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ABSTRAK 

 

Revolusi Industri 4.0 telah mengubah cara kita hidup, bekerja, dan 

berkomunikasi satu sama lain. Inteligensi buatan dan analisis data adalah bahasa 

dibutuhkan seseorang untuk menggunakan teknologi dan melihat sesuatu yang 

tidak diketahui oleh orang lain — apakah itu tentang pola, peluang, atau bahkan 

kesalahan. Perusahaan transportasi online Grab telah berkembang pesat selama 

beberapa tahun terakhir hingga akhirnya merambah dunia pengantaran makanan 

dengan nama layanan Grab-Food. Dengan dukungan yang tepat dalam kualitas 

layanan elektronik, Grab dapat meraih kepuasan pelanggan, dan memenangkan 

loyalitas pelanggan pada akhirnya. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk meningkatkan pengetahuan kita 

tentang hubungan antara kualitas layanan elektronik, kepuasan pelanggan, dan 

loyalitas pelanggan. dengan demikian, penelitian ini berkontribusi untuk 

meningkatkan pengetahuan kita tentang pengaruh kualitas layanan dan kualitas 

layanan elektronik akan kepuasaan pelanggan dan loyalitas pelanggan pada sebuah 

aplikasi pengantaran makanan bernama Grab-Food. 

Penelitian ini adalah penelitian explantory. Responden dalam penelitian ini 

adalah seluruh pelanggan yang telah menggunakan Grab-food, dengan sampel 

sebanyak 150 responden. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 

primer. Data dalam penelitian ini dikumpulkan dengan menyebarkan kuesioner. 

Analisis data adalah Structural Equation Modeling (SEM) menggunakan program 

LISREL. 

Hasil penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut: (1) kualitas layanan 

elektronik berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. (2) kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. (3) kualitas layanan 

elektronik berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. (4) kualitas layanan 

elektronik berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui mediasi 

kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan Elektronik, Loyalitas 

Pelanggan, Grab-Food 
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THE EFFECT OF E-SERVICE QUALITY THROUGH MEDIATION OF 

E-SATISFACTION TOWARD 

E-LOYALTY ON GRAB-FOOD 

 

ABSTRACT 

 

Due to Industrial Revolution 4.0, technology has altered the way we live, 

work, and communicate with each other. Artificial Intelligence and Big Data 

Analysis are everyone’s lexicons these days, but it takes someone to use technology 

to see something that others do not—whether it be about patterns, opportunities, or 

even fallacies. The online transportation company Grab has been thriving for the 

past few years so they start to enter food delivery service and they call their service 

as Grab-Food. With the right advocacy of E-Service Quality, Grab-Food can aim 

for the ultimate E-Satisfaction, and win E-Loyalty in the end. 

The purpose of this study was to improve our knowledge of connections 

between E-Service Quality, E- Loyalty, and E-Satisfaction. Thus, this study 

contributes to the development of our knowledge regarding the effect of E-Service 

Quality on E-Satisfaction and E-Loyalty on a food delivery application called Grab-

Food. 

This research is an explanatory research. Respondents in this study are all 

the customers of Grab-food, while samples taken are as many as 150 respondents. 

The data used in this study are primary data. Data in this study were collected by 

distributing questionnaires. The data analysis technique used in this research is 

Structural Equation Modeling (SEM) using the LISREL program. 

The results of this study can be concluded as: (1) E-Service Quality has a 

positive effect on E-Satisfaction. (2) E-Satisfaction has a positive effect on E-

Loyalty. (3) E-Service Quality has a positive effect on E-Loyalty. (4) E-Service 

Quality has a positive effect on E-Loyalty through the mediation of E-Satisfaction 

Keywords: Customer Satisfaction, E-Service Quality, Service Quality, Customer 

Loyalty, Grab-Food 

 

 


