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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN MELALUI KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI
(Studi pada Milenial Pengguna Layanan GrabFood di Kota Batam)

ABSTRAK

Kemajuan teknologi dan maraknya kepemilikan ponsel pintar mendorong
munculnya bisnis layanan elektronik (e-services), salah satunya berupa jasa pesan
antar makanan melalui aplikasi. Persaingan yang ketat antar penyedia layanan
membuat usaha mempertahankan pelanggan menjadi suatu prioritas, dimana hal
tersebut erat kaitannya dengan kualitas pelayanan. Data GrabFood di Batam
menunjukkan pertumbuhan mitra (merchant) yang masif namun tidak didukung
dengan kinerja pelayanan yang sebanding. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan sebagai variabel mediasi.

Tipe penelitian ini adalah penelitian eksplanatif, dengan teknik pengambilan
sampel menggunakan teknik quota sampling. Pengumpulan data dilakukan
dengan menyebarkan kuesioner pada 384 responden yang masuk ke dalam
golongan usia milenial (24-39 tahun) dan telah menggunakan GrabFood minimal
3 kali dalam 3 bulan terakhir. Analisis data yang dilakukan yakni uji validitas,
reliabilitas, koefisien korelasi, koefisien determinasi, regresi linier sederhana, uji t,
dan uji AF Hayes dengan bantuan program IBM SPSS versi 24.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki
kategorisasi baik, kepuasan konsumen memiliki kategorisasi sangat puas, dan
loyalitas pelanggan memiliki kategorisasi sangat loyal. Kualitas pelayanan
berpengaruh positif ternadap kepuasan, kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan, dan kepuasan konsumen memediasi pengaruh antara kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

Saran yang dapat diberikan pada aspek kualitas pelayanan, memperjelas informasi
terkait ketersediaan customer service dan kebijakan pengembalian dana,
meningkatkan performa customer service dan aplikasi itu sendiri agar lebih cepat
dan akurat. Pada aspek kepuasan konsumen, konsisten dan meningkatkan disiplin
waktu yang merupakan bagian dari kualitas driver. Pada aspek loyalitas
pelanggan, mempererat ikatan konsumen dengan terhubung melalui media sosial
melalui pengadaan event seperti giveaway dan penawaran berupa potongan biaya
Kirim dengan tetap terus mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan
agar sesuai dengan harapan dan kebutuhan pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Konsumen



THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY
THROUGH SATISFACTION AS A MEDIATING VARIABLE
(Study on GrabFood Millennial Customer in Batam)

ABSTRACT

Advances in technology and the proliferation of smartphone ownership have
encouraged the emergence of electronic service businesses (e-services), one of
which is food delivery services through applications. Intense competition between
providers makes the effort to retain customers a priority, which is closely related
to service quality. GrabFood data in Batam shows a large growth of partners
(merchants) but not supported by comparable service performance. This study
aims to determine the effect of service quality on customer loyalty through
satisfaction as a mediating variable.

The type of research used is explanatory research, supported with quota sampling
method. Data collection was carried out by distributing questionnaires to 384
respondents in the millennial age group (24-39 years) who used GrabFood at least
3 times in the last 3 months. The data analysis method used is validity, reliability,
correlation, coefficient of determination, simple linear regression, t-test, and AF
Hayes test with the help of the IBM SPSS version 24 software.

The results showed that service quality variable categorized as good, customer
satisfaction categorized as very satisfied, and customer loyalty categorized as very
loyal. Service quality has a positive effect on customer satisfaction, service quality
has a positive effect on customer loyalty, customer satisfaction has a positive
effect on customer loyalty, and consumer satisfaction mediates the effect of
service quality on customer loyalty.

Suggestions that can be given on aspects of service quality, to clarify information
regarding the availability of customer service and refund policies, improve
customer service performance and the application itself to be faster and more
accurate. In the aspect of customer satisfaction, improve consistency and time
discipline which is part of driver’s quality. In the aspect of customer loyalty,
strengthening consumer bonds by connecting through social media and create
events such as giveaways and offers in the form of discounted shipping costs
while continuing to maintain and improve service quality to match customer
expectations and needs.

Keywords : Service Quality, Customer Loyalty, Customer Satisfaction
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