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Abstract: People have become more consumptive when it comes to purchasing 

products, particularly food, as a result of the COVID-19 pandemic. This condition is 

also caused by the government's recommendation that people refrain from engaging in 

activities outside the home. People can still meet their food needs by using online 

delivery services. The  was to examine the impact of service quality and planned 

behavior on customer satisfaction in online food delivery services during the COVID-

19 pandemic. Purposive sampling was used to select 62 respondents for the study in 

Malang City, East Java. The SEM-PLS (Structural Equation Modeling-Partial Least 

Square) method with WarpPLS 7.0 software was used for data analysis. The findings 

revealed that the variable of service quality had a significant effect on customer 

satisfaction. As a moderating variable, the intention variable has a significant effect on 

customer satisfaction. Individual intentions are significantly influenced by attitude 

variables and subjective norms. In the meantime, the perceived behavioral control 

variable has no effect on intention. According to the findings of the study, similar 

business actors are expected to improve service quality by paying attention to customer 

ratings and encouraging drivers to follow SOP (Standard Operating Procedure). Then, 

business actors can increase promotional activities and offer discount coupons in order 

to create word-of-mouth in the community. The more people believe and believe in the 

services or products used, the more likely it is that they will purchase the product. 

 

Keywords: customer satisfaction; service quality; theory of planned behavior; SEM-

PLS 

 

Abstrak: Masyarakat menjadi lebih konsumtif dalam hal membeli produk, terutama 

makanan, sebagai akibat dari pandemi COVID-19. Kondisi ini juga disebabkan oleh 

anjuran pemerintah agar masyarakat tidak melakukan aktivitas di luar rumah. 

Masyarakat tetap dapat memenuhi kebutuhan pangannya dengan menggunakan jasa 

pengiriman online. Tujuan penelitian adalah menganalisis kualitas layanan dan planned 

behavior terhadap kepuasan pelanggan dalam layanan driver online makanan di masa 

pandemi COVID-19. Lokasi penelitian berada di Kota Malang, Jawa Timur dengan 62 

responden yang diambil dengan purposive sampling. Teknik analisis data menggunakan 

metode SEM-PLS (Structural Equation Modelling-Partial Least Square) dengan 

software WarpPLS 7.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel niat sebagai variabel 

mediasi memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel sikap dan 

norma subjektif berpengaruh signifikan terhadap niat individu. Sedangkan, variabel 

kontrol perilaku persepsi tidak berpengaruh signifikan terhadap niat. Berdasarkan 

temuan penelitian, para pelaku usaha sejenis diharapkan dapat melakukan peningkatan 

kualitas layanan, seperti memperhatikan rating dari pelanggan dan menghimbau driver 

untuk mengikuti SOP (Standard Operating Procedure). Kemudian, pelaku usaha dapat 

meningkatkan kegiatan promosi dan memberikan kupon diskon dengan tujuan untuk 
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terciptanya mouth to mouth di lingkungan masyarakat. Semakin individu percaya dan 

yakin terhadap jasa atau produk yang digunakan, maka akan terciptanya sebuah niat 

individu untuk melakukan pembelian produk.  

 

Kata kunci: kepuasan pelanggan; kualitas layanan; planned behavior; SEM-PLS 

 

PENDAHULUAN 

 

Berkembangnya teknologi saat ini membuat 

masyarakat menjadi lebih mudah dalam 

memenuhi kebutuhan sehari-hari. Menurut 

Annisa (2019), perkembangan teknologi yang 

semakin canggih menghasilkan masyarakat di 

Indonesia menjadi lebih konsumtif karena 

mudah dalam mengakses sebuah informasi. 

Terlebih dalam kegiatan pembelian produk 

secara online. Saat ini masyarakat telah banyak 

melakukan transaksi jual beli secara online, 

seperti pembelian pada produk makanan. 

Pangan adalah kebutuhan pokok utama yang 

wajib dipenuhi dalam setiap hari oleh suatu 

individu (Nurcahyo, 2018). Masyarakat perlu 

melakukan pembelian makanan untuk 

memenuhi kebutuhan pokok utama setiap 

harinya. Sementara itu, banyak pertimbangan 

konsumen yang menjadikan dasar dalam 

kegiatan membeli makanan secara online. 

Menurut Sarijärvi et al. (2014), pembelian 

makanan secara online lebih diminati oleh 

konsumen dengan alasan lebih praktis, nyaman, 

dan banyak mendapatkan kemanfaatan. Hal 

tersebut menjadikan banyak pelaku usaha lebih 

fokus terhadap peningkatan kualitas pelayanan 

yang baik untuk konsumen. 

Pelayanan yang diberikan oleh pelaku 

usaha akan dinilai oleh konsumen. Baik atau 

buruknya penilaian konsumen akan sangat 

berpengaruh terhadap berkembangnya pelaku 

usaha tersebut yang akan berdampak dalam 

waktu jangka panjang. Menurut Siwantara 

(2011), kepuasan konsumen didapatkan saat 

sebuah perusahaan dapat memberikan kualitas 

layanan yang baik. Jika konsumen merasakan 

kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan, 

maka harapan konsumen menjadi terpenuhi. 

Konsumen tentu sangat selektif dalam 

menentukan pilihan. Keputusan pembelian 

konsumen dipengaruhi oleh faktor kepercayaan 

(Hakim dan Idris, 2017). Konsumen akan 

percaya pada sebuah produk atau layanan jasa 

jika sebuah perusahaan mampu memberikan 

pelayanan yang baik dan sesuai harapan. 

Konsumen juga mempunyai banyak alternatif 

atau pilihan dalam memenuhi suatu kebutuhan. 

Layanan jasa pesan antar makanan secara 

online menjadi salah satu alternatif saat ini untuk 

masyarakat dalam memenuhi kebutuhan 

makanan. Jasa pesan antar makanan sangat 

berpengaruh terhadap keamanan pangan. 

Keamanan pangan tersebut menurut Mahmoud 

(2019) berupa penanganan, penyiapan makanan, 

dan kondisi serta kegiatan yang dilakukan oleh 

produsen ke konsumen agar terhindar dari 

kontaminasi dan penyakit keracunan makanan, 

yaitu yang disebabkan oleh bakteri, virus, dan 

lainnya. Dan di sisi lain, jasa pesan antar 

makanan mempunyai tanggung jawab terhadap 

konsumen agar makanan terhindar dari 

kontaminasi bakteri atau virus dan mengikuti 

prosedur keamanan pangan dengan baik. 

Namun, konsumen tidak dapat melihat langsung 

proses dari pembuatan makanan oleh pihak resto 

hingga pengantaran makanan oleh driver, 

sehingga konsumen tidak dapat menghindari 

risiko keamanan pangan dari proses penyiapan 

hingga pengantaran makanan. Adanya risiko 

tersebut maka menimbulkan kekhawatiran 

pengguna layanan jasa pesan antar makanan 

terhadap produk makanan yang dipesan. 

Mahmoud (2019) menyatakan bahwa keamanan 

pangan saat pengantaran bergantung kepada 

driver pengantar dan beberapa faktor lainnya, 

seperti suhu di luar, cuaca, durasi pengantaran, 

dan pengemasan serta penyimpanan makanan 

dengan baik. Hal tersebut membuat konsumen 

akan mempunyai pertimbangan dalam 

menggunakan layanan jasa pesan antar makanan 

secara online, terlebih di tengah kondisi 

pandemi COVID-19. 

Hampir di seluruh dunia mengalami kasus 

adanya wabah penyakit COVID-19, seperti di 

Indonesia. Kota Malang merupakan kota kedua 

dengan angka kasus COVID terbanyak di Jawa 

Timur (Pemprov. Jatim, 2021). Penyebaran 

pandemi COVID-19 menyebabkan dampak 

keresahan terhadap masyarakat. Adanya 

keresahan tersebut, maka pemerintah 

memutuskan untuk mengambil kebijakan yang 

diharapkan dapat memutus rantai penyebaran 
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COVID-19. Kondisi dan situasi seperti itu 

membuat masyarakat terbatas dalam melakukan 

aktivitas di luar rumah, seperti melakukan 

pembelian suatu produk makanan secara 

langsung. Adanya keterbatasan kegiatan 

pembelian tersebut, maka masyarakat tentu 

mempunyai pilihan atau cara untuk memenuhi 

kebutuhan pangan, seperti menggunakan jasa 

pesan antar makanan berbasis online.  

Dahiya et al., (2020) telah melakukan 

survei bahwa pengguna layanan jasa pesan antar 

secara online lebih banyak di tengah kondisi 

pandemi COVID-19. Berdasarkan penelitian 

Murillo et al., (2020), provider makanan online 

sangat bermanfaat di masa pandemi COVID-19 

dan menjadi aplikasi yang dominan digunakan 

oleh masyarakat. Sementara itu, menurut 

Quevedo-Silva et al. (2016), niat dalam 

melakukan pembelian makanan melalui online 

didasari oleh beberapa faktor, yaitu sikap, norma 

subjektif, dan perilaku persepsi. Ketiga faktor 

perilaku individu tersebut dapat diketahui 

melalui produk atau layanan yang dihasilkan 

oleh pelaku usaha. Pandemi COVID-19 yang 

terjadi saat ini, driver online makanan atau 

pelaku yang mengantarkan makanan kepada 

pelanggan tentu wajib memberikan pelayanan 

yang baik dan kenyamanan. Pemberian 

pelayanan yang baik juga bertujuan untuk 

mengurangi tingkat kasus COVID-19, termasuk 

dalam hal mematuhi protokol kesehatan. 

Kenyamanan dan keamanan merupakan faktor 

untuk memenuhi kepuasan pelanggan (Wardani, 

2017). Jika konsumen merasakan kepuasan, 

maka konsumen akan memilih atau percaya dan 

loyal pada produk atau jasa yang digunakan. 

Penelitian Quevedo-Silva et al. (2016) 

dan Hendri et al. (2020) memiliki kesamaan 

pada pengaruh antar variabel yang diteliti, yaitu 

perilaku konsumen terhadap niat yaitu kualitas 

pelanggan. Selain itu, penelitian Suhartanto et 

al. (2019); Fadlilah et al. (2019); Mar’ati dan 

Sudarwanto (2016) juga memiliki kesamaan 

pada pengaruh antar variabel yang diteliti, 

kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. 

Sedangkan pada penelitian Delvia (2010) 

meneliti pengaruh antara variabel perilaku 

konsumen terhadap perilaku pembelian melalui 

variabel mediasi niat. Penelitian tersebut dengan 

penelitian ini terdapat perbedaan, yaitu dalam 

penelitian ini menggunakan variabel kualitas 

layanan driver dan variabel dengan teori theory 

of planned behavior (sikap, norma subjektif, dan 

kontrol persepsi perilaku) terhadap kepuasan 

pelanggan melalui variabel niat sebagai variabel 

mediasi.  

Tujuan penelitian ini yaitu untuk 

menganalisis pengaruh faktor kualitas layanan 

terhadap kepuasan pelanggan dalam layanan 

driver online makanan di masa pandemi 

COVID-19, untuk menganalisis pengaruh sikap 

terhadap niat beli makanan dalam layanan driver 

online makanan di masa pandemi COVID-19, 

untuk menganalisis pengaruh faktor norma 

subjektif terhadap niat beli makanan dalam 

layanan driver online makanan di masa pandemi 

COVID-19, untuk menganalisis pengaruh faktor 

kontrol perilaku persepsi terhadap niat beli 

makanan dalam layanan driver online makanan 

di masa pandemi COVID-19, untuk 

menganalisis pengaruh faktor niat beli terhadap 

kepuasan pelanggan dalam layanan driver 

online makanan di masa pandemi COVID-19. 

Hasil penelitian dari penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan kontribusi terhadap beberapa 

pihak, yaitu memberi masukan atau 

perbandingan kepada pembaca terhadap 

peningkatan kualitas layanan dalam bisnis atau 

perusahaan sejenis, seperti X atau lainnya dan 

memberi masukan atau perbandingan kepada 

pembaca terhadap peningkatan kualitas layanan 

dalam bisnis atau perusahaan sejenis, seperti X 

atau lainnya. 

 

METODE PENELITIAN 
 

Pendekatan kuantitatif digunakan pada 

penelitian ini, dimana menjelaskan penelitian 

yang berhubungan dengan data berbentuk angka 

dan dapat mengetahui hubungan antar variabel 

(Sekaran dan Bougie, 2016). Lokasi penelitian 

dilakukan di Kota Malang pada pengguna 

layanan driver makanan online pada aplikasi X. 

Penentuan lokasi penelitian dilakukan secara 

sengaja. Pertimbangan terhadap penentuan 

lokasi dan pemilihan aplikasi X yang akan 

diteliti yaitu terdapat banyaknya pengguna     

aplikasi X yang berdomisili di Kota Malang. 

Penelitian dilakukan secara online. Waktu 

penelitian dilakukan dalam kurun waktu Maret 

– April 2021. 

Sampel dalam penelitian ini ditentukan 

dengan menggunakan purposive sampling, yaitu 

teknik penentuan sampel dengan tujuan tertentu. 

Jenis purposive sampling yang digunakan yaitu 

quota sampling.
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Tabel 1. Konstruk dan item penelitian 

Konstruk Item 

X1 Kualitas Layanan 

Driver  

 

X1.1 Bukti 

langsung (fisik): 

X1.1.1 Kendaran driver X dalam kondisi baik 

 X1.1.2 Atribut driver X lengkap 

 X1.1.3 Driver X berpenampilan rapi 

X1.2 Reliabilitas X1.2.1 Waktu tempuh driver X tepat 

 X1.2.2 Driver X mengantarkan makanan ke alamat yang tepat 

X1.3 Daya 

tanggap 

X1.3.1 Driver X menanggapi permintaan/pertanyaan pelanggan dengan baik 

 X1.3.2 Driver X bersedia menjawab semua pertanyaan pelanggan 

 X1.3.3 Driver X memberikan informasi kepada pelanggan dengan jelas 

X1.4 Jaminan X1.4.1 Driver X berperilaku sopan 

 X1.4.2 Driver X bersikap ramah 

 X1.4.3 Driver X mengantarkan makanan kepada pelanggan dengan aman 

 X1.4.4 Driver X bersikap profesional 

X1.5 Empati X1.5.1 Driver X mengutamakan keselamatan dan keamanan 

 X1.5.2 Driver X berkomunikasi dengan baik dengan pelanggan 

X2 Sikap X2.1 Menggunakan layanan driver X merupakan ide yang baik 

 X2.2 Menggunakan layanan driver X merupakan hal yang bermanfaat 

 X2.3 Menggunakan layanan driver X merupakan hal yang bijak 

X3 Norma Subjektif X3.1 Keluarga memengaruhi dalam menggunakan layanan driver X 

 X3.2 Teman memengaruhi dalam menggunakan layanan driver X 

 X3.3 Orang lain memengaruhi dalam menggunakan layanan driver X 

X4 Kontrol Persepsi X4.1 Pelanggan memiliki kemampuan membeli melalui layanan driver X  

 X4.2 Pelanggan memiliki waktu dan kesediaan membeli melalui layanan driver X  

 X4.3 Pelanggan secara finansial mampu membeli melalui layanan driver X  

Y1 Niat Y1.1 Pelanggan menggunakan layanan driver X di masa mendatang 

 Y1.2 Pelanggan akan sering menggunakan layanan driver X untuk pembelian 

Y2 Kepuasan 

Pelanggan 

Y2.1 Pelanggan merasa senang saat menggunakan layanan driver X 

 Y2.2 Pelanggan menilai baik layanan driver X dalam memberikan tanggapan 

 Y2.3 Harapan pelanggan sesuai dengan kenyataan yang diterima oleh pelanggan 

dalam melakukan membeli melalui layanan driver X  

 Y2.4 Pelanggan menyarankan orang lain untuk menggunakan layanan driver X 

Sumber: Ibrahim dan Thawil, (2019); Idris & Kasmo (2017); Kartika dan Utami (2018); Suryandari et al. 

(2016); Trisdayana et al. (2018); Tsydybey (2014). 

 

Menurut Sekaran dan Bougie (2016), quota 

sampling merupakan pengambilan sampel 

berdasarkan pertimbangan atau kriteria tertentu 

sampai jumlah (kuota) yang diinginkan.Kriteria 

sampel dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut berusia minimal 17 tahun, menggunakan 

jasa X di masa pandemi COVID-19 di Kota 

Malang, melakukan pembelian makanan dan 

minuman di mitra UMKM yang terdaftar di X 

Kota Malang, dan melakukan pembelian 

sebanyak 1-5 kali dalam seminggu. Sesuai 

dengan pedoman penentuan sampel Hair et al. 

(2017), maka jumlah sampel dalam penelitian 

ini adalah sebanyak 62 responden. Jumlah 

responden tersebut berdasarkan tabel 

rekomendasi dengan statistical power 80%, 

level signifikansi 1%, minimum R2 0,50, dan 

jumlah panah konstruksi berjumlah 5. 

Teknik pengumpulan data pada penelitian 

ini yaitu menggunakan metode survei online. 

Metode survei online dilakukan dengan 

menggunakan jenis data primer. Data primer 

merupakan data yang diperoleh langsung dari 

sumber pertama. Data tersebut didapatkan 

melalui alat bantu kuesioner yang telah disusun 

oleh peneliti. Pengumpulan data dibantu dengan 

alat bantu berbentuk kuesioner. Kuesioner yang 

digunakan dalam penelitian ini berbentuk 

online, yaitu melalui Google form. Sebelum 

memberikan link kuesioner, peneliti 

memastikan atau mengonfirmasi kepada calon 

responden apakah telah sesuai dengan kriteria 
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yang telah ditentukan atau tidak. Jika calon 

responden menjawab sesuai, maka peneliti 

memberikan link kuesioner. Kuesioner tersebut 

disebarkan melalui media sosial. Kelebihan 

dalam menggunakan kuesioner secara online 

dalam penelitian adalah dapat dibagikan secara 

serentak kepada responden, kemudian juga tidak 

mengeluarkan biaya yang tinggi dan tidak 

membutuhkan waktu yang lama (Sekaran dan 

Bougie, 2016). Data sekunder juga digunakan 

pada penelitian ini. Data sekunder yang 

digunakan yaitu berdasarkan studi kepustakaan 

(Sekaran dan Bougie, 2016). Studi kepustakaan 

berupa studi literatur-literatur atau sumber lain 

yang relevan dengan masalah yang diteliti dalam 

penelitian ini. Sementara itu, konstruk dan item 

pada penelitian dapat dilihat pada Tabel 1. 

Sebelum melakukan analisis data, 

dilakukan uji reliabilitas dan validitas terlebih 

dahulu. Menurut Solimun et al. (2017), uji 

validitas bertujuan untuk mengetahui 

kemampuan instrumen penelitian. Di dalam uji 

validitas, terdapat validitas konvergen dan 

validitas diskriminan. Validitas konvergen 

bertujuan untuk mengukur hubungan antara skor 

indikator dengan skor variabel latennya. Uji 

reliabilitas yaitu pengukuran nilai kestabilan dan 

konsistensi yang didasari oleh pengukuran 

reliabilitas gabungan. 

Analisis data pada penelitian ini merujuk 

pada Solimun et al. (2017) dengan 

menggunakan SEM-PLS melalui software 

WarpPLS. Tujuan menggunakan analisis data 

dengan SEM-PLS adalah untuk mengetahui 

hubungan antara konstruk dengan indikator dan 

antara variabel eksogen dengan endogen. 

Hipotesis penelitian adalah sebagai berikut: 

H1 :  Kualitas layanan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan dalam layanan 

driver online makanan di masa pandemi 

COVID-19. 

H2 :  Sikap berpengaruh terhadap niat beli 

pelanggan layanan driver online 

makanan di masa pandemi COVID-19. 

H3 :  Norma subjektif berpengaruh terhadap 

niat beli pelanggan layanan driver 

online makanan di masa pandemi 

COVID-19. 

H4 :  Kontrol persepsi perilaku berpengaruh 

terhadap niat beli pelanggan layanan 

driver online makanan di masa pandemi 

COVID-19. 

H5 :  Niat beli berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan layanan driver 

online makanandi masa pandemi 

COVID-19. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

  

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis 

Kelamin dan Tingkat Pendidikan 

Hasil dari data kuesioner penelitian 

menunjukkan bahwa responden dengan jenis 

kelamin perempuan lebih dominan. Persentase 

jenis kelamin perempuan didapatkan sebanyak 

81% dengan jumlah 50 responden. Sementara 

itu, responden jenis kelamin laki-laki didapatkan 

persentase sebanyak 19% dengan jumlah 

responden sebanyak 12. Hal tersebut sesuai 

dengan pernyataan Utomo dan Noormega 

(2020), pengguna dan pelanggan jasa pesan 

antar makanan secara online di Indonesia lebih 

banyak perempuan dibandingkan laki-laki. Hal 

tersebut dijelaskan karena menggunakan 

layanan jasa tersebut dirasa lebih mudah diakses 

dan praktis. Data frekuensi dan persentase 

responden berdasarkan jenis kelamin dapat 

dilihat pada Tabel 2. 

 
Tabel 2. Karakteristik responden berdasarkan jenis 

kelamin dan pendidikan terakhir 

Karakteristik Keterangan Jumlah 

(Orang) 

Persen-

tase 

Jenis Kelamin Laki-laki 12 19 

 Perempuan 50 81 

Tingkat 

Pendidikan 
SMA/SMK/Sede-

rajat 

37 60 

 Diploma/S1 24 38 

 S2/S3 1 2 

Sumber: Pengumpulan Data (2021) 

 

Responden dengan pendidikan terakhir 

pada kategori SMA/SMK/SLTA/MA memiliki 

jumlah responden yang paling tinggi, yaitu 

sebesar 37 responden dengan persentase 60%. 

Menurut Putri dan Iriani (2019), pelajar atau 

mahasiswa banyak yang merasakan kemudahan 

dan percaya dalam menggunakan dan 

melakukan transaksi pembelian secara online. 

Hal tersebut dapat diartikan pada penelitian ini 

yang melakukan pembelian pada jasa X di masa 

pandemi COVID-19 rata-rata adalah tingkat 

pendidikan terakhir jenjang SMA/ SMK/ SLTA/ 

MA. Sementara, frekuensi yang lebih rendah 

yaitu pada kategori Diploma-S1 memiliki 

jumlah 24 responden dengan persentase 38%. 
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Kategori pendidikan S2/S3 berjumlah 1 dengan 

persentase 2%. Kemudian, pada kategori SD dan 

kategori SMP/MTS/Sederajat tidak ada jumlah 

responden. Data frekuensi dan persentase 

responden berdasarkan pendidikan terakhir 

dapat dilihat pada Tabel 2. 

 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

dan Frekuensi Pembelian 

Karakteristik responden berdasarkan usia dalam 

penelitian ini terdapat 4 kategori. Kategori 

pertama yaitu usia 17-20 tahun, kedua 21-25 

tahun, ketiga 26-30 tahun, dan kategori usia 

yang terakhir yaitu usia lebih dari 30 tahun. 

Sesuai dengan pernyataan oleh Putri dan Iriani 

(2019), usia antara 15-25 tahun lebih percaya 

untuk melakukan kegiatan belanja secara online, 

karena kegiatan tersebut dianggap praktis tidak 

bertemu dengan penjual secara langsung. 

Pernyataan tersebut sesuai dengan hasil 

karakteristik responden ini, yaitu menunjukkan 

dengan responden yang paling dominan adalah 

pada usia 21-25 tahun. Hasil dari data kuesioner 

menunjukkan bahwa kategori usia kedua yaitu 

21-25 tahun dominan dengan jumlah 39 

responden dan persentase 63% dan hasil 

frekuensi diikuti pada kategori usia pertama 

yaitu 17-20 tahun sebanyak 13 dengan 39%. 

Kedua kategori usia tersebut lebih dominan 

dibandingkan kategori usia ketiga yaitu 26-30 

tahun dan keempat yaitu lebih dari 30 tahun. 

Data frekuensi dan persentase responden 

berdasarkan usia dapat dilihat pada Tabel 3. 

Responden penelitian dalam 

menggunakan atau melakukan pembelian 

melalui jasa online X dalam sebulan didominasi 

oleh frekuensi pembelian 1-5 kali sebanyak 57 

responden dengan persentase 92%. Pembelian 

sebanyak 6-10 kali terdapat jumlah responden 

sebanyak 4 dengan persentase 6%. Sementara 

itu, kategori dengan pembelian sebanyak lebih 

dari 10 kali dapat diketahui memiliki persentase 

yang sangat kecil, yaitu hanya terdapat 1 

responden dengan persentase 2%. Hasil 

penelitian Oebit dan Sari (2018) membuktikan 

bahwa frekuensi pembelian paling banyak 

adalah dalam sebulan didominasi oleh sebanyak 

1-5 kali responden melakukan pembelian 

makanan melalui X. Data persentase frekuensi 

pembelian melalui jasa X dalam sebulan dan 

seminggu dapat dilihat pada Tabel 3. 

 

 

Tabel 3. Frekuensi pembelian X dalam seminggu 

Karakteristik Keterangan Jumlah 

(Orang) 

Persen

-tase 

Usia 17-20 tahun 13 21 

 21-25 tahun 39 63 

 26-30 tahun 2 3 

 <30 tahun 8 13 

Frekuensi 

Pembelian 

(Sebulan) 

1-5 kali 57 92 

6-10 kali 4 6 

>10 kali 1 2 

Frekuensi 

Pembelian 

(Seminggu) 

<5 kali 26 42 

5-7 kali 20 32 

8-10 kali 8 13 

>10 kali 8 13 

Sumber: Pengumpulan Data (2021) 

 

Karakteristik Responden Pendapatan Per 

Bulan dan Pekerjaan 
Pendapatan responden dari data penelitian 

dengan jumlah responden paling banyak adalah 

sebesar <Rp500.000 dengan persentase sebesar 

27%. Kemudian urutan jumlah responden 

terbanyak diikuti oleh kategori pendapatan 

sebesar >Rp2.500.000 dengan jumlah 15 dan 

persentase 25%. Lalu, pendapatan sebesar 

Rp500.000-Rp1.000.000 memiliki jumlah 

responden sebanyak 12 dengan persentase 12%. 

Kategori pendapatan dengan nominal 

Rp500.000-Rp1.000.000 dan kategori 

Rp1.500.000-Rp2.000.000 memiliki jumlah 

responden sebanyak 8 dengan persentase 13%. 

Sedangkan, pada kategori pendapatan sebesar 

Rp2.000.000-Rp2.500.000 menunjukkan 

jumlah responden paling sedikit sebanyak 2 

responden dengan persentase 3%.  

Pendapatan dapat dijadikan sebagai 

bahan acuan dalam melihat minat untuk 

melakukan transaksi online (Aksami dan 

Jember, 2019). Jika dihubungkan dengan 

pekerjaan, responden dengan pekerjaan pelajar 

atau mahasiswa dengan pendapatan <500.000 

terbukti yang paling banyak melakukan 

pembelian. Sesuai dengan hasil wawancara yang 

dilakukan oleh (Cahya, 2021), mahasiswa 

dengan pendapatan dibawah Rp1.000.000 

cenderung sering melakukan pembelian 

makanan melalui jasa delivery online, hal 

tersebut disebabkan karena mahasiswa 

merasakan lebih banyak keuntungan yang 

didapatkan dari potongan harga. Data frekuensi 

dan persentase responden berdasarkan 

pendapatan per bulan dapat dilihat pada Tabel 4. 

Pekerjaan responden dari data penelitian 

didominasi oleh responden pelajar atau 
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mahasiswa. Jumlah responden dengan status 

pekerjaan tersebut didapatkan sebanyak 44 

responden dengan persentase 71%. Kemudian 

jumlah terbanyak urutan kedua sebanyak 10 

responden dengan persentase 17% didapatkan 

responden dengan pekerjaan pegawai swasta. 

Responden dengan pekerjaan Ibu Rumah 

Tangga didapatkan jumlah 2 dengan persentase 

3%. Pekerjaan lain-lain didapatkan jumlah 

sebanyak 5 dengan persentase 8%. Jumlah yang 

paling sedikit yaitu sebanyak 1 dengan 

persentase 1% didapatkan pada pekerjaan PNS.  

Menurut Prapti dan Rahoyo (2019), 

mahasiswa cenderung banyak melakukan segala 

kegiatan yang berbasis online, seperti 

kepentingan akademis dan melakukan 

pembelian suatu produk, baik barang atau 

makanan. Pernyataan tersebut selaras dengan 

hasil karakteristik responden berdasarkan 

pekerjaan yang didominasi oleh pelajar atau 

mahasiswa. Data frekuensi responden 

berdasarkan pendapatan dan pekerjaan dapat 

dilihat pada Tabel 4. 

 
Tabel 4. Karakteristik responden berdasarkan 

pendapatan perbulan dan pekerjaan 

Karakteristik Keterangan Jumlah 

(Orang) 

Persen-

tase 

Pendapatan 

Per Bulan 
<Rp500.000 17 27 

 Rp500.000 - 

Rp1.000.000 

12 19 

 Rp1.000.000 - 

Rp1.500.000 

8 13 

 Rp1.500.000 - 

Rp2.000.000 

8 13 

 Rp2.000.000 - 

Rp2.500.000 

2 3 

 >Rp2.500.000 15 25 

Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 44 17 

 Pegawai Swasta 10 7 

 PNS 1 1 

 Ibu Rumah Tangga 2 3 

 Lain-lain 5 8 

Sumber: Pengumpulan Data (2021) 

 

Uji Validitas 

Uji validitas dibagi menjadi dua, yaitu validitas 

konvergen dan validitas diskriminan. Validitas 

konvergen merupakan pengukuran hubungan 

antara skor indikator dengan skor variabel 

reflektif. Nilai variabel laten dinilai dari muatan 

faktor (factor loading). Jika nilai loading lebih 

dari 0,5, maka dianggap cukup valid. Hasil 

validitas konvergen pada penelitian ini dapat 

dilihat pada Tabel 5. 

 
Tabel 5. Uji validitas konvergen 

Variabel Nilai 

muatan 

faktor 

X2 Sikap  

2.1 Ide yang baik 0,91 

2.2 Hal yang bermanfaat 0,75 

2.3 Hal yang bijak 0,85 

X3 Norma Subjektif  

3.1 Keluarga memengaruhi 0,81 

3.2 Teman memengaruhi 0,88 

3.3 Orang lain memengaruhi 0,83 

X4 Kontrol Persepsi  

4.1 Memiliki kemampuan membeli 0,88 

4.2 Memiliki waktu dan kesediaan 0,88 

4.3 Mampu secara finansial 0,76 

Y1 Niat  

1.1 Menggunakan di masa mendatang 0,91 

1.2 Akan sering menggunakan untuk 

pembelian 

0,91 

Sumber: Data Primer Diolah (2021) 

 

Hasil uji validitas konvergen pada 

penelitian ini menunjukkan bahwa nilai muatan 

adalah lebih besar dari 0,5. Nilai tersebut 

dimulai dari yang paling rendah yaitu 0,75 dan 

yang paling tinggi yaitu 0,91. Kesimpulan yang 

didapat yaitu bahwa seluruh indikator dalam 

penelitian ini adalah dapat diterima atau valid. 

Sesuai dengan pernyataan Solimun et al., 

(2017), bahwa jika nilai factor loading lebih dari 

0,5, maka akan dianggap valid.  

Uji validitas konvergen, juga dapat dilihat 

dari pengujian Average Variance Extracted 

(AVE). Nilai AVE terbilang baik jika korelasi 

variabel laten lebih besar dibandingkan dengan 

seluruh variabel laten lebih besar dari korelasi 

variabel laten lainnya. Nilai AVE dalam 

penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 6. 

 
Tabel 6. Nilai AVE 
 X2 

(Sikap) 

X3 (Norma 

Subjektif) 

X4 (Kontrol 

Perilaku Persepsi) 

Y1 

(Niat) 

AVE 0,70 0,71 0,71 0,84 

Sumber: Data Primer Diolah (2021) 

 

Nilai AVE pada penelitian ini semua variabel 

diatas 0,5. Nilai paling rendah dimulai dari 0,70 

dan nilai paling tinggi yaitu 0,84. Menurut 

Solimunet al. (2017), nilai AVE akan memenuhi 
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syarat validitas jika nilai kriteria harus >0,50. 

Hasil nilai AVE dalam penelitian ini dapat 

terbilang layak karena semua variabel telah 

memenuhi syarat kriteria AVE. 

Validitas diskriminan pada Tabel 7 

merupakan pengukuran indikator reflektif 

maupun formatif yang bertujuan untuk 

mengetahui bahwa setiap variabel laten berbeda 

dengan variabel laten lainnya. Uji validitas 

diskriminan dilihat dari membandingkan nilai 

cross loading setiap variabel laten. Kriteria pada 

uji ini menurut Solimun et al. (2017) yaitu jika 

setiap indikator memiliki nilai loading>cross 

loading  tiap variabel laten lainnya.  

 
Tabel 7. Cross loading 

 X2 

(Sikap) 

X3 

(Norma 

Subjektif) 

X4 

(Kontrol 

Perilaku 

Persepsi) 

Y1 (Niat) 

X2 (Sikap) (0,84) 0,18 0,43 0,30 

X3 (Norma 

Subjektif) 

0,18 (0,84) 0,16 0,44 

X4 (Kontrol 

Perilaku 

Persepsi) 

0,43 0,16 (0,85) 0,31 

Y1 (Niat) 0,30 0,44 0,31 (0,91) 

Sumber: Data Primer Diolah (2021) 

 

Berdasarkan data pada Tabel 7, dapat 

dilihat bahwa semua variabel memiliki nilai 

loading yang lebih besar dibandingkan nilai 

cross loading variabel laten yang lain. Hasil 

tersebut dapat disimpulkan bahwa setiap 

variabel laten dalam penelitian ini telah 

memenuhi kriteria validitas diskriminan. Hal 

tersebut sesuai dengan pernyataan Solimun et al. 

(2017) bahwa syarat validitas diskriminan 

terpenuhi jika nilai loading harus lebih besar 

dibandingkan nilai variabel laten lainnya. 

Hasil evaluasi model pengukuran pada 

variabel formatif pada penelitian ini memiliki 

beberapa indikator yang baik. Jika dilihat dari p-

value pada variabel kualitas layanan driver dan 

kepuasan pelanggan telah memenuhi kriteria, 

yaitu dengan nilai <0,05. Sementara, pada nilai 

VIF, semua indikator pada variabel kualitas 

layanan driver dan kepuasan pelanggan juga 

telah memenuhi kriteria yaitu <3,3. Maka, dapat 

disimpulkan bahwa semua indikator pada 

variabel formatif kualitas layanan driver dan 

kepuasan pelanggan telah memenuhi syarat 

validitas evaluasi model pengukuran konstruk 

formatif.  

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas yaitu pengukuran nilai kestabilan 

dan konsistensi yang didasari oleh pengukuran 

reliabilitas gabungan. Pengukuran reliabilitas 

diketahui dari composite reliability dan alpha 

cronbach. Hasil uji reliabilitas pada penelitian 

ini dapat dilihat pada Tabel 8. 

 
Tabel 8. Uji Reliabilitas 

Variabel Composite 

Reliability 

Alpha 

Cronbach 

X2 Sikap 0,88 0,79 

X3 Norma Subjektif 0,88 0,79 

X4 Kontrol Persepsi 0,88 0,80 

Y1 Niat 0,91 0,80 

Sumber: Data Primer Diolah (2021) 

 

Hasil uji reliabilitas pada penelitian ini 

menunjukkan semua tiap variabel laten 

memiliki nilai composite reliability yang 

memiliki nilai diatas 0,70. Menurut Solimun et 

al. (2017), jika nilai reliabilitas ≥ 0,7, maka 

dapat dinyatakan bahwa variabel mempunyai 

reliabilitas komposit yang baik. Sementara itu, 

pada nilai alpha cronbach dalam penelitian ini 

memiliki kisaran nilai antara 0,79 hingga 0,95. 

Menurut Solimun et al. (2017), variabel dapat 

dinyatakan reliabel jika memiliki nilai alpha 

cronbach > 0,6. Hasil dari uji reliabilitas yang 

dilihat dari composite reliability dan alpha 

cronbach pada penelitian ini dapat dikatakan 

telah memenuhi syarat reliabilitas. Kesimpulan 

yang didapatkan dari hasil tersebut yaitu 

kuesioner pada penelitian ini dapat terbilang 

baik atau dapat digunakan. 

 

Uji VIF 

UJi VIF digunakan untuk mengetahui tingkat 

kolinearitas antar variabel. Menurut Solimun et 

al. (2017), kriteria nilai VIF adalah <3,3. Jika 

nilai VIF melebihi dari nilai tersebut maka 

dinyatakan terdapat masalah kolinearitas dalam 

penelitian. Hasil VIF pada penelitian dapat 

dilihat pada Tabel 9. 

Berdasarkan data pada Tabel 9, hasil VIF 

dari semua variabel memiliki nilai < 3,3. Hal 

tersebut dapat diartikan bahwa memiliki nilai 

VIF yang baik. Hasil tersebut dapat disimpulkan 

bahwa jika pada penelitian ini tidak terdapat 

permasalahan kolinearitas. 
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Koefisien Jalur  

Koefisien jalur digunakan untuk mengetahui 

pengaruh antar variabel. Kriteria koefisien jalur 

yang baik menurut Hair et al. (2017) yaitu jika 

nilai <0,1, maka hubungan antar variabel 

tersebut lemah. Jika nilai mendekati 1, maka 

memiliki hubungan yang kuat atau positif. Hasil 

koefisien jalur pada penelitian ini dapat dilihat 

pada Gambar 1. 

Gambar 1 menunjukkan bahwa kualitas 

layanan driver terhadap kepuasan pelanggan 

memiliki nilai 0,64, maka dapat diartikan 

hubungan antar variabel tersebut memiliki 

hubungan yang kuat atau positif. Variabel sikap, 

norma subjektif, dan kontrol perilaku persepsi 

terhadap niat juga memiliki nilai mendekati 1. 

Begitu juga dengan variabel niat terhadap 

kepuasan pelanggan memiliki nilai mendekati 1. 

Hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa setiap 

variabel dalam penelitian ini memiliki hubungan 

yang kuat atau positif. 

 

Uji R-Squared (R2) 
Pengujian R2 dilakukan agar mengetahui 

pengukuran pengaruh antar variabel eksogen 

dengan endogen. Menurut Hair et al. (2017), jika 

nilai R2 berkisar dari 0 hingga 1, maka hubungan 

antar variabel tersebut dapat dikatakan memiliki 

akurasi yang tinggi. Hasil uji R2 pada penelitian 

ini dapat dilihat pada Tabel 10. 

Hasil uji R2 pada penelitian ini yaitu pada 

variabel niat (0,29) dan kepuasan pelanggan 

(0,67). Hasil tersebut dapat diartikan bahwa 

memiliki nilai antara 0 hingga 1. 

 
Tabel 10. Hasil uji R2 

 Y1 (Niat) Y2 (Kepuasan Pelanggan) 

R2 0,29 0,67 

Sumber: Data Primer Diolah (2021) 

 

Sesuai dengan kriteria pada uji R2, dalam 

penelitian ini memiliki hubungan antar variabel 

dengan akurasi yang tinggi. Jika memiliki 

akurasi yang tinggi, maka nilai R2 dapat 

dikatakan baik. 

 

Effect Size 
Effect size digunakan untuk mengetahui 

pengaruh dari variabel eksogen dengan variabel 

endogen. Kriteria nilai f 2 menurut Hair et al. 

(2017) adalah jika nilai >0,2 dikategorikan kecil, 

nilai >0,15 dikategorikan sedang, dan nilai 

>0,35 dikategorikan besar. Effect size pada 

penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 11. 

 
Tabel 11. Effect Size 

 Kualitas 

layanan 

driver -> 

Kepuasan 

pelanggan 

Sikap  

-> 

Niat 

Norma 

subjek-

tif -> 

Niat 

Kontrol 

persepsi 

-> Niat 

Niat -> 

Kepua-

san pela-

nggan 

Effect 

Size 

0,47 0,08 0,16 0,40 0,19 

Sumber: Data Primer Diolah (2021)  

 

 

 

 

Tabel 9. Hasil uji VIF 

 X1 (Kualitas 

Layanan 

Driver) 

X2 (Sikap) X3 (Norma 

Subjektif) 

X4 (Perilaku 

Persepsi) 

Y1 

(Niat) 

Y2 (Kepuasan 

Pelanggan) 

VIF 2,38 1,44 1,34 1.99 1,59 3,15 

Sumber: Data Primer Diolah (2021)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Koefisien jalur penelitian 

X1 

(F)15i 

X3 

(F)15i 

X2 

(F)15i 

Y1 

(F)15i 

Y2 

(F)15i 

X4 

(F)15i 

β=0.64 
(P<.01) 

β=0.13 
(P<.01) 

β=0.36 
(P<.01) 

β=0.37 
(P<.01) 

β=0.64 
(P<.01) 
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Berdasarkan kriteria yang telah ditentukan, 

variabel kualitas layanan driver dan kontrol 

persepsi memiliki pengaruh yang besar. 

Sementara itu, pada variabel sikap memiliki 

pengaruh yang kecil terhadap niat. Variabel niat 

juga memiliki pengaruh yang kecil terhadap 

kepuasan pelanggan. Hasil tersebut dapat 

disimpulkan bahwa variabel kualitas layanan 

driver dan kepuasan pelanggan sangat 

berpengaruh terhadap variabel niat dan 

kepuasan pelanggan. 

 

Q-Squared (Q2) 

Menurut (Hair et al., 2017) jika Q2 memiliki nilai 

< 0, maka nilai tersebut diartikan kurang 

memiliki predictive relevance. Jika nilai Q2 > 0, 

maka dianggap memiliki predictive relevance. 

Hasil uji Q2 dapat dilihat pada Tabel 12. 

 
Tabel 12. Uji Q2  

 Y1 (Niat) Y2 (Kepuasan Pelanggan) 

 Q2 0,31 0,66 

Sumber: Data Primer Diolah (2021) 

 

Berdasarkan hasil uji Q2 pada Tabel 12, dapat 

diketahui bahwa niat dengan nilai 0,31 dan 

kepuasan pelanggan dengan nilai 0,66 adalah 

nilai lebih dari 0. Hal tersebut dapat diartikan 

sesuai dengan kriteria yaitu jika nilai > 0, maka 

dapat diartikan baik. Kesimpulan yang didapat 

adalah variabel niat dan kepuasan pelanggan 

memiliki predictive relevance. 

 

Goodness of Fit 

Goodness of Fit merupakan pengukuran pada 

hubungan antar variabel laten. Kriteria 

Goodness of Fit bersifat rule of thumb. Hasil dari 

Goodness of Fit dalam penelitian ini dapat 

dilihat pada Tabel 13. 

Berdasarkan hasil uji model struktural 

melalui Goodness of Fit, menunjukkan bahwa 

semua 10 indikator dalam model fit and quality 

indices terbilang memenuhi kriteria. Jika kriteria 

terpenuhi hanya 1 atau 2 indikator, maka model 

tetap dapat digunakan (Solimun et al., 2017). 

Hasil yang didapatkan tersebut dapat 

disimpulkan bahwa pada uji model struktural 

dapat dikatakan baik.  

 

Pengujian Hipotesis 

Hasil pengujian hipotesis pada penelitian ini 

dapat dilihat pada Tabel 14. Bahwa H1, H2, H3, 

dan H5 memiliki pengaruh yang signifikan. H4 

memiliki pengaruh yang tidak signifikan. Hal 

tersebut dapat dilihat dari nilai p-value yang 

dilihat dari kriteria pengujian hipotesis. Menurut 

Solimun et al. (2017), kriteria atau hasil 
 

 

Tabel 13. Goodness of Fit 

No. Model fit and quality indices Kriteria Hasil 

Analisis 

Ket. 

1 Average path coefficient (APC) p < 0,05 0,35 Baik 

2 Average R-squared (ARS) p < 0,05 0,48 Baik 

3 Average adjusted R-squared (AARS) p < 0,05 0,45 Baik 

4 Average block VIF (AVIF) Diterima jika <= 5, ideal < = 3,3 1,19 Ideal 

5 Average full collinearity VIF (AFVIF) Diterima jika <= 5, ideal < = 3,3 1,98 Ideal 

6 Tanenhaus GoF (GoF) Kecil > = 0,1  

sedang > = 0,25 besar > = 0,36 

0,58 Besar atau 

Ideal 

7 Sympson’s paradox ratio (SPR) Diterima jika > = 0,7, ideal = 1 1 Ideal 

8 R-squared contribution ratio (RSCR) Diterima jika > = 0,9, ideal = 1 1 Ideal 

9 Statistical suppression ratio (SSR) Diterima jika > = 0,7 1 Ideal 

10 Nonlinear bivariate causality direction 

ratio (NLBCDR) 

Diterima jika> = 0,7 0,8 Ideal 

Sumber: Data Primer Diolah (2021) 

 
Tabel 14. Hasil uji hipotesis 

Hubungan antar variabel Koef. Jalur p-value Keterangan 

(H1): Kualitas layanan driver -> Kepuasan pelanggan 0,64 <0,001 Signifikan kuat 

(H2): Sikap -> Niat 0,22 0,031 Signifikan 

(H3): Norma subjektif -> Niat 0,36 <0,001 Signifikan kuat 

(H4): Kontrol persepsi -> Niat 0,13 0,151 Tidak signifikan 

(H5): Niat -> Kepuasan pelanggan 0,37 <0,001 Signifikan kuat 

Sumber: Data Primer Diolah (2021) 
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hipotesis dikatakan highly significant jika p-

value ≤ 0,01, hasil hipotesis dikatakan 

significant jika p-value ≤ 0,05, serta hasil 

hipotesis dikatakan weakly significant jika p-

value ≤ 0,10. Perbedaan ketiga kriteria tersebut 

adalah makna dari kuat lemahnya hubungan 

antar variabel. Jika memiliki kriteria signifikan 

kuat, semakin baik pengaruh kualitas layanan 

driver maka kepuasan pelanggan semakin 

meningkat. Begitu juga dengan pengaruh pada 

hipotesis lainnya. 

Jika melihat dari hasil koefisien jalur pada 

H1 (0,64), H2 (0,22), H3 (0,36), H4 (0,13), dan 

H5 (0,37) menunjukkan nilai yang positif, maka 

dapat diartikan pengaruh pada kelima hipotesis 

tersebut berpengaruh secara positif. Hasil 

tersebut dapat disimpulkan bahwa hipotesis 

pada H1, H2, H3, dan H5 dapat diterima. Hasil 

pengujian hipotesis disajikan pada Tabel 14. 

 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Kualitas layanan merupakan tingkat pengukuran 

suatu pelaku usaha dalam memberikan suatu 

layanan yang diberikan kepada konsumen atau 

pelanggan. Berdasarkan Tabel 14, variabel 

kualitas layanan memiliki pengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam 

layanan driver X di masa pandemi COVID-19. 

Hasil penelitian Alvara Strategic Research 

(2019), X menjadi penyedia jasa pesan antar 

makanan online yang unggul dengan kualitas 

layanan dibandingkan dengan jasa pesan antar 

makanan online yang lain.  

Sebanyak 27 responden pada penelitian 

ini menyatakan sangat setuju (skala likert 5) jika 

kualitas layanan yang diberikan oleh driver X 

adalah sangat baik, selain itu sebanyak 12 

responden menyatakan setuju (skala likert 4) 

jika pelayanan yang diberikan oleh driver X 

terbilang baik. Kemudian, penilaian terhadap 

pelayanan driver X dari sebanyak 21 responden 

yang menyatakan cukup setuju (skala likert 3), 2 

responden menyatakan tidak setuju (skala likert 

2), dan tidak ada responden yang menyatakan 

sangat tidak setuju (skala likert 1). Hal tersebut 

dapat disimpulkan bahwa total responden 

sebanyak 39 menyatakan driver X memberikan 

pelayanan yang dapat memuaskan pelanggan. 

Jika dilihat dari nilai muatan faktor, indikator 

jaminan dan daya tanggap memiliki nilai yang 

lebih tinggi dibandingkan indikator lain. Nilai 

muatan faktor pada indikator jaminan memiliki 

kisaran 4,2 hingga 6,9 dan pada indikator daya 

tanggap memiliki nilai dengan kisaran 3,4 

hingga 5,4. Hal tersebut sesuai dengan hasil 

penelitian, dimana kualitas layanan pada kedua 

indikator tersebut memiliki hubungan signifikan 

yang tinggi atau kuat. 

Bentuk tanggapan responden merasakan 

puas dari layanan yang diberikan oleh driver X 

yaitu karena responden merasakan lebih praktis, 

atribut driver lengkap, penampilan driver rapi, 

tepat pada alamat pelanggan yang dituju, 

bersikap ramah, dan driver memberikan 

informasi yang jelas kepada pelanggan. Selain 

itu, juga didukung dari tanggapan responden 

sebanyak 53 responden pernah memberikan tip 

kepada driver X, sedangkan 9 responden tidak 

atau belum pernah melakukan pemberian tip 

kepada driver X. Menurut Novian (2018), uang 

tip dari konsumen mengartikan bahwa 

konsumen merasakan kepuasan dari layanan 

yang diberikan oleh pelaku pengantar jasa atau 

driver.  

Hasil penelitian Arsjad (2019) juga 

selaras dengan penelitian ini, yaitu signifikan 

antara kualitas layanan jasa pesan antar 

makanan terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian tersebut menjelaskan bahwa semakin 

kualitas layanan ditingkatkan, maka pelanggan 

akan semakin merasakan kepuasan terhadap 

pelayanan yang diberikan. Hal tersebut 

dijelaskan karena X telah memenuhi keinginan 

atau harapan dari para pengguna dengan 

beberapa tindakan yang dibuat oleh pihak X. 

Faktor utama kualitas layanan menurut Kotler 

dan Keller (2016) yaitu pelayanan yang 

dibayangkan atau harapan sesuai dengan yang 

diterima oleh pelanggan. Tindakan tersebut 

yang diambil oleh pihak jasa X seperti driver 

mematuhi prokol kesehatan dan pihak X 

memberikan kampanye tentang pandemi 

COVID-19 kepada masyarakat, sehingga 

masyarakat tertarik pada kampanye dan iklan 

yang diberikan oleh pihak jasa X. 

 

Pengaruh Sikap Terhadap Niat 

Sikap merupakan gambaran dari perilaku suatu 

individu terhadap suatu objek. Perilaku tersebut 

dapat menghasilkan sebuah nilai sikap yang 

positif atau negatif. Hasil dari data yang telah 

diolah pada Tabel 14, variabel sikap dapat 

ditunjukkan bahwa pengaruh sikap terhadap niat 

individu memiliki pengaruh yang signifikan. 

Tanggapan responden ditunjukkan melalui 
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dengan menggunakan layanan X merupakan hal 

yang sangat membantu saat pandemi COVID-19 

yang terjadi saat ini. Hal tersebut ditunjukkan 

dari sebanyak 28 responden menyatakan sangat 

setuju (skala likert 5), 32 responden setuju (skala 

likert 4), dan 3 responden menyatakan cukup 

setuju (skala likert 3) menyatakan jika 

menggunakan jasa X merupakan hal yang 

bermanfaat karena tidak perlu keluar rumah atau 

berkerumunan dengan orang lain. Selain itu, 

sebanyak 27 responden sangat setuju (skala 

likert 5), 20 responden setuju (skala likert 4), 

dan 5 responden cukup setuju (skala likert 3) 

menyatakan bahwa menggunakan jasa X 

merupakan hal yang baik karena banyak pilihan 

restoran atau warung makanan dan produk 

makanan yang diinginkan hanya terdaftar di 

aplikasi layanan X saja. Jika dilihat dari nilai 

muatan faktor, indikator pada pernyataan 

menggunakan layanan driver merupakan ide 

yang baik memiliki nilai yang lebih tinggi (0,91) 

dibandingkan dengan indikator lain, yaitu hal 

yang bermanfaat (0,75) dan hal yang bijak 

(0,85). Murillo et al. (2020) menyatakan bahwa 

layanan X telah terbukti menjadi urutan pertama 

dalam aplikasi terbaik dan membantu dalam 

kondisi pandemi COVID-19. 

Hasil penelitian ini tidak selaras dengan 

penelitian Handayani (2019), bahwa sikap 

berpengaruh tidak signifikan terhadap niat 

dalam melakukan pembelian melalui jasa pesan 

antar. Penyebab hasil penelitian tersebut 

dijelaskan karena konsumen memikirkan 

ongkos pengiriman yang dinilai cukup mahal. 

Namun, hasil penelitian ini selaras dengan hasil 

penelitian Bashir et al. (2019) yang 

menunjukkan bahwa sikap memiliki pengaruh 

terhadap niat membeli makanan. Hal tersebut 

dijelaskan karena konsumen cenderung banyak 

memilih makanan yang akan dikonsumsi 

sehingga menghasilkan sebuah niat untuk 

membeli. Jika sikap individu yang ditunjukkan 

semakin kuat, maka akan terciptanya sebuah 

niat. Sikap yang ditunjukkan oleh konsumen 

jika semakin baik, maka niat beli konsumen juga 

semakin tinggi terhadap suatu produk atau jasa 

(Trisdayana et al., 2018). 

 

Pengaruh Norma Subjektif Terhadap Niat 

Norma subjektif merupakan suatu tindakan 

individu dalam melakukan sebuah perilaku yang 

dipengaruhi oleh lingkungan sekitar. 

Lingkungan sekitar tersebut dapat berasal dari 

keluarga, teman, atau orang lain. Berdasarkan 

dari Tabel 14, variabel norma subjektif 

berpengaruh signifikan terhadap niat individu 

dalam melakukan pembelian makanan atau 

minuman melalui layanan driver X di masa 

pandemi COVID-19. Pengaruh dari lingkungan 

sekitar yang paling besar dalam penelitian ini 

yaitu pengaruh dari teman yang ditunjukkan dari 

sebanyak 24 responden menyatakan setuju 

(skala likert 4) dan 11 responden menyatakan 

sangat setuju (skala likert 5) jika teman 

memberikan pengaruh dalam menggunakan 

layanan X. Sementara, responden yang 

menyatakan cukup setuju (skala likert 3) adalah 

sebanyak 12 menyatakan cukup setuju (skala 

likert 3), 9 responden tidak setuju (skala likert 

2), dan 6 responden sangat tidak setuju (skala 

likert 1) terhadap pernyataan jika teman 

memberikan pengaruh dalam menggunakan 

layanan X. Jika dilihat pada hasil uji validitas 

konvergen, indikator teman memberikan 

pengaruh dalam pembeliaan memiliki muatan 

faktor yang tinggi dibandingkan indikator lain 

pada variabel norma subjektif. Nilai pada 

indikator teman memiliki nilai 0,88, sedangkan 

pada keluarga (0,81) dan orang lain (0,83). Hasil 

tersebut serupa dengan hasil penelitian Zagata 

(2012), dimana teman memiliki pengaruh yang 

cukup besar terhadap niat konsumen untuk 

melakukan pembelian pangan. Selain itu, 

penelitian yang dilakukan oleh Alvara Strategic 

Research (2019) juga menyatakan bahwa teman 

paling memberikan pengaruh untuk 

menggunakan jasa pesan antar makanan 

tersebut. 

Tanggapan responden dalam penelitian 

ini yaitu terdapat pengaruh dari lingkungan 

sekitar (teman) yang cukup tinggi, sehingga 

menghasilkan sebuah niat dalam membeli 

makanan melalui layanan driver X. Sesuai 

dengan hasil penelitian Kartika dan Utami 

(2018), bahwa norma subjektif memiliki 

pengaruh terhadap niat. Hal tersebut dijelaskan 

bahwa orang akan memiliki niat untuk 

melakukan suatu tindakan dari berdasarkan 

pengaruh orang lain. Penelitian Zagata (2012) 

juga menyatakan bahwa semakin tinggi 

motivasi konsumen yang berasal dari pengaruh 

lingkungan sekitar, maka kemungkinan niat 

konsumen juga akan semakin kuat untuk 

melakukan pembelian suatu produk. 
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Pengaruh Kontrol Perilaku Persepsi 

Terhadap Niat 

Kontrol perilaku persepsi yaitu suatu tindakan 

perilaku yang didasari oleh keyakinan dan 

pengalaman diri sendiri. Jika individu memiliki 

kepercayaan yang kuat, maka akan 

memengaruhi niat individu dalam melakukan 

suatu perilaku. Sesuai pada Tabel 14, variabel 

kontrol persepsi dalam penelitian ini memiliki 

pengaruh yang tidak signifikan terhadap niat 

individu dalam melakukan pembelian makanan 

atau minuman dalam layanan yang diberikan 

driver X di masa pandemi COVID-19.  

Hasil pada penelitian ini tidak sesuai 

dengan hasil penelitian Handayani (2019), 

bahwa perilaku persepsi memiliki pengaruh 

yang positif terhadap niat perilaku. Penyebab 

pengaruh signifikan pada penelitian tersebut 

yaitu pelanggan merasa mampu secara 

keseluruhan, seperti mampu dalam finansial dan 

merasa mudah untuk akses dalam layanan jasa 

pesan antar secara online. Tanggapan responden 

dalam penelitian ini berbanding terbalik dengan 

penelitian tersebut. Sesuai pada hasil uji 

validitas konvergen, indikator pada pernyataan 

mampu secara finansial mempunyai muatan 

faktor yang paling sedikit dibandingkan dengan 

indikator lain. Adanya pengaruh kontrol 

persepsi terhadap niat pembelian dibuktikan 

dengan mampu dan tidak merasakan kesulitan 

saat akan melakukan perilaku pembelian. 

Pernyataan pada indikator mampu secara 

finansial dari hasil data menunjukkan bahwa 1 

responden tidak setuju (skala likert 2), 6 

responden cukup setuju (skala likert 3), 30 

responden setuju (skala likert 4), dan 25 

responden sangat setuju (skala likert 5). 

Pelanggan atau konsumen akan lebih memilih 

produk dengan penawaran berupa harga yang 

lebih rendah atau potongan harga (Darmawan, 

2016). Namun, hasil tanggapan singkat oleh 

responden ditunjukkan bahwa sebanyak 34 

responden menyatakan menggunakan jasa X 

karena hanya saat terdapat potongan harga atau 

kupon diskon yang cukup besar dari pihak jasa 

X. 

Tanggapan responden yang lain yaitu 

sebanyak 14 responden menyatakan jika 

mengalami pengalaman yang buruk, seperti 

makanan tumpah, pesanan tidak sesuai, 

pengantaran tidak tepat waktu, kurang sopan, 

dan saat hujan tidak ada yang menerima 

pesanan. Sesuai dengan review atau ulasan dari 

pengguna jasa X pada platform Google 

Playstore, terdapat ulasan yang bersifat negatif. 

Ulasan tersebut berupa kupon diskon yang tidak 

sesuai dengan syarat dan ketentuan yang 

berlaku, sehingga tidak dapat digunakan. Selain 

itu, terdapat ulasan berupa keluhan terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh driver, yaitu 

berperilaku kurang ramah dan kurang sopan 

terhadap pelanggan. 

Hasil tanggapan responden tersebut 

berbanding terbalik dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Aitken et al. (2020). Penelitian 

tersebut menjelaskan bahwa kontrol perilaku 

memiliki hubungan yang positif terhadap niat 

konsumen untuk melakukan pembelian karena 

konsumen merasakan adanya manfaat dan 

pengalaman yang baik saat konsumsi suatu 

produk. Suatu individu akan memiliki niat untuk 

melakukan suatu perilaku ketika memiliki 

persepsi atau keyakinan yang mendukung untuk 

mendukung perilaku tersebut (Damayanthi et 

al., 2017). 

 

Pengaruh Niat Terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Niat merupakan keyakinan dari suatu individu 

dalam melakukan suatu perilaku. Sesuai pada 

Tabel 14, hubungan antar variabel niat dengan 

kepuasan pelanggan pada penelitian ini 

memiliki pengaruh yang signifikan. Hal tersebut 

dapat disimpulkan bahwa niat individu 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

dalam layanan yang diberikan oleh driver X di 

masa pandemi COVID-19. Responden dalam 

penelitian ini yaitu sebanyak 1 sangat tidak 

setuju (skala likert 1), 6 responden menyatakan 

cukup setuju (skala likert 3), sebanyak 28 

responden setuju (skala likert 4) dan 27 

responden sangat setuju (skala likert 5) jika akan 

melakukan pembelian makanan atau minuman 

dimasa mendatang, sehingga responden 

merasakan kepuasan pada individu tersebut. Hal 

tersebut selaras dengan pernyataan bahwa X 

dinilai menjadi aplikasi jasa pesan antar yang 

lebih dikenal dan banyak digunakan oleh 

konsumen di masa mendatang (Alvara Strategic 

Research, 2019). Jika dilihat pada hasil uji 

validitas konvergen, indikator pada niat 

memiliki nilai muatan faktor yang valid, yaitu 

dengan nilai dari yang paling rendah yaitu 0,81 

dan yang paling tinggi yaitu 0,88. Nilai tersebut 

dapat diartikan bahwa variabel niat memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Selain 
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itu, sebanyak 1 responden sangat tidak setuju 

(skala likert 1), sebanyak 6 tidak setuju (skala 

likert 2), 5 responden cukup setuju (skala likert 

3), 28 responden setuju (skala likert 4), dan 24 

responden sangat setuju (skala likert 5) pada 

pernyataan berharap dapat menggunakan jasa X 

kembali atau berulang. Hasil tersebut selaras 

dengan penelitian Irdiana dan Noor Khairullah 

(2019), yang menunjukkan hubungan signifikan 

antara niat dengan kepuasan pelanggan. Hal 

tersebut dijelaskan karena konsumen telah 

berniat membeli dan juga merasakan puas dalam 

membeli makanan. 

 

KESIMPULAN 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

layanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, sehingga pelaku usaha 

sejenis dapat meningkatkan kualitas pelayanan 

melalui adanya evaluasi terhadap driver dan 

lebih memperhatikan atau menindaklanjuti 

tanggapan review atau keluhan dari para 

pelanggan. Selain itu, pihak driver dihimbau 

untuk memperhatikan dan mengikuti buku 

pedoman atau SOP (Standard Operating 

Procedure) yang telah disampaikan pihak 

perusahaan atau provider. Semakin baik kualitas 

layanan yang diberikan, maka akan konsumen 

atau pelanggan akan merasakan dan terciptanya 

sebuah kepuasan pelanggan. Sikap dan norma 

subjektif memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan melalui niat sebagai 

variabel mediasi. Maka, pelaku usaha sejenis 

dapat melakukan kegiatan yang berhubungan 

dengan promosi. Adanya kegiatan promosi 

maka akan semakin besar kemungkinan 

terjadinya mouth to mouth, dimana konsumen 

akan memberikan rekomendasi kepada orang 

lain secara langsung. Jika upaya dari pelaku 

usaha telah dilakukan dengan baik, maka akan 

ada niat dari suatu individu untuk melakukan 

pembelian produk. Sementara itu, kontrol 

perilaku persepsi tidak memiliki pengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Penyebab tidak signifikan tersebut adalah 

responden merasakan kurang mampu secara 

finansial dan terdapat beberapa keluhan 

terhadap layanan oleh driver. Maka, pelaku 

sejenis dapat menyediakan kupon diskon atau 

potongan harga yang lebih banyak dibandingkan 

dengan kompetitor lain. Hal tersebut maka 

pelanggan akan melakukan pembelian di masa 

mendatang dan secara berulang. Bagi peneliti 

selanjutnya diharapkan dapat menambahkan 

variabel seperti harga, TAM (Technology 

Acceptance Model), atau variabel lain agar dapat 

mengetahui banyaknya faktor yang memberikan 

pengaruh pada pembelian makanan dalam jasa 

pesan antar makanan secara online saat pandemi 

COVID-19. Selain itu, peneliti selanjutnya 

dapat melihat faktor lain dari pihak resto juga. 

Faktor tersebut dapat berupa packaging 

makanan, keamanan atau mematuhi protokol 

kesehatan, atau lain sebagainya. 
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