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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peran e-service qualiry dalam meningkatkan penjualan pada
bisnis makanan online melalui aplikasi ShopeeFood . Populasi penelitian ini adalah pengguna aplikasi ShopeeFood di
kota Malang yang pernah ggunzlktm Shopeefood setidaknya satu kali dalam enam bulan yang berusia di atas 17
tahun yang berjumlah 200 responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental sampling, dan
untuk pengolahan datanya menggunakan SEM-PLS. Hasil penelitian ini adalah dari empat variabel pada e-service
guality yaitu desain, layanan pelanggan, keamanan / privasi, dan pemenuhan (fulfillment), hanya variabel layanan
pelanggan dengan indikator service level dan return policies yang tidak berpengaruh signifikan terhadap kualitas
layanan elektronik secara keseluruhan, sedangkan tiga variabel yang lainnya berpengaruh signifikan.

Kata Kunci: kualitas layanan elektronik, pesan antar makanan online, e-commerce.

55

ﬁsmr: This study aims to assure the role of e-service quality in increasing salesin the online food business through
the ShopeeFood application. The population of this study is the ShopeeFood application usin Malang who have
used ShopeeFood at least once in six months aged over 17 vears, totaling 200 respondents. The sampling technique
used is accidental sampling, and for daia processing using SEM-PLS. The results of this study are that of the four
variables on e-service gquality, namely design, customer service, security/privacy, and fulfillment, only customer
service variables with service level and return policies indicators have no significant effect on overall electronic

service quality, while the three variables others have a significant effect.

Keywords: e-service quality, online food delivery, e-commerce.

PENDAHULUAN

Aplikasi penyedia jasa pesan-antar makanan saat
ini menjadi salah satu andalan untuk memenuhi
kebutuhan sehari-hari, terutama ketika pandemi COVID-
19. Menurut Zufrizal [1] tingkat popularitas GrabFood
dan GoFood sama, sedangkan ShopecFood di belakang
keduanya, karena ShopeFood merupakan pendatang baru
di pasar. Seratus persen konsumen tahu dan mengenal
GoFood dan  GrabFood. sedangkan 52% tahu
ShopeeFood. Data yang sama menunjukkan 92% dan
90% konsumen tclah berpengalaman  menggunakan
aplikasi GrabFood dan GoFood, sedangkan 35% pernah
menggunakan ShopeeFood. Data preferensi
menunjukkan bahwa 54% responden memilih GrabFood
sebagai aplikasi pesan antar makanan yang mereka
rekomendasikan, diikuti GoFood (34%) dan ShopeeFood
(12%).

Kesuksesan sebuah layanan food delivery di
Indonesia ditandai dengan riset yang dilakukan oleh
Nielsen Media Research Singapura pada tahun 2019
menggunakan metodologi survei online secara mandiri
dengan sampel berjumlah [.000 responden [2]. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa Indonesia merupakan salah
satu pasar [§fghg besar untuk layanan food delivery,
terlebih di masa pandemi COVID-19, hal ini terlihat
bahwa kini banyak perusahaan teknologi seperti Shopee
yang merambah layanan ini lewat ShoppcFood dan
Tokopedia melalui Tokopedia Nyam [3]. Shopeefood

scbagai aplikator pendatang baru di bidang layanan
am-amalr makanan kian melebarkan sayapnya,
terutama ke kota-kota besar di Jawa Timur tak terkecuali
kota Malang. Shopeefood terus gencar mencari mitra, di
wilayah Kabupaten Malang Jawa Timur nampak
sekarang sudah mulai berseliweran driver yang berjaket
orange, berlogo dan bertuliskan Shopeefood [4].

Penelitian ini dilakukan di kota Malang karena
selama tahun 2021 terjadi kenaikan trend online food
untuk merk ShopeeFood walaupun masuk  kategori
pendatang baru, dimana hal sebaliknya terjadi pada
GoFood dan GrabFood berdasarkan pada data Google
Trends. Hal ini ditambahkan dengan observasi awal
peneliti terhadap driver online food yakni ShopeeFood,
GrabFood dan GoFood. Mereka menjelaskan bahwa
diwilayah Malang terjadi perubahan order melalui
aplikasi, dimana scbelumnya order lebih dominan pada
GoFood namun saat ini berubah menjadi ShopeeFood
Sebagai tambahan, penelitian tentang GoFood dan
GrabFood saat ini lebih dominan dibandingkan
ShopeeFood sehingga penelitian ini berusaha untuk
mengisi kekurangan penelitian tentang ShopeeFood ini,
terlebih GoFood maupun GrabFood juga harus berbenah
karena adanya ShopeFood ini |5].

Selama hampir satu dekade, intemet telah
menghasilkan  pemberdayaan  konsumen. Bahkan
beberapa penelitian juga mengatakan bahwa keberadaan
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internet membantu konsumen untuk membeli kembali
produk yang dijual [6], [7]. Meningkamya jumlah bisnis
e-commerce perlahan tapi pasti mampu menawarkan
kemudahan bagi pelanggan dibandingkan dengan toko
konvensional. Pelanggan dapat duduk di rumah,
memesan, membayar dengan kartu kredit, kartu debit,
flip, ShopeePay. ShopeePayLater dan menunggu untuk
menerima barang. Hal ini juga kemudian memicu adanya
perubahan oleh perilaku konsumen, terlebih di masa
pandemi COVID-19 [6], [8].

Indonesia saat ini memiliki sekitar 28,2 juta
pembeli di internet, dengan perkiraan kenaikan tahunan
3-4 persen dalam beberapa tahun mendatang. Sebagian
besar pengguna berusia antara 25 dan 34 tahun dan
terhitung terdapat 128 juta orang Indonesia yang
membeli secara online. Per tahun 202].dalgzmgam
online sangat besar dan berkembang pesat, 30 juta orang
Indonesia bertransaksi online, sehingga menciptakan
pasar setidaknya S8 miliar. Pasar ini diprediksi dapat
tumbuh hingga $40 miliar ke atas dalam lima tahun ke
depan [9]. Namun demikian, beberapa hal masih menjadi
masalah yaitu tidak semua aplikasi food delivery berhasil
memenangkan hati konsumen. Hal ini menjadi penting
bagi ShopeeFood maupun aplikasi food delivery lainnya
untuk  mengetahui  bagaimana  caranya  untuk
meningkatkan jumlah penjualan melalui kualitas layanan
yang diberikan. Selain itu, menurut penelitian [10] e-
service quality merupakan hal penting yang meneumn
keberhasilan dalam bisnis online food delivery. Qleh
sebab itu, tujuan dari penelitian ini adalah memahami
peran kualitas layanan yang bisa meningkatkan jumlah
penjualan makanan dan minuman melalui aplikasi food
delivery seperti ShopeeFood. Dari sudut  pandang
pelanggan, beralih dari satu penjual online ke penjual
lain scbenamya memiliki  biaya peralihan  [11].
Pengalaman pembelian konsumen tentu  akan
mempengaruhi perilaku pelanggan di masa depan, baik
secara offline maupun online. seperti niat membeli
kembali, niat mengunjungi kembali toko, dan dari mulut
ke mulut (WOM) [12]. Aspck tersulit dari pembelian
melalui media internet adalah memastikan dan menjaga
kebahagiaan konsumen [8], [13]. Menjadi penting bagi
semua bisnis yang menggunakan media internet untuk
memiliki  strategi  yang berorientasi pada layanan
clektronik (e-service).

Banyak penelitian yang sudah mengeksplorasi
gagasan tentang kualitas dari e-service atau layanan
secara elektronik. Menariknya, relevansi karakteristik
knalitas  e-service ditaksir  terlalu  tinggi
menggunakan model kualitas  e-service [14], [15].
Sclanjutnya, [14] menciptakan model hierarki kualitas
layanan elektronik  yang memprediks:  perilaku
konsumen yang lebih baik, meskipun hanya [14] yang
mengevaluasi model konseptual untuk pembeli online di
Amerika Serikat secara eksperimental. Penelitian ini
kemudian dilakukan olch [16] yang membandingkan
antara pembeli online di Amerika dan Indonesia.

Menurut [14] pengukuran kualitas layanan
elektronik mengandung empat dimensi, diantaranya
desain, layanan pelanggan, keamanan/privasi, dan

dengan

pemenuhan. Desain mengacu pada semua elemen
pengalaman pelanggan yang terkait dengan pengalaman
membeli, termasuk Kualitas informasi, estetika, proses
pembelian, kenyamanan, pemilihan produk, penawaran
harga, personalisasi, dan ketersediaan sistem. Dalam
penelitian ini, desain yang dimaksud adalah desain
applikasi dari ShopeeFood [17], [18] bahwa salah satu
faktor penentu kualitas layanan clektronik adalah desain
aplikasi. Selanjutnya [19] melakukan penelitian tentang
dimensi kualitas layanan elektronik yang terdiri dari
efisiensi. pemenuhan, ketersediaan system dan privasi.
Studi ini menunjukkan bahwa efisiensi dan pemenuhan
meniliki dampak dominan terhadap nilai yang dirasakan
dan retensi loyalitas pelanggan.

[17] mengatakan bahwa e-market semakin dan
cepat berubah oleh pengguna ponsel pintar. Berdasarkan
penelitian dokumenter, hasilnya mengungkapkan bahwa
penentu kualitas layanan elektronik adalah faktor-faktor
termasuk layanan pelanggan, desain aplikasi, keamanan,
konektivitas dan kenyamanan pengguna, dan bahwa
kualitas layanan elektronik secara langsung atau tidak
langsung terkait dengan kepuasan pelanggan. [18]
menambahkan bahwa pengguna aplikasi  belanja
merasakan [aktor kualitas kesatuan di scbagian besar
item dimensi kualitas layanan seperti kualitas informasi,
keandalan, kedekatan, kenyamanan, dan layanan
pelanggan. Semua komponen kualitas desain tergolong
komponen kualitas atraktif, dan pada kualitas keamanan
scmua komponennya tergolong dalam satu komponen
Kualitas. Terakhir, dalam layanan pelanggan, semua
komponen diklasifikasikan sebagai komponen kualitas
tunggal.

METODE PENELITIAN

Penelitian  ini  ditujukan untuk kelompok
responden tertentu yang dapat memberikan informasi
yang diperlukan untuk penelitian dan yang memenuhi
kriteria tertentu. Responden penelitian ini  adalah
pengguna internet di  kota Malang yang pernah
mengunjungi, membeli, atau memanfaatkan layanan
yang disediakan oleh aplikasi makanan online
ShopeeFood setidaknya satu kali dalam enam bulan
sebelumnya, untuk  memenuhi  kriteria  pemilihan
responden. Semua pria dan wanita dewasa di kota
Malang yang berusia di atas 17 tahun termasuk @am
kelompok sasaran penelitian. Total sample dalam
penelitian ini berjumlah 200 orang.

Penelitian ini menggunakan kuesioner untuk
model  yang  disarankan.  Data
dikumpulkan melalui kuesioner online berbasis Google
Documents, dengan tautan dibagikan di platform media
sosial yaitu WhatsApp. Seluruh responden yang terpilih
akan diminta untuk mengisi kuesioner melalui tautan
yang dibagikan peneliti. Seluruh responden  terpilih
diminta untuk menjawab tergantung pada layanan
aplikasi makanan online yang mereka gunakan dalam
enam bulan terakhir, dalam hal ini adalah ShopeeFood.
Pada gambar 1 berikut ini merupakan konseptual
framework dari penelitian ini

mengevaluasi
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Gambar 1. Konseptual Framework
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Epolesis Penelitian

Adapun hipotesis dalam penclitian ini sebagai
beriku :

Hipotesis 1: Desain Aplikasi Shopeefood Memiliki
Hubungan Positif Dengan Kualitas Layanan.

Kualitas  desain  interface yang  dirasakan
pengguna aplikasi ShopeeFood merupakan indikator
Kepuasan yang signifikan seperti kunjungan kembali
situs [30], [33]. Hal ini dikarenakan pelanggan mudah
mendapatkan informasi yang dibutuhkan, sistem yang
mudah dipahami, tidak membosankan dan lain-lain.
Semakin positif perasaan pelanggan tentang desain
aplikasi  seperti  ShopeeFood, besar
kemungkinan pelanggan untuk kembali ke situs tersebut
[34]. [12], [16], [30] memprediksi niat untuk kembali ke
situs web. [34] menegaskan bahwa hubungan antara
desain yang bagus dan kualitas layanan secara signifikan
positif.

Hipotesis 2: Layanan Pelanggan Memiliki Hubungan
Positif Dengan Kualitas Layanan Elektronik Secara
Keseluruhan.

Layanan pelanggan mengacu pada service level
dan  kebijakan penanganan pengembalian (refurn
policies) sclama dan setelah penjualan [14]. Beberapa
bisnis onfine menyediakan layanan pelanggan yang
memungkinkan pelangean untuk meminta informasi
lebih rinci mengenai produk yang ingin mereka beli.
Perusahaan biasanya menggunakan media sinkron
berbasis web seperti fasilitas live chat, help desk online,
dan situs jejaring sosial. Menurut [14], [16] layanan
pelanggan dapat berkontribusi pada kualitas layanan
elektronik.

semakin

Hipotesis 3: Keamanan/Privasi Memiliki Hubungan
Positif Dengan Kualitas Layanan Elektronik Secara
Keseluruhan.

Penelitian  menunjukkan adanya beberapa
kekhawatiran tentang pengumpulan dan pembagian data
pribadi yang dilakukan oleh aplikasi seluler tanpa
sepengetahuan  atau  persetujuan  pengguna. Padahal,
Jaminan dan keamanan data untuk meningkatkan
kredibilitas dan kualitas layanan itu penting [16], [20].
Ketika pelanggan membeli  secara  online, maka
memerlukan informasi pribadi seperti nama, alamat, dan
nomor kontak, termasuk informasi kartu kredit [20],
[21]. Pelanggan selalu khawatir apakah hal tersebut
aman dari penipuan. Hasil penelitian [20] menunjukkan
bahwa keamanan dan privasi memengaruhi perilaku
pembelian, dalam situasi di mana informasi terkait

privasi dan keamanan tersedia dan dikomunikasikan
eNngan curd yang P ad ipahami dan memung inkan
deng a yang dapat dipah da ckink
ons andingkan antar perangkat ya
Konsumen untwk membandingkan antar perangkat yang
digunakan.

Hipotesis 4: Fulfillment Memiliki Hubungan Positif

Dengan Kualitas Layanan Elektronik Secara
Keseluruhan.
Fulfillmenr mengacu pada kegiatan yang

memastikan pelanggan menerima apa yang mereka
pesan. termasuk wak tu pengiriman . akurasi pesanan, dan
kondisi pengiriman [14]. Atribut ini hanya dapat dinilai
setelah  pembayaran  dilakukan. Perusahaan harus
memastikan  ketepatan  waktu  pengiriman, akurasi
pesanan, dan kondisi pengiriman untuk memberikan
kualitas layanan yang unggul bagi  pelanggan.
Pemenuhan pesanan merupakan salah satu penentu
kualitas e-service [16]. Pada tahun 2016, Zehir &
Narcikara mengatakan bahwa filfillment merupakan
bagian dari e-service quality dan pada tahun 2017,
Silalahi et al., mengungkapkan bahwa fulfillment
memiliki hubungan yang positif terhadap e-service
guality terhadap lovalty intentions [22], [23].

Hipotesis 5: Kualitas Layanan Elektronik Secara
Keseluruhan Memiliki Hubungan Positif Dengan
Kepuasan Pelanggan.

Keunggulan layanan elektronik didefinisikan
scbagai kualitas kescluruhan [16], [24]. [25]. [14]
memberikan tiga kriteria untuk menilai Kualitas layanan
elektronik secara total, yaitu ltem dari WebQual, E-S-
Qual, dan eTailQ [16], [25]. [26] vang digunakan untuk
mengukur  konstruksi model.  Pengukuran kualitas
layanan elektronik ini dialokasikan kedalam empat
dimensi  yaitu desain  aplikasi, layanan pelanggan,
keamanan, dan privasi (pemenuhan pesanan). Mengacu
pada [14], [16]. kualitas layanan elektronik
dioperasionalkan untuk mencerminkan sifat. Dimenst
pertama yaitu desain aplikasi terdiri dari delapan atribut
yaitu kualitas informasi, cstetika aplikasi, pemroscsan
pengadaan, kenyamanan aplikasi, pemilihan produk,
penawaran harga, penyesuaian, dan ketersediaan sistem.
Dimensi kedua yaitu layanan pelanggan yang terdiri dari
dua atribut yaitu tingkat layanan dan
penanganan’kebijakan pengembalian.

[16]. [26], [27] berpendapat bahwa e-service
guality berpengarfEEpositif terhadap kepuasan. Kualitas
e-service juga memiliki pengaruh positif. secara
langsung dan tidak langsung, terhadap kepuasan serta
pada tiga niat perilaku, yaitu niat pembelian ulang,
WOM, dan kunjungan kembali situs, Dengan demikian,
hipotesis berikut diberikan untuk menyelidiki pengaruh
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan dalam
belanja online [16].

Hipotesis 6: Kualitas Layanan Elektronik Secara
Keseluruhan Memiliki Hubungan Positif Dengan

Kepercayaan Pelanggan.
Studi sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas
layanan elektronik secara positif mempengaruhi
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kepercayaan [27], [2R]. [25] mengamati bahwa kualitas
layanan di industri kesehatan memiliki efek positif
langsung pada Kepercayaan pelanggan dan memiliki efek
positif tidak langsung pada kepercayaan yang dimediasi
oleh kepuasan pelanggan. Berbelanja melalui internet
melibatkan kepercayaan tidak hanya antara pedagang di
internet dan pelanggan, tetapi juga antara pelanggan dan
sistern komputer tempat transaksi dilakukan [29]. [30].
[27] sudah menemukan bahwa hubungan antara kualitas
layanan dan kepercayaan lebih kuat daripada kualitas
layanan dan nilai yang dirasakan sedangkan hubungan
antara nilai yang dirasakan dan loyalitas pelanggan lebih
kuat daripada kepercayaan dan loyalitas pelanggan.

Hipotesis 7: Kepuasan Pelanggan Memiliki
Hubungan Positif Dengan Niat Membeli Kembali.

Kepuasan pelanggan merupakan indikasi adanya
keyakinan pelanggan terhadap kemungkinan suatu
layanan yang mengarah pada perasaan positif [31].
Kepuasan pelanggan  adalah  konsekuensi  dari
pengalaman pelanggan selama proses pembelian, dan
memainkan peran penting dalam mempengaruhi perilaku
di masa depan oleh pelanggan, seperti pembelian ulang
sccara online pelanggan dan loyalitas pelanggan [28].
Kepuasan adalah salah satu ukuran keberhasilan
terpenting dalam lingkungan online bisnis ke konsumen
(B2C) [32]. Pelanggan online yang puas kemungkinan
akan berbelanja lagi dan merekomendasikan toko online
kepada orang lain, sementara pelanggan yang tidak puas
akan meninggalkan toko online dengan atau tanpa
keluhan [33].

Hipotesis 8: Kepercayaan Pelanggan Memiliki
Hubungan Positif Dengan Niat Pembelian Kembali.

Kepercayaan  menjadi faktor  utama  bagi
pelanggan untuk memutuskan apakah akan membeli
produk dari toko online atau tidak [34]. Menurut [28],
[34] kepercayaan dapat dilihat sebagai keyakinan.
sentimen, atau harapan tentang niat pembeli. Menurut
[27], [34], [35] kurangnya kepercayaan merupakan
hambatan utama dalam adopsi e-commerce. [27], [34]
mengukur tiga dimensi  kepercayaan pelanggan
(kompetensi. integritas, dan kebajikan) dan menemukan
bahwa pelanggan dengan kepercayaan keseluruhan yang
tinggi menunjukkan niat yang lcbih tinggi untuk e-
commerce.

Hipotesis 9: Kepuasan Pelanggan Memiliki
Hubungan Pasitif Dengan E-WOM.

Pelanggan sering menggunakan e-WOM ketika
mereka mencari informasi tentang merck, produk,
layanan, dan organisasi. WOM terus diakui sebagai
sumber informasi penting yang mempengaruhi pilihan
produk pelanggan (Smith et al., 2005) dalam [1]. Tidak
seperti pelanggan offline di toko fisik, pelanggan online
lecbih  cenderung  mengandalkan  rckomendasi  dar
pelanggan berpengalaman sebelum mereka membeli
karena layanan online tidak berwujud dan lebih sulit
untuk dievaluast (Wu et al., 2018) dalam [36].

Perusahaan harus menyadari komunikasi e-WOM positif

4

atau negatif karena sangat terkait dengan niat perilaku
pelangzan dan hal ini bisa mempengaruhi penjualan dan
keuntungan perusahaan (Jung dan Seock, 2017) dalam
[38].

Hipotesis 10: Kepercayaan Pelanggan Memiliki
Hubungan Positif Dengan E-WOM.

Kitapci ct al., (2014) dalam [20] menemukan
bahwa  pelanggan  yang puas  secara  positif
mempengaruhi niat e-WOM mereka. Kim dan Stoel
(2004) dalam [25] juga menunjukkan pentingnya peran
kepercayaan online agar pelanggan dapat
merckomendasikan suatu merek ataun situs web [9].
Pelanggan harus puas dengan pengalaman mereka dan
mempercayai informasi yang diberikan oleh aplikasi
sebelum mereka memberikan rekomendasi kepada orang
lain (Loureiro et al., 2018) dalam [3].

Hipotesis 11: Kepuasan Pelanggan Memiliki
Hubungan Positif Dengan Kunjungan Kembali
Aplikasi.

Kepuasan pelanggan merupakan faktor penting
untuk menghasilkan loyalitas pelanggan [18], [22], [25],
[34]. [19]. [25] menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
upakan kunci dari perilaku pembelian di masa depan.
Niat pembelian ulang menunjukkan kesediaan individu
untuk melakukan pembelian lain dari perusahaan yang
sama, berdasarkan pengalaman sebelumnya [23], [34].
Pclanggan yang puas dengan layanan yang diberikan
oleh penyedia layanan akan meningkatkan tingkal
penggunaan dan niat penggunaan di masa depan [16],
Kepuasan pelanggan dan niat membeli kembali
dapat ditingkatkan dengan menawarkan kualitas layanan
yang unggul [25], [33]. Ketika pelanggan puas dengan
produk atau layanan yang mercka beli, mercka
cenderung membeli lagi dari pemasok yam SAMaL
Beberapa penelitian telah menzsmukan bukti hubungan
positif antara kepuasan pelanggan dan niat pembelian
kembali [14], [16], [25], [34]. Jika pelanggan memiliki
tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap situs web,
maka kemungkinan besar mereka akan memiliki niat
untuk membeli [16], [21].[21].
Pada tabel 1 dibawah ini menjelaskan tentang
pengukuran konstruk variabel laten.

Tabel 1. Pengukuran Konstruk Variabel Laten

Konstrak ltem
Intormasi pada aplikasi Shopedond culup hanyak vang
Iaformari  Sesuaidengan yang saya butuhkan antuk memheli makanan
[ Aplikasi Shopee memberikan informas yag cokup
[ dengan yang srya butuhkan
o
Informasi pada aplikasi S hopedood efektit
Aplikasi Shopeetosd menyenanghan secara visaal
Applicasi
Appii a Aphikasi Shopeetood menampilkan desain ying menarik
arion Assthetic secam visw|
Design i (AA)

Aplikasi Shopeetood menark sscar visual
Aplikasi Shopeefood tidak memiliki halangan ataw tesulitan
Ketlka me sk ukan permbayanin secam aniing
Purchase
Process
PPy

Prases pembelian melaki aplikasi Shopeefood idak sulit
Lebih mudih menggunakan aplikasi Shopestond untuk
meanbeli mukmman secara online daripada men prunakan
telepon, fax atou e mail
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Applican Aplikasi Shopeetood menampilkan konten yang mudah
an dihacs dimana secora visual juga memenangkan
Comiende  Aplikasi Shopeefood memiliki penjelsan yang mudah
e (AC) dimengerti
Semw pembelian secam online yang saya lakukan dapat
iselesai kan aplikasi Shopeefood
FProdua
Felection Aplikasi Shopeetood memiliki pilihan makma yang bagus
(F5) Aplikasi Shopeefood hanya menyedialan beberpa pilihan
wang terhatas bagi saya
Aplikasi Shopeetood menswarkan diston atm pengiriman
Emtis
Price
Chferings Aplikasi Shopeetood menawarkan harga rendah
() Aplikasi Shopeetood memiliki proses pembelian yang lebih
musdah dibandngkan dengan secam offine
Aplikasi peete pkinkan syauntuk beri i
dengan penjual makanan wtul in b erkait nukanan
yang lehih khusus
Agplikasi Shopeetood memiliki fiter inembtif yang
Applicaii memmngkinkan saya untuk membeli makanan secam oniine

o Saya dapa berinteraksi deagan nyaman melalui aplikasi
Bhopestood karena tidak jecdn

Personali
zatian Ketiks saya meng,
(AP) sedikit waktu ung

kan aplikasi Shapedoond hanya ada
antam tindakan dan respon

Anplikasi Shopeefood cepat untuk diguakan

Aplikasi Shopeefood mombutubkan wiktu lam ketika
dizunakan

Aplikasi Shopeetood menyediakan nomor telepon untuk
menghubungi penjual makanan

Service Aplikasi Shopeelood memiliki perwakilan yang menangan
Level layaman pelanggan secara anfive
Custa (8L Aplikasi Shopecf han ok
berbicara dengan sescorang secaralangzsung apabila terjadi
et emnelala teknis mes g ukan aplikasi
E‘CZ‘ e Aplikasi Shopecfood menawarkan ops yang mudah untuk
Remrn mengembalikin makanan vang sudah dibeli
Handling Aplikasi peete han halion tamng ying
[ Palicies musdah
"
Aplikasi Shopeetood menawarkan jaminan yang berari
Saya merzsa aman ketika bertransaksi dengan aplikasi
Shopefood
'XN‘.;J]"" Aplikasi Shopeetood memiliki fitor kesmananyang memadai
Fecurir Aplikasi Shopeetood melindungi informasi tentang kartu
i dehit saya
Privac Saya percaya baliwa aplikesi Shopeetfood Usa menjaga
¥ informasi pritadi saya tetp aman
Privacy Saya percaya bahwa aplikasi Shopeefood tdak akm
1] menyalahgunzdan infarmasi pribadi sgya
Aplikasi Shopeetood melindungi informas! tenang perilaks
herhelanja mskanan anline saya
Produk makanan dikinm pada waktu yang dijanjikan oeh
Shopesfond
Timeiines  this application makes iters availsble for delivery within a
O suitable time frame
Dhelivery Aplikasi Shopeetood membum makamn secan online bisy
{1 tersedia untuk jangka waku tertenu
Aplikasi Shopeefond cepat meng itmkan makaan yang
sevarm anline saya heli
Saya mendapatkan apa yang siya pesan melalui aplikasi
Fuliil Odor Shopesfond
meat Accuracy Aplikasi Shopeetood mengirimkan makanin yang saya pesain
40 Aplikasi Shopeefood jujurdengan berbaga jenis makanan
yang ditawarkan
Produk makanan yang saya pesan rusak dadam pengiriman
?:f::r’]:: Prociu makaran yang saya pesan midsh sampai dalam
(D) keadamn baik
Produk makanan yang saya pesan tiba dengan terusakan ying
besar

Secan keselurshan, pengsaman pemielian saya melalsi
aplikasi Shopeetood luar biasa

Koualitas layanan yang diberikan secars oniine melalui
aplikasi Swopeetood ngal baic

Perasan sayasecara keseluniban terhudap aplik
Shopeztood ini sangat puas

therall E-Service
Cheadiry 500

Saya puas dengan aplikasi Shopeeiood

Cusromer
Satis factian {5)

Aplikasi Shopeefood semakin dekat dengan aplikasi
pengiriman makanan anline ying ideal

Aplikasi Shopeefood selalsi memenuhi kebutuhan saya
tentang pembelian hingga pengiriman makman anline

n dapat mengharspkan samn yang baik untuk
Shopeetood

Aplikasi Shopeefond henar-henar peduli terhadap
kesejahteraan pelang gan

Jika masalah muncul. sayadiperlabukmn sccara adil olch
apli kst S0 poe food

Customer Trust (C1)

Saya senang dengan standar peagoperasian aplikasi
Shopeefond

Aplikasi Shopeetood beropems dengan baik

Saya percaya dengan pernyatam ying sda padaapl kasi
Shopeefond

Saya akan melikukan lebih banyak pembelian melalui
aplikasi Shapecfond di masa depan

Saya akan meningkatkan pembelian melalul aplikasi
Shopeefond

Saya akan mengintensifkan pembelian melalui aplikasi
Shopectond untuk membeli makanan secars suline

Kayn mengatakan hal-hal positif temtang aplikas Shopeefood
kepadaormg lain

Saya - dusikan aplikisi Shopeefood kepada siapa
saja yang mencan saran saya tevtang membeli makanan
secar online

Saya mendoromg teman dan omng lain antuk membeli barag
dari aplikasi Shopeetood

Repurchase Intention
BRI

Word Of Mouth

Saya tidak akan membeli lagi dari gplikasi Shopeefond
Saya atan melikukan pembelion maokanan secara online
berikutnya dari aplikasi Shopeefond

Saya atan menggunakm kemball aplikasi Shopeefood di
maEs mendatang

Application Revisit

Skala kepuasan pelanggan diadaptasi dari [16],
[25], [32], [36] dan kepercayaan pelanggan diukur
dengan enam item yang diadopsi dari [16]. [24]. [37].
Niat pembelian kembali dan WOM dinkur dengan item
yang diadopsi dari [16], [24], [38]-[40]. Kunjungan
kembali situs dikembangkan dari [41], dimana bukan
situs web namun aplikasi ShopeeFood untuk penelitian
ini. Semua Efhstruk dan item reflektif diukur
meng gunakan skala tujuh poin mulai dari 1 sangat tidak
setuju Efipai 7 sangat setuju.

Penclitian ini menggunakan partial least square
(PLS) dengan software @aﬂ PLS untuk menilai
validitas dan reliabilitas. Compesite reliability (CR),
factor loading. dan average variance extracted (AVE)
digunakan untuk menguji validitas konvergen. Data
diunggul:mlid dan reliabel jika individual item factor
EBding lebih besar dari 0,70, composite reliability
melebihi 0,70, dan AV E melebihi 050 [16].

Penelitian ini menggunakan tiga ukuran untuk
menilai validitas  diskriminan  yaitu  Fornell-Lacker
criterion, cross-lpadings, dan rasio [EENerotrait-
monotrail (HTMT). Discriminant validity memastikan
bahwa ukuran Konstruk secara empiris unik dan
mewakili fenomena yang menarik vang tidak dapat
ditangkap oleh ukuran lain dalam model persamaan
struktural.

Discriminant validity ditctapkan jika variabel
laten menyumbang lebih banyak varians dalam variabel
indikator yang terkait daripada yang dibagikan dengan
konstruksi lain dalam model yang sama [16]. Tabel 2
menunjukkan akar kuadrat dari E dibandingkan
dengan korelasi konstruksi lainnya karena akar kuadrat
dari AVE lebih tinggi daripada korelasi antara konstruksi
lain, sehingga AVE dinyatakan dapat diterima.

Tabel 2. Cronbach's Alpha, Composite R eliability
(CR), AVE, dan Fornell-Larcker Criterion

Cronbach’s Alpha CR AVE
(9] 0800 0.910 0.790
AA )RR 0930 810
PP 0.780 0870 0690
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AC 0.800 0.930 0.820
P3 0810 0,850 0.730
FO 0770 0.870 0650
AP 0R30 0.900 0.750
SA 0.760 0.860 0.680
SL 0770 0850 0680
RP 0870 0.920 0.800
sc 0830 0.900 0750
PR 0.800 0.030 0.820
™ 0.890 0.930 0.820
oA 0870 0.920 0.800
De 0730 (840 0640
S0 0910 0.940 0.850
5 0850 0.910 0770
T 0500 0.930 0.730
RI 0910 0.940 0.850
WOM 0.030 0.950 0870
AR 0.840 0.920 0.860

Pendekatan untuk menetapkan discriminant

validity adalah cross-loading. Setiap indicator loading
harus lebih besar dari semua cross-loading . Dan terakhir,
adalah pendekatan rasio korelasi heterotrait-monotrait
(HTMT). Jika nmilai HTMT di bawah 090, validitas
diskriminan telah memenuhi syarat [16]. Dalam
penelitian ini, semua konstruk memiliki nilai HTMT di
bawah 090. Dengan demikian, validitas diskriminan
untuk model pengukuran juga valid. Cronbach’s Alpha
digunakan untuk menilai  reliabilitas  konsistensi
instrumen internal. Nilai Cronbach’s Alpha harus 0.7
ataulebih tinggi, untuk tujuan eksplorasi. namun 0.0 atau
lebih tinggliblea dapat diterima [16]. Semua reflective
construcis reliabel jika nilai Cronbach’s Alpha lebih
besar dari 0,7 seperti yang diilustrasikan pada Tabel 2.

Dalam penelitian ini, dimensi kualitas layanan
elektronik terdiri daridesain aplikasi, layanan pelanggan,
keamanan/privasi, dan fullfilment memiliki hubungan
reflektif-formatif [16]. Masing-masing konstruk terdiri
dari konstruk formatif dan konstruk refelektif, dimana
first order construct adalah reflektif, dan hubungan
antara atribut kualitas e-service (first order construcr)
dan dimensi kualitas e-service (second-order construct)
adalah formatif. Oleh karena itu, uji multikolinieritas,
serta uji signifikansi dan the vign of weights test dihitung.
Berdasarkan uji signifikansi dan sign of weights.
Keempat dimensi kualitas layanan elekuronik secara
statistik signifikan karena memiliki nilal (p <0,01), dan
semuanya memiliki tanda positif.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam menguji hipotesis yang terdiri atas sebelas
jalur dilakukan dengan menggunakan model struktural.
Hal pertama yang dilakukan adalah peneliti menentukan

konstruk multikolinearitas menggunakan nilai variance
inflation factor (VIF). Nilai VIF yang kecil menunjukkan
korelasi yang rendah antar konstruk. Menurut Lee dan
Xila (2010) dalam [6], jika nilai VIF berada di bawah
ambang batas 3,3, maka tidak ada masalah dengan
multikolinieritas, Tabel 3 berikut ini menunjukkan
bahwa semua nilai VIF berada di bawah ambang batas
3.3, schingga tingkat multikolincaritas disimpulkan tidak
bermasalah.

Tabel 3. Construct Collinearity Assessment (VIF)

F— eSenie Custmes Ot Repurbise Wordof -
""" Qualiry Satsbution Tust It Meuth i
LA
LA
nar
230
L L

Hipotesis dalam penelitian ini diuji berdasarkan
tingkat signifikansi dalam koefisien jalur menggunakan
teknik bootstrap dengan 5.000 iterasi re-sampling, dan
sctiap sampel bootstrap dibentuk oleh jumlah observasi
(200 kasus). Pengujian menunjukkan bahwa dari sebelas
koefisien jalur, sepuluh hipotesis didukung, sementara
satu hipotesis gagal dikonfirmasi.

Model konseptual dalam penelitian ini mampu
menjclaskan 63% e-service quality dengan relevansi
prediktif Q° sebesar 0,510, yang menunjukkan bahwa
model tersebut memiliki [{evansi prediktif. Hipotesis
Application Design  (p = 0210: p =<0.01),
keamanan/privasi (B = 0,215; p <0,01), dan fullfilment (p
= 0.,510; p <001) signifikan secara statistik. Namun,
layanan pelanggan (cusiomer service) (| = -0,010; p >
0,10} tdak signifikan secara statistik. Oleh karena itu,
hipotesis H1, H3, dan H4 didukung, namun H2 tidak
didukung untuk menjelaskan e-service quality.

Selanjutnya adalah model konseptual dalam
penclitian  ini  menjelaskan  61% kepuasan
pelanggan (customer satisfaction) dan juga menjelaskan
51% wvariasi kepercayaan pelanggan (customer trust)
dengan relevansi prediktif Q> masing-masing 0,450 dan
0,350. Hipotesis pengaruh e-service gquality terhadap
kepuasan pelanggan (customer satisfaction) (p = 0,780;
p < 0,01) dan hipotesis pengaruh kualitas layanan secara
keseluruhan terhadap kepercayaan pelanggan (customer
trust) (B = 0.710; p < 0.01) secara statistik signifikan.
Oleh karena itu, hipotesis HS dan H6 didukung.

Kemudian, model konseptual dalam penelitian ini
menjelaskan 54% dari variasi niat pembelian kembali
(repurchase intentions) dengan relevansi prediktif Q*
sebesar 0,440. Hipotesis tentang pengaruh kepuasan
pelanggan terhadap niat pembelian kembali (repurchase
intentions) (p = 0,440; p < 0,01) dan hipotesis tentang
pengaruh  kepercayaan pelanggan  (customer  trust)
terhadap niat beli ulang (repurchase intentions) (p =

variasi
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0330; p < 0f11) secara statistik signifikan. Oleh karena
itu, hipotesis H7 dan H8 didukung untuk menjelaskan
niat pembelian Kembali (repurchase intentions).

Selanjutnya, model konseptual dalam penelitian
ini menjelaskan 64% variasi dalam WOM dengan
relevansi prediktif Q° sebesar (01,530, Hipotesis pengaruh
kepuasan pelanggan (customer satisfaction) terhadap
WOM (P = 0,480; p < 0,01), dan pengaruh kepercayaan
pelanggan terhadap WOM (p = 0,360; p = 0,01) secara
statistik signifikan. Oleh karena itu, hipotesis HY dan
H10 didukung untuk menjelaskan WOM.

Terakhir model konseptual dalam penelitian ini
menjelaskan 51% variasi dalam application revisit
dengan relevansi prediktif Q* sebesar 0420, Hipotesis
dampak kepuasan pelanggan (customer satisfaction)
terhadap kunjungan kembali aplikasi (application
revisit) (f = 0,710; p < 0,01) secara statistik signifikan.
Oleh karena itu, hipotesis H11 didukung untuk
menjelaskan kunjungan kembali aplikasi (application
revisit).

Penelitian ini kemudian menunjukkan bahwa
terdapat hubungan yang kuat antar konstruk pada
masing-masing hipotesis, hal ini ditunjukkan oleh nilai £
Cohen. Cohen (1988) dalam [16] mendefinisikan nilai
yang mendekati 002 sebagai kecil, mendekati 0,15
sebagai sedang, dan di atas 0,35 sebagai besar. Dengan
demikian, kualitas layanan eleklro[e-servire quality)
memiliki dampak besar pada kepuasan pelanggan
(customer satisfaction) dan kepercayaan pelanggan
(customer  frust). Kepuasan pelanggan  (customer
satisfaction) memiliki dampak besar pada kunjungan
kembali ke aplikasi (application revisit), dan dampak
menengah terjadi pada pada niat pembelian kembali
(repurchase intention) dan WOM. Kepercayaan
pelanggan  (customer trusf) juga memiliki dampak
menengah pada niat pembelian kembali (repurchase
intentions) dan kunjungan kembali ke aplikasi
(application revisit). Fullfilment berdampak sedang pada
kualitas layanan elektronik(e-service guality), sementara
keamanan/privasi dan desain aplikasi berdampak kecil
pada kualitas layanan elektronik secara keseluruhan (e-
service quality). Pada tabel 4 dibawah ini menjelaskan
terkait hasil dari hipotesis.

Tabel 4. Structural Relationship Test Result
[r—— Koef obur(Sag N . S
H Dty
H 1 Dachk
H 1] L] 151 Dty
B k]| Dty
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Berdasarkan tabel diatas, dapat disimpulkan
bahwa, desain aplikasi memiliki hubungan yang positif
terhadap Kualitas layanan elekuonik. Hasil penelitian ini
mendukung temuan dari  [14], [16]. Aplikasi
ShoppeFood di desain untuk mendukung kebutuhan
pelanggan, seperti menyediakan jasa pesan antar
makanan bagi konsumen yang membutuhkan dan dari
sisi  penjual, menycdiakan suatu  wadah  untuk
mempromosikan dan menjual produknya kepada publik
tanpa khawatir memiliki lokasi yang tidak strategis atau
terpencil. Dengan adanya fitur live chat, pembeli dan
penjual dapat berkomunikasi terkait pesanan yang
dilakukan. Aplikasi ShoppeFood terbilang sudah
memiliki desain yang bagus, hal ini terlihat dari
informasi yang mudah ditemukan dan secara fungsional
mudah digunakan oleh user. Penelitian ini juga
membuktikan  bahwa  keamanan/privasi  memiliki
hubungan positif dengan kualitas layanan elektronik
secara keseluruhan (e-service quality).
Keamanan/privasi yang terdapat pada suatu aplikasi
biasanya mengacu pada pembayaran menggunakan kartu
kredit [14], [16], [20], [42]. ShopeeFood sendiri telah
meniliki layanan sebagai media pembayaran yaitu
ShopecPay, dimana ShopecPay dibuat agar pembayaran
dari pelanggan hanya terdiri atas satu pintu. [42] yang
meneliti tentang security and privacy issues menemukan
bahwa selain pembayaran. keamanan yang harus dijaga
oleh perusahaan aplikasi adalah data pribadi konsumen.
Keamanan dan privasi situs web ini penting untuk
menilai kualitas layanan dari toko online [16].

Proses fulfillment yang terdiri dari waktu
pengiriman, akurasi pesamrnalkamam dan minuman,
kondisi pengiriman hingga sampai ke tangan konsumen
dengan selamat merupakan salah satu faktor yang sangat
penting dalam e-service quality [14], [16], [25], [43],
[44]. Di lapangan, ShopeeFood membekali pada driver-
nya dengan box khusus yang dirancang agar makanan
tidak tumpah atau dingin selama perjalanan, selain itu
pelanggan akan bisa melakukan pesanan tergantung dari
jaraknya dengan tempat pesan makanan, hal yang
mendasari adalah jika waktu tempuh yang dibutuhkan
driver mengantarkan pesanan masih dalam batas normal
sehingga makanan yang diantar tidak dingin maka
pelanggan bisa melakukan pesanan. Hal ini secara
otomatis akan dikalkulasi melalui aplikasi ShopecFood.
Pemenuhan pesanan merupaZan salah satu  penentu
kualitas e-service, dimana penelitian ini mendukung
hasil dari penelitian yang dilakukan oleh [16]. Kepuasan
pelanggan  memainkan  peran  penting  dalam
mempengaruhi perilaku masa depan pelanggan, seperti
pembelian ulang secara onfline dan loyalitas pelanggan
[11].[16], ]33], [45]. Kepuasan adalah salah satu ukuran
keberhasilan terpenting dalam lingkungan online bisnis
ke konsumen (B2C) [16], [32], [33]. Studi sebelumnya
telah mengkonfirmasi hubungan yang signifikan antara
kualitas layanan clcktronik dan kepuasan pelanggan
[14]. [I6], [32], [36], [41]. [41] berpendapat bahwa e-
service quality berpenfEuh positif terhadap kepuasan,
kualitas e-service juga memiliki pengaruh positif, secara
langsung dan tidak langsung, terhadap kepuasan serta
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pada tiga niat perilaku, yaitu niat pembelian unlang,
WOM, dan kunjungan kembali situs.

Kepercayaan pelanggan juga menjadi fakior
utama bagi pelanggan untuk memutuskan apakah akan
membeli produk dari toko enline atau tidak [29]. [30],
[331, [39]. Menurut [16], [28], [46], kepercayaan dapat
dilihat sebagai keyakinan, sentimen, atau harapan
tentang niat pembeli. Menurut [9], [12], [37], [47],
kurangnya kepercayaan merupakan hambatan utama
dalam adopsi e-commerce. Pelanggan yang mengalami
kualitas layanan yang baik yang disediakan oleh situs e-
commerce cenderung terlibat dalam komunikasi WOM
positif, dengan WOM positif menjadi hasil dari kepuasan
pelanggan. [31] dan [33] menemukan bahwa pelanggan
yang puas secara positif mempengaruhi niat e-WOM
mereka. [9] dan [33] juga menunjukkan pentingnya
peran kepercayaan online agar pelanggan dapat
merekomendasikan merek atau situs  web.
Pelanggan harus puas dengan pengalaman mereka dan
mempercayal informas! yang diberikan oleh situs web
sebelum mereka memberikan rekomendasi kepada orang
lain, Namun, salah satu hal yang menarik dalam
ShopeFood ini adalah layanan pelanggan yang meliputi
service level dan return policies (kebijakan tentang
pengembalian) selama dan setelah penjualan [14], [29],
[33] berpengaruh negatif terhadap kualitas layanan
elektronik secara keseluruhan. Berdasarkan survey
responden, permasalahan terkait dengan tingkat
pelayanan  perusahaan dan  refirn  handling  yang
mengecewakan konsumen masih Kerap terjadi saat
proses transaksi berlangsung. Hal i tidaklah
mengejutkan karena perusahaan online food delivery saat
ini masih memiliki banyak pekerjaan rumah dalam
proses pengembangan baik fitur maupun kebijakan
kebijakan yang diterapkan agar mencapai  win-win
solution antara perusahaan dengan konsumen.

suatu

KESIMPULAN DAN SARAN

Kualitas  layanan  elektronik  yang  bisa
meningkatkan penjualan makanan dan minuman online
me lalui aplikasi food delivery seperti shopeeFood adalah
desain aplikasi ShopeeFood yang menarik, kemudian
aplikasi  food delivery harus  memperhatikan  dan
menunjukkan bahwa data pengguna aman, aplikasi
shopeeFood harus bisa memastikan bahwa apa yang
dipesan adalah yang nantinya akan diterima oleh
konsumen. Setelah pelanggan merasakan kualitas
layanan elektronik yang baik, maka kemudian akan
timbul rasa puas dan kepercayaan untuk menggunakan
aplikasi food delivery seperti shopecFood. Pada akhirnya
pengalaman pelanggan ini akafgzlereka sebarkan dalam
bentuk rekomendasi melalui word of mouth, dimana
word of mouth yang tercipta adalah dalam bentuk online
melalui media jejaring sosial yang dimiliki oleh masing-
masing pelanggan yang merasakan pengalaman positif
tersebut.

Menjadi penting bagi semua bisnis yang
menggunakan media internet untuk memiliki strategi
yang berorientasi pada layanan, terlebih untuk pesanan
layanan antar makanan seperti ShopeeFood. Strategi

yang berorientasi pada layanan sendiri adalah komponen
penentu keberhasilan dalam lingkungan elektronik yang
sangat kompetitif saat ini, karena ShopeeFood memiliki
dua pesaing utama diantaranya adalah GrabFood dan
GoFood. Sebuah bisnis harus memberikan layanan yang
luar biasa kepada konsumennya agar mereka dapat
membeli kembali dan tetap setia kepada perusahaan.
ShopecFood dalam hal ini merupakan salah satu
platform lerb@ di bidang layanan pesan antar makanan
secara online yang sudah tersebar dihampir seluruh kota
di Indonesia.

Saran bagi peneliti selanjutnya perlu untuk
menambahkan beberapa variabel tambahan untuk
menemukan hasil yang lebih baik seperti harga dan
promosi.
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