251 1.770 .079

satisfaction
Sumber: Data diolah, 2022

Terlihat bahwa e-service quality dan e-customer satisfaction memiliki nilai Sig. 0,085 dan 0,079
> 0,05 yang memiliki arti tidak ada pengaruh antara variabel independen terhadap residual absolut.
Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa persamaan model 2 tidak adanya gejala heteroskedastisitas.

Pada Penelitian ini digunakan teknik analisis jalur dalam melihat pengaruh hubungan kausalistik
masing-masing variabel, yaitu variabel e-service quality terhadap e-customer loyalty. Pada penelitian
ini juga menguji peran e-customer satisfaction dalam memediasi pengaruh e-service quality terhadap e-
customer loyalty.

Tabel 12.
Analisis Jalur Pada Struktur 1

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.904 912 2.088 .039
E-service quality  .699 .044 .803 15.850 .000

a. Dependent Variable: E-customer satisfaction
b. R Square: 0.645

c. Sig. F: 0.000

Sumber: Data primer diolah, 2023

E-service quality ini memiliki koefisien 0,803, yang memberi arti e-service quality merupakan
variabel yang memiliki dampak positif terhadap e-customer satisfaction. Dalam konteks ini,
peningkatan e-service quality akan berdampak pada peningkatan e-customer satisfaction.
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Tabel 13.
Analisis Jalur Pada Struktur 2

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.554 1.143 2.234 .027
E-service quality 404 .091 .382 4.418 .000
E-customer 558 105 459 5.310 .000

satisfaction
a. Dependent Variable: E-customer loyalty
b. R Square: 0.637
c. Sig. F:0.000
Sumber: Data primer diolah, 2023

Variabel e-service quality memiliki koefisien sebesar 0,382, menunjukkan bahwa e-service
quality memiliki pengaruh positif terhadap e-customer loyalty. Artinya, jika e-service quality
meningkat, tingkat e-customer loyalty tentunya juga meningkat. Sementara itu, variabel e-customer
satisfaction memiliki koefisien sebesar 0,459, menunjukkan bahwa e-customer satisfaction memiliki
pengaruh positif terhadap e-customer loyalty. Ini berarti jika tingkat e-customer satisfaction tinggi, maka
tingkat e-customer loyalty juga akan tinggi.

Besarnya pengaruh e-service quality (X) terhadap e-customer loyalty () adalah sebesar 0,382
dengan nilai Sig. 0,000. Angka ini menunjukan bahwa e-service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap e-customer loyalty sebesar 38,2 persen, sedangkan sisanya sebesar 61,8 persen
dipengaruhi oleh faktor lain diluar model.

Besarnya pengaruh e-service quality (X) terhadap e-customer satisfaction (M) adalah sebesar
0,803 dengan nilai Sig. 0,000. Angka ini menunjukan bahwa e-service quality memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap e-customer satisfaction sebesar 80,3 persen sedangkan sisanya 19,7 persen
dipengaruhi oleh faktor lain diluar model.

Besarnya penagruh e-customer satisfaction (M) terhadap e-customer loyalty (Y) adalah sebesar
0,459 dengan nilai Sig. sebesar 0,000. Angka ini menunjukan bahwa e-customer satisfaction memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer loyalty sebesar 45,9 persen, sedangkan sisanya
sebesar 54,1 persen dipengaruhi oleh faktor lain diluar model.

_ (0,803)(0,459)
J/(0,4592.0,044%) + (0,8032.0,1052)

Z =425
Keterangan:
a=0,803
Sa=0,044

b =0,459
Sh=0,105

Berdasarkan hasil Uji Sobel menunjukkan bahwa hasil Z = 4,25 > 1,96 yang berarti variabel e-
customer satisfaction secara signifikan memediasi hubungan antara e-service quality terhadap e-
customer loyalty, dengan demikian Ho ditolak dan H,4 diterima.
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VAF = Pengaruh tidak langsung
Pengaruh langsung +Pengaruh tidak langsung

0,368
VAF = ———
0,382+0,368

VAF = 2368 _ 490
0,750

VAF =0,490 =49 %

Berdasarkan hasil uji VAF, nilai hitung yakni sebesar 49% dapat dikatergorikan sebagai
pemediasi parsial karena nilai berada pada kisaran 20% - 80%, maka dapat disimpulkan e-customer
satisfaction memediasi secara parsial pengaruh e-service quality terhadap e-customer loyalty
pelanggan jasa layananonline Grab di Kota Denpasar. Besarnya pengaruh e-service quality (X)
terhadap e-customer loyalty () adalah sebesar 0,382 dengan nilai Sig. 0,000. Angka ini menunjukan
bahwa e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer loyalty. Artinya
semakin baik e-service quality yang diberikan maka tingkat e-cutomer loyalty pelanggan jasa layanan
online Grab akan tinggi. Besarnya pengaruh e-service quality (X) terhadap e-customer satisfaction (M)
adalah sebesar sebesar 0,803 dengan nilai Sig. 0,000. Angka ini menunjukan bahwa bahwa e-service
quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer satisfaction dengan kata lain
semakin baik e-service quality yang diberikan maka tingkat e-cutomer satisfaction pelanggan jasa
layanan online Grab akan tinggi. Besarnya pengaruh e-customer satisfaction (M) terhadap e-customer
loyalty (Y) adalah sebesar 0,459 dengan nilai Sig. sebesar 0,000. Angka ini menunjukan bahwa e-
customer satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer loyalty. Dengan
kata lain apabila e-customer satisfaction tinggi maka tingkat e-customer loyalty akan tinggi.

Berdasarkan hasil Uji Sobel menunjukkan bahwa hasil Z = 4,25 > 1,96 yang berarti variabel e-
customer satisfaction secara signifikan memediasi hubungan antara e-service quality terhadap e-
customer loyalty. Artinya, apabila pelanggan kualitas layanan elektronik baik maka hal itu akan memicu
pelanggan akan puas menggunakan suatu jasa layanan online, sehingga pelanggan akan loyal
menggunakan suatu jasa layanan online.

SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil olah data dan pembahasan cara memperlakukan pengaruh masing-masing
variabel, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: E-service quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap e-customer loyalty. Artinya semakin baik e-service quality yang diberikan maka tingkat e-
cutomer loyalty pelanggan jasa layanan online Grab akan tinggi. E-service quality memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap e-customer satisfaction dengan kata lain semakin baik e-service quality
yang diberikan maka tingkat e-cutomer satisfaction pelanggan jasa layanan online Grab akan tinggi, E-
customer satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer loyalty. dengan kata
lain apabila e-customer satisfaction tinggi maka tingkat e-customer loyalty akan tinggi, e-customer
satisfaction secara signifikan memediasi hubungan antara e-service quality terhadap e-customer loyalty.
Artinya, apabila pelanggan kualitas layanan elektronik baik maka hal itu akan memicu pelanggan akan
puas menggunakan suatu jasa layanan online, sehingga pelanggan akan loyal menggunakan suatu jasa
layanan online.

Untuk peneliti selanjutnya, disarankan untuk meningkatkan kualitas penelitian dengan
memperluas cakupan penelitian dan mempertimbangkan penambahan beberapa variabel seperti EWOM
(electronic word of mouth), faktor persepsi manfaat (perceived usefulness), persepsi kemudahan
penggunaan (perceived ease of use), persepsi risiko (perceived risk), dan variabel lainnya yang relevan.
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Selain itu, peneliti dapat menjajaki pengujian model ini pada perusahaan-perusahaan lain atau industri
yang berbeda guna memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif dan generalisasi yang lebih luas.
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