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This study aims to analyze the effect of E-Service Quality on E-

Loyalty with Customer Satisfaction as an intervening variable among 

Gojek users at Bhayangkara University, Greater Jakarta. This 

research is motivated by the importance of electronic service quality 

in creating customer satisfaction and loyalty amid the increasingly 

competitive app-based transportation industry. This study employed 

a quantitative method with a descriptive and causal approach. The 

data were collected through questionnaires distributed to students of 

Bhayangkara University, Greater Jakarta, who use the Gojek 

application, using a purposive sampling technique. Data analysis 

was conducted using Structural Equation Modeling (SEM) based on 

Partial Least Square (PLS) with the assistance of SmartPLS software. 

The results indicate that E-Service Quality has a positive and 

significant effect on Customer Satisfaction and E-Loyalty, Customer 

Satisfaction has a positive and significant effect on E-Loyalty, and 

Customer Satisfaction is able to mediate the effect of E-Service 

Quality on E-Loyalty positively and significantly. These findings 

indicate that the better the electronic service quality provided by 

Gojek, the higher the level of customer satisfaction and loyalty. 

Therefore, Gojek needs to continuously improve its electronic service 

quality to maintain and enhance user loyalty. 
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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh E-Service 

Quality terhadap E-Loyalty dengan Kepuasan Pelanggan sebagai 

variabel intervening pada pengguna jasa Gojek di Universitas 

Bhayangkara Jakarta Raya. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh 

pentingnya kualitas layanan elektronik dalam menciptakan kepuasan 

dan loyalitas pelanggan di tengah persaingan industri transportasi 

berbasis aplikasi yang semakin kompetitif. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan 

kausal. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 

mahasiswa Universitas Bhayangkara Jakarta Raya yang menggunakan 

aplikasi Gojek dengan teknik pengambilan sampel menggunakan 

purposive sampling. Analisis data dilakukan menggunakan metode 

Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Partial Least Square 

(PLS) dengan bantuan software SmartPLS. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa E-Service Quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dan E-Loyalty, Kepuasan 

Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Loyalty, 

serta Kepuasan Pelanggan mampu memediasi pengaruh E-Service 

Quality terhadap E-Loyalty secara positif dan signifikan. Temuan ini 

menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan elektronik yang 
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diberikan oleh Gojek, maka semakin tinggi tingkat kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, Gojek perlu terus meningkatkan 

kualitas layanan elektronik guna mempertahankan dan meningkatkan 

loyalitas pengguna. 

This is an open access article under the CC BY-SA license. 
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PENDAHULUAN  

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang semakin pesat telah 

mendorong transformasi digital di berbagai sektor, termasuk dalam industri jasa berbasis 

aplikasi atau E-Service (Mansyriah et al., 2023). Digitalisasi tersebut mengubah pola perilaku 

konsumen dari layanan konvensional menuju layanan berbasis online yang lebih praktis, cepat, 

dan efisien (Sukardi et al., 2023). Salah satubentuk nyata dari perkembangan ini adalah 

hadirnya platform layanan transportasi online seperti Gojek yang menawarkan berbagai 

layanan dalam satu aplikasi (Fauzi & Putri, 2023). Kondisi ini menyebabkan meningkatnya 

ekspektasi pelanggan terhadap kualitas layanan digital yang diberikan oleh perusahaan 

(Weningtyas & Juliati, 2024). 

Dalam konteks layanan digital, kepuasan pelanggan (E-Satisfaction) menjadi faktor 

utama yang menentukan keberhasilan suatu layanan (Rezeki et al., 2023). Menurut (Sidiq & 

Ali, 2026) kepuasan pelanggan merupakan elemen kunci dalam membangun serta 

mempertahankan loyalitas dalam jangka panjang. Dalam layanan berbasis aplikasi, kepuasan 

pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh hasil akhir layanan, tetapi juga oleh pengalaman 

interaksi dengan sistem seperti kemudahan penggunaan, kecepatan respon, serta keamanan 

transaksi (Latifah & Wahyuningsih, 2023). Penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap perilaku pelanggan dalam menggunakan kembali 

layanan digital (Pratama et al., 2024). Selain itu, kepuasan pelanggan juga berperan dalam 

menciptakan hubungan jangka panjang antara pelanggan dan perusahaan (Chaeruliansyah & 

Paramita, 2023). 

Lebih lanjut, kepuasan pelanggan memiliki peran penting sebagai variabel intervening 

dalam hubungan antara kualitas layanan elektronik dan loyalitas pelanggan (Rezeki et al., 

2023). Penelitian menunjukkan bahwa e-satisfaction mampu memediasi pengaruh e-service 

quality terhadap e-loyalty secara signifikan (Mansyriah et al., 2023). Hal ini menunjukkan 

bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan, maka semakin besar kemungkinan 

pelanggan untuk tetap menggunakan layanan tersebut (Sukardi et al., 2023). Selain itu, 

kepuasan pelanggan juga menjadi indikator penting dalam menilai keberhasilan suatu platform 

digital dalam memenuhi kebutuhan penggunanya (Tubalawony et al., 2023). 

Namun demikian, dalam praktiknya masih terdapat berbagai permasalahan yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam layanan transportasi online, seperti keterlambatan 

layanan, kesalahan sistem aplikasi, serta ketidaksesuaian antara layanan yang diharapkan 

dengan yang diterima (Fauzi & Putri, 2023). Permasalahan tersebut menunjukkan adanya 

kesenjangan antara harapan dan kenyataan yang dirasakan oleh pelanggan (Latifah & 

Wahyuningsih, 2023). Jika kondisi ini tidak segera diatasi, maka dapat menurunkan tingkat 

https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/
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kepuasan pelanggan yang pada akhirnya berdampak pada menurunnya loyalitas pengguna 

(Chaeruliansyah & Paramita, 2023). 

KAJIAN PUSTAKA 

Pemasaran 

Menurut (Syahri & Djakasaputra, 2024) aktivitas yang dilakukan perusahaan dalam 

menyampaikan informasi serta membangun komunikasi dengan konsumen guna 

mempengaruhi keputusan pembelian. Kegiatan ini tidak hanya berfokus pada proses penjualan, 

tetapi juga mencakup upaya menciptakan interaksi yang efektif agar konsumen tertarik terhadap 

produk yang ditawarkan. Selain itu, pemasaran juga dipahami sebagai proses pemenuhan 

kebutuhan pelanggan melalui pertukaran nilai yang melibatkan berbagai unsur seperti harga, 

promosi, dan distribusi. Kombinasi dari elemen-elemen tersebut dirancang untuk memberikan 

nilai yang optimal sehingga mampu meningkatkan kepuasan konsumen (Solin et al., 2025) 

E-Service Quality 

Menurut (Pratama et al., 2024) E-Service Quality merupakan kemampuan suatu layanan 

berbasis elektronik dalam memberikan pengalaman pelayanan yang optimal kepada pengguna 

melalui media digital. Kualitas layanan ini mencerminkan bagaimana sistem mampu memenuhi 

kebutuhan pelanggan, seperti kemudahan dalam penggunaan, keandalan sistem, serta 

keamanan dalam bertransaksi. Dalam konteks bisnis digital, E-Service Quality menjadi faktor 

penting karena seluruh proses interaksi antara perusahaan dan pelanggan dilakukan secara 

online, sehingga kualitas layanan yang baik akan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. 

E-Loyalty 

Dalam Penelitian (Tirtayasa et al., 2024) E-loyalty dapat dipahami sebagai kesetiaan 

pelanggan dalam menggunakan suatu layanan digital secara terus-menerus. Hal ini terlihat dari 

kebiasaan pelanggan yang tetap memilih platform yang sama dan melakukan pembelian ulang 

tanpa beralih ke layanan lain. Loyalitas tersebut terbentuk karena pelanggan merasa puas serta 

memperoleh pengalaman yang menyenangkan selama menggunakan layanan tersebut. Ketika 

pengalaman yang dirasakan konsisten positif, maka akan muncul keinginan untuk 

mempertahankan penggunaan dalam jangka panjang. Sejalan dengan hal tersebut, e-loyalty 

juga dapat dilihat sebagai bentuk niat berkelanjutan dari pelanggan untuk tetap menggunakan 

suatu layanan digital dalam jangka panjang. Loyalitas ini tercermin dari tingginya frekuensi 

kunjungan ulang serta adanya dorongan untuk merekomendasikan layanan kepada orang lain 

sebagai bentuk kepuasan dan kepercayaan terhadap platform yang digunakan (Loe et al., 2022). 

METODE 

Penelitian ini menggunakan desain penelitian kuantitatif deskriptif, dimana metode 

penelitian yang menjelaskan karakteristik dari populasi serta sampel penelitian. Desain 

penelitian menjadi sebuah rancangan dalam metode penelitian yang dilakukan oleh peneliti 

sehingga penelitian dilakukan dengan efektif dan efesien. Metode penelitian yang digunakan 

dalam penelitian ini yaitu menggunakan pendekatan kuantitatif (Sugiyono, 2023) 

HASIL 

A. Skema Model Partial Least Square 

Peneliti menggunakan metode analisis Partial Least Square (PLS) dengan software 

Smart-PLS versi 4.1.1.8 untuk melakukan pengujian hipotesis. Teknik analisis tersebut akan 
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melalui skema model outer dan inner yang diuji pada program Smart-PLS dengan 

menggunakan data sebanyak 112 sampel responden 

 

B. Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model) 

Pada pengujian model pengukuran (outer model) terdiri dari 3 tahap yaitu Validitas 

Konvergen (Convergent Validit), Validitas Diskriminan (Discriminant Validity) dan 

Reliabilitas Komposit (Composite Reliability). Analisis Smart-PLS untuk uji outer model ini 

menggunakan data sebanyak 66. Graphical output outer model dapat dilihat pada gambar 1 

berikut. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 

 

Gambar 1. Analisis Smart-PLS untuk Uji Outer Model 

 Beberapa hasil pengujian model pengukuran (Outer Model) adalah sebagai berikut: 
 

1. Uji Validitas Konvergen (Convergen Validity) 
 

 Validitas konvergen dinilai berdasarkan nilai outer loading setiap indicator terhadap 

konstruknya dan nilai Average Variance Extracted (AVE). Suatu indicator dinyatakan valid 

secara konvergen apabila nilai outer loading ≥ 0,70 dan nilai AVE ≥ 0,50 (Hair et al., 2019; 

Fornell & Larcker, 1981). Hasil pegujian validitas diskriminan telah diolah menggunakan 

program software Smart-PLS versi 4.1.1.8 sebagai berikut: 
 

A. Loading Factor 

 Penelitian ini Diawali dengan melakukan pengujian Loading Factor. Berikut data awal 

pada Loading Factor yang telah diolah Menggunakan software Smart-PLS versi 4.1.1.8. 
 

Tabel 1. Uji Validitas Konvergen (Convergent Validity) 

Indikator Loading Factor Keterangan 

 E-Service Quality (X)  

X.1 0.838 Valid 

X.2 0.852 Valid 

X.3 0.884 Valid 

X.4 0.860 Valid 
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Berdasarkan Tabel 1, dapat diketahui bahwa seluruh indikator pada variabel E-Service 

Quality (X), E-Loyalty (Y), dan Kepuasan Pelanggan (Z) memiliki nilai loading factor di atas 

0,70. Nilai loading factor tertinggi terdapat pada indikator X.7 sebesar 0,907, sedangkan nilai 

loading factor terendah terdapat pada indikator Z.1 sebesar 0,743. Hasil tersebut menunjukkan 

bahwa seluruh indikator mampu merefleksikan konstruk yang diukur dengan baik dan 

memenuhi kriteria validitas konvergen. 

Dengan demikian, seluruh indikator yang digunakan dalam penelitian ini dinyatakan 

valid dan layak digunakan untuk analisis pada tahap selanjutnya, karena telah memenuhi 

ketentuan nilai outer loading yang disyaratkan yaitu lebih besar dari 0,70. 
 

B. Average Variance Extraced (AVE) 
 

Tabel 2. Average Variance Extraced (AVE) 

 

 

Indikator Loading Factor Keterangan 

X.5 0.896 Valid 

X.6 0.899 Valid 

X.7 0.907 Valid 

X.8 0.882 Valid 

X.9 0.906 Valid 

X.10 0.887 Valid 

 E-Loyalty (Y)  

Y.1 0.765 Valid 

Y.2 0.765 Valid 

Y.3 0.815 Valid 

Y.4 0.745 Valid 

Y.5 0.837 Valid 

Y.6 0.858 Valid 

Y.7 0.826 Valid 

Y.8 0.840 Valid 

Y.9 0.851 Valid 

 Kepuasan Pelanggan 

(Z) 

 

Z.1 0.743 Valid 

Z.2 0.783 Valid 

Z.3 0.763 Valid 

Z.4 0.811 Valid 

Z.5 0.841 Valid 

Z.6 0.827 Valid 

Z.7 0.880 Valid 

Z.8 0.855 Valid 

Z.9 0.825 Valid 

Z.10 0.808 Valid 

 Average variance extracted (AVE) Keterangan 

E-Loyalty  0.660 Terpenuhi 

E-Service Quality  0.777 Terpenuhi 

Kepuasan Pelanggan  0.664 Terpenuhi 
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Average Variance Extracted (AVE) digunakan untuk mengukur validitas konvergen 

suatu konstruk. Suatu variabel dinyatakan memenuhi validitas konvergen apabila memiliki nilai 

AVE lebih besar dari 0,50. Nilai AVE di atas 0,50 menunjukkan bahwa konstruk mampu 

menjelaskan lebih dari 50% varians indikator yang digunakan, sehingga indikator-indikator 

tersebut dapat merepresentasikan variabel laten dengan baik. Berdasarkan Tabel 2 diketahui 

bahwa variabel E-Service Quality, Kepuasan Pelanggan, dan E-Loyalty memiliki nilai Average 

Variance Extracted (AVE) di atas 0,50. Dengan demikian, seluruh variabel dalam penelitian ini 

telah memenuhi kriteria convergent validity, sehingga dapat disimpulkan bahwa indikator-

indikator yang digunakan mampu menjelaskan konstruk penelitian dengan baik dan layak untuk 

digunakan pada tahap analisis selanjutnya. 
 

2. Uji Validitas Diskriminan (Discriminant Validity) 

Tahap Selanjutnya dilakukan uji discriminant validity menggunakan metode cross 

loading untuk menguji validitas pengukuran setiap konstruk penelitian. Indikator dinyatakan 

valid jika nilai loading pada konstruk asalnya lebih besar dibandingkan nilai loading pada 

konstruk lain. Berikut adalah hasil pengujian pada variabel E-Service Quality (X), E-Loyalty 

(Y), Kepuasan Pelanggan (Z). 
 

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Diskriminan (Discriminant Validity) 
 E-Loyalty E-Service Quality Kepuasan Pelanggan 

X1_1 0.514 0.838 0.575 

X1_10 0.556 0.887 0.622 

X1_2 0.565 0.852 0.551 

X1_3 0.653 0.884 0.556 

X1_4 0.559 0.860 0.645 

X1_5 0.589 0.896 0.587 

X1_6 0.594 0.899 0.590 

X1_7 0.528 0.907 0.610 

X1_8 0.521 0.882 0.541 

X1_9 0.550 0.906 0.563 

Y_1 0.765 0.493 0.564 

Y_2 0.765 0.497 0.540 

Y_3 0.815 0.552 0.497 

Y_4 0.745 0.504 0.471 

Y_5 0.837 0.546 0.522 

Y_6 0.858 0.541 0.503 

Y_7 0.826 0.530 0.465 

Y_8 0.840 0.496 0.457 

Y_9 0.851 0.511 0.445 

Z_1 0.524 0.615 0.743 

Z_10 0.476 0.473 0.808 

Z_2 0.526 0.634 0.783 

Z_3 0.458 0.541 0.763 

Z_4 0.503 0.541 0.811 

Z_5 0.539 0.512 0.841 

Z_6 0.533 0.538 0.827 

Z_7 0.526 0.519 0.880 

Z_8 0.442 0.488 0.855 

Z_9 0.427 0.494 0.825 
Sumber: Data primer diolah oleh peneliti (2026) 
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3. Uji Reabilitas Komposit (Composite Relibility) 

 Pada tahap ini dilakukan pengujian reliabilitas untuk mengetahui apakah instrumen 

penelitian memiliki tingkat konsistensi yang baik dalam mengukur konstruk atau variabel yang 

diteliti. Pengujian reliabilitas dilakukan dengan melihat nilai Composite Reliability dan 

Cronbach's Alpha. Suatu konstruk dinyatakan reliabel apabila memiliki nilai Composite 

Reliability ≥ 0,70 dan nilai Cronbach's Alpha ≥ 0,70. Pengujian ini bertujuan untuk memastikan 

bahwa indikator yang digunakan mampu memberikan hasil pengukuran yang akurat, tepat, dan 

konsisten. Hasil data composite reliability dan Cronbach's Alpha dapat dilihat sebagaimana 

berikut: 

Tabel 4. Uji Reabilitas Komposit (Composite Relibility) 

Sumber : Diolah Oleh Peneliti (2026) 
 

Berdasarkan tabel diatas, menunjukkan hasil perhitungan pada Cronbach's Alpha dan 

Composite Reliability bahwa konstruk atau variabel yang diteliti memiliki nilai lebih dari 

kriteria penilaian yaitu diatas 0.7. Hal ini menunjukkan bahwa setiap indikator dari masing-

masing variabel dinyatakan reliabel, akurat, konstruk atau variabel memiliki reliabilitas yang 

sangat baik. 
 

Pengujian Model Pengukuran (Outer Model) 

Pada tahap ini dilakukan pengujian inner model untuk menganalisis hubungan antar 

variabel laten melalui uji koefisien determinasi (R-Square), uji hipotesis (Path Coefficients), 

dan uji mediasi. Analisis data dilakukan menggunakan Smart-PLS versi 4.1.1.8 dengan metode 

bootstrapping sebanyak 112 subsamples. Graphical output inner model dapat dilihat pada 

gambar 2. 

Gambar 2. Pengujian Model Pengukuran (Outer Model) 

 

1. Uji Koefisien Determinasi (R²) 

Pada tahap pengujian ini yaitu menganalisis dan menilai seberapa besar konstruk 

endogen atau variabel Y dapat memperesentasikan atau dapat dijelaskan oleh konstruk eksogen 

 Cronbach’s 

alpha  

Composite 

reliability (rho_a)  

Composite 

reliability (rho_c)  
Keterangan 

E-Loyalty  0.935  0.936  0.946  Reliabel 

E-Service 

Quality  
0.968  0.969  0.972  Reliabel 

Kepuasan 

Pelanggan  
0.943  0.944  0.952   Reliabel 
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atau variabel X berdasarkan hasil pengujian yang telah diujikan melalui tahap uji koefisien 

determinasi atau R- Square (R2). 

Pada penelitian ini terdapat dua variabel laten endogen yang akan dihitung nilai R-

Square (R2), yaitu Kinerja Karyawan dan Motivasi Kerja. Nilai Koefisien Determinasi (R') 

yang diharapkan yaitu antara 0 dan 1, jika semakin mendekati nilai 1 maka model tersebut akan 

semakin baik. 

Tabel 5. Hasil R-Square (R²) 

Sumber : Diolah primer diolah oleh peneliti (2026) 
 

Berdasarkan hasil pengujian R-Square pada Tabel 4.8, diperoleh nilai R-Square variabel 

E-Loyalty sebesar 0,410. Hal ini menunjukkan bahwa sebesar 41,0% variasi E-Loyalty dapat 

dijelaskan oleh variabel yang digunakan dalam penelitian, sedangkan sisanya sebesar 59,0% 

dijelaskan oleh variabel lain di luar model penelitian. Selanjutnya, nilai R-Square variabel 

Kepuasan Pelanggan sebesar 0,500 yang berarti bahwa 50,0% variasi Kepuasan Pelanggan 

dapat dijelaskan oleh variabel dalam penelitian, sedangkan sisanya sebesar 50,0% dipengaruhi 

oleh faktor lain yang tidak diteliti.  
 

Pengujian Hipotesis 

Pada bagian ini dilakukan uji path coefficients atau uji hipotesis yang bertujuan untuk 

mengetahui apakah terdapat pengaruh antar variabel laten dalam penelitian. Pengujian ini 

dilakukan dengan melihat nilai T-statistic, P-values, dan koefisien beta (original sample) pada 

hasil pengolahan data menggunakan Smart-PLS. 

Dalam penelitian ini, Rules of Thumb yang digunakan yaitu nilai T-statistic > 1,96 dan 

P-values < 0,05 atau 5%. Apabila nilai tersebut terpenuhi, maka hipotesis dinyatakan diterima 

dan memiliki pengaruh yang signifikan antar variabel. Selain itu, koefisien beta digunakan 

untuk menunjukkan arah hubungan antar variabel. Jika koefisien beta bernilai positif, maka 

hubungan antar variabel bersifat searah, artinya semakin tinggi variabel independen maka 

semakin tinggi pula variabel dependen. 
 

Tabel 6. Hasil Path Coefficiens atau Koefisien Jalur 

 R-square R-square adjusted 

E-Loyalty  0.410 0.404 

Kepuasan Pelanggan  0.500 0.491 

Hipotesis 

Original 

sample 

(O) 

Sample 

mean 

(M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|

) 

P values 

 

 

Keterangan 

E-Service 

Quality -> 

E-Loyalty 

0.640 0.643 0.056 11.475 0.000 

Berpengaruh 

Positif dan 

Signifikan 

E-Service 

Quality -> 

Kepuasan 

Pelanggan 

0.460 0.455 0.088 5.216 0.000 

Berpengaruh 

Positif dan 

Signifikan 

E-Loyalty -> 

Kepuasan 

Pelanggan 

0.319 0.326 0.089 3.582 0.000 

Berpengaruh 

Positif dan 

Signifikan 

E-Service 

Quality -> 

E-Loyalty -> 

0.204 0.210 0.062 3.292 0.001 

Berpengaruh 

Positif dan 

Signifikan 
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PEMBAHASAN 

Pengaruh E-Service Quality terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pada Tabel 4.9, diketahui bahwa E-Service 

Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal tersebut 

ditunjukkan oleh nilai T-Statistic yang lebih besar dari 1,96 dan P-Value yang lebih kecil dari 

0,05 sehingga hipotesis pertama diterima. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas 

layanan elektronik yang diberikan oleh Gojek, maka semakin tinggi tingkat kepuasan 

pelanggan yang dirasakan oleh mahasiswa Universitas Bhayangkara Jakarta Raya. Kualitas 

layanan elektronik yang baik tercermin melalui kemudahan dalam mengakses aplikasi, 

kecepatan sistem dalam merespons kebutuhan pengguna, keamanan transaksi, keakuratan 

informasi, serta kemampuan aplikasi dalam memberikan layanan yang andal. Apabila seluruh 

aspek tersebut mampu memenuhi harapan pengguna, maka pengguna akan memperoleh 

pengalaman yang positif sehingga mendorong munculnya rasa puas terhadap layanan yang 

diberikan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Utami et al., (2024) yang menyatakan 

bahwa kualitas layanan digital yang optimal mampu meningkatkan pengalaman pengguna 

sehingga berdampak pada meningkatnya kepuasan pelanggan. 

 Selain itu, penelitian Taufiqurokhman et al., (2024) dan penelitian (Tri et al., 2021) juga 

menjelaskan bahwa kualitas layanan elektronik yang responsif, cepat, dan andal memberikan 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna layanan digital. Hasil penelitian 

ini memperkuat bahwa kualitas layanan elektronik merupakan faktor yang sangat penting dalam 

menciptakan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, Gojek perlu mempertahankan bahkan 

meningkatkan kualitas layanan elektroniknya melalui penyempurnaan fitur aplikasi, 

peningkatan kecepatan sistem, keamanan data pengguna, serta ketepatan pelayanan agar tingkat 

kepuasan pelanggan tetap terjaga dan mampu meningkatkan daya saing perusahaan di tengah 

persaingan layanan transportasi berbasis aplikasi. Hipotesis ini juga memang dirumuskan 

berdasarkan penelitian-penelitian terdahulu yang menunjukkan adanya hubungan positif antara 

E-service quality dan kepuasan pelanggan.  

Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Loyalty 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pada Tabel 4.9, diketahui bahwa E-Service 

Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Loyalty. Hal tersebut ditunjukkan oleh 

nilai T-Statistic yang lebih besar dari 1,96 dan P-Value yang lebih kecil dari 0,05 sehingga 

hipotesis kedua diterima. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan 

elektronik yang diberikan oleh Gojek, maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas pengguna. 

Loyalitas tersebut tercermin dari keinginan pengguna untuk terus menggunakan layanan Gojek, 

tidak mudah berpindah ke aplikasi pesaing, serta bersedia merekomendasikan layanan kepada 

orang lain. Sejalan dengan penelitian (Leonardo & Masman, 2024), kualitas layanan elektronik 

yang baik terbukti memberikan pengaruh positif terhadap E-loyalty karena mampu 

menciptakan pengalaman penggunaan yang memuaskan dan mendorong pelanggan untuk tetap 

menggunakan layanan secara berkelanjutan. 

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian (Novianti, 2023) dan penelitian 

(Septiani, 2025) yang menunjukkan bahwa E-Service Quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap E-Loyalty. Hal tersebut menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan 

elektronik yang diberikan oleh suatu perusahaan, maka semakin tinggi pula loyalitas pengguna 

terhadap layanan tersebut. Kualitas layanan elektronik yang mampu memberikan kemudahan 

Kepuasan 

Pelanggan 



JPIM: Jurnal Penelitian Ilmiah Multidisipliner 

Vol. 03, No. 02, Tahun 2026, Hal. 937-951, ISSN: 3089-0128 (Online) 

946 | JPIM: Jurnal Penelitian Ilmiah Multidisipliner 
 

penggunaan aplikasi, kecepatan pelayanan, keamanan transaksi, serta keandalan sistem akan 

menciptakan pengalaman positif bagi pengguna. Pengalaman tersebut dapat meningkatkan 

kepercayaan pengguna sehingga mendorong mereka untuk tetap menggunakan layanan, tidak 

mudah berpindah ke aplikasi pesaing, serta bersedia merekomendasikan layanan kepada orang 

lain. Oleh karena itu, Gojek perlu terus mempertahankan dan meningkatkan kualitas layanan 

elektronik agar loyalitas pengguna tetap terjaga dan mampu meningkatkan daya saing 

perusahaan di tengah persaingan layanan transportasi berbasis aplikasi. Hipotesis ini juga 

dirumuskan berdasarkan penelitian-penelitian terdahulu yang menunjukkan adanya hubungan 

positif antara E-Service Quality dan E-Loyalty. 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap E-Loyalty 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pada Tabel 4.9, diketahui bahwa Kepuasan 

Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Loyalty. Hal tersebut ditunjukkan 

oleh nilai T-Statistic yang lebih besar dari 1,96 dan P-Value yang lebih kecil dari 0,05 sehingga 

hipotesis ketiga diterima. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan yang 

dirasakan pengguna setelah menggunakan layanan Gojek, maka semakin tinggi pula tingkat 

loyalitas pengguna terhadap layanan tersebut. Kepuasan yang diperoleh dari pengalaman 

menggunakan aplikasi, kemudahan transaksi, kecepatan pelayanan, serta kesesuaian layanan 

dengan harapan pengguna akan mendorong pengguna untuk tetap menggunakan Gojek sebagai 

pilihan utama. Temuan ini sejalan dengan penelitian Mohamad (Rizan et al., 2024) yang 

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan memiliki peran penting dalam membentuk loyalitas 

pelanggan pada layanan digital, karena pelanggan yang merasa puas cenderung melakukan 

penggunaan ulang dan mempertahankan hubungan jangka panjang dengan perusahaan.  

Hasil penelitian ini juga didukung oleh penelitian (Kuska et al., 2024) dan (Asikin & 

Nurshyfa, 2023) yang menjelaskan bahwa E-Satisfaction memberikan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap E-loyalty, sehingga pelanggan yang memperoleh pengalaman layanan yang 

memuaskan akan memiliki komitmen yang lebih tinggi untuk tetap menggunakan layanan dan 

merekomendasikannya kepada orang lain. Kesamaan hasil tersebut menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan faktor penting dalam membangun loyalitas pengguna pada 

berbagai layanan berbasis digital. Oleh karena itu, Gojek perlu terus menjaga kualitas layanan 

yang mampu memenuhi harapan pengguna agar tingkat kepuasan tetap tinggi, sehingga 

loyalitas pelanggan dapat dipertahankan secara berkelanjutan di tengah persaingan industri 

transportasi online yang semakin kompetitif. 

 Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Loyalty melalui Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pada Tabel 4.9, diketahui bahwa Kepuasan 

Pelanggan mampu memediasi pengaruh E-Service Quality terhadap E-Loyalty secara positif 

dan signifikan. Hal tersebut ditunjukkan oleh nilai T-Statistic yang lebih besar dari 1,96 dan P-

Value yang lebih kecil dari 0,05 sehingga hipotesis keempat diterima. Hasil ini menunjukkan 

bahwa kualitas layanan elektronik yang baik tidak hanya berpengaruh secara langsung terhadap 

E-loyalty, tetapi juga meningkatkan loyalitas melalui kepuasan pelanggan. Dengan kata lain, 

ketika pengguna merasakan kemudahan penggunaan aplikasi, kecepatan layanan, keamanan 

transaksi, serta keandalan sistem Gojek, pengguna akan merasa puas dan kepuasan tersebut 

mendorong mereka untuk tetap menggunakan layanan Gojek secara berkelanjutan. Temuan ini 

sejalan dengan penelitian (Firdaus et al., 2024) yang membuktikan bahwa customer satisfaction 

mampu memediasi pengaruh E-service quality terhadap customer loyalty pada pengguna 

aplikasi digital.  

Hasil penelitian ini juga didukung oleh penelitian (Tirtayasa et al., 2024) dan (Zulfikar, 

2021) yang menyatakan bahwa e-satisfaction berperan sebagai variabel mediasi dalam 
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hubungan antara e-service quality dan e-loyalty, sehingga peningkatan kualitas layanan 

elektronik akan memberikan dampak yang lebih besar terhadap loyalitas apabila diikuti dengan 

meningkatnya kepuasan pelanggan. Temuan tersebut memperkuat hasil penelitian ini bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan mekanisme penting yang menjembatani hubungan antara 

kualitas layanan elektronik dan loyalitas pengguna. Oleh karena itu, Gojek tidak hanya perlu 

meningkatkan kualitas layanan elektronik melalui pengembangan fitur aplikasi, keamanan 

sistem, dan kecepatan pelayanan, tetapi juga memastikan bahwa seluruh pengalaman 

penggunaan mampu memberikan kepuasan kepada pelanggan. Dengan terciptanya kepuasan 

yang tinggi, loyalitas pelanggan akan terbentuk secara lebih kuat sehingga pengguna memiliki 

kecenderungan untuk terus menggunakan layanan Gojek dan merekomendasikannya kepada 

orang lain. 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh E-Service Quality terhadap E-Loyalty 

dengan Kepuasan Pelanggan sebagai variabel intervening pada pengguna jasa Gojek di 

Universitas Bhayangkara Jakarta Raya, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai 

berikut. 

1. E-Service Quality terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan elektronik yang 

diberikan oleh Gojek, seperti kemudahan penggunaan aplikasi, kecepatan layanan, 

keamanan transaksi, serta keandalan sistem, maka semakin tinggi tingkat kepuasan yang 

dirasakan oleh pengguna.  

2. E-Service Quality terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Loyalty. 

Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik yang baik mampu 

meningkatkan loyalitas pengguna. Pengguna yang memperoleh pengalaman layanan 

yang baik cenderung tetap menggunakan aplikasi Gojek, tidak mudah beralih ke 

layanan pesaing, serta bersedia merekomendasikan layanan kepada orang lain.  

3. Kepuasan Pelanggan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Loyalty. 

Semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan pengguna setelah menggunakan 

layanan Gojek, maka semakin tinggi pula loyalitas pengguna. Kepuasan yang diperoleh 

dari pengalaman penggunaan layanan mendorong pengguna untuk melakukan 

penggunaan ulang serta mempertahankan hubungan jangka panjang dengan Gojek.  

4. Kepuasan Pelanggan terbukti mampu memediasi pengaruh E-Service Quality terhadap 

E-Loyalty secara positif dan signifikan. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas 

layanan elektronik tidak hanya meningkatkan loyalitas secara langsung, tetapi juga 

melalui peningkatan kepuasan pelanggan. Dengan demikian, kepuasan pelanggan 

memiliki peran penting sebagai variabel intervening dalam memperkuat hubungan 

antara E-Service Quality dan E-Loyalty pada pengguna jasa Gojek di Universitas 

Bhayangkara Jakarta Raya. 
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