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ABSTRAK

Belanja online adalah kegiatan populer yang dapat dilihat dari
bertumbuhnya industri e-Commerce beberapa tahun belakangan ini. Produk yang
dapat dibeli secara online beragam, salah satunya adalah makanan. Salah satu
penyedia jasa antar makanan secara online di Indonesia adalah GO-FOOD.
Teknologi terus berkembang sehingga mempermudah banyak orang untuk membuat
perusahaan pesan antar makanan berbasis aplikasi, oleh karena itu penting bagi
perusahaan untuk menjaga konsumennya loyal agar tidak berpindah kepada
kompetitor. Salah satu cara mengukur loyalitas adalah dengan mengukur kepuasan
konsumen terhadap layanan perusahaan. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui pengaruh kepuasan pada dimensi jasa online terhadap loyalitas
konsumen GO-FOOD.

Dimensi dari jasa online meliputi informativeness, customer service,
convenience dan experiential uniqueness berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh
Shen, Kelley, Richards dan Bridges (2006). Indikator loyalitas mengacu pada
pendapat beberapa ahli dan peneliti seperti Griffin (2007), Lin, Chiu, Huang dan Wu
(2017) serta Rai dan Srivastava (2012). Menurut Hizza dan Cheng (2014:469) serta
Anderson dan Srinivasan (2003:1) kepuasan mempunyai pengaruh positif terhadap
loyalitas.

Penelitian ini menggunakan metode eksplanatori dengan teknik
pengumpulan data melalui wawancara, kuesioner dan observasi. Ukuran sampel
penelitian adalah 130 responden dengan teknik judgemental sampling dan kriteria
responden yang dibutuhkan adalah konsumen yang pernah menggunakan aplikasi
GO-FOOD minimal satu kali dalam waktu tiga bulan terakhir. Teknik analisis data
yang digunakan adalah analisa deskriptif dan regresi linier berganda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa konsumen puas secara
keseluruhan terhadap dimensi jasa GO-FOOD. Konsumen puas terhadap
informativeness, customer service, convenience dan experiential uniqueness pada
GO-FOOD. Konsumen menunjukkan sikap yang loyal secara keseluruhan terhadap
GO-FOOD. Kepuasan atas dimensi jasa on/ine memberikan pengaruh sebesar 40,3%
terhadap loyalitas konsumen GO-FOOD. Kepuasan atas dimensi informativeness,
customer service dan convenience mempunyai pengaruh yang signifikan masing-
masing sebesar 0,172, 0,174 dan 0,179, sedangkan dimensi experiential uniqueness
tidak mempunyai pengaruh yang signifikan.

Kata kunci: belanja online, kepuasan, loyalitas



ABSTRACT

Online shopping has been a popular activity which can be seen
through the growth of e-Commerce industry this several years. There are various
things that can be bought online, one of them is food. GO-FOOD is one of couple
company which provides online food delivery in Indonesia. People will afford to
make application-based online food ordering company easily as a result of
technology sophistication, therefore it is necessary for companies to keep its
customers loyal against competitors. One way to measure loyalty is by measuring
customers’s satisfaction towards company’s services. The objective of the research is
to know the effect of customer’s satisfaction on online service dimension towards
consumer loyalty of GO-FOOD.

Dimensions of online service include informativeness, customer
service, convenience and experiential uniqueness according to research done by
Shen, Kelley, Richards dan Bridges (2006). Loyalty indicators based on opinion of
some experts and researchers such as Griffin (2007), Lin, Chiu, Huang and Wu
(2017) also Rai and Srivastava (2012). According to Hizza and Cheng (2014:469) as
well as Anderson and Srinivasan (2003:1) satisfaction has a positive effect towards
loyaty.

Method used in the research is explantory with data collection
through interview, questionnaire and observation. Sample size is 130 respondents
with judgemental sampling technique along with respondents who has ever used GO-
FOOD application at least once in the last the three months. Data analysis
technique used is descriptive and double linear regression.

Result showed that consumers overall satisfied toward the service
dimension of GO-FOOD. Consumers satisfied toward informativeness, customer
service, convenience and experiential uniqueness of GO-FOOD. Consumers overall
showed the loyal attitude toward GO-FOOD. Satisfaction on online service gave
40,3% effect towards consumer’s loyalty on GO-FOOD. Each of informativeness,
customer service, convenience and experiential uniqueness dimension had a
significant effect of 0,172, 0,174 and 0,179 while experiential uniqueness didn’t have
a significant effect.

Keywords: online shopping, satisfaction, loyalty
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Globalisasi adalah hal yang tidak dapat dipungkiri seiring dengan perkembangan
jaman. Salah satu globalisasi yang terjadi di dunia adalah globalisasi teknologi.
Globalisasi di bidang teknologi mempercepat perkembangan banyak aspek, salah
satunya adalah informasi digital. Akibat pesatnya globalisasi masyarakat dituntut
untuk memperoleh informasi secara cepat, salah satunya adalah melalui peran
internet. Melalui internet masyarakat tidak membutuhkan usaha yang besar untuk
mencari informasi karena internet memudahkan segala proses tersebut sehingga
masyarakat dapat dengan efisien memperoleh informasi yang mereka inginkan.

Internet sudah dimanfaatkan oleh banyak negara, salah satunya adalah
Indonesia. Penggunaan internet di Indonesia merupakan hal yang sudah umum
dikarenakan jumlah penggunanya yang cukup tinggi. Menurut data tahun 2018 yang
didapatkan dari Internet World Stats, website internasional yang memuat informasi
pengguna internet dunia, Indonesia menduduki urutan ke-5 di dunia dengan jumlah
sekitar 143 juta pengguna pada akhir tahun 2017 (Internet World
Stats,www.internetworldstats.com), jumlah tersebut meningkat dibandingkan dengan
tahun sebelumnya. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Asosiasi
Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) pada tahun 2017, komposisi pengguna
internet terbesar terdapat pada rentang umur 19 sampai dengan 34 tahun sebesar
49,52 persen. Pertumbuhan ini disebabkan oleh perkembangan infrastruktur dan
kemudahan dalam mendapatkan smartphone (Setiawan,www.kompas.com).

Dengan jumlah pengguna internet di Indonesia yang besar, terdapat
berbagai kegiatan populer dalam kalangan pengguna internet Indonesia, salah
satunya adalah kegiatan belanja online. Belanja online adalah kegiatan membeli
barang atau  jasa  melalui internet (BusinessDictionary, WWW.
businessdictionary.com). Kegiatan belanja online memungkinkan konsumennya agar
tidak perlu mendatangi langsung toko fisik penjual sehingga dapat berbelanja dari

mana saja. Belanja online dapat dilakukan di aplikasi handphone, blog, media sosial,



website dan juga forum. Media untuk belanja online dapat dilakukan melalui laptop,
personal computer dan smartphone.

Menurut data sensus ekonomi 2016 dari Badan Pusat Statistik (BPS),
industri e-commerce dalam beberapa tahun terakhir tumbuh sekitar tujuh belas
persen dengan total jumlah usaha e-commerce mencapai 26,2 juta unit. Bank
Indonesia memprediksi bahwa transaksi e-commerce akan mencapai 144 triliun
rupiah pada tahun 2018, dimana nilai tersebut naik dari 69,8 triliun rupiah pada tahun
2016. Selain itu nilai investasi teknologi di sektor e-commerce dan teknologi
finansial mencapai 22,6 triliun rupiah (Abdurrahman,http://tekno.liputan6.com). Hal
ini memberi gambaran bahwa aktivitas ekonomi digital nasional mempunyai peluang
yang besar dan akan terus berkembang

Meskipun belanja online semakin diminati tiap tahunnya yang dapat
dilihat dari adanya pertumbuhan industri e-commerce, kepuasan pelanggan pada
belanja online di Indonesia masih menjadi salah satu masalah utama yang harus
dicermati. Berdasarkan survei perilaku konsumen yang dilakukan Shopback, salah
satu platform yang mewadahi toko online di Indonesia, kepuasan konsumen
adakalanya menurun karena barang yang diterima tidak sesuai dengan yang
ditampilkan secara online (Agustin,www.republika.co.id).

Toko online di Indonesia mulai populer pada awal tahun 2000 diawali
oleh berdirinya forum diskusi dan jual beli Kaskus (Adhi,www.money.id). Sampai
saat ini terus bermunculan toko online lainnya untuk memenuhi kebutuhan belanja
online masyarakat Indonesia. Terdapat berbagai kategori berbelanja online, salah
satunya adalah belanja makanan secara online. Jasa antar makanan secara online di
Indonesia mulai populer sejak tahun 2013 dimana Foodpanda merupakan salah satu
pelopor perusahaan start-up yang menyediakan jasa antar makanan secara online
(Noviandari,www.techinasia.com). Selain Foodpanda saat ini terdapat beberapa
perusahaan start-up jasa antar makanan secara online berbasis aplikasi seperti
GrabFood, Klik-Eat, Madhang dan lainnya. Meskipun menjadi pelopor jasa antar
makanan secara online di Indonesia, Foodpanda tidak bertahan lama dan akhirnya
tersaingi oleh perusahaan kompetitor yang lebih mengerti kebutuhan pasar
dibandingkan Foodpanda, perusahaan tersebut adalah GO-JEK dengan layanan GO-
FOOD (Bhaskara,www.tirto.id). Awalnya perusahaan GO-JEK yang didirikan oleh



CEO Nadiem Makarim hanya fokus menyediakan jasa transportasi sepeda motor
online, namun karena melihat kebutuhan pasar akan jasa antar makanan online,
didirikanlah layanan GO-FOOD.

Layanan GO-FOOD mulai dipublikasikan kepada publik sejak April
2015 (Agustin,www.republika.co.id). Pada dasarnya GO-FOOD menyediakan jasa
antar makanan secara online lewat aplikasi pada smartphone. Konsumen hanya perlu
membuka aplikasi GO-JEK pada smarpthone, kemudian memilih layanan GO-
FOOD. Konsumen dapat memilih menu yang diinginkan diantara puluhan ribu
rumah makan yang telah bekerjasama dengan GO-FOOD mulai dari pedagang kaki
lima sampai dengan restoran yang tersebar di berbagai kota di Indonesia. Apabila
sudah selesai memilih menu yang diinginkan, akan muncul harga makanan yang
harus dibayar ditambah dengan biaya antar makanan yang dihitung berdasarkan
sejumlah nominal rupiah tertentu per kilometer. Pembayaran makanan dapat
dilakukan dengan membayar secara tunai langsung kepada driver maupun melalui
metode dompet digital yang disediakan oleh GO-JEK yaitu GO-PAY.

Seiring dengan berjalannya waktu, trend belanja makanan secara
online di Indonesia semakin meningkat. Hal ini dapat dilihat salah satunya dari terus
bertumbuhnya layanan GO-FOOD. Dalam sebuah artikel pada Marketeers, majalah
bisnis dan pemasaran di Indonesia, dikatakan bahwa GO-FOOD menjadi layanan
pesan antar makanan terbesar di dunia sampai dengan akhir tahun 2017.
Keberhasilan GO-FOOD saat ini menjadi banyak perbincangan di kalangan
perusahaan startup global, mulai dari India, China hingga Silicon Valley di Amerika
Serikat (Triwijanarko,www.marketeers.com). Kesuksesan GO-FOOD dikarenakan
oleh banyaknya merchant yang berjumlah lebih dari 125 ribu dan jasa antar makanan
secara online yang sudah tersebar di 50 kota di Indonesia serta jumlah transaksi yang
besar (Josina,www.detik.com).

Munculnya banyak perusahaan start-up dengan jasa antar makanan
secara online dan teknologi yang semakin canggih membuat masyarakat menjadi
semakin mudah untuk membuat aplikasi untuk menyediakan jasa antar makanan
secara online. Menurut majalah Marketeers dengan tingginya penetrasi internet di
kota-kota besar, serta daya beli masyarakat yang membaik, perusahaan start-up jasa

antar makanan secara online akan semakin diminati dengan jumlah yang akan terus



bertambah, baik perusahaan start-up lokal maupun asing dengan layanan beragam
yang ditawarkan masing-masing pihak (Triwijanarko,www.marketeers.com). Hal ini
menggambarkan bahwa potensi masuknya pesaing baru sangat mudah. Oleh karena
itu perusahaan harus mempunyai strategi yang baik dalam menghadapi persaingan
dengan perusahaan-perusahaan start-up jasa antar makanan secara online yang
meningkat di Indonesia.

Trend belanja makanan online yang semakin populer di Indonesia
juga diperkuat dengan penelitian pendahuluan melalui focus group discussion yang
dilakukan penulis terhadap 10 orang responden mahasiswa Universitas Katolik
Parahyangan yang sudah pernah menggunakan jasa GO-FOOD. Tujuan dari
penelitian pendahuluan ini adalah untuk mengetahui bagaimana perilaku pembelian
konsumen terhadap belanja makanan di tengah trend belanja makanan online di
Indonesia. Dalam diskusi didapatkan bahwa setiap responden memiliki frekuensi
pembelian makanan yang berbeda-beda dalam sebulan. Terdapat berbagai alasan
menggunakan jasa GO-FOOD, diantaranya seperti jarak rumah makan yang jauh,
kepraktisan, malas mengantri dan malas keluar untuk membeli makanan. Didapatkan
bahwa responden puas dengan jasa GO-FOOD, dimana terdapat berbagai alasan
seperti kepuasan akan kecepatan pengantaran, menu makanan yang beragam,
pesanan makanan yang tepat, harga, promosi, personalisasi, tingkat kesalahan yang
rendah dan sesuai dengan preferensi pribadi. Dengan adanya kepuasan akan jasa GO-
FOOD didapatkan bahwa mereka akan tetap menggunakan jasa GO-FOOD dalam
memesan makanan secara on/ine di masa mendatang.

Berdasarkan hasil diskusi dari penelitian pendahuluan, didapatkan
bahwa terdapat loyalitas terhadap jasa antar makanan online GO-FOOD akibat dari
kepuasan-kepuasan yang dialami atas transaksi yang pernah dilakukan responden.
Berdasarkan fenomena ini didapatkan bahwa konsumen sudah memiliki ketertarikan
yang baik terhadap belanja makanan online dan bahkan frend ini akan cenderung
meningkat. Namun demikian, mengingat bahwa pesaing terus bertambah
dikhawatirkan loyalitas konsumen akan menurun sehingga mulai mencoba layanan
dari perusahaan kompetitor. Penulis tertarik untuk melakukan penelitian ini karena
melihat perkembangan GO-FOOD yang pesat dan memiliki diferensiasi yang unik
dibandingkan dengan kompetitor. Salah satu kunci kesuksesan GO-FOOD adalah



dari konsumennya yang loyal, oleh karena itu penting untuk mempertahankan
konsumen yang loyal akibat kepuasan dari pemakaian jasa GO-FOOD. Dengan
adanya latar belakang start-up makanan online yang semakin meningkat sebagai
pesaing, penulis berharap GO-FOOD dapat menciptakan strategi-strategi yang
terdepan dengan menggunakan hasil penelitian agar dapat unggul dari kompetitor.
Oleh karena itu penulis melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kepuasan

akan Dimensi Jasa Online Terhadap Loyalitas Konsumen GO-FOOD™.

1.2. Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang penelitian, maka penulis mengidentifikasi masalah

penelitian ini sebagai berikut:

1. Bagaimana kepuasan konsumen akan dimensi jasa antar makanan online GO-
FOOD ?

2. Bagaimana loyalitas konsumen pada jasa antar makanan onl/ine GO-FOOD ?

3. Bagaimana pengaruh kepuasan akan dimensi jasa online terhadap loyalitas

konsumen pada jasa antar makanan online GO-FOOD ?

1.3. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk:

1. Mengetahui bagaimana kepuasan konsumen akan dimensi jasa antar makanan
online GO-FOOD.

2. Mengetahui bagaimana loyalitas konsumen pada jasa antar makanan online GO-
FOOD.

3. Mengetahui bagaimana pengaruh kepuasan akan dimensi jasa online terhadap

loyalitas konsumen pada jasa antar makanan onl/ine GO-FOOD.

1.4. Kegunaan Penelitian

Hasil penelitian diharapkan berguna untuk pihak-pihak sebagai berikut:

1. Bagi penulis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan
penulis khususnya dalam penerapan strategi kepuasan pada dimensi jasa online

serta pengaruhnya terhadap loyalitas.



2. Bagi GO-FOOD
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran seberapa besar
pengaruh kepuasan pada dimensi jasa online terhadap loyalitas konsumen. Selain
itu hasil penelitian ini juga diharapkan dapat dijadikan dasar dalam
mengembangkan strategi GO-FOOD dalam menghadapi kompetitor.

3. Bagi pembaca
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan menjadi referensi
dalam melakukan penelitian yang sejenis mengenai pengaruh kepuasan pada

dimensi jasa online terhadap loyalitas.

1.5. Kerangka Pemikiran

Beberapa tahun kebelakang perusahaan e-commerce banyak bermunculan di
Indonesia, salah satunya adalah perusahaan dengan jasa antar makanan online.
Kemunculan banyak perusahaan e-commerce disebabkan oleh berkembangnya dunia
teknologi dan permintaan pasar yang terus berubah seiring dengan perkembangan
jaman.

Perusahaan membutuhkan respon dari konsumennya untuk
mengetahui sejauh mana kinerja perusahaan sampai saat ini yang salah satunya dapat
diukur dari tingkat kepuasan konsumen. Menurut Kotler dan Keller (2016:153-155)
kepuasan konsumen merupakan perasaan seseorang tentang kesenangan maupun
kekecewaan setelah membandingkan antara persepsi dengan harapan akan kinerja
produk atau jasa. Kepuasan penting diketahui oleh perusahaan untuk mengetahui
apakah perusahaan sudah berhasil memenuhi kebutuhan konsumen atau belum.
Perusahaan harus dengan cermat mengatur strategi dalam menciptakan kepuasan
konsumen, apabila perusahaan mencoba membangun ekspektasi yang terlalu rendah
maka terdapat kemungkinan konsumen puas, tetapi jumlah pembeli sedikit.
Sebaliknya apabila perusahaan mencoba membangun ekspektasi yang terlalu tinggi,
pembeli dapat merasa tidak puas dan akhirnya menjadi kecewa.

Dalam mengukur seberapa tinggi kepuasan konsumen pada
perusahaan e-commerce terdapat komponen-komponen tertentu yang dijadikan acuan
dalam mengukur aktivitas belanja on/ine. Permintaan pasar pada lingkungan belanja

online selalu berubah seiring dengan perkembangan jaman dan teknologi.



Berdasarkan variabel-variabel sesuai dengan teori para ahli pemasaran yang telah
dirangkum oleh Shen, Kelley, Richards dan Bridges (2006:4-9), dimensi penting dari
sebuah layanan online yaitu:

1. Informativeness, yaitu keadaan dimana perusahaan menyediakan informasi yang
informatif untuk konsumen. Komponen informativeness terdiri dari information
relevancy (relevansi informasi), information accuracy (keakuratan informasi),
information comprehensiveness (komprehensi informasi), dan information
interactivity (interaksi informasi).

2. Customer Service, yaitu layanan bantuan dari perusahaan untuk menunjang
transaksi yang dilakukan konsumen. Komponen customer service terdiri dari
reliability (reliabilitas) dan security (keamanan).

3. Convenience, yaitu seberapa jauh layanan yang disediakan perusahaan dapat
membuat konsumen menjadi nyaman dalam Dbertransaksi. Komponen
convenience terdiri dari ease of use (kemudahan penggunaan) dan speed of
delivery (kecepatan pengantaran).

4. Experiential Uniqueness, yaitu hal-hal tertentu yang tidak dimiliki oleh
perusahaan lain dan menjadi ciri pembeda perusahaan tersebut. Komponen
experiential uniqueness terdiri dari personalization (personalisasi) dan
entertainment value (nilai hiburan).

Menurut penelitian oleh Rahim et al (2012) dalam Ibojo dan Asabi

(2015:60) kepuasan konsumen adalah kunci penting untuk usaha pemasaran yang

efektif, oleh karena itu kepuasan konsumen yang tinggi perlu dipertahankan

perusahaan agar performa perusahaan baik. Ketika konsumen puas maka akan
berpengaruh positif terhadap loyalitas. Hal ini sesuai dengan pernyataan Zeithaml et

al (1996), Bloemer et al (1999) dan Oliver (1999) dalam Ibojo dan Asabi (2015:60).

Loyalitas adalah sikap positif konsumen terhadap kepuasan akan
produk spesifik tertentu sehingga mendorong konsumen untuk tetap melanjutkan
konsumsi produk tersebut (Griffin,2007:31).

Menurut Jones dan Taylor (2007) dalam Rai dan Srivastava (2012:63)
indikator loyalitas yang baik adalah:

1. Recommending the service provider to others (merekomendasikan jasa kepada

orang lain)



2. Strong preference to the service provider (preferensi yang kuat terhadap
penyedia jasa)

3. Feeling a sense of affiliation with the product, service, or organization
(merasakan adanya afiliasi dengan produk, jasa ataupun organisasi)

4. Altruistic behaviour which includes helping the service provider or other
customers for better service delivery (perilaku positif seperti membantu penyedia
jasa atau pelanggan lain untuk peningkatan jasa yang lebih baik)

Menurut Lin, Chiu, Huang dan Wu (2017:231) terdapat indikator
untuk loyalitas konsumen :

Having a higher price tolerance (mempunyai sikap toleransi terhadap tingkat harga

yang tinggi)

Menurut Griffin (2007:31) loyalitas yang baik adalah sebagai berikut:

1. Melakukan pembelian secara berkala

Membeli diluar lini barang atau jasa yang sudah ada

Merekomendasikan barang atau jasa kepada orang lain

A

Tidak melalukan pembelian dari kompetitor sejenis

Menurut Griffin (2007:11) apabila konsumen sudah menunjukkan
sikap loyal terhadap perusahaan, maka akan menciptakan kondisi yang
menguntungkan bagi perusahaan, diantaranya biaya pemasaran perusahaan menjadi
berkurang, biaya transaksi menjadi rendah dan biaya perputaran pelanggan menjadi

berkurang.

Hipotesis penelitian ini :

1. Kepuasan pada informativeness berpengaruh terhadap loyalitas konsumen GO-
FOOD.

2. Kepuasan pada customer service berpengaruh terhadap loyalitas konsumen GO-
FOOD.

3. Kepuasan pada convenience berpengaruh terhadap loyalitas konsumen GO-
FOOD.

4. Kepuasan pada experiential uniqueness berpengaruh terhadap loyalitas konsumen

GO-FOOD



Berdasarkan hipotesis penelitian tersebut, maka dirumuskan model
konseptual pada gambar 1.1

Gambar 1.1
Model Konseptual
Kepuasan pada dimensi jasa
antar makanan onl/ine GO-FOOD:
)
Kepuasan pada
informativeness GO-FOOD
X1
(X1) )
H1
4 )
Kepuasan pada customer
service GO-FOOD (X2) H2
\. J
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Kepuasan pada convenience
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\. J
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Sumber: Hasil olah penulis
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