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ABSTRAK

Akhir-akhir ini kehadiran perusahaan layanan pesan antar makanan online telah
menarik banyak perhatian masyarakat karena mampu memberikan kemudahan dan
kenyamanan kepada konsumen. Keberlanjutan industri layanan pesan antar makanan
online sangat terkait dengan seberapa jauh pelaku memperhitungkan kualitas pelayanan (E-
ServQual) sebagai alat strategis perusahaan dalam memenangkan persaingan. E-ServQual
yang prima akan memberikan rasa puas (E-satisfaction) dan meningkatkan loyalitas (E-
loyalty). Studi ini bertujuan mengukur dimensi E-ServQual , E-satisfaction, dan E-loyalty
dan faktor situasional COVID-19. Penelitian ini menggunakan pendekatan E-
ServQuality, yang mana konstruk E-ServQuality diwakili oleh 6 dimensi - Efisiensi,
System Availability sistem, Fulfillment, Privacy, Kontak dan Kualitas makanan - untuk
menentukan faktor-faktor yang mempengaruhi E-satisfaction dan E-loyalty pelanggan
layanan pesan antar makanan online selama masa COVID-19 serta melihat pengaruh
moderasi dan mediasi faktor situasional COVID-19 terhadap hubungan E-ServQuality dan
E-Satisfaction. Dengan menggunakan metode survei, total ada 333 terkumpul melalui
survei online. Data dianalisis dengan teknik partial least square- model persamaan
struktural (PLS-SEM 3). PLS-SEM digunakan untuk menilai pengukuran dan model
struktural karena kekuatan prediktifnya dalam menilai model penelitian yang kompleks
dengan data nonnormal. Semua instrumen yang digunakan telah teruji validitas dan
reliabilitasnya. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 4 dari 6 dimensi E-ServQuality
memiliki pengaruh positif efisiensi. system availability, fulfillment dan kualitas makanan
memiliki pengaruh positif terhadap E-satisfaction, Hasil tersebut juga mendukung peran
moderasi dan mediasi dari pengaruh faktor situasional COVID-19. Faktor situasional
COVID-19 menjadi variabel yang memperkuat hubungan antara dimensi fulfillment dan
E-satisfaction. Sementara itu 3 dimensi  dari E-service quality yang terdiri dari efficiency,
fulfillment, kualitas makanan menunjukkan adanya berpengaruh positif dan signifikan
terhadap E-loyalty yang dimediasi oleh E- satisfaction, sedangkan 3 dimensi E-service
quality lainnya - system availabilityPrivacy dan Kontak diketahui hubungannya positif tapi
tidak signifikan Akhirnya, penelitian ini menggambarkan wawasan yang penting bagi para
peneliti, praktisi, penyedia layanan, dan pemasar.

Kata kunci : layanan pesan antar makanan Online, E-ServQual, faktor situasional
covid-19, E-satisfaction, dan E-loyalty



BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi berbasis digital yang luar biasa telah
meningkatkan aktivitas bisnis secara virtual yang dikenal sebagai E-Commerce (llham,
2018). E-Commerce telah menciptakan perubahan besar-besaran dan fundamental dalam
gaya hidup masyarakat dunia (Ali et al., 2021; Sjahroeddin, 2018; Suhartanto et al., 2019).
Pada tahun 2019 secara global, pendapatan E-Commerce ritel mencapai US $ 3,53 triliun
dan pada 2022 pendapatan E-Commerce diproyeksikan naik mencapai US $ 6,54 triliun
(Global retail E-Commerce sales 2014-2023, 2020). Pertumbuhan dan perkembangan yang
berkelanjutan dari E-Commerce ritel bahkan telah melampaui model bisnis konvensional
(Rahman et al., 2018). Selain itu penggunaan mobile E-Commerce telah membawa
pengaruh yang besar bagi berbagai industri, mulai bidang bisnis fashion, kamar hotel, sewa
mobil, tiket pesawat, peralatan elektronik, barang-barang konsumen hingga bidang industri
kuliner atau Layanan Pesan Antar Makanan Online (llham, 2018).

Pada dasarnya Ada dua kategori penyedia Layanan Pesan Antar Makanan Online.
Pertama restoran itu sendiri yang mengirimkan makanan ke konsumen (Restoran-ke-
Konsumen/Restaurant-to-Consumer) dan kedua adalah platform E-Commerce multi
restoran (Platform-ke-Konsumen/Platform-to-Consumer)) (Sjahroeddin, 2018; Yeo et al.,
2017). Pertama, Pizza Hut, McDonalds dan KFC adalah beberapa contoh restoran di
Indonesia yang menyediakan Restoran-ke-Konsumen’ Kedua, Platform-ke-Konsumen
yang besar ada dua: Gojek/GoFood dan Grab/GrabFood. Berkembangnya Layanan Pesan
Antar Makanan Online dalam industri kuliner, tidak terlepas dengan persaingan restoran
yang sangat kompetitif dan telah mencapai tingkat kejenuhannya (Gao et al., 2018) dan
keberadaaan Layanan Pesan Antar Makanan Online telah mampu memberikan kemudahan
kenyamanan, harga yang kompetitif , fleksibilitas pelayanan, akses yang lebih besar ke
informasi, dan pengiriman lebih cepat (Zuroni & Goh, 2012 ;Bauboniene & Guleviciute,
2015).

Dalam beberapa tahun terakhir, pasar layanan pesan antar makanan O nline telah
berkembang dengan kecepatan yang belum pernah terjadi sebelumnya. Secara global

Layanan Pesan Antar Makanan Online adalah segmen pasar terbesar dalam E-Commerce



ritel (Dospinescu et al., 2020). Secara global, pada tahun 2021 pendapatan di segmen
Pengiriman Makanan Online diproyeksikan mencapai US $ 151.526 juta dan pada tahun
2024pertumbuhan tahunan pendapatan diharapkan peningkatan sebesar 6,4%  atau
diproyeksikan menghasilkan volume pasar sebesar US $ 182.327 juta. Segmen pasar
terbesar adalah dari layanan Platform-ke-Konsumen dengan proyeksi volume pasar
sebesar US $ 79.608 juta pada tahun 2021. Sementara itu di Indonesia, pendapatan di
segmen Layanan Pesan Antar Makanan Online diproyeksikan mencapai US $ 2.280 juta
pada tahun 2021 dan pada tahun 2024 pendapatan diharapkan tumbuh sebesar 9,80%, atau
menghasilkan volume pasar yang diproyeksikan sebesar US $ 3.018 juta. Segmen pasar
terbesar adalah pengiriman makanan Online berdasarkan Platform-ke-Konsumen dengan
volume pasar yang diproyeksikan sebesar US $ 1.312 juta pada tahun 2021. Dengan kata
lain pangsa pasar pengiriman makanan berdasarkan Platform-ke-Konsumen (57,49 %) dan
kecenderungan pangsa pasar Platform-ke-Konsumen tiap tahun semakin meningkat
(Statista, Online Food Delivery, 2021).

Pentingnya pelayanan telah berkembang pesat sejak pelayanan menyumbang lebih
dari 65-80% persen dari PDB di seluruh dunia, hampir semua perekonomian memiliki
sektor pelayanan yang substansial, dan sebagian besar pekerjaan baru diperoleh dari
pelayanan (Wirtz & Lovelock, 2016). Persaingan yang semakin ketat di industri pelayanan
telah membuat banyak perusahaan memperhitungkan kualitas pelayanan sebagai alat
strategis. Saat ini, selain kualitas pelayanan, kualitas pelayanan elektronik (Electronic
Service Quality/E-ServQual) menjadi lebih penting. sangat berkembang setelah tahun
2000-an dengan meningkatnya jumlah penggunaan pelayanan elektronik (Kursunluoglu
Yarimoglu, 2015). Perusahaan berbasis pelayanan elektronik saat ini dituntut untuk
menjaga reputasi yang baik di mata konsumen, oleh karena itu, E-ServQual menjadi faktor
utama untuk diperhatikan. Penyedia Pelayanan Pesan Antar Makanan Online harus
memahami sepenuhnya bagaimana persepsi pelanggan terhadap pelayanan Online ini dan
pemahaman tersebut memerlukan pengukuran kualitas pelayanan (Huang et al., 2015)
Peningkatan E-ServQual akan mengarah pada kepuasan pelanggan elektronik/Electronic-
Satisfaction (E-satisfaction) yang lebih baik (Sjahroeddin, 2018). Dalam hal ini dimensi E-
ServQual menjadi salah satu tolak ukur utama kesuksesan dalam memberikan jaminan E-
satisfaction bagi konsumen media elektronik (Kedah et al., 2015; Kosasih et al., 2020;
Sabiote et al., 2012; Sjahroeddin, 2018; Zavareh et al., 2012)



Pengukuran kualitas pelayanan (ServQual) tidak hanya dikaitkan dengan kepuasan
konsumen tetapi juga berkaitan dengan loyalitas konsumen, Hasil penelitian menunjukkan
bahwa responsiveness, reliability, dan tangibles (kualitas pelayanan) berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Juga terlihat bahwa kepuasan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan keduanya (kepuasan dan loyalitas pelanggan)
sangat penting dalam industri pelayanan apa pun untuk mendapatkan keunggulan
kompetitif (Tsoukatos & Rand, 2006). Bahkan hasil penelitian di lima negara Asia (Gong
& Yi, 2018) menunjukkan bahwa kualitas layanan secara keseluruhan memiliki pengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya mengarah pada loyalitas
pelanggan dan kebahagiaan pelanggan. Lebih lanjut ditemukan pengaruh E-ServQual
terhadap E-satisfaction Electronic-Loyalty (E-loyalty) konsumen elektronik (Elkhani et
al., 2014; Giao et al., 2020; Rita et al., 2019 ). Demikian pula dalam konteks penyedia
Layanan Pesan Antar Makanan Online ditemukan adanya pengaruh signifikan antara, E-
ServQual terhadap E-satisfaction dan E-loyalty dimana Penelitian ini memberikan bukti
bahwa kualitas layanan yang dirasakan mengarah pada loyalitas melalui kepuasan
pelanggan (llham, 2018; Yusra & Agus, 2020).

Selain itu, dari penelitian sebelumnya ditemukan adanya faktor situasional
mendorong perilaku konsumen bahan makanan Online (Hand et al., 2009). Faktor
situasional dapat dinyatakan sebagai semua faktor yang khusus untuk waktu dan tempat
pengamatan yang tidak mengikuti dari pengetahuan atribut pribadi (intra-individu) atau
stimulus (alternatif pilihan) (Belk, 1975). Pilihan saluran Online konsumen untuk membeli
sangat ditentukan oleh pengaruh situasional (Hand et al., 2009). Namun, studi tentang
pengaruh situasional sebagian besar telah diabaikan dalam penelitian perilaku konsumen,
khususnya dalam Layanan Pesan Antar Makanan Online (Ali et al., 2021). Wabah
COVID-19 yang merebak diseluruh dunia sejak akhir tahun hingga saat ini telah
menimbulkan dampak yang merugikan pada industri restoran, makan ditempat (dine in) di
restoran turun drastis 83% dibandingkan tahun sebelumnya, karena kebijakan lockdown
oleh pemerintah. Pemerintah memaksa restoran untuk tutup atau membatasi jam restotran
konsumen dan konsumen menghindar mengunjungi restoran karena masalah kesehatan
(CBS NEWS, 2020). Begitu pula di Indonesia karena adanya Pembatasan Sosial Berskala
Besar (PSBB), banyak restoran tutup atau merumahkan pegawainya karena pendapatan

menurun drastis (Timorria, 2021). Di lain pihak di Indonesia, penyedia pelayanan



pengiriman Online mengalami kenaikan 20% selama pandemi ini COVID-19
(ANTARANEWS, 2020). Oleh karena itu, COVID-19 diduga menjadi faktor situasional
yang signifikan mempengaruhi perilaku konsumen terhadap Layanan Pesan Antar
Makanan Online. Oleh karena itu, penelitian ini akan memasukkan variabel pengaruh
situasional (COVID-19) sebagai variabel yang mempengaruhi E-satisfaction dalam
konteks Layanan Pesan Antar Makanan Online.

Dari pengamatan terhadap penelitian terdahulu tentang hubungan E-ServQual, E-
satisfaction dan E-loyalty, khususnya dalam konteks penyedia Layanan Pesan Antar
Makanan Online hanya ada sedikit kajian tentang hal ini namun demikian belum ada
penelitian yang spesifik menghubungkannya dengan faktor situsional yang unik yaitu
pengaruh COVID-19. Melihat uraian sebelumnya maka perlu menganalisis E-ServQual,
faktor situasional, E-satisfaction dan E-loyalty dalam satu model penelitian. Penelitian ini
dilakukan pada penyedia Layanan Pesan Antar Makanan Online tipe Platform-ke-

Konsumen khususnya yang ada di kota Bandar Lampung.

1.2 Tujuan Khusus
Tujuan khusus penelitian ini untuk mengetahui dan menjelaskan:

1. Pengaruh langsung dimensi E-ServQualdan faktor situasional COVID-19 terhadap E-
satisfaction dan E-loyalty.

2. Pengaruh langsung E-satisfaction terhadap E-loyalty

3. Pengaruh tidak langsung (moderator) faktor situasional COVID-19 terhadap hubungan
dimensi E-Servqual dan E-satisfaction.

4. Pengaruh tidak langsung (mediator) dimensi E-Servqual terhadap E-loyalty melalui E-
satisfaction.

1.3 Urgensi (Keutamaan) Penelitian

Keutamaan penelitian ini yakni mengetahui dan menjelaskan hubungan antar
dimensi E-ServQual, Faktor Situasional COVID-19, E-satisfaction dan E-loyalty dalam
satu model penelitian. Pentingnya penelitian ini karena E-ServQual mampu meningkatkan
E-satisfaction dan E-loyalty serta melihat Faktor Situasional yang mendorong peningkatan
pelayanan pengiriman Online di masa COVID-19. Penambahan variabel Faktor situasional
sebagai variabel moderator dan mediator telah menambah urgensi penelitian ini karena

dapat mengisi celah kesenjangan teoritisasi perilaku konsumen.



1.4 Luaran Yang Ditargetkan

Hasil penelitian ini ditargetkan akan dipublikasikan di jurnal terindeks SCOPUS.
Selain itu, penelitian ini diharapkan mampu menjelaskan bagaimana pengaruh E-ServQual,
dan faktor situasional, terhadap peningkatan E-satisfaction. Peningkatan E-satisfaction ini
diharapkan mampu meningkatkan E-loyalty konsumen terhadap perusahaan penyedia
Layanan Pesan Antar Makanan Online. Temuan ini diharapkan bisa menjelaskan bahwa E-
ServQual, bukan hanya penting bagi E-satisfaction konsumen Layanan Pesan Antar
Makanan Online, tetapi lebih dari itu E-ServQual merupakan faktor penting bagi upaya
jangka panjang yang dapat memperkuat E-loyalty serta pada akhirnya dapat menjadikan
perusahaan tersebut mampu meraih keunggulan kompetitif dan menaga keberlengsungan

hidupnya.

1.5 Kontribusi Terhadap llmu Pengetahuan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkuat teori perilaku konsumen
berdasarkan Model pengukuran E-ServQual. Berdasarkan model ini sebuah perusahaan
yang memiliki keunggulan dalam memberikan kualitas pelayanan Online dapat
memuaskan konsumennya dan apabila kepuasan itu terus menerus dipertahankan dan
ditingkatkan, maka akan menimbulkan loyalitas konsumen yang tinggi. Loyalitas
konsumen yang tinggi adalah modal utama suatu perusahaan untuk dapat meraih

keunggulan kompetitif dan memenangkan persaingan bisnis.



BAB II
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kerangka Dasar Teoritis
2.1.1 Electronic SErvive Quality (E-ServQual)

Menurut Garvin (1984), definisi kualitas bervariasi tergantung pada metodenya
pendekatan yang didorong ke pengalaman transendental, produk, manufaktur, nilai, dan
pengguna. Kualitas pelayanan pada dasarnya adalah bentuk persepsi pelanggan selama
proses pembelian dan juga saat produk/pelayanan dikirimkan dan dikenali sebagai model
gap yang merupakan perbandingan antara persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang
dipersepsikan dengan harapannya (Parasuraman et al., 1985). Parasuraman et al., (1985).
mengajukan 5 dimensi service quality yaitu tangibles, reliability, responsiveness,
assurance dan empathy. Seiring dengan perkembangan teknologi informasi dimana
memuncul situs web. Perkembangan lebih lanjut jaringan elektronik merambah segala
bidang eknologi, sosial, ekonomi budaya umat manusia. Oleh karena itu dalam konteks
kualitas pelayanan telah memunculkan kualitas pelayanan elektronik (E-ServQual).
Zeithaml (2002) dalam hasil penelitiannya berpendapat bahwa E-ServQual adalah cara
untuk menggambarkan efektivitas dan efisiensi situs web dan memainkan peran kunci
dalam menentukan pengalaman web pelanggan. E-ServQual dapat didefinisikan sebagai
“seberapa jauh situs web memfasilitasi belanja yang efisien dan efektif, pembelian dan
pengiriman produk dan pelayanan” (Zeithaml, 2002). E-ServQual sangat penting karena
sangat terkait dengan sukses tidaknya sebuah perusahaan berbasis internet seperti belanja
Online penyedia Layanan Pesan Antar Makanan Online. Dengan kata lain, situs web
termasuk Layanan Pesan Antar Makanan Online dipandang sebagai salah satu instrumen
pengecer Online untuk memberikan pelayanan elektronik berkualitas kepada pembeli
Online. Oleh karena itu menurut Yusra & Agus (2020), penskalaan kualitas pelayanan

yang ada mungkin tidak dapat digeneralisasikan dalam pengaturan E-ServQual.

Sejumlah skala untuk mengukur E-ServQual telah dibahas oleh para peneliti.
Parasuraman et al., (2005) telah mengembangkan E-ServQual sebagai metode untuk
mengukur situs web berdasarkan persepsi pembeli Online tentang seberapa baik situs web

dapat memenuhi persyaratan transaksi Online mereka. Skala tersebut berisi skala inti (E-



ServQual) dan skala pemulihan (e-recsqual). Ada empat dimensi dalam E-ServQual yaitu
efisiensi (efficiency), fulfillment (fulfiliment), keandalan (reability) dan privacy, sedangkan
dimensi e-recsqual terdiri dari 3 dimensi, yaitu responsivitas, kontak dan kompensasi
(Parasuraman et al., 2005). Sementara itu Kim et al., (2006) menawarkan dimensi efisiensi,
fulfillment, ketersediaan sistem (system availability), privacy, responsivitas, kompensasi,
kontak, information and graphic style sebagai dimensi konstruk E-ServQual pada E-
Commerce retail. Sementara itu untuk dimensi E-ServQual bagi Layanan Pesan Antar
Makanan Online ada beberapa peneliti yang mengemukakan pendapatnya antara lain
Kedah et.al (2015) mengajukan 3 dimensi: pengiriman, pelayanan pelanggan, kualitas
makanan. Sjahroeddin (2018) mengajukan 4 dimensi E-ServQual vyaitu: efisiensi,
fulfillment, ketersediaan sistem, privacy. Lebih lanjut, Ilham (2018) juga mengajukan
empat dimensi: keamanan, komunikasi, reliabilitas, responsivitas, dan pengiriman. Dengan
mempertimbangkan adanya berbagai dimensi yang berbeda dalam pengukuran E-
ServQual, maka penelitian ini mempertimbangkan 6 dimensi yaitu efisiensi (4 indikator),
ketersediaan sistem/system availability (3 indikator) , fulfillment./Fulfillment (5 indikator),

privacy (3 indikator), kontak (2 indikator), dan kualitas makanan (3 indikator).

2.1.2. Faktor Situasional COVID-19

Pentingnya faktor kontekstual, termasuk keadaan sosial, situasional, dan temporal
di mana peristiwa terjadi dalam membentuk penilaian kognitif dari sebab dan akibat
perilaku seseorang (Bandura, 1977). Akan tetapi faktor situasional sering kali diabaikan
dalam penelitian tentang perilaku konsumen dan belanja internet (Dabholkar, 1996; Hand
et al., 2009). Faktor situasional telah memberikan kontribusi yang signifikan terhadap
literatur dengan memperluas pengetahuan tentang perilaku pembelian Online di luar
pengaruh sifat konsumen yang banyak diteliti, menilai dampak faktor situasional dan peran
mereka sebagai pemicu untuk penerapan belanja makanan Online. Dalam konteks umum
penggunaan layanan mandiri berbasis teknologi. Sejumlah literatur yang ada menyiratkan
bahwa perilaku belanja makanan adalah proses sekali saja, tetapi temuan di lapangan
menunjukkan bahwa ini adalah kesalahpahaman. Pentingnya faktor situasional sebagai
pemicu perilaku belanja makanan Online menunjukkan proses adopsi yang tidak menentu,
didorong oleh keadaan daripada oleh elaborasi kognitif dan keputusan (Hand et al., 2009).

Oleh karena itu, penelitian ini memasukkan pengaruh situasional COVID-19 sebagai
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variabel mempengaruhi perilaku pembelian Online baik untuk mencapai kepuasan maupun
loyalitas konsumen. Dalam hal ini faktor situasional mengacu pada "semua faktor tertentu
untuk waktu dan tempat observasi yang tidak mengikuti dari pengetahuan pribadi (intra
individual) dan stimulus (alternatif pilihan) yang memiliki efek yang dapat dibuktikan dan
sistematis pada perilaku saat ini" (Belk, 1975). Bandura (1977) menjelaskan pentingnya
elemen kontekstual, yang melibatkan kondisi sosial, temporal, dan situasional di mana
peristiwa terjadi dalam membentuk pertimbangan kognitif sebab dan akibat perilaku
individu. Namun, faktor situasional belum mendapat perhatian lebih dalam konteks
perilaku konsumen dan adopsi teknologi baru berdasarkan layanan e-retailing (Dabholkar
& Bagozzi, 2002). Namun demikian, Nguyen et al. (2020) mengatakan bahwa studi
tentang pengaruh situasional pada e-retailing terbatas. Pandemi COVID-19 merupakan
pengaruh situasional yang signifikan yang membentuk perilaku konsumen dalam
menggunakan layanan OFDO. Dalam penelitian ini faktor stuasional akan mengadopsi
smodel pengukuran dari Ali et al., (2021) yaitu 5 indikator yang berkaitan dengan COVID-
19

2.1.3. E-satisfaction

Menurut Kotler & Keller (2012) kepuasan (satisfaction), dapat definisikan sebagai
hasil dari penilaian individu antara ekspektasi dan Kkinerja dapat disimpulkan bahwa
kepuasan pelanggan adalah penilaian positif atau negatif atas harapan dan kinerja dalam
keadaan terpenuhi, yang merupakan penilaian subjektif pelanggan. Pengertian kepuasan
paling baik dipahami sebagai evaluasi berkelanjutan atas kejutan yang melekat dalam
pengalaman mengkonsumsi produk (Anderson & Srinivasan, 2003). Lebih lanjut, produk
Anderson & Srinivasan, (2003) menjelaskan pelanggan yang tidak puas lebih cenderung
mencari informasi tentang alternatif dan lebih cenderung menyerah pada tawaran pesaing
daripada pelanggan yang puas. Selain itu, pelanggan yang tidak puas lebih cenderung
menolak upaya pengecernya saat ini untuk mengembangkan hubungan yang lebih dekat
dan lebih mungkin mengambil langkah untuk mengurangi ketergantungan pada penjual.
Dalam penelitian ini, E-satisfaction didefinisikan sebagai kepuasan pelanggan berkaitan
dengan pengalaman pembelian sebelumnya dengan perusahaan perdagangan elektronik
tertentu. Dalam konteks e-service, kepuasan pelanggan dapat tercapai jika website

memberikan kualitas layanan yang baik (Carlos & O’Cass, 2010). Penelitian akan
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menggunakan dari 4 dari 5 dimensi E-satisfaction (Evanschitzky et al., 2004) yaitu
kenyamanan berbelanja (Shopping convenience), Penawaran produk (Product offerings)
Informasi produk (Product information), Kenyamanan berbelanja (Financial security),
karena dianggap lebih representatif dalam konteks penyedia pelayanan pengiriman Online.

Semua aspek kepuasan dirangkum dalam 4 indikator

2.14. E-Loyalty

Loyalitas dapat didefinisikan sebagai komitmen yang dipegang teguh oleh
konsumen untuk membeli kembali atau membeli ulang produk atau layanan yang disukai
di masa depan meskipun ada pengaruh situasional dan upaya pemasaran yang berpotensi
menyebabkan perilaku pengalihan. (Kotler & Keller, 2012; Oliver, 1997). Ada hubungan
erat antara kepuasan dan loyalitas. Hubungan antara kepuasan dan loyalitas telah
ditemukan berlaku di toko offline dan Online (Ting et al., 2016). Penelitian sebelumnya,
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan adalah anteseden langsung dari loyalitas
konsumen di E-Commerce. Sesuai dengan penelitian sebelumnya (Zins, 2001),
diperkirakan bahwa tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi akan menyebabkan
loyalitas yang lebih tinggi. Lin & Sun, (2009) mengungkapkan bahwa terdapat bukti dalam
konteks E-Commerce tentang dampak positif kepuasan Online terhadap loyalitas.
Hubungan antara E-satisfaction dan E-loyalty pelanggan telah ditemukan signifikan dalam
berbagai penelitian dan ini akan mengarah pada predisposisi positif dari loyalitas jangka
panjang (Ting et al., 2016). Schultz & Bailey (2000) menjelaskan bahwa pendorong utama
E-loyalty termasuk proposisi nilai, membangun merek, kepercayaan dan keamanan, situs
web dan teknologi, dan layanan pelanggan. Menurut Valvi & Fragkos, (2012) E-loyalty
dapat dibagi atas dasar tindakan pembelian menjadi faktor pra-pembelian, selama
pembelian, dan setelah pembelian. Hal ini mencerminkan hubungan kausal antara perilaku
pembelian dan pengembangan E-loyalty.

Ada Tiga pendekatan digunakan untuk mengevaluasi loyalitas pelanggan terhadap
suatu produk atau layanan. Pertama, pendekatan perilaku ini, konsumen yang loyal adalah
konsumen yang secara sistematis membeli produk atau jasa dalam jangka waktu tertentu
(Suhartanto et al., 2019). Dalam pengaturan pengiriman makanan Online, pelanggan setia
menurut pendekatan ini adalah yang memesan makanan secara teratur, baik secara

langsung melalui situs web restoran (restoran-ke-konsumen atau melalui situs web
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perantara restoran (platform-ke- konsumen). Kedua, pendekatan ekspresi emosional dari

niat pelanggan untuk membeli kembali dan merekomendasikan kepada yang lain (Gursoy

et al., 2014). Selain itu, para ahli merekomendasikan pendekatan ketiga, yaitu kombinasi

perilaku dan psikologis, yang dikenal sebagai loyalitas gabungan.(Gursoy et al., 2014).

Pendekatan gabungan mengusulkan pengukuran loyalitas konsumen

terhadap Layanan

Pesan Antar Makanan Online dilihat dari pembelian Online mereka dan kecenderungan

untuk membeli ulang dan merekomendasikan kepada orang lain (Suhartanto et al., 2019).

Oleh karena itu, penelitian ini menerapkan E-loyalty pelanggan terhadap layanan

pengiriman makanan Online sebagai loyalitas gabungan, yaitu dengan mengukur kriteria

antara lain: pembelian ulang, intensitas untuk merekomendasikan kepada orang, intensitas

tetap bersikap positif, dan membeli secara bekerlanjutan sekalipun harga naik.

aspek loayalitas dirangkum dala 6 indikator.

2.3 Roadmap Penelitian
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2.4 Hipotesis Penelitian

Berdasarkan kajian teoritis dan penelitian terdahulu maka hipotesis yang diajukan

dalam penelitian ini adalah:

H1:

H2:

H3:

H4:

H5:

H6:

H7:

H8:

H9:

H10:

H11:

H12:

H13:

H14:

Efficiency berpengaruh positif terhadap e-satisfaction layanan antar pesan makanan
online

System availability berpengaruh positif terhadap e-satisfaction layanan antar pesan
makanan online

Fulfillment berpengaruh positif terhadap e-satisfaction layanan antar pesan makanan
online

Privacy berpengaruh positif terhadap e-satisfaction layanan antar pesan makanan
online

Kontak berpengaruh positif terhadap e-satisfaction layanan antar pesan makanan
online

Kualitas makanan berpengaruh positif terhadap e-satisfaction layanan antar pesan
makanan online

Faktor Situasional COVID-19 berpengaruh positif terhadap e-satisfaction layanan
antar pesan makanan online

E-satisfaction berpengaruh positif terhadap E-loyalty layanan antar pesan makanan
online

Pengaruh faktor situasional COVID-19 memoderasi hubungan positif antara efisiensi

dan e-satisfaction layanan antar pesan makanan online

Pengaruh Faktor Situasional COVID-19 memoderasi hubungan positif antara

System Availability dan e-satisfaction layanan antar pesan makanan online

Pengaruh Faktor Situasional COVID-19 memoderasi hubungan positif antara

fulfillment dan e-satisfaction layanan antar pesan makanan online

Pengaruh Faktor Situasional COVID-19 memoderasi hubungan positif antara

privacy dan e-satisfaction layanan antar pesan makanan online

Pengaruh Faktor Situasional COVID-19 memoderasi hubungan positif antara

kontak dan e-satisfaction layanan antar pesan makanan online

Pengaruh Faktor Situasional COVID-19 memoderasi hubungan positif antara

kualitas makanan dan e-satisfaction layanan antar pesan makanan online



H15:

H16:

H17:

H18:

H19:

H20:
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Efisiensi berpengaruh positif terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction layanan antar
pesan makanan online

Ketersediaan sistem berpengaruh positif terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction
layanan antar pesan makanan online

Fulfillment berpengaruh positif terhadap terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction
layanan antar pesan makanan online

Privacy berpengaruh positif terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction layanan antar
pesan makanan online

Kontak berpengaruh positif terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction layanan antar
pesan makanan online

Kualitas makanan berpengaruh positif terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction

layanan antar pesan makanan online
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3.2 Metodologi

Penelitian ini berupa survei

tanggapan responden dalam menentukan hubungan antar

Gambar 2. Bagan Alir Penelitian

variabel

Online yang dilakukan untuk mengumpulkan

Cobanoglu &

Cobanoglu, (2003). Survei Online menguntungkan karena lebih murah dan memberikan

tanggapan cepat dengan cakupan geografis yang luas dan, memberikan anonimitas

(Denscombe, 2006). Pengumpulan

data dilakukan melalui

kuesioner Online (google
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form) yang disebarkan kepada responden melalui situs media sosial yang sering digunakan
seperti WhatsApp dan instagram. Dengan demikian penelitian ini, menggunakan teknik
sampling purposive. Teknik ini dianggap lebih tepat jika populasinya tidak diketahui, dan
sangat sulit untuk mendapatkan tanggapan dari keseluruhan kerangka sampling (Reynolds
et al., 2003). Selain itu, menurut Calder et al.(1981) teknik pengambilan sampel non-
probabilitas lebih cocok untuk generalisasi teoritis. Oleh karena itu, teknik purposive
sampling digunakan untuk memilih responden dalam penelitian ini. Menurut penelitian
sebelumnya (Burmeister & Aitken, 2012), jumlah sampel yang wajar untuk tujuan tertentu
bergantung pada tekniknya. Penelitian akan menggunakan 333 sampel.

Untuk analisis data penelitian ini akan menggunakan metode analisis mulativariat
SEM. Menurut Harahap, (2016) di dalam SEM terdapat 2 tujuan secara bersamaan, yaitu
pemeriksaan validitas dan reliabilitas instrumen (confirmatory factor analysis), pengujian
model hubungan antara variabel (path analysis). Untuk pengolahan datanya penelitian ini
akan menggunakan software statistika smartPLS 3 yang dianggap powerful karena tidak
mendasarkan pada berbagai asumsi dan tidak harus memiliki distribusi normal (Harahap,
2016).

Kuesioner penelitian ini dirancang dalam dua bagian. Pada bagian demografi
terdapat total Sembilan variabel yaitu jenis kelamin, umur, tempat tingggal, tingkat
pendidikan tertinggi, pekerjaan utama., jumlah layanan antar pesan yang digunakan,
frekuensi penggunaan dan durasi penggunaan layanan pengriman makanan dan pendapatan
keluarga Bagian kedua kuesioner mencakup variabel penelitian yang diadopsi dari
penelitian sebelumnya:

1) E-ServQual terdiri dari 6 dimensi yaitu Efficiency (X1), 4 item; System Availability
(X2), 3 item; Fulfillment (X3), 5 item; Privacy (X4), 3 item; Kontak (X5), 2item; dan
kualitas makanan, 3 item.

2) Faktor situasional COVID-19 sebanyak 5 item

3) E-satisfaction terdiri dari 4 item.

4) E-loyalty sebanyak 6 item.

Metode skala variable utama adalah skala Likert 7 poin yang berkisar dari Sangat

Tidak Setuju (1) hingga Sangat Setuju (7).
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Variabel Penelitian

E-ServQual (X0 ‘ Kode ‘ Item
Dimensi
Mudah untuk mengunduh aplikasi layanan
X11 .
pesan antar makanan online yang saya butuhkan
X12 Mudah untuk mendapatkan makanan apa saja di
. aplikasi layanan pesan antar makanan online
Efficiency (X1) —
Informasi dari aplikasi layanan pesan antar
X13 . e .
makanan online bersifat informatif
Transaksi melalui aplikasi layanan pesan antar
X14 . . .
makanan online dapat diselesaikan dengan cepat
Aplikasi layanan pesan antar makanan online
X21 . o
menyediakan kolom ulasan penilaian pelanggan
%22 Sebelum membeli makanan, saya terlebih
System Availability (X2) dahulu melihat rating restoran yang akan dipilih
Nilai rating yang diulas oleh pelanggan lain di
X23 | aplikasi membantu keputusan saya memesan
dalam makanan
Aplikasi layanan pesan antar makanan online
X31 . ;
selalu tersedia ketika saya perlukan
Persediaan makanan pada aplikasi layanan
X32 . ) .
pesan antar makanan online selalu diperbarui
Pengantaran pesanan pada aplikasi layanan
X33 pesan antar makanan online dilakukan dengan
Fulfillment (X3) cepat
Pengantaran pesanan pada aplikasi layanan
X34 | pesan antar makanan online dilakukan tepat
waktu
Aplikasi layanan pesan antar makanan online
X35 memberikan perkiraan waktu yang dibutuhkan
untuk keseluruhan proses pemesanan
Aplikasi layanan pesan antar makanan online
X41 | melindungi informasi tentang perilaku belanja
saya
Aplikasi layanan pesan antar makanan online
Privacy (X4) X42 | melindungi informasi pribadi saya kepada pihak
lain
Aplikasi layanan pesan antar makanan online
X43 | melindungi data yang saya gunakan untuk
pembayaran
Aplikasi layanan pesan antar makanan online
X51 .
menyediakan kontak bantuan
Kontak (X5) Keluhan pelanggan ditanggapi oleh pihak
X52 | aplikasi layanan pesan antar makanan online
dengan keramahtamahan
Kualitas makanan, (X6) X61 Kualitas makanan yang dikirim dalam keadaan
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segar
X62 Makanan yang diantarkan dikemas dengan baik
X63 | Makanan yang diantarkan dimasak dengan baik
Faktor situasional-COVID- 71 Pesan antar makanan online menjadi tren di
19 (2) masa pandemi COVID-19
Ada risiko kesehatan yang signifikan terkait
Z2 dengan mengunjungi restoran secara fisik
selama pandemi Covid-19
73 Banyak restoran tidak menerima makan di
tempat (dine in) selama pandemi Covid-19
74 Pemerintah menerapkan pembatasan mobilitas
warga keluar rumah
75 Restoran online menawarkan lebih banyak
promosi penjualan selama pandemi COVID-19
E-Satisfaction (Y1) Kode Item
Y1l Saya puas dengan aplikasi layanan pesan antar
makanan online yang saya gunakan
Aplikasi layanan pesan antar makanan online
Y12 .
selalu memenuhi kebutuhan saya
Pilihan saya untuk membeli makanan dari
Y13 | aplikasi layanan pesan antar makanan online
merupakan pilihan yang bijaksana
Y14 Saya puas dengan produk yang disediakan oleh
aplikasi layanan pesan antar makanan online
Saya tidak akan berpaling dari aplikasi
E-Loyalty (Y2) Y21 layanan pesan antar makanan online ini ke
aplikasi lainnya.
Saya mencoba menggunakan situs aplikasi ini
Y22 | setiap kali saya perlu melakukan pemesanan
makanan
Ketika saya perlu melakukan pembelian
Y23 | makanan, maka aplikasi ini adalah pilihan
pertama saya
Bagi saya aplikasi layanan pesan antar makanan
Y24 | online ini adalah aplikasi terbaik untuk membeli
makanan
v25 Saya suka aplikasi layanan pesan antar makanan
online ini
Y26 Saya akan merekomendasikan aplikasi ini

kepada orang lain

Sumber : Data diolah 2021
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3.3 Indikator Capaian Terukur
Keutamaan capaian dari hasil penelitian ini yang dapat diukur ketika bisa
menjelaskan pengaruh dimensi -dimensi E-ServQual dan faktor situasional terhadap E-

Satisfaction dan E-Loyalty.



BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Hasil

Penelitian ini menggunakan pendekatan E-ServQuality, yang mana kosntruk E-
ServQuality diwakili oleh 6 dimensi - Efisiensi, System Availability sistem, Fulfillment,
Privacy, Kontak dan Kualitas makanan - untuk menentukan faktor-faktor yang
mempengaruhi E-Satisfaction dan E-Loyalty pelanggan layanan pesan antar makanan
online selama masa COVID-19 serta melihat pengaruh moderasi faktor situasional
COVID-19 terhadap hubungan E-ServQuality dan E-Satisfaction. Sementara itu untuk
menganalisis kerangka konseptual, penelitian ini mengadopsi pendekatan Partial least
square-struktural persamaan model (PLS-SEM). PLS-SEM digunakan untuk menilai
pengukuran dan model struktural karena kekuatan prediktifnya dalam menilai model
penelitian yang kompleks dengan data nonnormal dan ukuran sampel kecil (Ali.et.al.,
2018) Reliabilitas dan validitas instrumen diuji dalam model pengukuran sedangkan
hubungan terstruktur dinilai dalam model terstruktur Becker,.et.al (2012), Pendekatan
bootstrap diterapkan untuk menghitung nilai-t, koefisien jalur, dan tingkat signifikansi,
seperti yang disarankan oleh Hair.et.al. (2011). Namaun sebelumnya akan disajikan

informasi tentang karaterisk demografis responden.

4.1.1 Karakeristik demografis Responden

Seperti yang Terlihat di tabel 4.1, kuesioner disebarkan selama 2 minggu di awal
bulan Oktober melalui media sosial grup WhatsApp dan Instagram diperoleh 333 orang
responden. Dari aspek demografis jenis kelamin lebih dari setengahnya (74,8%)
responden adalah perempuan; sementara, laki-laki menyumbang 39,8% dari peserta.
Berdasarkan kelompok umur, sebagian besar (76,3%) responden berada pada kelompok
umur 15-24 tahun, 12,3 % pada kelompok umur 25-34 tahun, kelompok umur 35-44,
menyumbang 5,1%, kelompok umur 45-54 , menyumbang 4,2% dan persentase terkecil
(2,1%) pada kelompok umur, tersebut. berusia 55 tahun ke atas. Dalam hal tingkat
pendidikan, memiliki gelar sekolah menengah/SLTA merupakan kelompok terbesar dalam

ukuran sampel saat ini, terhitung 49,8% dari total ukuran sampel, diikuti oleh pemegang
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gelar Sarjana S1/D4 merupakan kelompok terbesar kedua, terhitung 32,7 %, selanjutnya
responden terbesar ketiga pemegang gelar pasca sarjana/ doktoral S2/34 , terhitung 10,4 %
dan kelompok responden terkecil lulusan D1/D2/D3, terhitung 6,9 %. Mengenai distribusi
tingkat pendapatan, bagian terbesar (52 %) dari sampel saat ini adalah mereka yang
memiliki tingkat pendapatan bulanan menengah bawah berkisar 3 juta hingga 9 juta
rupiah, sekitar 30. 6% dari peserta penelitian saat ini melaporkan memiliki tingkat
pendapatan bulanan di bawah 3 juta rupiah, kelompok responden berpendapatan
menengah atas 9 juta hingga 15 juta. Terhitung 11,1 %, akhirnya kelompok responden
terkecil 6,3 % adalah mereka yang berpendapatan di atas 15 juta rupiah. Karakteristik
berdasarkan pekerjaan utama, responden terbesar (72,1 %) adalah pelajar atau mahasiswa,
diikuti pegawai sebagai kelompok responden tebesar kedua (20.1%), selanjutnya diikuti
kelompok responden ibu rumah tangga (1,5%), wirasawasta (1,2 %), professional (1,2 %)
dan terakhir pekerjaan lain lainnya terhitung (4,2 %). Sebagian besar responden (43,8 %)
dalam penelitian ini memiliki pengalaman dengan lebih dari 19 bulan menggunakan
aplikasi layanan antar pesan makanan online. Sebanyak (29,7 %) responden menggunakan
aplikasi antara 1- 6 bulan, diikuti oleh responden yang berpengalaman menggunakan
aplikasi antara 7- 12 bulan, terhitung (14,7 %) dan terakhir pengguna aplikasi 13-18 bulan,
terhitung (11,7 %). Dari segi aplikasi yang digunakan oleh responden, sebagian besar
hanya menggunakan 1 platform, terhitung (56,5 %). Bagian terbesar kedua responden
menggunakan 2 platform (30,9 %), diikuti pengguna 3 platform (10,8 %) dan terakhir
pengguna 4 platform yang jumlahnya paling sedikit (1,8 %). Dari aspek frekuensi
penggunaan aplikasi aplikasi layanan antar pesan makanan online. Sebagian besar adalah
pengguna 1 kali dalam seminggu (56,5%), diikuti pengguna terbesar kedua adalah 1 - 3
kali dalam sebulan (18,6 %) dan terbesar ketiga adalah 5 - 6 kali dalam seminggu.
Sementara itu pengguna aplikasi 1 - 3 kali dalam sebulan, terhitung 5,7 % dan terakhir
pengguna aplikasi setiap hari (3,6 %). Asal tempat tinggal responden penelitian ini terbesar
dari provinsi Lampung (55,3 %), kemudian asal Jawa barat (29,4 %). Selanjutnya

responden dari provinsi lainnya menyumbang (15,3 % %).

Tabel. 4.1 . Karakteristik demografis responden
Variabel Keterangan Frekuensi | %
Jenis kelamin Pria 84 25,2
Perempuan 249 74,8




Umur 15-24 254 76,3
25-34 41 12,3
35-44 17 5,1
45-54 14 4,2
>55 7 2,1
Tempat Tinggal Lampung 184 55,3
Jawa Barat 98 29,4
Lainnya 51 15,3
Pendidikan SLTA 166 49,8
D1/D2/D3 23 6,9
D4/S1 109 32,7
S2/S3 35 10,5
Pekerjaan Pelajar/ Mahasiswa 240 72,1
Pegawai/ karyawan 67 20,1
Profesional 4 1,2
Wiraswasta 4 1,2
Ibu Rumah Tangga 5 1,5
Lainnya 13 3,9
Aplikasi 1 Platform 188 56,5
2 Platform 103 30,9
3 Platform 36 10,8
4 Platform 6 1,8
Pemakaian Aplikasi 1-6 bulan 99 29,7
7-12 bulan 49 14,7
13-18 bulan 39 11,7
19 bulan 146 43,8
Frekuensi Penggunaan 1 kali dalam seminggu 188 56,5
5 - 6 kali dalam seminggu | 52 15,6
1 - 3 kali dalam sebulan 62 18,6
1 - 3 kali dalam sebulan 19 5,7
Setiap hari 12 3,6
Pendapatan Bawah <3 102 30,6
Pendapatan Keluarga Juta
Pendapatan Menengah 173 52,0
Bawah 3 Juta sampai
dengan < 9 Juta
Pendapatan Menengah Atas | 37 11,1
9 Juta sampai dengan < 15
Juta
Pendapatan Atas > 15 Juta | 21 6,3

Sumber : Data diolah 2021
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4.1.2 Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen

Untuk menilai model pengukuran uji validitas dan reliabilitas konstruks.Pengujian
validitas konvergen konstruk dilakukan dengan memeriksa faktor loadings. Untuk
mencapai validitas konvergen yang dapat diterima, nilai faktor loadings. Untuk setiap
konstruk masing-masing harus lebih besar dari 0,7 (Chin, 1995 dan Hair.2017). Hasilnya
menunjukkan bahwa semua konstruksi melebihi nilai yang disarankan (lihat Gambar 4.1
dan Tabel 4.2.) Untuk menguji reliabilitas konstruk, kami menggunakan uji alpha
Cronbach, dan composite reliability (CR) dan AVE. Seperti yang dilaporkan pada Tabel 2,
Nilai alpha Cronbach berada di atas nilai yang disarankan 0,6 ( Robinson.et.al., 1991) dan
nilai CR berkisar antara 0,826 hingga 0,919, menunjukkan bahwa semua konstruk berada
di atas nilai yang disarankan 0,7 (DeVellis, 2016). Serta nilai AVE semua konstruk berada
di atas nilai 0,5 (Chin, 1995 dan Hair.2017).

Gambar 4.1. Validitas Konvergen

Tabel 4.2. Model Pengukuran

Konstruk Ite Loadin Cronbach’s RC AVE
m g Alpha

Efficiency X11 | 0.734 0.759 0.847 0.580

X12 |0.743
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X13

0.801

X14

0.768

System Availability

X21

0.894

0.693

0.779

0.547

X22

0.669

X23

0.628

Fulfillment

X31

0.847

0.700

0.833

0.625

X32

0.713

X33

0.806

Privacy

X41

0.843

0.867

0.919

0.791

X42

0.929

X43

0.894

Kontak

X51

0.908

0.793

0.906

0.829

X52

0.913

Kualitas makanan,

X61

0.868

0.861

0.915

0.782

X62

0.894

X63

0.891

Faktor situasional
COVID-19

Z1

0.672

0.779

0.849

0.531

Z2

0.677

Z3

0.730

Z4

0.775

Z5

0.781

E-satisfaction

Y11

0.822

0.865

0.908

0.713

Y12

0.847

Y13

0.829

Konstruk

Ite
m

Loadin

Cronbach’s
Alpha

RC

AVE

Y14

0.878

E-loyalty

Y21

0.655

0.791

0.878

0.706

Y22

0.764

Y23

0.823

Y24

0.875

Y25

0.857

Y26

0.821

Sumber : Data diolah 2021

Selain itu, rasio Heterotrait-Monotrait (HTMT) diterapkan untuk menguji validitas

diskriminan variabel. Uji ini adalah metode yang lebih kuat, unggul, dan berpengaruh

dibandingkan dengan metode Fornell-Larcker yang khas (Henseler. 2014) Hasilnya,

sebagaimana ditunjukkan Tabel 3, bahwa semua nilai HTMT untuk model secara efektif

memenuhi Kkriteria yang disarankan oleh Kline (2015). Korelasi antara dua konstruksi harus
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di bawah 0,9. Nilai yang diperoleh, disajikan pada Tabel 4.3, menunjukkan validitas

diskriminan yang dapat diterima untuk konstruksi yang digunakan dalam penelitian ini.

Tabel 4.3 Validitas Diskriminan

Konstrulk X1 X2 X3 X4 X5 X6 Y1l Y2
X1

X2 0.422

X3 0.819 0.476

X4 0.590 0.462 0.687

X5 0.679 0.444 0.774 0.697

X6 0.696 0.322 0.869 0.637 0.735

Y1 0.789 0.399 0.826 0.659 0.703 0.788

Y2 0.539 0.271 0.752 0.539 0.556 0.592 0.722

Z 0.499 0.414 0.557 0.493 0.632 0.622 0.629 0.403

Sumber : Data diolah 2021

4.1.3 Model Struktural

Setelah model pengukuran validitas konvergen, validitas diskriminan maupun

reliabilitas alat ukur telah selesai dilakukan dan hasilnya telah memenuhi persyaratan

sesuai ketentuan yang berlaku, maka

langkah selanjutnya adalah melakukan pengujian

hipotesis hubungan dan tingkat signifikansinya dalam model terstruktur. Untuk itu uji

signifikansi koefisien jalur dilakukan dengan menggunakan metode bootstrap dimana

diterapkan ketentuan kriteria t-statistik 1 tail dengan interval

kepercayaan 95%.

diimplementasikan untuk menentukan signifikansi statistik dari hubungan antara variabel

independen dan dependen (t> 1,645 dan p <0,05). Dengan kriteria 1 tail maka arah

hubungan akan ditentukan secara ketat. Hasil dari model struktural ditunjukkan pada

Tabel 4.4 Koefisien Jalur 1 Tail

Sampel Rata-rata T Statistik (| P
Koefisien Jalur Asli (O) Sampel (M) | (STDEV) | O/STDEV |) Values
X1->Y1 0.168 0.167 0.052 3.238 0.001
X2 ->Y1 0.152 0.158 0.057 2.664 0.004
X3 ->Y1 0.285 0.277 0.076 3.745 0.000
X4 ->Y1 0.061 0.061 0.050 1.240 0.108
X5 ->Y1 0.026 0.024 0.049 0.528 0.299
X6 -> Y1 0.212 0.213 0.078 2.717 0.003
Y1->Y2 0.748 0.748 0.031 24.475 0.000
Z->Y1 0.143 0.150 0.040 3.528 0.000
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Sumber : Data diolah 2021

4.1.4 Hasil Pengaruh Langsung dimensi E-Service Quality terhadap E-Satisfaction
dan Uji Signifikansi

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pengaruh langsung 3 dimensi E-service
quality terhadap E-satisfaction yang terdiri dari Efficiency (H1) Fulfillment (H3) Kualitas
makanan (H6) berpengaruh positif terhadap E-satisfaction seperti tampak pada tabel 4.5.
Tabel tersebut menunjukkan bahwa hipotesis H1 dapat diterima karena nilai t-statistik
4.943 > t-tabel 1,96 dengan nilai p-value < 0.000, serta hipotesis H3 dapat diterima karena
nilai t-statistik 4.197> t-tabel 1,96 dengan nilai p-value < 0.000. Demikian pula hipotesis
H6 dapat diterima karena nilai t-statistik 2.832> t-tabel 1,96 dengan nilai p-value < 0.002.
Namun demikian tidak seluruhnya hipotesis dimensi E-service quality terhadap E-
satisfaction signifikan karena yaitu avaibility system ( H2), privacy (H4) dan konstak (H5)
hasilnya tidak signifikan karena nilai t-statistik < t-tabel 1,96 dengan nilai p-value >0.005,

sehingga hipotesisnya tidak diterima..

4.1.5 Hasil Pengaruh Langsung Faktor Situasional COVID-19 terhadap E-
Satisfaction dan Uji Signifikansi
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pengaruh langsung Faktor Situasional
COVID-19 berpengaruh terhadap E-Satisfaction seperti pada tabel 4.5 menunjukkan
bahwa nilai t-statistik 4.007> t-tabel 1,96 dengan nilai p-value 0,000 < 0.005. Dengan
demikian hipotesis yang menyatakan bahwa Faktor Situasional COVID-19 berpengaruh
langsung secara positif dan signifikan terhadap E-Satisfaction pada layanan pesan antar

pada penggunaan aplikasi online dapat diterima.

4.1.6 Hasil Pengaruh Langsung E-Satisfaction terhadap E-Loyalty dan Uji
Signifikansi

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pengaruh langsung E-satisfaction
berpengaruh terhadap E-loyalty seperti pada tabel 4.5 menunjukkan bahwa nilai t-statistik
25.038 > t-tabel 1,96 dengan nilai p-value 0,000 < 0.005. Dengan demikian hipotesis yang
menyatakan bahwa E-Satisfaction berpengaruh langsung secara positif dan signifikan

terhadap E- loyalty pengguna layanan pesan antar dapat diterima.
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4.1.7 Hasil Pengaruh Pemoderasi Faktor Situasional COVID-19 pada E-service
quality terhadap E- Satisfaction dan Uji Signifikansi

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pengaruh tidak langsung E-servQual yang
terdiri dari efisiensi (H9), system availability (H10), privacy (X4), kontak (X5), Kualitas
makanan, (X6) terhadap e-satisfaction yang dimoderasi oleh faktor situasional COVID-19
tidak diterima seperti pada ditunjukkan tabel 4.5 yang menunjukkan bahwa nilai t-
statistik < t-tabel 1,96 dengan nilai p-value > 0.005. Sementara itu hipotesis yang
menyatakan  bahwa variabel pengaruh Faktor Situasional COVID-19 memperkuat
hubungan dimensi Fulfillment (X3) dan e- satisfaction dapat diterima, karena diperoleh
nilai t-statistik 2.283> t-tabel 1,96 dengan nilai p-value 0.011 < 0.005.

Tabel 4.5. Efek Tidak Langsung Spesifik (Moderasi)

Moderasi (O) Mean STDEV T Stat P
Values

Efek Moderasi Z*X1 -> Y1 | 0.067 0.089 0.063 1.066 | 0.143
Efek Moderasi Z*X2 -> Y1 | 0.091 0.075 0.058 1.566 | 0.059
Efek Moderasi Z*X3 -> Y1 | -0.158 -0.172 0.069 2.283 | 0.011
Efek Moderasi Z*X4 -> Y1 | 0.011 0.020 0.063 0.168 | 0.433
Efek Moderasi Z*X5 -> Y1 | 0.132 0.130 0.070 1.875 | 0.031
Efek Moderasi Z*X6 -> Y1 | -0.043 -0.053 0.074 0.581 | 0.281

Sumber : Data diolah 2021

4.1.8 Hasil Pengaruh Pemediasi dimensi E- satisfaction terhadap hubungan E-service
quality dan E-loyalty melaui dan Uji Signifikansi

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pengaruh tidak langsung E-service quality
yang terdiri dari Efficiency (H15), Fulfillment (H17), Kualitas makanan, (H20) terhadap E-
loyalty yang dimediasi oleh E- satisfaction menunjukkan adanya berpengaruh positif dan
signifikan seperti ditunjukkan tabel 4.6, dimana nilai t-statistik > t-tabel 1,96 dan nilai p-
value < 0.005. Dengan demikian hipotesis dari dimensi E-service quality lainnya : system
availability (H16), Privacy (H18) dan Kontak (H19) tidak dterima dan tidak signifikan

karena memiliki nilai t-statistik < t-tabel 1,96 dengan nilai p-value > 0.005

Tabel 4.6 Efek Tidak Langsung Spesifik (Mediasi)
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Mediasi (O)| Mean | STDEV T Stat | P Values
E- Satisfaction -> Y1 ->Y2 0.159 0.162 0.035 4.541 0.000
System Availability -> Y1 -> Y2 0.008 0.012 0.035 0.231 0.409
Fulfillment -> Y1 -> Y2 0.244 0.237 0.069 3.550 0.000
Privacy -> Y1 -> Y2 0.071 0.068 0.042 1.678 0.047
Kontak ->Y1->Y2 0.023 0.026 0.041 0.550 0.291
Kualitas Makanan -> Y1 -> Y2 0.145 0.150 0.059 2.446 0.007

4.2. PEMBAHASAN
Berdasarkan hasil pengukuran kefiesien jalur SEM-PLS ditemukan sejumlah hasil
yang menarik untuk disajikan berkaitan dengan hasil pengaruh langsung dan pengaruh

tidak langsung baik pengaruh moderasi maupun mediasi antar variabel.

4.2.1 Pengaruh langsung antar variabel

Berdasakan pengukuran SEM-PLS dihasilkan bahwa efisiensi memiliki pengaruh
langsung yang signifikan terhadap e-satisfaction.Hasil ini mendukung klaim Cristo’bal et
al. (2016 ) dan Zavareh et.al. bahwa efisiensi merupakan faktor penting dalam
mempengaruhu e-service. Pelanggan melakukan pemesanan makanaan karena ingin
mendapatkan kemudahan dan kecepatan untuk memenuhi kebutuhannya. Selanjutnya
System availability mempunyai pengaruh positif secara langsung dan signifikan terhadap e-
satisfaction. Ini artinya ketersediaaan, kelancaran variasi pilihan makanan yang tersedia
aplikasi layanan pemesanan makanan telah membuat pelanggan merasa puas. Demikian
pula Fulfillment mempunyai pengaruh positif secara langsung dan signifikan terhadap e-
satisfaction. Hal ini mengkonfirmsasi penelitian sebelumnya Sjahroeddin (2018) yang
menyatakan ada pengaruh positif Fulfillment terhadap e-satisfaction layanan pemesanan
makanan online di Bandung. Terakhir, kualitas makanan berpengaruh positif terhadap e-
satisfaction layanan antar pesan makanan online.Hasil ini memperkokoh temuan
sebelumnya (Qin dan Prybutok, 2009; Kedah, 2015;Sjahroeddin,2018; Suhartono.et.al,
2019). bahwa Kualitas makanan berpengaruh positif  secara signifikan terhadap
satisfaction. Dengan kata lain kualitas makanan menjadi dimensi e-ServQual yang
penting bagi tercapainya kepuasan pelanggan. Namun demikian tidak seluruhnya dimensi
e-servqual berpengaruh siginifikan terhadap e-satisfaction, karena dua dimensi e-servqual
yaitu kontak dan privacy pengaruhnya tidak kuat dan tidak signifikan walaupun arahnya

positif. Khususnya dimensi privacy temuan Sjahroeddin (2018), menyebutkan tidak
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berpengaruh signifikan privacy terhadap e-satisfaction. Sementara dimensi kontak
menjelaskan bahwa kontak bantuan yang disediakan layanan pesan antar makanan online
dianggap tidak terlalu penting oleh pelanggan karena umumnya tidak teralu banyak
hambatan yang diterima pelanggan mengingat durasi pengiriman umumnya di bawah 1
jam dan aplikasi sudah menyiapkan fitur untuk membatalkan pesanan secara otomatis.
Demikian pula variabel faktor situasional COVID-19 berpengaruh positif terhadap E-
satisfaction layanan antar pesan makanan online (T-stat = 3.528, p = 0.000). Ini adalah
temuan baru pada masa pademi COVID-19, Faktor situasional COVID-19 berpengaruh
positif terhadap e-satisfaction. Dapat dipahami ketika pemerintah banyak membantasi
orang untuk bepergian keluar, restoran tidak menerima dine in bagi pelanggannya maka
pilihan dan kepuasan membeli makanan melalui layanan online menjadi sesuatu yang
masuk akal. Terakhir, variabel E-satisfaction berpengaruh positif terhadap E-loyalty
layanan antar pesan makanan online. Hasil ini memberikan konfirmasi yang lebih kuat dari
berbagai penelitian Kedah (2015), Sjahroeddin (2018) dan Suhartono.et.al (2019) yang
menemukan hubungan positif antara E-satisfaction dan E-loyalty layanan pesan antar

makanan online.

4.2.2 Pengaruh Tidak Langsung/ efek Moderasi

Efek moderasi dari pengaruh situasional (COVID-19) diselidiki dengan
menentukan efek interaksinya pada hubungan antara e-ServQual dan e-satifaction layanan
pesan antar makanan online. Penelitian ini menguji interaksi pengaruh faktor situasional
COVID-19dan e-ServQual pada e-satifaction. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
pengaruh situasional COVID-19 secara signifikan memoderasi hubungan antara dimensi
fulfillment dan e-satifaction (table 4.5). Oleh karena itu, kita dapat menyimpulkan bahwa,
setelah menambahkan pengaruh situasional (COVID-19), ada aspek dimensi e-ServQual

yaitu fulfillment mampu memperkuat hubungan dengan e-satifaction

4.2.3. Pengaruh Tidak Langsung/ efek Mediasi

Dari hasil penelusuran literatur yang ada, para peneliti mengajurkan untuk
melakukan uji analisis peran mediasi kepuasan terhadap loyalitas (Baron & Kenny, 1986;
Nitzl.et.al, 2016; Suhartono.et.al ,2019). Secara keseluruhan kualitas layanan yang

diberikan oleh perusahaan pemesanan makanan online memiliki pengaruh yang besar
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terhadap kepuasan pelanggan. (Oliver, 1997, dan Kedah,2015) dan berfungsi sebagai
mediator dalam menghubungkan kualitas layanan dan loyalitas pelanggan (Olsen, 2002
dan Kedah,2015). Demikian dari hasil penelitian ini sebagian besar dimensi e- servQual/
kualitas pelayanan - efisiensi,system availability, fulfillment dan kualitas makanan -
berpengaruh positif terhadap e-loyalti melalui e-satisfaction. Temuan ini memperkuat
penelitian belumnya tetang betapa pentingnya kulaitan pelayanan bagi tercapinya kepuasan
pelanggan dan pada gilirannya pelanggan menjadi loyal terhadap perusahaan yang
melayaninya dan akhirnya perusahaan mampu mencapai profitabilitas dan daya saing

tinggi.



BAB V
KESIMPULAN

Kontribusi penting dari penelitian ini adalah menggabungkan secara simultan
berbagai jenis kualitas sebagai anteseden kepuasaan dan loyalitas layanan pesan antar
makanan online serta memperhitungkan pengaruh moderasi Faktor situasional COVID-19
dalam memperkuat hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan. Demikian juga,
efisiensi,System Availability, Fulfillment, privacy, kontak dan Kualitas makanan, dan
kualitas makanan juga telah dipelajari secara ekstensif dan parsial tetapi tidak terintegrasi
dengan kualitas layanan. Studi ini menemukan empat dimensi kualitas layanan efisiensi,
System Availability, Fulfillment dan kualitas makanan memainkan peran penting dalam
membangun kepuasan yang mengarah pada loyalitas pelanggan. Selain itu penelitian
menemukan temuan baru berupa pengaruh efek moderasi Faktor situasional COVID-19
yang memperkuat dimensi fulfillment dari kualitas layanan terhadap kepuasaan pelanggan.
Namun demikian penelitian ini ada keterbatasan, hanya berfokus pada persepsi pelanggan
terhadap layanan pemesanan makanan online, maka penelitian ini tidak dapat
digeneralisasi untuk digunakan di industri lain. Dengan demikian, penelitian serupa di
industri online lainnya diperlukan untuk memvalidasi silang temuan serta studi kualitatif
harus dipertimbangkan untuk memverifikasi temuan ini di antara pelanggan layanan pesan
antar makanan online.

Berbeda dengan dimensi belanja konvensional, maka dimesi pemesanan online,
konsumen tidak dapat merasakan, menyentuh, mencium, melihat atau mendengarkan
produk secara langsung. Sebaliknya, konsumen menilai kualitas dengan mengandalkan
gambar dan deskripsi yang diberikan tentang barang atau jasa di halaman layanan online.
Oleh karena itu, untuk memaksimalkan tingkat kepercayaan pelanggan, informasi yang
jelas dan dapat dipahami harus disediakan. Selain itu, informasi lengkap dengan penjelasan
yang masuk akal harus diberikan .Hal ini akan membantu pelanggan memvisualisasikan

penawaran, demonstrasi produk virtual atau layanan yang dibutuhkan.
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