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Abstrak

Pengguna internet di Indonesia saat ini semakin pesat perkembangannya, terbukti pada
tahun 2022-2023 tercatat sebanyak 215.63 juta orang. Sejalan dengan itu internet mulai
digunakan oleh semua kalangan termasuk para bisnis online. Hal ini dimanfaatkan juga
pada bisnis kuliner,sehingga internet menemukan ekosistemnya tersendiri bagi para
pebisnis online. Dengan metode deskriptif verifikatif penelitian ini merupakan penelitian
yang bersifat kuantitative. Penelitian ini dilakukan untuk mencari pengaruh dari variable
kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian yang bersifat online.dengan jumlah
140 responden, ditemukan bahwa terdapat pengaruh dari kepuasan konsumen terhadap
keputusan pembelian, hal ini diketahuan dengan nilai uji t sebesar 23%, namun demikian
sebesar 77 % dipengaruhi oleh variable lainnya.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen,Produk Ayam,Online Shop.
Abstract

Internet users in Indonesia are currently growing rapidly, as proven by 2022-2023, there will be
215.63 million people. In line with that, the internet began to be used by all groups, including online
businesses. This is also used in the culinary business, so that the internet finds its own ecosystem for
online business people. With the descriptive verification method, this research is quantitative research.
This research was conducted to find the influence of consumer satisfaction variables on online
purchasing decisions. With a total of 140 respondents, it was found that there was an influence of
consumer satisfaction on purchasing decisions, this was known by the t test value of 23%, however
77% was influenced by other variables.
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PENDAHULUAN

Berdasarkan hasil survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII),
pengguna internet di Indonesia mencapai 215,63 juta orang pada periode 2022-2023.
Jumlah tersebut meningkat 2,67% dibandingkan pada periode sebelumnya yang sebanyak
210,03 juta pengguna. Jumlah pengguna internet tersebut setara dengan 78,19% dari total
populasi Indonesia yang sebanyak 275,77 juta jiwa (Asosiasi Penyelenggara Internet
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Indonesia,2023 n.d.). Hal itu menunjukkan bahwa sudah lebih dari setengah penduduk di
Indonesia menggunakan internet. Pengguna internet tersebutmenggunakan internet
dengan beragam keperluan masing-masing individu, salah satunya adalah melakukan
transaksi e-commerce. E-commerce mulai berkembang dengan cepat dan banyak diminati
oleh pengguna internet (Wadhawan & Arya, 2020). E-Commerce merupakan bisnis proses
yang melibatkan teknologi dengan menghubungkan antara perusahaan, konsumen dan
masyarakat melalui transaksi elektronik (Abdurohim, Ramdan, 2022),Perkembangan e-
commerce juga membuat penjual mulai melakukan sesuatu yang baru, seperti pada bidang
industri makanan. Penjual mulai menyediakan jasa antar makanan secara online (Online
food delivery) agar tetap dapat bertahan secara kompetitif dan tidak kalah dari pesaing
lainnya (Rosid et al., 2023). Teknologi digital yang terus berkembang telah mempercepat
perkembangan e-commerce, yang menandakan adanya transformasi berkelanjutan dalam
kebiasaan berbelanja masyarakat (Abdurohim & Ramdan, 2022) dan serta masyarakat
dalam hal ini harus bisa memilih teknologi yang tepat untuk memenuhi kebutuhannya di
era digital seperti saat ini (Ramdan et al., 2022).

Pada saat yang sama, teknologi telah menciptakan lingkungan belanja digital yang
tidak dibatasi secara geografis. Menanggapi peluang belanja online yang sangat besar ini,
toko-toko fisik juga berupaya untuk menggabungkan etalase virtual untuk memberikan
pengalaman belanja omnichannel yang lancar, menjembatani kesenjangan antara belanja
online dan offline.

Di masa lalu, industri jasa makanan terutama menawarkan layanannya langsung
kepada konsumen, sehingga mengharuskan mereka mengunjungi lokasi tertentu untuk
menikmati pengalaman bersantap. Alternatifnya, konsumen dapat memesan makanan
untuk dibawa pulang melalui telepon atau menghubungi restoran untuk layanan
pengiriman. Namun, dalam beberapa tahun terakhir, meluasnya adopsi belanja online telah
merevolusi cara konsumen berinteraksi dengan industri jasa makanan. Saat ini, konsumen
tidak hanya memesan melalui situs web restoran itu sendiri tetapi juga memanfaatkan
platform informasi layanan makanan terintegrasi untuk melakukan pemesanan produk
makanan seperti di Indonesia yang kita kenal aplikasi seperti GoFood, GrabFood, dan
ShopeeFood

Online Food Delivery (OFD) sendiri telah berkembang pesat di dunia dengan kenaikan
pengguna dari tahun 2019 dan diperkirakan akan mencapai 2.3 Milyar pengguna miliar
pada tahun 2025 (Online Food Delivery - Worldwide | Statista Market Forecast, n.d.).
Berdasarkan Indonesia merupakan negara keempat terbesar pengguna Online Food
Delivery (OFD) setelah China, India, dan Amerika Serikat serta merupakan pasar terbesar
di ASEAN (Katadata Indonesia OFD Report 2022, n.d.). Perkembangan internet tentu
merupakan pelopor dari online food delivery (OFD) tetapi ada faktor lain yang juga
membuat penggunaan jasa delivery baik dalam bidang bahan makanan, obat-obatan, dan
makanan mulai meningkat. Salah satu faktor lain yang mempengaruhi adalah adanya
pandemi COVID-19 (Gavilan et al., 2021).

Perilaku pembelian konsumen terus berkembang seiring dengan kemajuan teknologi.
Di era sebelum meluasnya penggunaan Internet (Nawawi, 2021), pembelian barang sering
kali mengharuskan mengunjungi pasar tradisional dan toko ritel besar (Lu & Reardon,
2018). Dibatasi oleh ukuran dan lokasi geografis toko fisik, konsumen menghadapi banyak
kendala saat memilih produk. Namun, seiring dengan perkembangan teknologi dan
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meluasnya adopsi Internet, masyarakat umum kini dapat membeli barang dari seluruh
dunia melalui belanja online, dan berbagai platform belanja lintas batas telah bermunculan
dengan pesat belakangan ini.

Pandemi membuat masyarakat menjadi takut untuk keluar rumah dan menyebabkan
masyarakat menjadi lebih sering berada di rumah yang mengakibatkan meningkatnya
penggunaan OFD di rumah (Hong et al, 2021). Pandemi COVID-19 telah membawa
perubahan besar dalam berbagai aspek kehidupan masyarakat, termasuk dalam hal
konsumsi makanan. Selama pandemi, masyarakat diimbau untuk mengurangi aktivitas di
luar rumah, termasuk untuk makan di restoran. Hal ini mendorong peningkatan
penggunaan layanan pesan antar makanan secara online. Layanan pesan antar makanan
secara online telah menjadi salah satu layanan yang paling populer di Indonesia, termasuk
di Kota Bandung. Menurut data dari iPrice, nilai transaksi layanan pesan antar makanan di
Indonesia mencapai Rp13,8 triliun pada tahun 2022 meningkat 27% dibanding sebelum
pandemi pada 2019. Kota Bandung sendiri merupakan salah satu kota dengan tingkat
penetrasi layanan pesan antar makanan tertinggi di Indonesia Berdasarkan data tersebut
terlihat bahwa penggunaan OFD di Indonesia sangat luas dan umum dilakukan dan
semakin meningkat seiring dengan adanya pandemi. Bisa dilihat saat pandemi,
penggunaan pada layanan OFD mulai berubah yang tadinya merupakan ‘keinginan’
sekarang sudah menjadi ‘kebutuhan’ (Yuswohady,2020).

Aspek-aspek yang dibahas pada penelitian ini merupakan faktor-faktor yang
memengaruhi pembeli dalam melakukan perilaku membeli berupa faktor ekonomi dalam
ini harga dan pribadi seperti pengalaman pelanggan. Berdasarkan data yang telah
dipaparkan di atas, peneliti memutuskan untuk meneliti tentang persepsi terhadap
layanan OFD pada berbagai aspek dengan partisipan dewasa awal dikarenakan penelitian
tentang hal tersebut masih kurang terutama di Indonesia dan perkembangan OFD yang
dapat dilihat mengikuti internet yang berkembang pesat. Peneliti juga memilih untuk
memilih karakteristik partisipan dewasa awal dikarenakan pada usia ini banyak dewasa
awal yang sudah keluar rumah orang tua untuk bekerja atau belajar pendidikan lanjutan
dan hidup sendiri (Papalia et al., 2009).

Masyarakat dengan usia dewasa awal yang sudah bekerja dikarenakan pandemi juga
harus melakukan Work From Home (WFH) atau sedang melakukan belajar di rumah yang
membuat mereka memiliki jangka waktu yang lebih banyak di rumah. Kondisi yang
terjadi seperti itu, maka orang dengan usia dewasa awal yang tinggal sendiri dan sudah
sibuk bekerja berkemungkinan menggunakan OFD lebih besar daripada usia
perkembangan lain. Pada tahun 2019, data yang dikeluarkan Statista (2020) 36% orang
pada usia dewasa awal (25-34 tahun) merupakan pengguna OFD terbanyak. Di posisi
kedua ada usia 35-44 tahun dengan 25%. Di posisi ketiga ada 22% pada usia 18-24 tahun
dan 17% pada usia di atas 45 tahun. Berdasarkan data di atas dapat dilihat bahwa pada
posisi satu sampai ketiga, data menunjukan bahwa masyarakat dengan jangka usia
dewasa awal (20-40 tahun) paling banyak melakukan online food delivery. Oleh karena
data yang sudah dipaparkan di atas peneliti memutuskan untuk menggunakan dewasa
awal sebagai kriteria dari partisipan penelitian di Kota Bandung.

Permasalahan Penelitian
Berdasarkan penjelasan di atas, maka tujuan khusus penelitian ini adalah untuk:

1. Bagaimana persepsi konsumen terhadap layanan pengiriman makanan secara

online di Kota Bandung setelah melalui masa pandemi Covid-197?
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2. Bagaimana pengalaman konsumen dalam menggunakan layanan pengiriman
makanan online di era pasca pandemi Covid-197?

3. Faktor-faktor apa yang mempengaruhi persepsi positif atau negatif konsumen
terhadap layanan pengiriman makanan online setelah pandemi Covid-19 di Kota
Bandung?

4. Sejauh mana kualitas layanan, keamanan, dan efisiensi pengiriman mempengaruhi
pengalaman konsumen dalam menggunakan layanan pengiriman makanan online
di Kota Bandung pasca Covid-19?

5. Apakah terdapat perbedaan persepsi dan pengalaman konsumen berdasarkan
demografi seperti usia, jenis kelamin, dan tingkat pendidikan dalam konteks
layanan pengiriman makanan online pasca pandemi di Kota Bandung?

6. Bagaimana dampak perubahan kebiasaan konsumen selama pandemi terhadap
ekspektasi mereka terhadap layanan pengiriman makanan online setelah situasi
normal kembali di Kota Bandung?

Urgensi Penelitian
Berdasarkan Penelitian sebelumnya didapat beberapa faktor penentu Seperti :

1. Faktor kebudayaan terdiri dari kelas sosial, budaya dan sub-budaya. Faktor sosial
terdiri dari kelompok acuan, keluarga, peran atau status.

2. Faktor ekonomi terdiri dari pemasukan pribadi, pemasukan keluarga, ekspektasi
pemasukan, aset likuid.

3. Faktor pribadi terdiri dari usia, pemasukan, pekerjaan, gaya hidup, dan kepribadian.
Terakhir faktor psikologis terdiri dari motivasi, persepsi, pembelajaran, keyakinan
dan sikap (Lestari, 2012; Nasikan & Sasmito, 2013; Ramya, N., & Ali, 2016; Ria,
2012).

4. Faktor kebudayaan sudah ada sejak lahir dan memengaruhi konsumsi dan
pengambilan keputusan dari konsumen, terdiri dari kelas sosial yang tidak hanya
berdasarkan pemasukan tetapi dari banyak faktor lain, kemudian ada sub budaya
yang merupakan seperangkat kepercayaan yang dianut oleh subkelompok budaya
utama, yang meliputi kebangsaan, agama, kelompok ras, dan wilayah geografis.

5. Faktor sosial terdiri dari kelompok acuan yang merupakan sekelompok orang yang
diasosiasikan oleh individu, lalu ada keluarga yang berperan dalam 7 kepribadian
maupun pengambilan keputusan individu, serta peran atau status yang membuat
konsumen lebih sadar akan produk yang dipakai.

Faktor ekonomi terdiri dari pemasukan individu maupun keluarga serta ekspektasi
pemasukan dan asset likuid yang pastinya akan sangat berpengaruh dalam hal keputusan
individu membeli atau tidak membeli suatu produk (Mothersbaugh & Hawkins, 2016;
Ramya, N., & Ali, 2016). Faktor pribadi terdiri dari usia, pemasukan, pekerjaan, gaya hidup,
dan kepribadian yang pastinya akan memengaruhi individu dalam mengambil keputusan
untuk membeli produk yang sesuai. Selanjutnya faktor psikologis terdiri dari motivasi,
motivasi merupakan alasan dari sebuah perilaku terjadi dan dapat dijelaskan
menggunakan dua teori yaitu pendekatan need oleh Maslow dan pendekatan need oleh
McGuire. Faktor psikologis lain ada persepsi, persepsi terjadi saat individu dihadapkan
dengan paparan berupa stimulus seperti iklan papan reklame atau iklan saat sedang
bermain game. Selanjutnya faktor pembelajaran yang didapatkan dari belajar atau
pengalaman sehingga mendapatkan stimulus baru yang masuk ke dalam memori. Terakhir
ada faktor keyakinan dan sikap yang merupakan merupakan cara seseorang berpikir,
merasakan, dan bertindak terhadap beberapa aspek dari lingkungannya (Mothersbaugh &
Hawkins, 2016; Ramya, N., & Ali, 2016)

Dalam penelitian ini peneliti memiliki artikel acuan yaitu “Consumer experiences,
attitude and behavioral intention toward online food delivery (OFD) services” sebagai
salah satu referensi untuk instrumen penelitian dan peneliti juga melihat beberapa faktor
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yang digunakan sebagai aspek-aspek dalam penelitian ini terutama persepsi harga dan
Pengalaman konsumen. Ada variabel seperti motivasi, sikap dan perilaku terhadap OFD
yang dapat masuk ke faktor psikologi pada penelitian ini (Yeo et al, 2017). Peneliti
memakai referensi artikel tersebut untuk melengkapi beberapa faktor yang dijadikan
aspek-aspek untuk persepsi terhadap layanan OFD seperti faktor psikologis berupa
motivasi yang bisa diambil dari variabel motivasi kenyamanan dan motivasi hedonis pada
penelitian tersebut. Perbedaan pada penelitian ini adalah cakupan partisipan dengan
kriteria partisipan yang lebih spesifik yakni Ayam Sijagur doi Kota bandung.

Penelitian ini digunakan untuk capaian renstra dan peta jalan penelitian Perguruan
Tinggi (Universitas Pasundan), yakni bidang unggulan penelitian industry kreatif, dan
topik unggulan yaitu pemberdayaan UMKM. Penelitian ini termasuk ke dalam skema

PDUPT (Penelitian Dasar Unggulan Perguruan Tinggi).

METODOLOGI

Penelitian ini dilakukan dengan tipe penelitian Survei deskriptif dan pendekatan
metode kuantitatif. Penelitian dilakukan secara deskriptif untuk memperoleh gambaran
umum, Untuk pendekatan penelitian dalam penelitian ini menggunakan pendekatan
penelitian kuantitatif deskriptif, seperti yang dikemukakan (Sugiyono 2019) bahwa
metode penelitian kuantitatif diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan
pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu,
pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat
kuantitatif /statistik, dengan tujuan untuk mengaju hipotensis yang telah ditetapkan.
Pendekatan kuantitatif ini digunakan oleh peneliti untuk mengukur hubungan persepsi
konsumen dengan keputusan pembelian.

Desain Penelitian

Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis survei (Djamba &
Neuman, 2002) mengatakan bahwa survey digunakan untuk mengetahui gambaran
umum dari karakteristik populasi. Dalam penelitian ini penulis melakukan survei dengan
menggunakan penelitian kuantitatif jenis penelitian deskriptif dengan teknik sampling
simple random sampling. Analisis regresi sederhana bertujuan untuk menguji pengaruh
antara variabel X terhadap variabel Y. variabel yang teknik analisis ini dipilih peneliti
karena untuk mengetahui Hubungan Persepsi Konsumen (X) dengan minat beli (Y).

Populasi Dan Sampel

Adapun populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Ayam Sijagur di tiga
cabang di Kota Bandung pada bulan November 2023 berjumlah 211 Orang. Adapun jumlah
sampel pada penelitian ini adalah 140 orang. dengan metode sample random sampling.
Lokasi Penelitian Penelitian dilakukan di Outlet Ayam Sijagur Cabang Gudang Selatan Di
Jalan Gudang Selatan No.22 Kota Bandung, Cabang Antapani di Jalan Sukanegara 29 Kota
Bandung dan Cabang Regol di Jalan Sriwijaya Kota Bandung.

HASIL DAN PEMBAHASAN
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Hasil

1.  Uji Valiiditas & Reliabilitas
Uji validitas & Reliabilitas ditujukan untuk mengethhui tingkat kevalidan setiap item
pertanyaan

1.  Uji Validitas dan Reliabilitas

1.1. Uji validitas

No Variable Item sign |Keterangan
1 Persepsi Konsumen X1 0,00 Valid
X2 0,00 Valid
X3 0,00 Valid
X4 0,00 Valid
X5 0,00 Valid
X6 0,00 Valid
2 Keputusan Pembelian Y1 0,00 Valid
Y2 0,00 Valid
Y3 0,00 Valid

1.2. Uji Reliabilitas

No Variable Item Cronbach |Keterangan
Alfa
1 Persepsi Konsumen X 0,739 Reliable
2 Keputusan Pembelian Y 0,66 Reliable

Dari hasil table hitung uji validitas menyatakan bahwa semua item dari variable X
adalah valid, karena significansi nya dibawah 0,05. Dengan demikian semua item
pertanyaan dari persepsi konsumen dan Keputusan pembeliaan dinyatakan Valid

2. Uji multikolinearitas

No Variable Item Colinearitas Statistik
Toleran VIF
1 Persepsi Konsumen X 1.000 1.000

Dari hasil perhitungan uji multikolienaritas dengan nilai toleran 1.000 dan nilai VIF
1.000 maka dikatakan tidak terjadi multikolinearitas ,sebab nilai yang dihasilkan diatas
0.1.

3. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 140
Normal Mean 0,0000000
Parameters?® Std. Deviation 1,64534785
Most Extreme  Absolute 0,069
Differences Positive 0,038
Negative -0,069
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Test Statistic 0,069
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200¢d

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
d. This is a lower bound of the true significance.
Dari hasil uji Normalitas ..hasil perhitungan variable Kepuasan Pelanggan dan
Keputusan Pembelian semua hasil item pertanyaan terdistribusi Norma..hal ini bisa dilihat

dari hasil Sign. 0,200 dimana jika hasil perhitungan uji normalitas dia atas 0,05 maka bisa
dikatakan hasil tersebut terdistribusi normal.

4. UjiT&UjiF.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate

1 ,4852 0,235 0,230 1,65130

a. Predictors: (Constant), X

ANOV A?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regressio 115,846 1 115,846 42,485 ,000°
Eiesidual 376,297 138 2,727
Total 492,143 139

a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X

Coefficients?

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 5,287 0,790 6,691 0,000
X 0,253 0,039 0,485 6,518 0,000

a. Dependent Variable: Y

Uji T

terdapat pengaruh dari variable kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian, hal
ini bisa dilihat dari hasil perhitngan sign dibawah 0.05. serta nilai T table nya 1.960.dengan
demikian maka ketika nilai T hitung di atas T table maka ada pengaruh variable kepuasan
konsumen terhadap keputusan pembelian.

Uji F

Hasil perhitungan uji F secara simultan terdapat pengaruh dari variable X terhadap
variable Y dengan nilai sign 0.000 dibawah 0,05, serta jika dilihat dari T hitung sebesar
6,518 lebih besar dari pada T table 1.960.maka dengan demikian terdapat pengaruh secara
simultan

Pembahasan

Kepuasan konsumen berpengaruh terhadap keputusan pembelian, hal ini dapat dilihat dari
hasil Uji T dan uji F, dari hasil perhitngan sign dibawah 0.05. serta nilai T table nya
1.960.dengan demikian maka ketika nilai T hitung di atas T table maka ada pengaruh
variable kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian.sementara dari hasil uji f
bahwa nilai sign 0.000 dibawah 0,05 , serta jika dilihat dari T hitung sebesar 6,518 lebih
besar dari pada T table 1.960.maka dengan demikian terdapat pengaruh secara
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simultan.dengan demikian terdapat pengaruh yang 23 %dari kepuasan konsumen
terhadap produk ersebut dan sisa nya sebesar 77% dari variable lain

SIMPULAN

Kepuasan konsumen berpengaruh terhadap keputusan pembelian yang mana variable
harga,kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan konsumen
dalam pembelian produk. Namun jika dilihat dari persentase pengaruhnya sebesar 23%
maka dapat dipastikan terdapat variable lain sebesar 73% yang ikut mempengaruhi dalam
keputusan pembelian yang tidak dalam penelitian ini, sehingga penelitian ini kedepan
perlu dilanjutkan dengan penambahan variable tambahan.
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