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ABSTRAK

E-commerce telah berkembang pesat sebagai sarana jual-beli, namun kemajuan ini juga memunculkan
tantangan bagi konsumen yang harus mengandalkan informasi terbatas. Untuk mengatasi hal tersebut,
fitur-fitur seperti siaran langsung, ulasan, dan penilaian menjadi alat penting dalam pengambilan
Keputusan pembelian. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas
Pelayanan, Harga, Digital Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai
variabel intervening pada Pengguna Aplikasi Shopeefood di Kabupaten Sleman. Dengan menggunakan
metode kuantitatif, sampel yang digunakan sebanyak 100 responden, teknik pengambilan sampel adalah
purposive sampling dengan kriteria sampel yang ditetapkan yaitu pelanggan yang menggunakan aplikasi
Shopeefood dan telah melakukan transaksi minimal satu kali. Pengumpulan data dilakukan dengan
penyebaran kuesioner.

Penelitian ini menggunakan pendekatan analisis SEM (Structural Equation Modeling) SmartPLS 3. Serta
mengumpulkan data primer menggunakan kuesioner dengan skala Likert. Hasil penelitian dengan tingkat
signifikasi sebesar 5% ini menunjukkan bahwa : (1) Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap
Loyalitas Pelanggan, (2) Harga tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, (3) Digital Marketing
tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, 4) Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan, (5) Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan,
(6) Harga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, (7) Digital Marketing berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, (8) Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan sebagai variabel intervening, (9) Harga berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan sebagai variabel intervening, (10) Digital
Marketing berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan sebagai
variabel intervening.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Digital Marketing, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan.

PENDAHULUAN
Latar Belakang

E-commerce telah  berkembang
pesat sebagai sarana jual-beli, namun
kemajuan ini juga memunculkan tantangan
bagi konsumen yang harus mengandalkan
informasi terbatas. Untuk mengatasi hal
tersebut, fitur-fitur seperti siaran langsung,
ulasan, dan penilaian menjadi alat penting
dalam pengambilan Keputusan pembelian.

Dttty

Sumber: databoks (2022)
Gambar 1. Nilai Transaksi Layanan Pesan
Antar Makanan Indonesia (2022)

Berdasarkan data dari Gambar 1 di
atas dapat dilihat bahwa Shopeefood

—
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menduduki peringkat kedua dalam nilai
transaksi layanan pesan antar makanan di
Indonesia. Meski baru beroperasi sejak
2021, shopeefood sudah memiliki nilai
transaksi di atas grabfood. Berdasarkan data
di atas, perhitungan nilai transaksi
shopeefood mencapai Rp 26,49 triliun.
Seiring dengan perkembangan ini kualitas
pelayanan, harga dan digital marketing
menjadi faktor kunci yang mempengaruhi
kepuasan dan loyalitas  pelanggan.
Keberhasilan shopeefood ini dapat dilihat
dari peningkatan pengguna aktif dan jumlah
transaksi yang terus meningkat seiring
berjalannya waktu. Platform ini
menawarkan layanan pengantaran makanan
yang efisien dan praktis, dengan beragam
pilihan restoran dan menu yang menarik
konsumen. Untuk mempertahankan
posisinya  shopeefood harus memahami
pentingnya kualitas pelayanan, harga dan
digital  marketing dalam mempengaruhi
kepuasan pelanggan dan membangun
loyalitas mereka. (Pahlevi, 2022)

Salah satu faktor keberhasilan
perusahaan dalam menjalankan bisnis
adalah dapat memberikan pelayanan sesuai
dengan harapan konsumen schingga
konsumen merasakan kepuasan dalam
menggunakan suatu jasa atau produk.
Menurut (Kotler & Keller, 2008) kepuasan
adalah perasaan senang atau kecewa seorang
yang timbul dari membandingkan kinerja
atau produk yang dipersepsikan atau hasil
terhadap suatu pelayanan sesuai dengan
kenyataan yang diterima tentang pelayanan
yang diberikan kepada kosumen. Jika
konsumen puas dengan pengalaman
menggunakan Shopeefood, mereka
cenderung akan kembali menggunakan
platform  tersebut untuk  kebutuhan
pengiriman makanan di masa mendatang.
Selain itu, pelanggan yang puas akan lebih
mungkin untuk merekomendasikan
Shopeefood kepada orang lain, yang dapat
membantu meningkatkan basis penggunaan
dan popularitas platform tersebut.

Selain kualitas pelayanan, harga
merupakan salah satu alat ukur dalam
menentukan kepuasan  dan  loyalitas
konsumen. Harga adalah elemen bauran
pemasaran yang sangat penting karena dapat
menghasilkan pendapatan melalui
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penjualan. Secara sempit atau spesifik,

harga didefinisikan sebagai sejumlah uang

yang bersedia pembeli berikan kepada
penjual atas suatu barang atau jasa.

Sedangkan secara luas, harga didefinisikan

sebagai jumlah keseluruhan dari semua nilai

yang konsumen berikan untuk memperoleh
manfaat dan memiliki atau menggunakan

produk atau jasa. (Kotler & Amstrong, 2018)

Shopee memasarkan jasanya

melalui iklan di sosial media atau
juga dikenal dengan digital marketing, untuk
memudahkan  jangkauan konsumennya
mengetahui jasa yang ditawarkan. Digital
marketing diasosiasikan dengan pemasaran
digital dapat memperpendek supply chin
atau rantai pasoknya, dan tentunya dapat
mengurangi biaya operasionalnya. Melalui
pemasaran digital pemilik usaha
mempromosikan produk atau jasa dari
perusahaan mereka menggunakan jaringan
internet atau melalui media digital. Adapun
jenis digital marketing dari segi promosi
meliputi website, search engine optimization
(SEO), periklanan berbasis klik pencarian
berbayar, jejaring sosial, e-mail marketing,
dan lainnya.

Berdasarkan latar belakang yang
telah diuraikan di atas, maka dapat
ditemukan masalah dalam penelitian ini
sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan
shopeefood di Kabupaten Sleman?

2. Bagaimana pengaruh harga terhadap
loyalitas pelanggan shopeefood di
Kabupaten Sleman?

3. Bagaimana pengaruh digital marketing

terhadap loyalitas pelanggan
shopeefood di Kabupaten Sleman?
4. Bagaimana pengaruh kepuasan

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
shopeefood di Kabupaten Sleman?

5. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan
shopeefood di Kabupaten Sleman?

6. Bagaimana pengaruh harga terhadap
kepuasan pelanggan shopeefood di
Kabupaten Sleman?

7. Bagaimana pengaruh digital marketing
terhadap kepuasan pelanggan
shopeefood di Kabupaten Sleman?

——
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8. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening di Kabupaten Sleman?

9. Bagaimana pengaruh harga terhadap

loyalitas pelanggan melalui kepuasan

pelanggan sebagai variabel intervening

di Kabupaten Sleman?

Bagaimana pengaruh digital marketing

terhadap loyalitas pelanggan melalui

kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening di Kabupaten Sleman?

10.

Berdasarkan masalah yang telah diuraikan di

atas, maka penelitian ini bertujuan untuk :

1. Mengatahui dan menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan shopeefood di Kabupaten

Sleman
2. Mengatahui dan menganalisis harga
terhadap loyalitas pelanggan

shopeefood di Kabupaten Sleman

3. Mengatahui dan menganalisis pengaruh
digital marketing terhadap loyalitas
pelanggan shopeefood di Kabupaten
Sleman

4. Mengatahui dan menganalisis pengaruh
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan shopeefood di Kabupaten
Sleman

5. Mengatahui dan menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan shopeefood di Kabupaten
Sleman

6. Mengatahui dan menganalisis pengaruh
harga terhadap kepuasan pelanggan
shopeefood di Kabupaten Sleman

7. Mengatahui dan menganalisis pengaruh
digital marketing terhadap kepuasan
pelanggan shopeefood di Kabupaten
Sleman

8. Mengetahui dan menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan
sebagai  variabel intervening di
Kabupaten Sleman

9. Mengetahui dan menganalisis harga

terhadap loyalitas pelanggan melalui

kepuasan pelanggan sebagai variabel

intervening di Kabupaten Sleman

Mengetahui dan menganalisis digital

marketing terhadap loyalitas pelanggan

melalui kepuasan pelanggan sebagai

10.
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variabel
Sleman

intervening di Kabupaten

Dengan demikian, penelitian ini
mempunyai relevansi penting dalam konteks
e-commerce dan bisa  memberikan
kontribusi teoritis serta simpel terhadap
pemahaman awam mengenai imbas kualitas
pelayanan, harga, digital marketing pada
loyalitas dan kepuasan pelanggan. Tidak
hanya itu, hal tersebut juga dapat menjadi
puncak acuan bagi perusahaan e-commerce
lainnya agar mengetahui pentingnya
memperhatikan kualitas pelayanan, harga,
digital marketing guna mempertahankan
serta mempertinggi loyalitas pelanggan dan
kepuasan pelanggan pada tengah persaingan
yang semakin ketat ini.

TINJAUAN PUSTAKA
Pengertian Pemarasan

Pemasaran adalah kegiatan manusia
yang diarahkan pada usaha untuk
memuaskan  keinginan  (wants)  dan
kebutuhan (needs) melalui proses pertukaran
(Melati, 2021).
Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah suatu
penilaian dari pelanggan atau konsumen
terkait pelayanan atas produk atau jasa yang
mereka terima (perceived servis) dengan
tingkat pelayanan yang diinginkan atau
diharapkan (expected servis). Kualitas
pelayanan bagi produsen merupakan
spesifiksi produk atau jasa yang dirancang
dan disesuaikan dengan apa yang
dibutuhkan ataupun diinginkan pada
pelanggan, sehingga mereka akan merasa
puas dengan produk atau jasa tersebut (Al
Idrus, 2019).

Pengertian Harga
Harga merupakan nilai yang
dinyatakan dalam rupiah. Tetapi dalam

keadaan yang lain, harga didefinisikan
sebagai jumlah yang dibayarkan oleh
pembeli untuk mendapatkan produk atau
jasa yang dibutuhkan konsumen (Indrasari,
2019).

Pengertian Digital Marketing
Digital marketing adalah sebuah

teknik untuk memasarkan atau

]
)



Seminar Nasional Teknologi Informasi dan Komunikasi (SeNTIIK STI&IK) STMIK Jakarta STI&K, 12 Oktober 2024

mempromosikan jasa, brand atau produk
menggunakan media digital atau internet
(Aziz, 2020).

Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kepuasan konsumen yaitu tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja produk yang dia rasakan dengan
harapannya (Indrasari, 2019).

Pengertian Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan adalah
seseorang yang telah terbiasa untuk membeli
produk yang ditawarkan dan sering
berinteraksi (melakukan pembelian) selama
periode waktu tertentu, dengan tetap setia
mengikuti semua penawaran perusahaan
(Rifa’i, 2019).

METODE PENELITIAN
Subjek dalam penelitian ini adalah
konsumen  dari  pengguna  aplikasi

Shopeefood di Kabupaten Sleman Teknik
pengambilan sampel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah non probability
sampling dengan cara pengambilan sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah
purposive sampling. Purposive sampling
adalah teknik penentuan sampel dengan cara
pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2019).
Peneliti menggunakan kriteria responden
yang menggunakan aplikasi shopeefood dan
telah melakukan transaksi minimal satu kali.

Jenis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data kuantitatif.
Sedangkan sumber data dari penelitian ini
didapatkan dari hasil survei kuesioner
dengan skala Likert 1-5. Kuesioner
merupakan teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara memberi seperangkat
pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada
responden untuk dijawabnya (Sugiyono,
2019).

Adapun  sumber data  yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
sumber data primer dan data sekunder. Data
primer diperoleh dari kuesioner, sedangkan
data sekunder diperoleh dari website resmi,
buku, dan jurnal penelitian atau sejenisnya.
Pengolahan data dalam penelitian ini
mrnggunakan alat bantu analisis SmartPLS
versi 3

—
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H2

Gambar 2. Model Penelitian

Berdasarkan Gambar 2, peneliti
mencoba memberikan gambaran  atas
penelitian ini mengenai pengaruh antara
variabel Kulitas Pelayanan (X1), variabel
Harga (X2), Digital Marketing ( X3 )
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) dengan
Kepuasan Pelanggan sebagai variabel
intervening. Hipotesis dalam penelitian
sebagai berikut :

H1: Kualitas Pelayanan diduga berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan Shopeefood di
Kabupaten Sleman.

H2 : Harga diduga berpengaruh terhadap
Loyalitas  Pelanggan  Shopeefood  di
Kabupaten Sleman

H3: Digital Marketing diduga berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan Shopeefood di
Kabupaten Sleman.

H4: Kepuasan  Pelanggan  diduga
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan
Shopeefood di Kabupaten Sleman.

HS5: Kualitas Pelayanan diduga berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan Shopeefood
di Kabupaten Sleman

H6: Harga diduga berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan  Shopeefood di
Kabupaten Sleman. H7: Digital Marketing
diduga berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan Shopeefood di Kabupaten
Sleman.

HS: Kualitas Pelayanan diduga berpengaruh

terhadap Loyalitas Pelanggan melalui
Kepuasan Pelanggan sebagai variabel
intervening shopeefood di Kabupaten
Sleman.

H9: Harga diduga berpengaruh terhadap
Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan
Pelanggan sebagai variabel intervening
shopeefood di Kabupaten Sleman.

——
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H10: Digital Marketing diduga berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan melalui

Kepuasan Pelanggan sebagai variabel
intervening shopeefood di Kabupaten
Sleman.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji Validitas Konvergen Validitas
konvergen berhubungan dengan prinsip
bahwa  pengukur-pengukur  (manifest
variabel) dari suatu konstruk seharusnya
berkolerasi tinggi yang dilihat dari nilai
loading factor lebih dari 0.7 (atau lebih dari
0.5) dan nilai AVE lebih dari 0.5. Output
validitas konvergen disajikan dalam Tabel 1.

Tabel 1. Output Validitas Konvergen

Variab | Indikat | Owier | AV | Keterang
el or Loadi E an
ng
Kualitas | X1.3 0.539 | 0.50 Valid
Pelayan Xl6 0.683 1 Vald
an X1.7 0.611 Valhd
X1.8 0.799 Valid
X19 0.747 Valid
XL10 0.823 Vahd
X111 0.693 Valid
XLI2 0.752 Valid
X113 | 0741 Valid
X115 0.639 Valid
Harga X23 0.783 | 0.65 Valid
X24 0.847 7 Valid
X259 0.801 Valid
Digitaf X34 0.614 | 0.54 Valid
Marketi X33 0.751 8 Valid
ng Xi6 0.703 Valid
X3.7 0.733 Valid
X3® 0.781 Valid
X3i9 0.751 Valid
X111 0.833 Valhd
X1 0.536 Valid
X3.16 0.793 Valid
X317 0.804 Valid
X318 0.694 Vald
X3.19 0.885 Vahd
X320 | 0.608% Valid

—
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Loyalita Y.1 0.679 | 0.59 Valid
5 Y.2 0,690 2 Valid
Pelangg Y.6 0.746 Valid
an Y.7 0.775 Valid
Y.8 0.831 Valid
Y.9 0.876 Valid
Kepuas Zl 0.731 | 0.62 Vahd
an Z2 0.834 5 Valid
Pelangg 23 0.699 Valid
an 24 0.832 Vahd
Z1 0.748 Valid
78 0.863 Valid
Z9 0.811 Valid

Uji Validitas Diskriminan

Cross loading Dberguna untuk
mengetahui apakah konstruk memiliki
diskriminan yang memadai yaitu dengan
cara membandingkan nilai loading pada
konstruk yang dituju harus lebih besar
dibandingkan dengan nilai loading dengan
konstruk yang lain. Output validitas
diskriminan disajikan dalam Tabel 2.

——
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Tabel 2. Nilai Cross Loading
Indik | Digit | Ha | Kepu
ator al rga | asan

Mark Pelan
eting ggan
XLl | 0.613 [ 03 [ 0332
0 0478 | 77 | 0.255
XI1.1 | 0479 | 0.2 | 0.396
1 0.468 | 26 | 0.445
XL.1 | 0.615 | 0.1 [ 0.306
2 0394 | 42 | 0.289
XI.1 | 0458 [ 04 | 0333
3 0.429 | 31 | 0320
XIL.1 | 0.631 [ 0.3 [ 0.395
5 0.565 | 11 | 0277
X1.5 0.1
X1.6 54
X1.7 0.2
X1.8 59
X1.9 0.3

0.360

0.444 | 0312 | 0.389
0.592 | 0.406 | 0.468
0.564 | 0.637 [ 0.544
0.405 | 0.356 | 0.381
0.550 | 0.555 [ 0514
0.516 | 0.587 [ 0434
0.377 | 0462 | 0456
0.545 | 0.614 | 0413
0.594 | 0489 [ 0499
0.430 | 0431 [ 0354
0.431 | 0.519 | 0.365
0.452 | 0.562 | 0.462
0.488 | 0.533 | 0.384
0.521 | 0.564 | 0.459
0.544 | 0.610 [ 0.480

—
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X34 0.2
X35 33
X3.6 0.3
X3.7 03
X3.8 0.4
X3.9 19
0.3
82
0.4
75
0.4
08

Y.l | 0301 | 02
Y.2 | 0521 | 39
Y6 | 0338 | 03
Y7 | 0434 [ 79
YR8 | 0554 | 04
Y8 | 0574 | 81
0.5
19
0.3
47
0.4
22
Z.1 | 0589 | 04
Z2 | 0580 | 14
Z3 | 0.690 | 0.5
Z4 | 0564 | 25
Z7 | 0413 | 03
Z8 | 0456 | 82
Z9 | 0436 | 05
15
0.4
24
0.4
78
0.5
24

Uji Reliabilitas

Uji realiabilitas dilakukan untuk
membuktikan akurasi, konstistensi dan
ketepatan instrumen dalam mengukur
konstruk dalam mengukur variabel yang
diteliti, yang dilihat dari nilai Composite
Reliability dan Cronbach’s Alpha lebih dari
0.7. Output uji reliabilitas disajikan dalam
Tabel 3.

Tabel 3. Nilai Composite Reliability

Variabel Composite Keterangan
Reliability
Kualitas 0.908 Reliabel
Pelayanan

——
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Harga 0.852 Reliabel
Digital 0.940 Reliabel
Marketing
Loyalitas 0.896 Reliabel
Pelanggan
Kepuasan 0.921 Reliabel
Pelanggan

Tabel 4. Nilai Cronbach’s Alpha

Variabel Cronbach s Keterangan
Alpha

Kualitas 0.930 Reliabel
Pelayanan
Harga 0.745 Reliabel
Digital 0.899 Reliabel
Marketing
Loyalitas 0.887 Reliabel
Pelanggan
Kepuasan 0860 Reliabel
Pelanggan

R-Square

Nilai R-Square digunakan untuk
menjelaskan variasi variabel independen
terhadap variabel dependen. Nilai R-Square
0.75 menunjukkan model kuat, 0.50
menunjukkan model moderate, dan 0.25
menunjukkan model lemah. Output RSquare
disajikan dalam Tabel 5.

Tabel 5. Output R-Square

Variabel R-Square Keterangan
adjusted
Loyalitas 0.518 Moderate
Pelanggan
Kepuasan 0.595 Moderate
Pelanggan

Path Coefficients (Signifikansi)

Nilai signifikansi disajikan dalam
path coefficients yang membuktikan besaran
pengaruh  suatu variabel independen
terhadap variabel dependen dengan nilai
Tstatistic lebih besar dari T-value dan nilai
signifikan (P-value) lebih kecil dari tingkat
alpha. Tingkat alpha yang digunakan dalam
penelitian ini adalah sebesar 5% maka nilai
T-value sebesar 1.96. Output path
coefficients diperoleh dari bootstrapping
PLS yang disajikan dalam Tabel 6.

—
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Tabel 6. Output Path Coefficients

Varinhe
1

T
Statist
ic

T
Valu
L3

Nilmi
Sipnifik
am {P-
vilue)

Alph

Keterang
an

Variahbel

Dependen

Kualits
Pelayan
an

Loyalita
5
Pelange

0125

0450

Tidak
Signifikan

Harga

Loyalita
5
Pelange

0641

Tidak
Signifikan

Diagital
Mlarketi
ng
Loyalita
5
Pelange

Tidak
Signifikan

Kepuasa
n
Pelangp
an
Loyalita
5
Pelange

Signifikan

Kualits
Pelayan
an

Kepuasa
n
Pelange

0375

Tidak
Signifikan

Harga

Kepuasa
n
Pelange

2.9

Signifikan

Digital
Mlarketi
ng
Kepuasa
n
Pelange

3.695

Signifikan

Kualitas
Pelayan
amn
Kepuasa
n
Pelange
amn
Loyalita
5
Pelange

0177

Tidak
Signifikan

Harga
Kepuasa
n
Pelange
an
Loyalita
5
Pelangp

2431

0.0

Signifikan

Diagital
Marketi
ng -
Kepuasa
n
Pelange
an
Loyalita
3
Pelange

3.703

Siginifika
]
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Uji Hipotesis

Uji hipotesis bertujuan
untukmengambil  keputusan  menerima
ataumenolak hipotesis yang diajukan
denganmembandingkan antara nilai P-value
dengantingkat signifikan atau T-statistics
dengan Tvalue.

Adapun ketentuan dalam pengujianini

sebagai berikut:

1. Apabila P-value < 0,05 atau T-
statistics™> T-value 1,96 maka HO ditolak
dan Haditerima.

2. Apabila P-value > 0,05 atau T-
statistics< T-value 1,96 maka HO
diterima dan Ha ditolak.

Output uji  hipotesis diperoleh
daribootstrapping PLS yang disajikan dalam
Tabel 7.

Tabel 7. Output Uji Hipotesis

Varl | Orl | Sam | Stan T Nila | Keteran
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Tabel 7 menjawab atas hipotesis
atau dugaan sementara yang telah ditetapkan
sebelumnya bahwa: HO diterima H1 ditolak,
artinya Kualitas Pelayanan pada pengguna
aplikasi Shopeefood secara parsial tidak
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan.
HO diterima H2 ditolak, artinya Harga pada
pengguna aplikasi Shopeefood secara parsial
tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan. HO diterima H3
ditolak, artinya Digital Marketing pada
pengguna aplikasi Shopeefood secara parsial
tidak berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan. HO ditolak H4 diterima, artinya
Kepuasan Pelanggan pada pengguna
aplikasi ~ Shopeefood  secara  parsial
berpengaruh secara signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan. HO diterima HS
ditolak, artinya Kualitas Pelayanan pada
pengguna aplikasi Shopeefood secara parsial
tidak berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan. HO ditolak H6 diterima, artinya
Harga pada pengguna aplikasi Shopeefood
secara parsial berpengaruh secara signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan. HO ditolak
H7 diterima, artinya Digital Marketing pada
pengguna aplikasi Shopeefood secara parsial
berpengaruh secara signifikan terhadap
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Kepuasan Pelanggan. HO diterima H8
ditolak, artinya Kualitas Pelayanan pada
pengguna aplikasi Shopeefood secara parsial
tidak berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan
sebagai variabel intervening. HO ditolak H9
diterima, artinya Harga pada pengguna

aplikasi ~ Shopeefood  secara  parsial
berpengaruh secara signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan

Pelanggan sebagai variabel intervening. HO
ditolak H10 diterima, artinya Digital

Marketing pada  pengguna  aplikasi
Shopeefood secara parsial berpengaruh
secara  signifikan terhadap Loyalitas

Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan
sebagai variabel intervening.

PEMBAHASAN

Pengaruh  Kualitas  Pelayanan
terhadap Loyalitas Pelanggan Shopeefood
di Kabupaten Sleman Berdasarkan hasil
penelitian yang telah dilakukan pada
beberapa tahapan di atas menunjukkan
bahwa, Kualitas Pelayanan pada pengguna
aplikasi Shopeefood secara parsial tidak
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan
yang dibuktikan dengan nilai T-statistic < T-
value atau 0,125 < 1,96, yang artinya bahwa
Kualitas Pelayanan pada pengguna aplikasi
Shopeefood tidak berpengaruh terhadap
Loyalitas Pelanggan. Sehingga hipotesis nol
(HO) diterima dan hipotesis empat (H4)
ditolak. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa pengemasan makanan yang rapi,
deskripsi gambar menu, standar kebersihan
makanan, kesesuaiaan makanan yang
dipesan, estimasi waktu pengiriman, sistem
pembayaran tanpa gangguan, sistem
penilaian, pelayanan kepada pelanggan,
proses komunikasi, fitur pencarian, sistem
pembayaran  yang cepat, keamanan
pembayaran, kebijakan shopeefood,
preferensi, empati terhadap pelanggan, dan
kepedulian terhadap pelanggan tidak
mempengaruhi Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Pelanggan pada pengguna aplikasi
Shopeefood di Kabupaten Sleman. Hasil
penelitian ini tidak mendukung penelitian
serupa yang dilakukan oleh Anggres Ayu
Damayanti dan Zulfa Choirul Nisa (2023)
yang memiliki hasil penelitian bahwa
Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap
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Loyalitas  pelanggan  Shopeefood di
Surakarta. Hal ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan yang diterapkan belum
sesuai harapan konsumen Shopeefood di
Kabupaten Sleman.

Pengaruh Harga terhadap Loyalitas
Pelanggan Shopeefood di Kabupaten
Sleman

Berdasarkan hasil penelitian yang
telah dilakukan pada beberapa tahapan di
atas menunjukkan bahwa, Harga pada
pengguna aplikasi Shopeefood secara parsial
tidak berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan yang dibuktikan dengan nilai T-
statistic < T-value atau 0,641 < 1,96, yang
artinya bahwa Harga pada pengguna aplikasi
Shopeefood tidak berpengaruh terhadap
Loyalitas Pelanggan. Sehingga hipotesis nol
(Hp) ditolak dan hipotesis lima (Hj)

diterima. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa harga produk sesuai dengan anggaran
belanja, produk berkualitas dengan harga
terjangkau, penawaran dan  diskon,
shopeefood merekomendasikan restoran
yang sesuai, harga sesuai dengan kualitas,
harga yang bersaing, harga yang lebih
kompetitif, perbandingan harga dengan
platform lain, dan harga sesuai dengan
Shopeefood di Kabupaten Sleman. Hasil
penelitian ini mendukung penelitian serupa
yang dilakukan oleh Kurnia Khafidatur
Rafiah (2019) bahwa Kepuasan Pelanggan
berpengaruh secara signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan dalam berbelanja
melalui e-commerce di Indonesia. Hal ini
menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan
menjadi pertimbangan Loyalitas Konsumen
Shopeefood di Kabupaten Sleman.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan Shopeefood di
Kabupaten Sleman

Berdasarkan hasil penelitian yang
telah dilakukan pada beberapa tahapan di
atas menunjukkan  bahwa, Kualitas
Pelayanan pada  pengguna  aplikasi
Shopeefood secara parsial tidak berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan yang
dibuktikan dengan nilai T-statistic < T-value
atau 0,273 < 1,96, yang artinya bahwa
Kualitas Pelayanan pada pengguna aplikasi
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Shopeefood tidak berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan. Sehingga hipotesis nol
(Hp) diterima dan hipotesis satu (Hp)

ditolak. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa pengemasan makanan yang rapi,
deskripsi gambar menu, standar kebersihan
makanan, kesesuaiaan makanan yang
dipesan, estimasi waktu pengiriman, sistem
pembayaran tanpa gangguan, sistem
penilaian, pelayanan kepada pelanggan,
proses komunikasi, fitur pencarian, sistem
pembayaran yang cepat, keamanan
pembayaran, kebijakan shopeefood,
preferensi, empati terhadap pelanggan, dan
kepedulian terhadap pelanggan tidak
mempengaruhi Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan pada pengguna
aplikasi Shopeefood di Kabupaten Sleman.
Hasil penelitian ini tidak mendukung
penelitian serupa yang dilakukan oleh
Uslatun Hasanah dan Dwi Dayanti Oktavia
(2022) yang memiliki hasil penelitian bahwa
Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap
Kepuasan pelanggan Shopeefood di Kota
Malang. Hal ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan yang diterapkan belum
sesuai harapan konsumen Shopeefood di
Kabupaten Sleman.

Pengaruh Harga terhadap Kepuasan
Pelanggan Shopeefood di Kabupaten
Sleman

Berdasarkan hasil penelitian yang
telah dilakukan pada beberapa tahapan di
atas menunjukkan bahwa, Harga pada
pengguna aplikasi Shopeefood secara parsial
berpengaruh secara signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan yang dibuktikan
dengan nilai T-statistic > T-value atau 2,909
> 1,96, yang artinya bahwa Harga pada
pengguna aplikasi Shopeefood berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan. Sehingga
hipotesis nol (H() ditolak dan hipotesis dua
(Hp) Hasil
menunjukkan bahwa harga produk sesuai
dengan anggaran belanja, produk berkualitas
dengan harga terjangkau, penawaran dan
diskon, shopeefood merekomendasikan
restoran yang sesuai, harga sesuai dengan
kualitas, harga yang bersaing, harga yang
lebih  kompetitif, perbandingan harga
dengan platform lain, dan harga sesuai

diterima. penelitian
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dengan manfaat mempengaruhi Harga
terhadap  Kepuasan Pelanggan pada
pengguna aplikasi shopeefood di Kabupaten
Sleman. Hasil penelitian ini mendukung
penelitian serupa yang dilakukan oleh
Langgeng Sri Handayani dan Rahmat
Hidayat (2022) bahwa Harga memiliki
pengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan produk Ms Glow Beauty. Hal ini
menunjukkan bahwa harga yang diberikan
sudah sesuai harapan konsumen Shopeefood
di Kabupaten Sleman.

Pengaruh Digital Marketing terhadap
Kepuasan Pelanggan Shopeefood di
Kabupaten Sleman

Berdasarkan hasil penelitian yang
telah dilakukan pada beberapa tahapan di
atas menunjukkan bahwa, Digital Marketing
pada pengguna aplikasi Shopeefood secara
parsial berpengaruh secara signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan yang
dibuktikan dengan nilai T- statistic > T-
value atau 3.965 > 1,96, yang artinya bahwa
Harga pada pengguna aplikasi Shopeefood
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan
Sehingga hipotesis nol (Hg) ditolak dan

(H3) diterima.  Hasil

penelitian  menunjukkan bahwa navigasi
yang mudah dipahami, fitur yang dirancang
untuk memudahkan pengguna, aksesibilitas
yang membuat belanja lebih nyaman,
aplikasi shopeefood mudah diunduh, pilihan
pembayaran yang beragam, lebih interaktif
karena adanya fitur rekomendasi makanan,
adanya fitur chat, fitur ulasan pelanggan,
transparasi yang membangun kepercayaan,
ulasan sumber informasi terpercaya, tingkat

hipotesis  tiga

kejelasan informasi, jarang mengalami
gangguan, fitur shopeefood dirancang
mengurangi gangguan, jarang merasa

terganggu oleh iklan, informasi membantu
membuat keputusan pembelian, informasi
yang sangat berguna, informasi yang
kemprehensif, dan mudah menemukan
informasi tentang diskon mempengaruhi
Digital Marketing terhadap Kepuasan
Pelanggan pada  pengguna  aplikasi
Shopeefood di Kabupaten Sleman. Hasil
penelitian ini mendukung penelitian serupa
yang dilakukan oleh Afifa Fahrika, N.
Rachma, dan Afi Rachmat Slamet (2019)
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bahwa Online Marketing atau Digital
Marketing berpengaruh secara signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan online shop
Joyism Malang. Hal ini menunjukkan
bahwa Digital Marketing yang diterapkan
sudah baik, sehingga membuat konsumen
merasa puas pada pengguna aplikasi
Shopeefood di Kabupaten Sleman.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan
Pelanggan sebagai Variabel Intervening
Shopeefood di Kabupaten Sleman
Berdasarkan hasil penelitian yang
telah dilakukan pada beberapa tahapan di
atas menunjukkan  bahwa, Kualitas
Pelayanan  pada  pengguna  aplikasi
Shopeefood secara parsial tidak berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan dengan
Kepuasan Pelanggan sebagai variabel
intervening yang dibuktikan dengan nilai T-
statistic < T-value atau 0,314 < 1,96, yang
artinya bahwa Kualitas Pelayanan pada

pengguna aplikasi  Shopeefood tidak
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan
dengan Kepuasan Pelanggan sebagai

variabel intervening Sehingga hipotesis nol
(Hp) diterima dan hipotesis delapan (Hg)

ditolak. Hasil pengujian menunjukkan
bahwa pengemasan makanan yang rapi,
deskripsi gambar menu, standar kebersihan
makanan, kesesuaiaan makanan yang
dipesan, estimasi waktu pengiriman, sistem
pembayaran tanpa  gangguan, sistem
penilaian, pelayanan kepada pelanggan,
proses komunikasi, fitur pencarian, sistem
pembayaran  yang cepat, keamanan
pembayaran, kebijakan shopeefood,
preferensi, empati terhadap pelanggan, dan
kepedulian terhadap pelanggan tidak
mempengaruhi Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas pelanggan dengan Kepuasan
Pelanggan sebagai variabel intervening pada
pengguna aplikasi Shopeefood di Kabupaten
Sleman. Hasil penelitian ini mendukung
penelitian serupa yang dilakukan oleh Rita

Zahra (2020) bahwa Kualitas Pelayanan
tidak berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan
sebagai variabel intervening. Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
yang diterapkan belum sesuai harapan
]
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konsumen
Sleman.

Shopeefood di  Kabupaten

Pengaruh Harga terhadap Loyalitas
Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan
sebagai Variabel Intervening Shopeefood
di Kabupaten Sleman

Berdasarkan hasil pengujian yang
telah dilakukan pada beberapa tahapan di
atas menunjukkan bahwa, Harga pada
pengguna aplikasi Shopeefood secara
parsial berpengaruh secara signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan dengan
Kepuasan Pelanggan sebagai variabel
intervening yang dibuktikan dengan nilai T-
statistic > T-value atau 2,431 > 1,96, yang
artinya bahwa Kualitas Pelayanan pada
pengguna aplikasi Shopeefood berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan dengan
Kepuasan Pelanggan sebagai variabel
intervening. Sehingga hipotesis nol (HO)
ditolak dan hipotesis sembilan (H9)
diterima. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa harga produk sesuai dengan
anggaran belanja, produk berkualitas
dengan harga terjangkau, penawaran dan
diskon, shopeefood merekomendasikan
restoran yang sesuai, harga sesuai dengan
kualitas, harga yang bersaing, harga yang
lebih  kompetitif, perbandingan harga
dengan platform lain, dan harga sesuai
dengan manfaat mempengaruhi Harga
terhadap Kepuasan Pelanggan pada
pengguna aplikasi shopeefood di Kabupaten
Sleman. Hasil pengujian ini mendukung
penelitian serupa yang dilakukan oleh Tri
Nur Apriyani dan Dhiana Ekowati (2023)

bahwa Harga berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan dengan
Kepuasan Pelanggan sebagai variabel

intervening pada pelanggan Toko Nikita
Home Furnishings. Hal ini menunjukkan
bahwa harga yang diberikan sudah sesuai
harapan  konsumen  Shopeefood  di
Kabupaten Sleman.

Pengaruh Digital Marketing terhadap
Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan
Pelanggan sebagai Variabel Intervening
Shopeefood di Kabupaten Sleman
Berdasarkan hasil pengujian yang
telah dilakukan pada beberapa tahapan di
atas menunjukkan bahwa, Digital Marketing
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pada pengguna aplikasi Shopeefood secara

parsial berpengaruh secara signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan dengan
Kepuasan Pelanggan sebagai variabel

intervening yang dibuktikan dengan nilai
Tstatistic > T-value atau 3,703 > 1,96, yang
artinya bahwa Kualitas Pelayanan pada
pengguna aplikasi Shopeefood berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan dengan
Kepuasan Pelanggan sebagai variabel
intervening. Sehingga hipotesis nol (HO)
ditolak dan hipotesis sepuluh (H10)
diterima. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa navigasi yang mudah dipahami, fitur
yang dirancang untuk memudahkan
pengguna, aksesibilitas yang membuat
belanja lebih nyaman, aplikasi shopeefood
mudah diunduh, pilihan pembayaran yang
beragam, lebih interaktif karena adanya fitur
rekomendasi makanan, adanya fitur chat,
fitur ulasan pelanggan, transparasi yang
membangun kepercayaan, ulasan sumber
informasi terpercaya, tingkat kejelasan
informasi, jarang mengalami gangguan, fitur
shopeefood dirancang mengurangi
gangguan, jarang merasa terganggu oleh
iklan, informasi membantu membuat
keputusan pembelian, informasi yang sangat
berguna, informasi yang kemprehensif, dan
mudah menemukan informasi tentang
diskon mempengaruhi Digital Marketing

terhadap Loyalitas Pelanggan dengan
Kepuasan Pelanggan sebagai variabel
intervening pada pengguna  aplikasi

Shopeefood di Kabupaten Sleman. Hasil
penelitian ini tidak mendukung penelitian
serupa yang dilakukan oleh Afifa Fahrika,
N. Rachma, dan Afi Rachmat Slamet (2019)
bahwa Digital Marketing berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
dengan Kepuasan Pelanggan sebagai
variabel intervening pada pelanggan online
shop Joyism. Hal ini menunjukkan bahwa
Digital Marketing yang di terapkan sudah
baik, sehingga membuat konsumen menjadi
loyal dan merasa puas pada pengguna
aplikasi Shopeefood di Kabupaten Sleman.

PENUTUP
Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian
Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan,

Harga dan Digital Marketing terhadap
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Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan
Pelanggan sebagai Variabel Intervening
pada Pengguna Aplikasi Shopeefood di
Kabupaten Sleman, peneliti menarik
kesimpulan sebagai berikut:

1.

Kualitas Pelayanan secara parsial tidak
memiliki pengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan dengan nilai T-statistics
0,125 lebih kecil dari T-value 1,96.
Dengan Signifikansi P-value 0,450 lebih
besar dari nilai Alpha 0,05.

Harga secara parsial tidak memiliki
pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan
dengan nilai T-statistics 0,641 lebih
kecil dari T-value 1,96. Dengan
Signifikansi P-value 0,261 lebih besar
dari nilai Alpha 0,05.

Digital Marketing secara parsial tidak
memiliki pengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan dengan nilai T-statistics
1,049 lebih kecil dari T-value 1,96.
Dengan Signifikansi P-value 0,147 lebih
besar dari nilai Alpha 0,05.

Kepuasan Pelanggan secara parsial
memiliki pengaruh signifikan terhadap
Loyalitas pelanggan dengan nilai
Tstatistics 7,058 lebih besar dari T-value
1,96. Dengan Signifikansi P-value
0,000 lebih kecil dari nilai Alpha 0,05.
Kualitas Pelayanan secara parsial tidak
memiliki pengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan dengan nilai T-statistics
0,273 lebih kecil dari T-value 1,96.
Dengan Signifikansi P-value 0,320 lebih
besar dari nilai Alpha 0,05.

Harga secara parsial memiliki pengaruh
signifikan terhadap  Kepuasan
Pelanggan dengan nilai T-statistics
2,909 lebih besar dari T-value 1,96.
Dengan Signifikansi P-value 0,002 lebih
kecil dari nilai Alpha 0,05.

Digital Marketing secara parsial
memiliki pengaruh signifikan terhadap
Loyalitas pelanggan dengan nilai
Tstatistics 3,695 lebih besar dari T-value
1,96. Dengan Signifikansi P-value 0,000
lebih kecil dari nilai Alpha 0,05.
Kualitas Pelayanan secara parsial tidak
memiliki pengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan
sebagai variabel intervening dengan
nilai T-statistics 0,314 lebih kecil dari
Tvalue 1,96. Dengan Signifikansi P-

value 0,377 lebih besar dari nilai Alpha
0,05.

9. Harga secara parsial memiliki pengaruh
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
dengan Kepuasan Pelanggan sebagai
variabel intervening dengan nilai
Tstatistics 2,431 lebih besar dari T-value
1,96. Dengan Signifikansi P-value 0,008
lebih kecil dari nilai Alpha 0,05.

10. Digital Marketing secara parsial
memiliki pengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan
Pelanggan sebagai variabel intervening
dengan nilai T-statistics 3,703 lebih
besar dari T-value 1,96. Dengan
Signifikansi P-value 0,000 lebih kecil
dari nilai Alpha 0,05.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian ini,
peneliti memberikan saran kepada pihak-
pihak yang terkait yang sebaiknya
dilakukan, sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil penelitian yang
menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan
pada pengguna aplikasi Shopeefood
tidak memiliki pengaruh, maka peneliti
menyarankan untuk
mempertimbangkan penelitian
selanjutnya  untuk  mengeksplorasi
faktor-faktor lain seperti kejelasan dan
kemudahan akses yang mungkin
memengaruhi  Kepuasan Pelanggan
ataupun Loyalitas Pelanggan.

2. Dalam upaya menyempurnakan
penelitian ini, hendaknya peneliti
selanjutnya dapat menggunakan
variabel dependen lain yaitu Keputusan
Pembelian dan menambah kuota sampel
penelitian sehingga diharapkan
penelitian dapat lebih luas cakupannya.
Di samping itu, peneliti selanjutnya
sebaiknya selalu berpegangan pada
teoriteori yang update sehingga dapat
menerapkannya secara nyata dan
membuktikan bahwa teori-teori tersebut
dapat digunakan dalam penelitian
terbaru.
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