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ABSTRAK

Penelitian ini menilai kualitas layanan elektronik, kualitas makanan, dan kepuasan untuk meningkatkan
kepercayaan konsumen muslim dalam konteks pembelian makanan halal melalui pengiriman makanan daring.
Data yang diperoleh dalam penelitian ini sebanyak 371 sampel pelanggan layanan pengiriman makanan daring di
wilayah Bandung Raya. Selanjutnya, Partial Least Square Modeling digunakan sebagai metode analisis untuk
menguji hipotesis pada model penelitian yang diajukan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas
makanan memiliki peran yang vital dalam mempengaruhi kepercayaan. namun tetap harus menjaga kualitas
layanan elektronik pula. Dengan demikian, peneliti menyarankan bagi restoran atau penyedia layanan untuk
meningkatkan kualitas makanan dan kualitas layanan elektronik sebagai pembentuk kepuasan secara keseluruhan
yang tingkat pengaruhnya tidak jauh berbeda dengan kualitas makanan.
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1. PENDAHULUAN

Dampak dari pandemi Covid-19 dapat mengubah
gaya hidup dan pemilihan makanan individu [1].
Mengutip dari Jakarta Post, berdasarkan laporan
Inventure Knowledge bahwa kekhawatiran akan
risiko pandemi meningkatkan kesadaran masyarakat
mengenai pentingnya mengonsumsi makanan halal
dan higienis [2]. Terjadi peningkatan permintaan
makanan halal di pasar global selama masa pandemi
diperkirakan mencapai US $ 1,7 Triliun pada tahun
2020. Bahkan diperkirakan akan mencapai kenaikan
hingga US $ 3,2 Trilun pada tahun 2027 [3].
Makanan halal telah menerima pengakuan sebagai
skala keamanan pangan dan jaminan kualitas [4].
Maka dari itu, permintaan makanan halal yang sudah
terjamin akan kualitas dan keamanannya dari
kontaminasi pangan diprediksi akan meningkat.

Lalu, dampak lain dari pandemi ini yaitu membentuk
kebiasaan baru bagi konsumen Indonesia, bahwa
56% konsumen Indonesia akan melakukan hal yang
sama Yyaitu pembelian melalui pengiriman makanan
daring setelah pandemi [5]. Maka, perlu penggunaan
teknologi  seperti  digital  platform  dalam
memanfaatkan dan  mempertahankan industri
makanan halal [6]. Sehingga pihak restoran halal
memanfaatkan layanan pengiriman makanan daring
yang didukung dengan tingginya aktivitas konsumen
terhadap media tersebut.

melalui pengirimanan makanan daring. Merujuk
pada kesenjangan penelitian, studi ini bertujuan
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Dengan demikian, peluang pasar makanan halal
melalui pengiriman makanan daring, sangat luas.
Namun, pelaku dari bisnis ini tidak hanya restoran
makanan halal yang memiliki layanan pengiriman
sendiri, tetapi banyak restoran kecil dan menengah
menggunakan perantara seperti Gofood dan
Grabfood [7]. Fenomena ini mengindikasikan
persaingan yang ketat dalam industri makanan halal
melalui pengiriman makanan daring. Oleh karena
itu, untuk menghadapi persaingan bisnis perlu
mengembangkan Kkepercayaan konsumen untuk
memastikan kesuksesan bisnis di masa yang akan
datang.

Kepercayaan memiliki peran penting yang perlu
dipahami oleh perusahaan dalam memenangkan
persaingan pasar. Semakin banyak pelanggan yang
percaya terhadap sebuah produk atau layanan, maka
dapat meningkatkan profitabilitas dari pembelian
pelanggan [8]. Penelitian terdahulu menemukan
bahwa, kualitas layanan elektronik dan kepuasan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepercayaan [9, 10]. Lalu, studi yang dilakukan oleh
Jun, Kang [11] juga membuktikan bahwa kualitas
makanan berpengaruh signifikan pada kepercayaan.

Walaupun telah banyak studi yang meneliti
kepercayaan pelanggan dalam konteks makanan
halal dan pembelian melalui daring, belum ada studi
yang meneliti tentang pembelian makanan halal

untuk menguji pengaruh kualitas layanan elektronik,
kualitas makanan, dan kepuasan pada kepercayaan
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pelanggan terhadap pembelian makanan halal
melalui pengiriman makanan daring. Hasil dari
penelitian ini tentu akan memberikan pemahaman
lebih lanjut bagi industri restoran makanan halal
yang menggunakan layanan tersebut untuk
mengembangkan startegi yang lebih efektif dalam
memenangkan persaingan pasar.

2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kepercayaan

Kepercayaan merupakan elemen penting dalam
membangun hubungan jangka panjang dengan
pelanggan, terutama dalam hal menjaga kerahasiaan
informasi  pelanggan dan komitmennya dalam
memberikan layanan/produk terbaik. Kepercayaan
berkaitan dengan kondisi psikologis, dimana
pelanggan bersedia untuk menggunakan produk atau
layanan dari perusahaan dan berharap perusahaan
berkomitmen atas pemenuhan kewajibannya [12].
Dapat dikatakan jika kepercayaan menjadi faktor
dalam hubungan jangka panjang interpersonal antara
pelanggan dengan perusahaan [13]. Dengan
demikian, pelanggan percaya jika perusahaan dapat
memberikan pelayanan yang baik atau sesuai dengan
yang dijanjikan, hal ini dapat membantu konsumen
dalam mengurangi risiko.

Dalam konteks bisnis elektronik bahwa kepercayaan
berperan penting karena dapat mengurangi keraguan
dan memotivasi pelanggan untuk mengunjungi serta
membeli dari situs web [14]. Terdapat dimensi untuk
mengukur kepercayaan pelanggan yaitu pemenuhan
janji, transaksi, dan kejujuran informasi [15]. Selain
itu, kepercayaan pelanggan diperoleh dengan
mengirimkan produk tepat waktu dan memenuhi
harapan pelanggan mengenai kualitas produk seperti
yang dijanjikan oleh pengecer [14]. Dalam konteks
perilaku belanja halal, kepercayaan merupakan salah
satu faktor kunci yang dapat mempengaruhi
keputusan pembelian makanan halal [16]. Dengan
demikian, kepercayaan dalam pembelian makanan
halal melalui pengiriman makanan daring akan
muncul, jika perusahaan dapat menjaga komitmen
akan layanan dan kejujuran informasi. Kepercayaan
penting untuk dipahami oleh pelaku usaha, karena
dapat mendorong pelanggan untuk loyal [17].

2.2 Kualitas Layanan Elektronik

Kualitas layanan elektronik adalah mengukur
seberapa efektif dan efesien layanan di situs web
dalam memfasilitasi belanja, pembelian, dan
pengiriman produk [7]. Kriteria yang digunakan oleh
konsumen dalam mengevaluasi kualitas layanan
elektronik diantaranya desain situs web, efektivitas
dan efisiensi, keamanan, keamanan transaksi, serta
pengiriman barang dan jasa [14]. Dalam konteks
pengiriman makanan daring, kualitas layanan
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memiliki peran bagi perusahaan dalam memasarkan
produk dan layanan mereka, dimana interaksi antara
perusahaan dan pelanggan hanya melalui perangkat
daring [7]. Menjaga serta meningkatkan kualitas
layanan situs web penting karena dapat menarik
kembali pelanggan untuk mengunjungi kembali situs
dan memberikan tingkat retensi yang lebih tinggi
[18]. Maka dari itu, pemahaman mengenai penilaian
layanan elektronik oleh pelanggan merupakan hal
yang penting bagi pelaku usaha, supaya dapat

memberikan layanan yang berkualitas dan
maksimal.
Dalam proses pemesanan makanan melalui

pengiriman makanan daring, konsumen melakukan
evaluasi terhadap kualitas layanan yang berpengaruh
pada kualitas makanan, kepuasan, dan kesetiaan [7].
Dalam bisnis daring, karakteristik web merupakan
faktor penting dalam mempengaruhi kepercayaan
konsumen, misal tampilan situs web yang telah
terbukti mempengaruhi  kepercayaan konsumen.
Penelitian terdahulu dalam konteks internet banking
menyatakan bahwa kualitas layanan elektronik dapat
mempengaruhi kepercayaan terhadap layanan [9].
Maka hipotesis dirumuskan:

H1: Kualitas layanan elektronik secara positif
memepengaruhi kepercayaan.

2.3 Kualitas Makanan

Pengalaman  pelanggan dalam proses memesan
makanan melalui pengiriman makanan daring
dipengaruhi oleh pengalaman dalam menggunakan
situs web dan kualitasnya, begitu juga dengan
kualitas produk yang pelanggan terima [19]. Konteks
penelitian ini kualitas produk adalah kualitas
makanan halal yang dipesan dari restoran oleh
pelanggan. Penelitian terdahulu menyarankan dalam
mengukur kualitas makanan berdasarkan berbagai
menu, penampilan makanan, kesehatan, rasa, dan
kesegaran [7]. Namun, unsur — unsur tersebut tidak
cukup untuk menjelaskan kualitas makanan halal.
Maka satu elemen penting untuk mengindikasikan
bahwa makanan yang dipesan halal yaitu adanya
sertifikasi halal [20]. Sertifikasi halal merupakan hal
yang penting dalam mempengaruhi kualitas, selain
dimensi lainnya. Sebab, jika makanan tersertifikasi
halal, maka dalam proses pembuatannya sesuai
dengan aturan halal.

Kualitas merupakan faktor penting yang perlu
dipahami oleh perusahaan dalam mempengaruhi
perilaku pelanggan dan mempertahankan hubungan
jangka panjang [10]. Kualitas makanan merupakan
faktor yang perlu dipahami oleh perusahaan
khususnya dalam mempengaruhi kepercayaan. Lalu,
dalam konteks restoran bahwa manfaat terpenting
yang diperoleh dari pengalaman konsumen mereka
berasal dari makanan dan layanan [21]. Studi
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sebelumnya secara empiris menunjukkan efek positif
yang signifikan dari kualitas makanan terhadap
kepercayaan konsumen [11]. Maka jika pihak
restoran dapat memberikan kualitas makanan sesuai
yang dijanjikan, maka kepercayaan konsumen dapat
meningkat. Dengan demikian, hipotesis dirumuskan:

H2: Kualitas makanan secara positif mempengaruhi
kepercayaan.

2.4 Kepuasan

Kepuasan merupakan hasil dari evaluasi konsumen
mengenai pengalaman mereka dalam menggunakan
produk atau layanan. Kepuasan ialah kondisi dimana
pelanggan menunjukkan terpenuhinya kebutuhan,
keinginan, dan harapannya terhadap makanan atau
layanan yang mereka beli [22]. Ketika Kinerja
produk atau layanan sesuai dengan harapan atau
bahkan melebihi harapan, maka pelanggan akan puas
[7]. Dalam konteks pengiriman makanan daring,
kepuasan dapat mempengaruhi niat untuk membeli
dari restoran tertentu dan niat untuk membeli dari
perusahaan penyedia layanan tertentu [19].

Kepuasan terhadap pengiriman makanan halal
melalui pengiriman makanan daring, merupakan
prediktor vital dalam kepercayaan. Menurut Chen
and Chang [10], bahwa jika konsumen merasa puas
terhadap layanan atau produk akan menimbulkan
rasa kepercayaan. Dengan demikian, penelitian ini
mengusulkan hipotesis terkait dengan diskusi
sebelumnya dalam perspektif pembelian makanan
halal melalui pengiriman makanan daring sebagai
berikut:

H3: Kepuasan
kepercayaan.

secara positif  mempengaruhi

Gambar 1 mengilustrasikan model yang diusulkan
dalam penelitian ini

Kualitas Layanan

Elektronik ~
H1

~

— H2

Kepuasan Kepercayaan

H3

/

Kualitas Makanan

Gambar 1. Model Penelitian
3. METODE RISET

Pengukuran setiap variabel dalam penelitian ini telah
dirancang sesuai dengan penelitian terdahulu.

Pengukuran variabel menggunakan skala likret (1:
sangat tidak setuju hingga 5: sangat setuju). Metode
pendekatan kuantitatif digunakan dengan distribusi
kuesioner melalui daring di wilayah Bandung Raya.
Responden dalam peneltian ini adalah konsumen
muslim yang pernah membeli makanan halal melalui
pengiriman makanan daring (rentang bulan April —
Mei). Studi ini menggunakan convenience sampling
dan analisis data dilakukan menggunakan aplikasi
SmartPLS 3.0 dengan menggunakan metode
Equation Modeling PLS-SEM. Pengujian data
melalui tahap measurement model, structural model
dan uji hipotesis.

4. HASIL ANALISIS DATA DAN DISKUSI

4.1 Profil Responden

Berdasarkan Tabel 1 menunjukkan gambaran
karakteristik demografis dari 371 responden.
Responden vyang terlibat dalam penelitian ini
didominasi oleh perempuan (56.1%), lalu yang
berusia usia 17 — 24 tahun (55.5%), pendidikan
terakhir sarjana/paska sarjana (42%). Kemudian,
dalam pembelian makanan didominasi dari merchant
internasional misalnya McD, KFC, Pizza Hutt
sebesar (41.5%) dan frekuensi rata — rata pembelian
kurang dari tiga kali per minggu (73.9%).

Table 1. Karakteristik Responden

Karakteristik Frekuensi Presentase
Jenis Pria 163 43,9
Kelamin Wanita 208 56,1
Usia 17-24 206 55,5
25-35 155 41,8
>35 10 2,7
Pendidikan <SMA 13 35
SMA 125 33,7
Diploma 77 20,8
Sarjana/Paska 156 42
Pekerjaan Mahasiswa/sis 176 474
wa 131 35,3
Karyawan 13 35
ASN 20 54
Wirausaha 31 8,4
Lainnya
Merchant Internasional 154 415
Lokal 132 35,6
Nasional 85 22,9
Rata - rata <3x/minggu 274 739
pembelian 3-5x/minggu 65 17,5
>5x/minggu 32 8,6
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4.2 Measurement Model

Pengujian measurement model terdiri dari: internal
consistency  reliability,  indicator  reliability,
convergent validity dan discriminant validity [23].
Hasil dari pengujian ini dilampirkan pada Tabel 2
dan Tabel 3.

Pertama nilai Average Variance Extracted (AVE)
untuk mengkonfirmasi Convergent Validity yang
memadai dengan ketentuan harus di atas 0,5 [23].
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Berdasarkan Tabel 2  bahwa konstruk dalam
penelitian ini memiliki nilai AVE di atas 0,5 maka
diartikan semua konstruk valid. Kedua, uji
Discriminant Validity menggunakan Heterotrait-
Monotrait Ratio dengan nilai keseluruhan lebih
besar dari 0,9 [23]. Tabel 3 membuktikan bahwa
validitas konstruk variabel diskriminan. Pengujian
selanjutnya dengan nilai Cornbach’s Alpha (@) harus
di atas 0,7 atau nilai yang direkomenasikan oleh
Hair, Hult [23]. Maka berdasarkan data pada Tabel 2
bahwa semua kontruks dinyatakan andal karena
telah memenuhi persyaratan. Kemudian penelitian
dapat diproses ke tahap selanjutnya untuk mengukur
kelayakan model penelitian.

Tabel 2. Loading, Cronbach's Alpha, dan AVE

Variabel . . Cronbach's
Laten/Indikator Loading Alpha AVE
Kualitas Layanan Elektronik 0.894 0.512
Mudah digunakan 0.631
Tampilannya menarik 0.713
Berjalan dengan baik 0.615
Mudah untuk mencari
makanan yang sesuai 0.722
Informatif 0.745
Transaksi bisa
dilakukan dengan cepat 0.744
Pengiriman makanan
dilakukan dengan
segera 0.768
Pengiriman makanan
sesuai dengan yang
dijanjikan 0.713
Data pribadi konsumen
aman 0.71
Transaksi pembayaran
aman 0.744
Kualitas Makanan 0.819 0.525
Penampilannya 0.679
Pilihan makanan
beragam 0.672
Rasanya sesuai selera
saya 0.742
Bergizi 0.703
Segar/fresh 0.803
Tersertifikasi halal 0.739
Kepercayaan 0.952 0.779
Merchant dapat
diandalkan 0.863
Aplikasinya dapat
diandalkan 0.854
Data diri anda terjaga 0.829
Kualitas makanan
bagus 0.913
Diproses secara
higienis 0.891
Makanan diproses
secara halal 0.909
Bahan makanan halal 0.914
Kepuasan 0.799 0.714
Pengalaman
menyenangkan 0.821
Melebihi harapan saya 0.879
Keseluruhan puas 0.833

Tabel 3. Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)

1 2 3 4
(1) Kualitas Layanan Elektronik
(2) Kepuasan 0.8
(3) Kualitas Makanan 0.77 0.804
(4) Kepercayaan 0525 0589 0.579
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4.3 Structural Model

Dalam memvalidasi model dengan mengevaluasi
goodness-of-fit (GoF) [24]. Tabel 4 meunjukkan
GoF memiliki nilai 0,468 digolongkan besar [23].
Singkatnya, model asumsi yang digunakan dalam
penelitian ini akurat dengan hipotesis yang
diharapkan. Lalu, dalam sebuah penelitian jika
Stone-Geisser's Q? sering digunakan untuk menilai
relevansi prediktif inner model atau memvalidasi
model. Berdasarkan uji blindfolding, hasilnya
menunjukkan bahwa relevansi prediktif (Q?) untuk
variabel kepercayaan memliki relevansi yang
memuaskan karena nilainya positif [23]. Lalu, untuk
mengetahui seberapa baik prediksi model penelitian,
dilakukan uji R?. Menurut Chin, Peterson [25]
terdapat tiga kategori tingkat akurasi prediksi yaitu
0,19 (weak), 0,33 (moderate), serta 0,67
(substansial). Berdasarkan tabel 4, kepercayaan
dipengaruhi oleh variabel eksogen vyaitu kualitas
makanan, kualitas layanan elektronik, dan kepuasan
sebesar 33.5% (0.335) masuk dalam kategori
moderate.

Tabel 4. Goodness-of-Fit (GoF) index, Q2, R2

Variabel AVE R2 Q2
Kualitas Layanan E 0.512
Kualitas Makanan 0.525
Kepercayaan 0.779 0.335 0.257
Kepuasan 0.799
Average Score 0.654 0.335
AVE x R? 0.219
GoF= V(AVE x R?) 0.468
4.4 Uji Hipotesis
Tabel 5. Hasil dari Pengujian Hipotesis
Path Coefficient T-stat
Kualitas Layanan
Elektronik =>Kepercayaan 0.163 2.246
Kualitas Makanan => 0256 2169
Kepercayaan
Kepuasan => Kepercayaan 0.237 3.979

Hasil yang ditunjukkan pada Tabel 5 menunjukkan
evaluasi hipotesis secara empiris. Uji hipotesis
dalam penelitian ini dengan menggunakan 5000
bootstrapping samples untuk menguji hubungan
signifikansi [24]. Setiap variabel memiliki pengaruh
signifikan pada kepercayaan yaitu kualitas layanan
elektronik, kualitas makanan, dan kepuasan
((p=0.163; p=0.256; p=0.237) dengan tingkat
signifikansi p < 0,05 atau t-stat lebih kecil dari 1,96
(cut-off value). Dengan demikian H1, H2, dan H3
diterima.
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5. DISKUSI DAN IMPLIKASI TEORETIS
Pertama, penelitian ini mengungkapkan jika kualitas
layanan elektronik memepengaruhi positif dan
signifikan terhadap kepercayaan pelanggan. Temuan
ini didukung oleh penelitian terdahulu dalam
konteks belanja daring [9]. Hal ini mengindikasikan
jika pelanggan merasakan kemudahan dalam
menggunakan aplikasi, transaksi dapat dilakukan
dengan cepat dan aman, serta pesanan sesuai dengan
yang dijanjikan akan menimbulkan rasa percaya
terhadap layanan. Oleh karena itu, penting bagi
pihak restoran halal yang menyediakan layanan ini
fokus memperhatikan dan meningkatkan kualitas
layanan. Begitu juga dengan restoran dalam memilih
menggunakan layanan dari pihak penyedia layanan.
Untuk lebih unggul dari pesaing, pelaku usaha perlu
memperhatikan layanan elektronik yang efektif,
efesiensi, keamanan data pribadi pelanggan dan
transaksi, pengiriman, dan desain website.

Kedua, peneliti menemukan jika kualitas makanan
tinggi, konsumen akan percaya jika makanan
berkualitas bagus, diproses secara higienis dan halal,
serta menggunakan bahan halal. Sehingga
mengonfimasi temuan Jun, Kang [11], bahwa
apabila pihak restoran dapat memberikan kualitas
sesuai yang dijanjikan, maka kepercayaan konsumen
dapat meningkat. Maka peneliti mengindikasikan
bahwa konsumen menganggap jika kualitas makanan
bagian terpenting dalam menciptakan kepercayaan.
Oleh karena itu restoran yang menyediakan layanan
ini perlu memperhatikan dimensi yang terkait
dengan kualitas makanan seperti penyajian, varian
menu, rasa, kesehatan, bergizi, dan pastinya
bersertifikasi halal.

Lalu, temuan dari penelitian ini bahwa kepuasan
merupakan detirminan penting dalam mempengaruhi
kepercayaan konsumen. Temuan ini sejalan dengan
peneliti terdahulu [26] bahwa konsumen akan
percaya jika merasa puas terhadap layanan atau
mengonsumsi  makanannya. Dengan demikian,
peneliti mengindikasikan jika kepercayaan pada
pelanggan akan terbentuk jika kebutuhan pelanggan
dapat terpenuhi.

Dapat disimpulkan jika kualitas layanan elektronik,
kualitas makanan, dan kepuasan berpengaruh positif
dan signifikan pada kepercayaan. Kualitas makanan
adalah determinan paling memperngaruhi
kepercayaan pelanggan. Hasil ini konsisten dengan
studi Jun, Kang [11]. Dengan demikian, temuan ini
penting karena belum ada studi yang meneliti
kepercayaan dalam pembelian makanan halal
melalui pengiriman makanan daring. Dari perspektif

teoritis, penelitian ini memperluas pengetahuan
bahwa kualitas makanan, kualitas layanan
elektronik, dan kepuasan merupakan faktor
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pembentuk kepercyaan dalam konteks pembelian
makanan halal melalui pengiriman makanan daring.
6. IMPLIKASI MANAJERIAL

Studi memiliki implikasi bagi manajer restoran
bahwa dalam menciptakan kepercayaan pelanggan
perlu memberikan kualitas makanan yang tinggi
kepada pelanggan. Maka perlu meningkatkan
dimensi dari kualitas makanan seperti tampilan
menarik, varian menu, bergizi, segar/fresh, rasa yang
sesuai selera, dan bersertifikasi halal. Namun,
supaya dapat bersaing maka pihak restoran perlu
melakukan pelatihan koki untuk menciptakan
inovasi terhadap menu yang ditawarkan. Untuk
memaksimalkan kepercayaan, informasi yang jelas
serta mudah dipahami perlu dilampirkan di situs web
pengiriman makanan daring atau social media
restoran. Informasi yang jelas seperti deskripsi
menu, kontak atau informasi lebih lanjut untuk
bantuan konsumen, serta ukuran makanan supaya
menghindari ekspektasi yang tidak terpenuhi. Tidak
lupa dengan melampirkan foto makanan yang
menarik serta logo sertifikasi halal pada produk
makanan.

7. KETERBATASAN
MASA DEPAN

DAN  PENELITIAN

Penulis menyarankan untuk memperluas generalitas
di wilayah lain karena penelitian ini hanya mewakili
konsumen di wilayah Bandung Raya. Kemudian,
penelitian ini hanya fokus pada kualitas layanan
elektronik, kualitas makanan, dan kepercayaan.
Sehingga, peneliti di masa depan dapat
menambahkan variabel lain seperti religiusitas.
Berdasarkan demografis, responden penelitian ini
didominasi oleh wanita, khusus untuk konsumen
muslim, dan usia 17 35 tahun. Peneliti
menyarankan untuk peneliti masa depan dengan
menggunakan presentase demografi yang tidak
dominan pada kategori tertentu dan pada non-
muslim, mengingat makanan halal dikonsumsi oleh
non muslim juga.
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