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ABSTRACT 
Technological developments and digitalisation are driving changes in the business world, where both production and consumption activities are increasingly digitally driven and in demand. Kopi Kenangan, as one of Indonesia's F&B businesses, leverages technology and offers a mobile application to its customers to enhance customer satisfaction and loyalty. This study aims to analyse the influence of perceived ease of use and e-service quality on user loyalty for the Kopi Kenangan application in Medan City. This research uses a quantitative method with an associative approach. Researchers distributed questionnaires to 97 respondents obtained through purposive sampling techniques. The data obtained were analyzed using PLS-based Structural Equation Modeling (SEM) techniques. The research results indicate that perceived ease of use has a positive and significant influence on user loyalty, with a t-statistic value of 9.669 and significance < 0.05. The e-service quality variable has a positive and significant influence on user loyalty, with a t-statistic value of 2.196 and significance < 0.05. Simultaneously, perceived ease of use and e-service quality significantly influence user loyalty, accounting for 48.92%. 
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ABSTRAK 
 
Perkembangan teknologi dan digitalisasi mendorong perubahan dalam dunia bisnis, dimana kegiatan produksi maupun konsumsi semakin secara digital semakin diminati. Kopi Kenangan, sebagai salah satu bisnis FnB asal Indonesia yang memanfaatkan teknologi dan menawarkan aplikasi seluler ke konsumennya untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh perceived ease of use dan e-service quality terhadap loyalitas pengguna Aplikasi Kopi Kenangan di Kota Medan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. Peneliti menyebarkan kuesioner terhadap 97 responden yang diperoleh melalui teknik purposive sampling. Data yang diperoleh dianalisis melalui teknik Structural Equation Modelling (SEM) berbasis PLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa perceived ease of use memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna dengan nilai t-statistics sebesar 9,669 dan signifikansi < 0,05. Variabel e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna dengan nilai t-statistics sebesar 2,196  dan signifikansi < 0,05. Secara simultan,  perceived ease of use dan e-service quality berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna yaitu sebesar 48,92%.   
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1. PENDAHULUAN  
Indonesia merupakan penghasil kopi terbesar keempat di dunia dengan produksi kopi mencapai angka 9,7 juta kantong per 60 kg pada periode 2023/2024 data dari Departemen Pertanian Amerika Serikat (Lintang, 2024).  Potensi ini menciptakan peluang juga bagi industri kopi lokal yang semakin berkembang saat ini, khususnya produk minuman kopi komersial.  Peluang bisnis semakin banyak diminati oleh calon wirausahawan.  Kemudahan memasuki industri ini merupakan peluang bagi banyak calon wirausahawan, namun terdapat pula faktor-faktor yang dapat menghambat keberlangsungan usaha tersebut.   
Kegagalan yang terjadi dalam sebuah bisnis dipengaruhi oleh banyak aspek usaha.  Sejalan dengan yang dinyatakan oleh Putri et al. (2024:43), bahwa kesulitan perusahaan dalam mengintegrasikan teknologi dalam aktivitas bisnis yang dapat menghambat efisiensi dan mengurangi daya saing perusahaan. Menurut Siregar dan Nasution (2023:124), teknologi dalam pemasaran memberikan manfaat bagi perusahaan, seperti peningkatan hubungan dengan pelanggan, pemasaran yang lebih efektif, dan lainnya. 
Pemanfaatan teknologi digital dapat dilihat dari strategi pemasaran melalui media sosial, aplikasi seluler, influencer, dan sebagainya. PT. Bumi Berkah Boga,  Kopi Kenangan, telah menciptakan aplikasi seluler pertamanya pada tahun 2019 untuk memudahkan konsumen dalam memesan produk Kopi Kenangan, baik dine in, pick up, dan delivery guna mengikuti perkembangan pasar. 
Gambar 1. Ulasan Aplikasi Kopi Kenangan pada PlayStore 
[image: ] 
  Sumber: Ulasan pada PlayStore 
Berdasarkan gambar diatas, terdapat beberapa penilaian pengguna aplikasi Kopi Kenangan yang kurang menyenangkan dalam proses pembelian produk Kopi Kenangan secara global.  Hasil pra-penelitian, yang dilakukan pada 46 responden di Kota Medan, juga mengungkapkan beberapa saran dari pengguna aplikasi yang berkaitan dengan masalah yang dihadapi pengguna dalam menggunakan aplikasi.  Secara garis besar, yang menjadi masalah atau kendala yang dihadapi konsumen di Kota Medan adalah layanan pemesanan melalui aplikasi yang cenderung memerlukan waktu yang lama (baik delivery maupun pick up), penentuan outlet yang tidak sesuai, metode pembayaran yang kurang efisien, tampilan aplikasi, dan fitur tambahan yang diperlukan. 
Berdasarkan adanya pertimbangan yang dilakukan dan masalah yang dihadapi oleh konsumen terhadap penggunaan Aplikasi Kopi Kenangan, tentunya diperlukan solusi yang dapat menyelesaikan masalah tersebut. Oleh sebab itu, perlu dipahami beragam faktor yang berpengaruh pada keputusan dalam menggunakan layanan yang disediakan, seperti faktor kemudahan, kualitas layanan secara elektronik yang diberikan, dan lainnya.  Penulis ingin menguji dan memahami bagaimana pengaruh dari faktor-faktor tersebut dapat mempengaruhi loyalitas penggunanya.   
2. TINJAUAN PUSTAKA  
Perceived Ease of Use 
Menurut Naufaldi dan Tjokrosaputro (2020:716), perceived ease of use adalah tingkat keyakinan seseorang atau suatu individu dimana mempelajari, menggunakan, serta memanfaatkan teknologi dipercaya akan dan dapat memudahkan pengguna.  Dalam perspektif Winata dan Keni (2023:818),  perceived ease of use mengacu pada sejauh mana seseorang percaya bahwa menggunakan sistem tertentu akan bebas dari upaya yang berlebih.  Menurut Palumian et al (2021:2), perceived ease of use merupakan faktor yang menunjukkan tingkat kemudahan penggunaan dalam benak pengguna. 
	Menurut 	Muliadi 	dan 	Japarianto 
(2021:21), dimensi perceived ease of use dapat dibagi menjadi enam bagian, yaitu: (1) Easy to learn, yang mengacu pada kemudahan pengguna dalam memahami dan menggunakan sistem atau produk tanpa memerlukan waktu yang lama untuk belajar. (2) Controllable, mengacu pada sejauh mana pengguna pengguna dapat dengan mudah mengoperasikan dan memanipulasi sistem sesuai dengan keinginan mereka. (3) Clear and understandable, berkaitan dengan kejelasan dan kemudahan pemahaman terhadap antarmuka dan fungsi-fungsi dari sistem atau produk yang digunakan. (4)  Flexible, yaitu fleksibilitas sistem atau produk dalam mengakomodasi berbagai kebutuhan dan preferensi pengguna. (5) Easy to become skilful, yaitu kemudahan pengguna dalam meningkatkan performa mereka dalam menggunakan sistem atau produk. (6) Easy to use, yaitu gambaran umum dari keseluruhan kemudahan penggunaan sistem atau produk. Untuk mengukur perceived ease of use digunakan empat indikator. Siagian, et al (2022:864), menjelaskan bahwa  empat indikator yang dapat digunakan adalah: easy to understand,  easy to use, easy to interact quickly, dan can be quickly use. 
E-Service Quality 
Menurut Christianto, Kevin (2016:16), kualitas layanan (service quality) didefinisikan sebagai kondisi dimana ketika ekspektasi pelanggan terhadap suatu layanan tidak terpenuhi, layanan tersebut dianggap buruk. Zeithaml, et al (2018:75), menjelaskan bahwa e-service quality adalah fasilitas  layanan pembelian / transaksi online yang terorgnisir secara baik dan efektif mengenai produk dan jasa yang bersifat digital. Sejalan dengan Gosal dan Bernarto (2021:95), yang menjelaskan bahwa pelayanan yang diberikan dalam aspek kemudahan bertransaksi, kemudahan pembayaran, kemudahan penggunaan aplikasi, dan cara menggunakan aplikasi menjadi aspek dari service quality yang harus diperhatikan oleh perusahaan agar dapat memberi pelayanan yang sesuai ekspektasi bahkan melebihi apa yang ada dalam benak konsumen ketika menggunakan aplikasi yang disediakan. 
Lebih lanjut, Prentince et al. (2019:52), menyatakan bahwa, kualitas layanan diakui sebagai anteseden kepuasan pelanggan dan niat berperilaku yang pada gilirannya mengarah pada profitabilitas organisasi. Devani, et al (2025:9) menyatakan bahwa dimensi kualitas layanan menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan. Ayo, C et al. (2016: 352) menjelaskan bahwa terdapat enam indikator untuk mengukur e-service quality, yaitu: (1) Realibility, mengacu pada minimnya gangguan teknis, ketepatan dalam menampilkan informasi, serta kepastian bahwa transaksi atau permintaan pengguna diproses dengan benar.  (2) Responsiveness, mengacu pada sejauh mana aplikasi dapat merespons kebutuhan dan pertanyaan pengguna secara cepat dan tepat. (3) Competence,  merujuk pada tingkat keahlian dan kapabilitas penyedia layanan dalam memastikan aplikasi dapat berfungsi optimal. 
(4) Service Availability, mengacu aksesibilitas dan fungsi teknis yang tepat dari sistem aplikasi tersebut. (5) Privacy, berkaitan dengan perlindungan data pribadi pengguna serta keamanan transaksi dalam aplikasi. (6) Service Portfolio, mengacu pada variasi layanan yang disediakan dalam aplikasi untuk memenuhi kebutuhan pengguna. 
Loyalitas Pengguna 
Tendatio et al (2023:20) menjelaskan bahwa, loyalitas pengguna berarti pengguna telah menggunakan, merasakan jasanya, dan berniat untuk merekomendasikan pengalaman penggunaanya kepada orang lain.  Kotler & Keller (2016:153), loyalitas juga dipengaruhi oleh kualitas interaksi yang konsisten, termasuk kemudahan penggunaan aplikasi, keandalan layanan, dan tingkat personalisasi yang sesuai dengan kebutuhan pengguna. Harmyanto et al (2023:67) berpendapat bahwa loyalitas pengguna dapat didefinisikan dengan dua cara, yaitu sikap dan perilaku. 
Menurut Niu dan Mvondo (2024:5), loyalitas pengguna dapat diukur dengan mengintegrasikan dua indikator, yaitu: (1) 
Continuance 	Usage 	(Penggunaan 
Berkelanjutan), mengacu pada kecenderungan pengguna untuk terus menggunakan suatu produk atau layanan teknologi dalam jangka waktu yang panjang. Pengguna berniat untuk menggunakannya pasca-penggunaan awal. Ini mengindikasikan adanya keterikatan dan ketergantungan pengguna terhadap teknologi tersebut. (2) Word of Mouth, komunikasi informal antara individu dmengenai produk, merek, atau pengaalam pribadi mereka. Ketika seseorang merekomendasikan suatu produk kepada orang lain, itu menunjukkan tingkat kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas yang tinggi terhadap produk tersebut.  Pengguna yang loyal cenderung merekomendasikan produk atau layanan kepada orang lain.  
Hipotesis Penelitian 
Adapun hipotesis-hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1) Ha1: Terdapat pengaruh perceived ease of use terhadap loyalitas pengguna Aplikasi Kopi Kenangan di Kota Medan.  
2) H01: Tidak terdapat pengaruh perceived ease of use terhadap loyalitas pengguna Aplikasi Kopi Kenangan di Kota Medan.  
3) Ha2: Terdapat pengaruh e-service quality terhadap loyalitas pengguna Aplikasi Kopi 
Kenangan di Kota Medan 
4) H02: Tidak terdapat pengaruh e-service quality terhadap loyalitas pengguna Aplikasi Kopi Kenangan di Kota Medan.  
5) Ha3: Terdapat pengaruh perceived ease of use dan e-service quality terhadap loyalitas pengguna Aplikasi Kopi Kenangan di Kota Medan. 
6) H03: Tidak terdapat pengaruh perceived ease of use dan e-service quality terhadap loyalitas pengguna Aplikasi Kopi Kenangan di Kota Medan.  
3. METODE PENELITIAN  
Penelitian ini dilakukan di Kota Medan, selama empat bulan mulai dari Februari 2025 sampai dengan Mei 2025. Kota Medan merupakan ibukota Provinsi Sumatera Utara dengan 2,47 juta jiwa tentunya mempengaruhi pasar pada sektor food and beverages, tak terkecuali Kopi Kenangan. Objek penelitian adalah pengguna Aplikasi Kopi Kenangan di Kota Medan, yang dipilih karena keberadaan 31 gerai aktif hingga akhir 2024, menjadikan wilayah ini cukup untuk dijadikan lokasi penelitian. Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif dengan pendekatan asosiatif.  Metode survei dilakukan melalui penyebaran kuesioner. 
Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna Aplikasi Kopi Kenangan di Kota medan. Adapun sampel dalam penelitian ini ditentukan dengan teknik purposive sampling. Sampel yang digunakan adalah pengguna aplikasi yang melakukan transaksi melalui aplikasi minimal dua kali dalam enam bulan terakhir, yaitu sebanyak 97 responden.  Analisis data dilakukan menggunakan pendekatan Structural Equation Modeling berbasis Partial Least Squares (PLS-SEM) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS 4.0. Skala pengukuran untuk hasil kuesioner menggunakan skala likert, yang terdiri dari lima skor.  
 
4. HASIL  Analisis Kuantatif 1) Pengujian Model Pengukuran (Outer Model) 
 Pengukuran outer model digunakan untuk menguji dan menilai validitas dan reliabilitas model penelitian. Pada tahap ini pengujian meliputi convergent validity, average variance extracted (AVE), discriminant validity, dan composite reliability.  
  
Gambar 2. Analisis Jalur  

Sumber: Hasil olah data, 2025 - Convergent validity 
	Variabel 
	Indikator 
	Item 
	Loading Factor 
	Keter angan 

	Perceived 
Ease of Use 
	Easy to Understand 
	X1.1 
	0,621 
	Valid 

	
	
	X1.2 
	0,694 
	Valid 

	
	Easy to Use 
	X1.3 
	0,723 
	Valid 

	
	
	X1.4 
	0,720 
	Valid 

	
	Easy to 
Interact 
Quickly 
	X1.5 
	0,752 
	Valid 

	
	
	X1.6 
	0,722 
	Valid 

	
	Can be Quickly Use 
	X1.7 
	0,688 
	Valid 

	
	
	X1.8 
	0,732 
	Valid 

	E-Service Quality 
	Keandalan 
	X2.1 
	0,756 
	Valid 

	
	
	X2.2 
	0,725 
	Valid 

	
	Ketersediaan Layanan 
	X2.3 
	0,625 
	Valid 

	
	
	X2.4 
	0,717 
	Valid 

	
	Privasi 
	X2.5 
	0,677 
	Valid 

	
	
	X2.6 
	0,656 
	Valid 

	
	Responsifitas 
	X2.7 
	0,752 
	Valid 

	
	
	X2.8 
	0,676 
	Valid 

	
	Kompetensi 
	X2.9 
	0,677 
	Valid 

	
	
	X2.10 
	0,703 
	Valid 

	
	Portofolio Layanan 
	X2.11 
	0,619 
	Valid 

	
	
	X2.12 
	0,607 
	Valid 

	Loyalitas Pengguna 
	Usage Continuance 
	Y1.1 
	0,669 
	Valid 

	
	
	Y1.2 
	0,809 
	Valid 

	
	Word of 
Mouth 
(WOM) 
	Y1.3 
	0,773 
	Valid 

	
	
	Y1.4 
	0,698 
	Valid 


Tabel 1. Nilai loading factor 
Sumber: Hasil Olah Data, (2025) 
 
 
 
 
 
· Average variance extracted 
Tabel 2. Nilai AVE Tiap Konstruk 
	Variabel 
	Average Variance Extracted (AVE) 
	Keteran gan 

	Perceive d Ease of 
Use 
	0,501 
	Valid 

	E-Servic e Quality 
	0,468 
	Tidak Valid 

	Loyalitas 
Penggun
a 
	0,546 
	Valid 


Sumber: Hasil Olah Data. (2025) - Discriminant validity 
Tabel 3. Hasil Cross Loadings 
	Indikator 
	Perceive 
Ease of 
Use 
	E-Servi ce 
Quality 
	Loyalitas Pengguna

	X1.1 
	0,621 
	0,478 
	0,448 

	X1.2 
	0,694 
	0,525 
	0,509 

	X1.3 
	0,723 
	0,645 
	0,606 

	X1.4 
	0,720 
	0,525 
	0,561 

	X1.5 
	0,752 
	0,305 
	0,656 

	X1.6 
	0,722 
	0,390 
	0,668 

	X1.7 
	0,688 
	0,377 
	0,535 

	X1.8 
	0,732 
	0,553 
	0,681 

	X2.1 
	0,571 
	0,756 
	0,508 

	X2.2 
	0,454 
	0,725 
	0,440 

	X2.3 
	0,387 
	0,625 
	0,353 

	X2.4 
	0,495 
	0,717 
	0,467 

	X2.5 
	0,481 
	0,677 
	0,422 

	X2.6 
	0,396 
	0,656 
	0,387 

	X2.7 
	0,534 
	0,752 
	0,626 

	X2.8 
	0,378 
	0,676 
	0,368 

	X2.9 
	0,393 
	0,677 
	0,373 

	X2.10 
	0,597 
	0,703 
	0,540 

	X2.11 
	0,267 
	0,619 
	0,345 

	X2.12 
	0,372 
	0,607 
	0,398 

	Y1.1 
	0,522 
	0,429 
	0,669 

	Y1.2 
	0,704 
	0,529 
	0,809 

	Y1.3 
	0,674 
	0,513 
	0,773 

	Y1.4 
	0,546 
	0,456 
	0,698 


          Sumber: Hasil Olah Data, (2025). 
· Composite reliability 
Dalam menganalisis data uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur konsistensi internal alat ukur.  Reliabilitas menunjukkan akurasi, ketetapan, dan konsistensi suatu alat ukur dalam melakukan pengukuran. Nilai Cronbach’s alpha atau reliabilitas komposit yang berada di antara 0,60 - 0,70 merupakan nilai yang dapat diterima. Akan tetapi, nilai antara 0,70 - 0,90 dapat dianggap nilai yang memuaskan untuk uji reliabilitas.  
Tabel 4. Nilai Composite Reliability dan 
Cronbach’s Alpha 
	Variabel 
	Composite Reliability 
	Cronbach’s Alpha 
	Keteran gan 

	Perceived 
Ease of Use 
	0,864 
	0,858 
	Reliable 

	E-Service Quality 
	0,906 
	0,896 
	Reliable 

	Loyalitas Pengguna 
	0,736 
	0,722 
	Reliable 


Sumber: Hasil olah Data, (2025) 
Pengujian Model Struktural (Inner Model) 
· Evaluasi Kualitas Model (R-Square) 
Tabel 5. Nilai R-Square Variabel Dependen 
	Variabel 
	R-Square 
	R-Square Adjusted 

	Loyalitas Pengguna 
	0,714 
	0,708 


Sumber: Hasil Olah Data, (2025) - 	Analisis Effect Size  
Tabel 6. Nilai Effect Size 
	 
	Loyalitas Pengguna (Y) 

	Loyalitas Pengguna 
	 

	E-Service Quality 
	0,061 

	Perceived Ease of Use 
	1,003 


       Sumber: Hasil olah data, 2025 
· Uji Inner VIF (Variance Inflated Factor) 
Tabel 7. Nilai VIF 
	Item 
	Nilai VIF 

	X1.1 
	2.456 

	X1.2 
	2.724 

	X1.3 
	1.817 

	X1.4 
	1.771 

	X1.5 
	1.932 

	X1.6 
	2.056 

	X1.7 
	1.874 

	X1.8 
	2.064 

	X2.1 
	2.767 

	X2.2 
	2.384 

	X2.3 
	1.799 

	X2.4 
	2.396 

	X2.5 
	2.569 

	X2.6 
	2.758 

	X2.7 
	2.143 

	X2.8 
	1.932 

	X2.9 
	1.798 

	X2.10 
	1.815 

	X2.11 
	1.667 

	X2.12 
	1.637 

	Y1.1 
	1.311 

	Y1.2 
	1.550 

	Y1.3 
	1.414 

	Y1.4 
	1.375 


              Sumber: Hasil olah data, 2025 
 
 
· Penilaian Kesesuaian Model  Tabel 8. Model Fit 
	 
	Saturated Model 
	Estimated Model 

	SRMR 
	0,098 
	0,098 

	d_ULS 
	2,852 
	2,852 

	d_G 
	1,184 
	1,184 

	Chi-Square 
	549,707 
	549,707 

	NFI 
	0,612 
	0,612 


                 Sumber: Hasil Olah Data (2025) 
Uji Hipotesis 
Pada penggunaan program SmartPLS 4.0, kriteria penerimaan hipotesis dilakukan dengan cara bootstrapping, sehingga dapat diketahui mengenai hubungan pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Suatu hipotesis dapat dikatakan diterima dan siginifikan apabila nilai P-value < 0,5 dan nilai t-statistic > t-tabel (1,96). 
Tabel 9. Nilai Path Coefficients 
	 
	Loyalitas Pengguna (Y) 

	Loyalitas Pengguna 
	 

	E-Service Quality 
	0,177 

	Perceived Ease of Use 
	0,717 


Sumber: Hasil olah data, 2025 
Tabel 10. Uji Hipotesis Bootstrapping 
	Variabel 
	Original
Sample 
(O) 
	 Sample
Mean
(M) 
	 	T 
 Statistic 
(IO/ 
STDEV) 
	P Values 

	X1(PEOU) 
-> 
Y1(LP) 
	0,717 
	0,717 
	9,669 
	0,000 

	X2(ESQL) 
-> 
Y1(LP) 
	0,177 
	0,183 
	2,196 
	0,028 


Sumber: Hasil olah data, (2025) 
 
5. PEMBAHASAN 
Analisis kuantatif dalam penelitian ini menggunakan teknik analisis data Partial Least Square (PLS) dengan metode SEM, yaitu memanfaatkan SmartPLS 4. Hasil analisis dilakukan dengan dua tahap yaitu pengujian model pengukuran (outer model) dan pengujian model struktural (inner model).  
a.Pengujian 	Model 	Pengukuran 	(Outer Model) 
 Pengukuran outer model digunakan untuk menguji dan menilai validitas dan reliabilitas model penelitian. Pada tahap ini pengujian meliputi convergent validity, average variance extracted (AVE), discriminant validity, dan composite reliability.  
· Convergent Validity 
Menurut Tabel 1, dapat diketahui bahwa semua indikator dari variabel perceived ease of use, e-service quality dan loyalitas pengguna berada diatas 0,60 dan dapat dikatakan valid. Semua indikator variabel telah memenuhi syarat validitas konvergen sehingga tidak ada yang perlu dikeluarkan dari konstruk.   
· Average variance extracted  
 Nilai ini menggambarkan besaran variance yang mampu dijelaskan oleh item-item dibandingkan dengan varian yang disebabkan oleh error pengukuran. Untuk mengevaluasi validitas konvergen, nilai dari AVE harus memenuhi kriteria, yaitu diatas 0,50. Berdasarkan Tabel 2, dapat dilihat bahwa variabel e-service quality memiliki nilai 0,468 < 0,50. Pada penelitian ini, konstruk ini tetap dipertahankan karena secara teoritis indikator-indikator yang menyusunnya telah banyak digunakan dan divalidasi dalam berbagai penelitian terdahulu. Menurut Fornell & Larcker, “Convergent validity is achieved when AVE is equal or greater than 0.50 and lower than the corresponding CR, and an AVE that is equal or greater than 0.40 is acceptable if the corresponding CR is greater than 0.60”, yang menyatakan bahwa AVE dengan nilai diatas 0,40 dapat diterima jika nilai cross loading yang berhubungan diatas 0,60 (Jiang et al, 2024:425). Oleh karena itu, nilai AVE variabel e-service quality dapat diterima semua nilai cross loading lebih besar dari 0,60. 
· Discriminant validity 
Validitas diskriminan bertujuan untuk menguji apakah indikator-indikator dalam suatu instrumen benar-benar mengukur konstruk yang berbeda.  Uji ini dinilai dari cross loading antara indikator dan konstruknya. Berdasarkan Tabel 3, menunjukkan bahwa nilai cross loading dari masing-masing indikator terhadap konstruk adalah lebih besar dari pada nilai cross loading dengan konstruk yang lain. Dari hasil olah data di atas dapat disimpulkan bahwa indikator-indikator yang dipakai pada penelitian ini telah memiliki discriminant validity yang baik. Maka dapat disimpulkan bahwa cross loadings tersebut valid diskriminan. - Composite reliability 
Dalam menganalisis data uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur konsistensi internal alat ukur.  Reliabilitas menunjukkan akurasi, ketetapan, dan konsistensi suatu alat ukur dalam melakukan pengukuran. Nilai Cronbach’s alpha atau reliabilitas komposit yang berada di antara 0,60 - 0,70 merupakan nilai yang dapat diterima. Akan tetapi, nilai antara 0,70 - 0,90 dapat dianggap nilai yang memuaskan untuk uji reliabilitas. Menurut Tabel 4, hasil pengujian realibilitas konstuk ditunjukkan oleh nilai composite reliability dan cronbach’s alpha setiap konstruk yang sudah memenuhi syarat yaitu lebih dari 0,70.  Berdasarkan hasil tersebut, dapat diambil kesimpulan bahwa setiap variabel dapat dikatakan memiliki reliabilitas dan setiap indikatornya telah menunjukkan akurasi, ketepatan, dan konsistensi dalam melakukan pengukuran.  
b. Pengujian Model Struktural (Inner Model) 
Pengujian model struktural atau inner model digunakan untuk menganalisis hubungan antara konstruk, nilai signifikansi, dan R-Square dari model penelitian. Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa kuat hubungan kausalitas antar variabel yang tidak dapat diukur secara langsung.  
· Evaluasi Kualitas Model (R-Square) 
Abdillah dan Hartono (2015: 197), nilai R-square digunakan untuk mengukur tingkat variasi perubahan variabel independen (bebas) terhadap variabel dependen (terikat). Berdasarkan Tabel 5, di atas menunjukkan nilai R-Square model ini. Pada variabel loyalitas pengguna (dependen), nilai R-Square sebesar 0,714, artinya perceived ease of use (independen) dan e-service (independen) memiliki pengaruh dan mampu menjelaskan variabel loyalitas pengguna sebesar 71,4%, sedangkan sisanya 28,6% dijelaskan oleh konstruk lain di luar model yang diajukan. 
· Analisis Effect Size 
Sihombing, et al (2024:21), menjelaskan bahwa analisis ini dilakukan untuk melihat apakah pengaruh variabel laten eksogen terhadap variabel laten endogen memiliki pengaruh yang substantif. Nilai effect size yang disarankan adalah di atas 0,15, dimana dengan variabel laten eksogen memiliki pengaruh moderat pada level struktural. Berdasarkan tabel 7, diketahui bahwa nilai effect size untuk variabel perceived ease of use terhadap loyalitas pengguna adalah sebesar 1,003, yang berarti memiliki pengaruh besar terhadap loyalitas pengguna. Sementara itu, variabel e-service quality memiliki nilai effect size sebesar 0,061, yang berarti termasuk pada kategori kecil terhadap loyalitas pengguna, karena berada dibawah ambang 0,15 (moderat). 
· Evaluasi Predictive Relevance (Q2) 
Menurut perhitungan Q-Square diperoleh nilai predictive relevance sebesar 0,5098 atau 50,98%. Nilai ini berarti besarnya keberagaman dari data penelitian dapat dijelaskan oleh model struktural yang dikembangkan dalam penelitian ini adalah sebesar 50,98%. Nilai predictive relevance lebih besar dari 0 maka dapat dikatakan model memiliki predictive relevance. - Uji Inner VIF (Variance Inflated Factor) 
Heir et al. (2021:93), menjelaskan bahwa kolinearitas terjadi ketika dua atau lebih indikator dalam model pengukuran memiliki korelasi yang sangat tinggi. Tidak adanya masalah kolinearitas menunjukkan bahwa indikator-indikator dalam kosntruk tidak saling mendistorsi. Berdasarkan Tabel 7, seluruh indikator dalam model memiliki nilai VIF yang berada di bawah 3, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat indikasi multikolinearitas yang siginifikan antara indikator-indikator dalam konstruk. 
· Penilaian Kesesuaian Model  
Berdasarkan Tabel 8, nilai SRMR diperoleh sebesar 0,098 dan nilai NFI sebesar 0,612. Menurut Kuracor dan Akcam (2023:3), nilai SRMR yang lebih kecil dari 0,10 masih dapat diterima dan nilai NFI harus diatas 0,90. Nilai SRMR model ini sebesar 0,098 sehingga memenuhi kriteria model fit. Nilai NFI model ini berada pada 0,612 < 0,90, yang menunjukkan bahwa model ini belum mencapai tingkat kecocokan yang sangat baik c. Uji Hipotesis 
Pada penggunaan program SmartPLS 4.0, kriteria penerimaan hipotesis dilakukan dengan cara bootstrapping, sehingga dapat diketahui mengenai hubungan pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Suatu hipotesis dapat dikatakan diterima dan siginifikan apabila nilai P-value < 0,5 dan nilai t-statistic > t-tabel (1,96). 
Berdasarkan Tabel 9, diatas dapat dilihat tidak ada hasil negatif pada nilai path coefficients, ini menunjukkan bahwa variabel perceived ease of use memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pengguna dan variabel e-service quality memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pengguna.  
Berdasarkan Tabel 10, uji hipotesis bootstraping menunjukkan bahwa hubungan antara variabel perceived ease of use (X1) dengan loyalitas pengguna (Y1) memiliki korelasi sebesar 0,717. Sedangkan antara variabel e-service quality (X2) dengan loyalitas pengguna (Y1) memiliki korelasi sebesar 0,177.  
Tahap selanjutnya dalam pengujian hipotesis adalah uji simultan (uji F). Uji F dilakukan untuk menguji kedua variabel bebas terhadap variabel terikat, yaitu pengaruh perceived ease of use dan e-service quality terhadap loyalitas pengguna, dengan memperhitungkan nilai R-Square (R2).  
Berdasarkan nilai R-Square pada tabel 7, yaitu sebesar 0,714 (71,4%), jumlah variabel bebas (k) sebanyak 2, dan jumlah sampel penelitian (n) sebanyak 97 dan taraf siginifikansi α sebesar 0,05 (5%). Maka diperoleh nilai Fhit = 48,92 dan nilai Ftabel   = 3,093 (diperoleh dari Tabel F). 
 
6. KESIMPULAN DAN SARAN  Kesimpulan 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Perceived Ease of Use dan E-Service Quality secara parsial dan simultan terhadap Loyalitas Pengguna aplikasi Kopi Kenangan di Kota Medan. Berdasarkan data yang diperoleh dari 97 responden, mayoritas pengguna adalah perempuan berusia 15–25 tahun dan berasal dari Kecamatan Medan Baru. Hasil uji validitas dan reliabilitas menunjukkan bahwa seluruh instrumen yang digunakan pada penelitian ini layak dan dapat dipercaya, sehingga dapat disimpulkan bahwa data dalam penelitian ini dapat digunakan untuk menguji hipotesis secara ilmiah. 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, diperoleh kesimpulan bahwa variabel Perceived Ease of Use (X1) berpengaruh signifikan terhadap variabel Loyalitas Pengguna (Y), variabel E-Service Quality (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Loyalitas Pengguna (Y), dan variabel Perceived Ease of Use (X1) dan E-Service Quality (X2) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pengguna (Y) Aplikasi Kopi Kenangan di Kota Medan.  
Rekomendasi 
Berdasarkan hasil penelitian, pengembang aplikasi Kopi Kenangan disarankan mengoptimalkan Perceived Ease of Use melalui fitur simulasi pemesanan dan live chat berbasis AI untuk mempermudah interaksi, serta meningkatkan E-Service Quality dengan informasi kondisi outlet real-time dan fitur “Pesan Ulang” guna menambah kenyamanan dan loyalitas pengguna. Penelitian mendatang dapat menambahkan variabel seperti kepuasan pengguna, perceived value, atau trust, serta menerapkan gamifikasi berupa tantangan pemesanan rutin berinsentif sebagai strategi efektif meningkatkan loyalitas secara berkelanjutan. 
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