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ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine how the relationship between electronic service 

quality, product quality, and perceived value on customer satisfaction in McDelivery online 

food ordering service in the Jakarta area. The research method is a survey method by 

distributing questionnaires through Google Form. Quantitative research with multiple linear 

regression data analysis was used in this study. Sampling with purposive sampling technique 

of 200 respondents who live in the Jakarta area. In the multiple linear regression test, the 

equation Ŷ = 10.372 + 0.236X1 + 0.253X2 + 0.311X3 is obtained. Based on the results of the 

overall data analysis, it can be concluded that the research results are in accordance with all 

the proposed hypotheses. 

Keywords: Electronic Service Quality, Product Quality, Perceived Value, Customer 

Satisfaction 

ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui bagaimana hubungan kualitas pelayanan elektronik, 

kualitas produk, dan nlai yang dirasakan terhadap kepuasan pelanggan layanan pemesanan 

makanan online McDelivery di wilayah Jakarta. Metode penelitian yaitu metode survei 

dengan menyebarkan kuesioner melalui Google Form. Penelitian secara kuantitatif dengan 

analisis data regresi linear berganda digunakan dalam penelitian ini. Pengambilan sampel 

dengan teknik purposive sampling sebanyak 200 responden yang bertempat tinggal di 

wilayah Jakarta. Pada uji regresi linear berganda didapatkan persamaan Ŷ = 10,372 + 

0,236X1 + 0,253X2 + 0,311X3. Berdasarkan hasil analisis data secara keseluruhan, dapat 

disimpulkan bahwa hasil penelitian sesuai dengan semua hipotesis yang diajukan.  

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Elektronik, Kualitas Produk, Nilai yang Dirasakan, 

Kepuasan Pelanggan 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan zaman yang terjadi di berbagai bidang yaitu teknologi, pendidikan, sosial 

dan budaya sudah menjadi hal lumrah bagi hampir seluruh masyarakat di dunia. 

Perkembangan tersebut juga terjadi di Indonesia, masyarakat dari pedesaan hingga perkotaan 

merasakan perkembangan tersebut terutama dalam bidang teknologi informasi. Salah satu 

teknologi yang biasa digunakan oleh masyarakat adalah telepon pintar atau smartphone. Hal 

ini didukung oleh survei oleh lembaga digital marketing Emarketer (2018) yang 

memperkirakan bahwa pada tahun 2018, jumlah pengguna smartphone di Indonesia lebih dari 

100 juta orang pengguna. Hasil survei yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa 

Internet Indonesia (2018) yang dilakukan pada tahun 2018 didapatkan data bahwa penetrasi 

pengguna internet di Indonesia cukup tinggi. Dari total seluruh penduduk di Indonesia atau 

berjumlah 264,16 juta orang, 171,17 juta penduduk Indonesia menggunakan internet. 

Selain menggunakan smartphone untuk mengakses internet, para pengguna smartphone 

menurut CNN (2016) masyarakat Indonesia paling sedikit memasang 10 aplikasi di 

smartphone mereka. Toko aplikasi pada smartphone juga menyediakan berbagai aplikasi 

dalam berbagai bidang mulai dari transportasi hingga bidang jasa dan penjualan produk, salah 

satu bidang aplikasi yang terkait adalah layanan pemesanan makanan yang dilakukan secara 

online. Ada banyak hal yang membuat dan menghambat seseorang untuk keluar rumah atau 

kantor. Seperti pada tahun 2020 ini, dunia digemparkan oleh wabah COVID-19 yang 

melanda seluruh dunia tak terkecuali negara Indonesia. 

Penutupan pusat keramaian sementara untuk mencegah penularan penyakit yang 

diakibatkan oleh virus tersebut membuat perekonomian lumpuh. Penutupan tersebut 

diberlakukan seperti pada mall, perkantoran, sekolah, dan pusat-pusat perekonomian lainnya. 

Hal tersebut semakin mendorong masyarakat untuk berkegiatan didalam rumah saja dan 

menghindari berpergian keluar rumah. Masyarakat tetap melakukan aktivitasnya namun saja 

dengan bantuan teknologi yang merubah pola perilaku dalam berbelanja. Kemajuan zaman 

mendorong adanya kemudahan dalam memesan makanan dan diantarkan ke rumah sehingga 

masyarakat tidak perlu keluar rumah atau kantor saat sibuk hanya untuk membeli makanan. 

Salah satu tempat makan yang memberikan aplikasi bawaan guna memesan makanan yaitu 

restoran cepat saji. Salah satu layanan pemesanan makanan online yang tersebar dihampir 

seluruh dunia adalah McDonald dengan layanan pemesanan makanan secara onlinenya yang 

bernama McDelivery. Menurut The Associated Press dalam portal berita Bustle (2018), 
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McDonald pertama kali menguji coba layanan pengantaran makanan ke rumah dari 80 

restoran di wilayah Tidewater, Virginia, Amerika Serikat.  

McDelivery sendiri di Indonesia merupakan salah satu layanan resto cepat saji yang 

banyak digunakan bagi masyarakat Indonesia. Pada tahun 2019, berdasarkan artikel yang 

dibuat oleh Trisandy (2020) McDonald cabang Dago Kota Bandung berhasil memecahkan 

rekor McDonald dunia dimana layanan McDelivery berhasil berada di peringkat 8 (delapan) 

di dunia dalam kategori pengiriman terbanyak dalam kurun waktu 1 jam. Tentunya hal ini 

dapat dijadikan sebagai bukti bahwa masyarakat Indonesia masih mempercayakan dan 

menggunakan layanan pemesanan makanan online dari McDonald. Selain itu, McDelivery 

cabang Dago Kota Bandung juga berhasil mencetak rekor McDonald seluruh dunia pada 

kategori pengiriman terbanyak dalam 1 hari pada peringkat keempat di dunia pada penjualan 

tanggal 12 Oktober 2019. 

Ada berbagai hal lain yang mendorong masyarakat menggunakan layanan McDelivery. 

Pada survei awal yang dilakukan oleh peneliti kepada 30 responden yang sebelumnya pernah 

menggunakan layanan McDelivery, didapatkan hasil bahwa kecepatan merupakan hal yang 

paling banyak dipertimbangkan oleh responden dalam menggunakan layanan McDelivery. 

Selain itu, kemudahan, promosi harga/diskon, dan kenyamanan merupakan alasan lain 

penggunaan layanan McDelivery. Selain itu, berdasarkan survei yang telah dilakukan juga 

didapat hasil berdasarkan pengalaman, pelanggan paling merasa puas terhadap produk yang 

ditawarkan oleh layanan McDelivery. Setelah itu, alasan lainnya yaitu kecepatan pengiriman, 

harga yang diberikan, dan yang terakhir respon yang diberikan. 

Berdasarkan penjelasan tersebut, disimpulkan bahwa ada beberapa penyebab yang 

menyebabkan kepuasan pelanggan yaitu kualitas layanan elektronik, kualitasproduk dan nilai 

yang dirasakan oleh pelanggan. Berdasarkan penjelasan tersebut, peneliti ingin melakukan 

penelitian mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan Elektronik, Kualitas Produk, dan Nilai 

yang Dirasakan terhadap Kepuasan Pelanggan Layanan Pemesanan Makanan Online" yang 

difokuskan pada layanan pemesanan milik McDonald yaitu McDelivery. 

KAJIAN TEORITIK 

1. Deskripsi Konseptual 

a. Kualitas Pelayanan Elektronik 

Menurut Parasuraman (2005) kualitas pelayanan elektronik adalah semua tahapan atau 

langkah-langkah hubungan konsumen dengan halaman web, dimana halaman tersebut 

melayani aktivitas belanja konsumen dan pengiriman barang. Kualitas layanan elektronik 
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merupakan pengembangan dari kualitas layanan yang dikarenakan adanya faktor teknologi 

dan internet sehingga perdagangan melalui elektronik pun tercipta. 

Terdapat empat dimensi dalam mengukur kualitas pelayanan elektronik yaitu kontrol 

yang dirasakan, kenyamanan pelayanan, pelayanan pelanggan, dan pemenuhan layanan. 

Apabila sebuah pelayanan didapatkan atau diterima oleh konsumen sesuai atau bahkan 

dapat memenuhi harapan konsumen maka dapat dikatakan bahwa jasa tersebut baik atau 

positif. Selain itu, apabila pelayanan yang diterima melebihi dari ekspektasi konsumen, 

maka kualitas layanan dapat dinilai atau dipersepsiikan sebagai kualitas yang ideal. 

b. Kualitas Produk 

Menurut Kotler and Armstrong (2012) kemampuan suatu produk dalam menjalankan 

fungsi dan dayanya dimana mencakup juga ketahanan suatu produk, keandalan, tingkat 

presisi, kemudahan pengoperasian atau penggunaannya dan perbaikan, serta termasuk juga 

atribut berharga lainnya disebut sebagai kualitas produk. Dalam produk makanan, menurut 

Annaraud dan Berezina (2020) terdapat beberapa dimensi yang memengaruhi kualitas 

produk yaitu variasi, rasa, kesegaran, dan suhu makanan. Sedangkan menurut Zhong dan 

Moon (2020), kualitas produk dalam konteks makanan dapat ditentukan dalam beberapa 

aspek yaitu penyajian makanan, rasa, keragaman menu, dan kesegaran. Menurut Feigan 

Baum (2012) ada beberapa faktor yang memengaruhi kualitas suatu produk, ada 9 faktor 

yang memengaruhi kualitas produk secara langsung, yaitu pasar, uang, manajemen, 

manusia, motivasi, bahan, mesin dan mekanik, metode informasi modern. 

c. Nilai yang Dirasakan 

Menurut teori yang dikemukakan oleh Kotler (2009) nilai yang dirasakan adalah selisih 

penilaian yang diberikan oleh konsumen berdasarkan semua manfaat dan juga biaya dari 

suatu penawaran serta juga alternatif yang dirasakan. Nilai yang dirasakan berdasarkan 

perbedaan antara selisih atas apa yang didapatkan oleh konsumen dengan kemungkinan 

pilihan lain yang dapat dipilih dan diberikan oleh konsumen. Menurut El-Adly (2019) nilai 

yang dirasakan diukur dengan dua dimensi yaitu harga dan transaksi. Selain itu, menurut 

Konuk (2019) persepsi harga menu makanan yang wajar dan dapat diterima pelanggan 

akan meningkatkan persepsi nilai bagi para pelanggan.  

d. Kepuasan Pelanggan 

Menurut Fatihudin dan Firmansyah (2019) kepuasan pelanggan adalah indikator yang 

dapat mengukur kepuasan seorang pengguna jasa atau produk yang dihasilkan perusahaan 

dan mendapatkan rasa senang terhadap produk yang diterima oleh pelanggan. Menurut 

Lupiyoadi (2001), ada beberapa faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen, 
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setidaknya ada 5 hal yang menentukan kepuasan pelanggan, yaitu kualitas produk, kualitas 

pelayanan, hargaharga dan emosional. Dalam mengetahui tingkat kepuasan maka 

digunakan beberapa metode yaitu pembelanjaan misteri, sistem keluhan dan saran, analisis 

pelanggan yang berhenti, dan survei kepuasan pelanggan. 

2. Kerangka Teoritik 

a. Hubungan Kualitas Pelayanan Elektronik dan Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan sebelumnya didapatkan hasil 

kualitas layanan elektronik sangat penting dalam menentukan kualitas makanan, nilai yang 

dirasakan, dan kepuasan pelanggan (Suhartanto et al. 2019). Studi yang. dilakukan. Lu et 

al. (2020) menunjukkan adanya hubungan kuat antara kualitas layanan elektronik, kualitas 

makanan, kepuasan pelanggan, dan nilai yang dirasakan. Dalam penelitian tersebut juga 

menyatakan bahwa untuk mengembangkan kepuasan pelanggan maka restoran yang 

melayani secara elektronik harus mempunyai kualitas web yang tinggi dan aplikasi online 

yang dapat memberikan informasi yang baik. 

b. Hubungan Kualitas Produk dan Kepuasan Pelanggan 

Penelitian terdahulu mengungkapkan bahwa kualitas produk dan promosi yang 

dirasakan secara positif mempengaruhi kepuasan pengguna (Wang et al. 2019). Dalam 

penelitian ini juga menyatakan bahwa suatu kualitas dari produk adalah kunci yang 

memfasilitasi kepuasan konsumen. Oleh karena itu, produk yang dijual dalam layanan 

elektronik tersebut harus memiliki kualitas diatas rata-rata sehingga dapat meningkatkan 

kembali penggunaan layanan dan kepuasan konsumen. Seiring dengan penelitian 

Annaraud dan Berezina (2020) menyatakan bahwa ada berbagai faktor yang berpengaruh 

atas kepuasan suatu pelanggan yaitu kualitas dari suatu makanan, layanan pelanggan, dan 

kontrol. Manajer dan koki dalam restoran yang menggunakan layanan pemesanan online 

harus konsisten dalam memantau kualitas makanan restorannya sehingga kepuasan 

pelanggan secara positif akan meningkat. Berdasarkan penelitian yang telah dikutip diatas 

maka ada hubungan kualitas dari suatu produk dengan kepuasan seorang pelanggan. 

c. Hubungan Nilai yang Dirasakan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Penelitian terdahulu menyatakan bahwa terdapat hubungan kuat kualitas layanan 

elektronik, kualitas makanan, kepuasan pelanggan, dan nilai yang dirasakan. Penelitian ini 

menyatakan ada hubungan nilai yang dirasakan pada kepuasan konsumen layanan 

pembelian online (Lu et al. 2020). Seiring dengan studi dari Wang et al. (2019) dimana 

dalam hasil penelitiannya dijelaskan bahwa nilai yang dirasakan berpengaruh positif 
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terhadap kepuasan pengguna. Berdasarkan penelitian diatas maka menunjukkan bahwa 

adanya pengaruh yang positif antara nilai yang dirasakan terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Perumusan Hipotesis 

Atas dasar kerangka teoritik yang telah dijelaskan sebelumnya maka peneliti merumuskan 

hipotesis dari penelitian ini, yaitu:  

a. Kualitas Pelayanan Elektronik berpengaruh positif serta signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

b. Kualitas Produk berpengaruh positif serta signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

c. Nilai yang Dirasakan berpengaruh positif serta signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

d. Kualitas Pelayanan Elektronik, Kualitas Produk, serta Nilai yang Dirasakan secara 

bersama-sama berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

METODE PENELITIAN 

1. Tempat dan Waktu Penelitian 

Penelitian difokuskan pada masyarakat yang bertempat tinggal di seluruh wilayah DKI 

Jakarta. Penelitian ini dilakukan pada bulan Agustus 2020 hingga bulan Januari 2021. 

Pemilihan waktu tersebut dikarena jadwal kuliah peneliti yang sudah tidak lagi padat seperti 

pada semester sebelumnya.  

2. Metode Penelitian 

Metode yang digunakan oleh peneliti adalah metode penelitian dengan pendekatan 

kuantitatif. Penelitian ini menggunakan sumber data yang berasal dari survei yang dilakukan 

dengan menyebarkan kuesioner menggunakan google form kepada seluruh responden. Dalam 

penelitian ini, digunakan pula data primer sebagai sumber penelitiannya. 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Konstelasi antar Variabel Kualitas Pelayanan Elektronik, Kualitas Produk, 
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3. Populasi dan Sampel 

Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan layanan pemesanan makanan online 

McDelivery yang tinggal di wilayah Jakarta, sedangkan sampel yang dipilih pada penelitian 

ini harus memenuhi kriteria yaitu pernah menggunakan layanan pemesanan makanan online 

McDelivery minimal 2 kali dalam kurun waktu 6 bulan terakhir. Responden yang dijadikan 

sampel berjumlah 200. Pengambilan sampel dengan metode purposive random sampling. 

4. Teknik Analisis Data 

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menentukan 

pengaruh suatu variabel bebas terhadap variabel terikat. Pengolahan data menggunakan 

software  SPSS ver 22. Uji yang dilakukan dalam penelitian ini yaitu Uji Persyaratan Analisis 

yaitu Uji Normalitas dan Uji Linearitas, kemudian Persamaan Regresi Berganda, lalu Uji 

Hipotesis yang meliputi Uji Signifikan Secara Bersama atau Uji f dan Uji Signifikan Secara 

Parsial atau Uji t, dan terakhir yaitu Perhitungan Koefisien Determinasi. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil pengujian uji normalitas menggunakan pengujian One-Sample Kolmogorov-Smirnov 

Test, didapatkan hasil nilai signifikansi (Asymp. Sig) sebesar 0,080 dimana nilai tersebut lebih 

besar daripada 0,050 yang artinya Ho diterima sehingga dapat dinyatakan bahwa data yang 

digunakan dalam model ini memiliki distribusi yang normal sehingga bisa digunakan untuk 

tahap analisis yang selanjutnya. 

Tahap selanjutnya adalah uji”linear yang memiliki maksud agar dapat mengetahui dan 

memutuskan apakah suatu”model memiliki hubungan yang”linear ataupun tidak. Dalam 

melakukan pengujian, peneliti menggunakan SPSS pada jenis”test”of”linearity dengan 

tingkat sig. sebesar”0,05. Suatu model dapat dinyatakan linier jika nilai sig.”lebih kecil 

dari”0,05.  

Tabel 1. Rangkuman ANOVA Table Pengujian Linearitas 

Variabel Nilai Linearity 

Kualitas Pelayanan Elektronik terhadap Kepuasan Pelanggan 0.000 

Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 0.000 

Nilai yang Dirasakan terhadap Kepuasan Pelanggan 0.000 

Atas dasar perhitungan yang telah dilakukan dapat dilihat bahwa variabel kualitas 

pelayanan elektronik, kualitas produk, dan juga variabel nilai yang dirasakan terhadap 
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kepuasan pelanggan mempunyai nilai sig. 0,00 yang artinya lebih kecil dari 0,05. Jadi, dapat 

dinyatakan bahwa variabel ini memiliki hubungan yang linear.  

Selain itu, dilakukan pengujian persamaan regresi berganda yang digunakan untuk 

mengetahui nilai variabel dependen jika variabel independen mendapatkan peningkatan atau 

penurunan. Setelah pengujian dilakukan didapatkan hasil persamaan sebagai berikut: 

[Ŷ’= 10,372 + 0,236X1 + 0,253X2 + 0,311X3] 

Pada persamaan berganda dapat ditunjukkan apabila setiap masing-masing variabel bebas 

mengalami peningkatan 1 skor maka akan menyebabkan peningkatan pula pada variabel 

terikat atau kepuasan pelanggan yang besarannya yaitu 0,236, 0,253, dan 0,311 pada nilai 

konstan 10,372.  

Selanjutnya, dilakukan pengujian signifikan secara simultan atau uji f. Pengujian f atau 

pengujian bersamaan digunakan untuk mengetahui dan menghitung apakah beberapa variabel 

bebas bersamaaan memengaruhi signifkan pada variabel yang terikat. Pada pengujian dengan 

menggunakan SPSS didapatkan hasil bahwa nilai signifikansi sebesar 0,000 yang artinya 

lebih kecil dari 0,05, serta nilai dari f yang dihitung yaitu 285,435 atau lebih besar daripada 

3,04. Jadi, dapat dinyatakan bahwa semua variabel bebas yang terdapat pada penelitian ini 

secara bersamaan memengaruhi variabel terikat dan jugua signifikan. Kemudian, dilakukan 

pengujian secara parsial untuk mengetahui ada atau tidak adanya suatu pengaruh antara suatu 

variabel independen terhadap variabel dependen.  

Tabel 2. Hasil Perhitungan Uji t 

Coefficientsa 

  Unstandarized 

Coefficients 

Standarized 

Coefficients 

  

Model  B 

Std. 

Error Beta t Sig. 

1 (Constant) 10.372 .916  11.322 .000 

 Kualitas_Pelayanan_Ele

ktronik 

.236 .040 .288 5.848 .000 

 Kualitas_Produk .253 .038 .313 6.660 .000 

 Nilai_yang_Dirasakan .311 .041 .397 7.574 .000 

Atas dasar perhitungan”’dan uji”’parsial pada variabel kualitas pelayanan elektronik (X1) 

terhadap kepuasan pelanggan (Y) menunjukkan bahwa nilai signifikan 0,000 dan t hitung = 

5,848, sedangkan t hitung (5,848) > t tabel (3,838) dan dengan batas signifikansi sebesar 0,05, 
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maka nilai signifikansi tersebut lebih besar dari 0,05 dengan arah koefisiennya adalah positif, 

dengan demikian hipotesis yang menyatakan kualitas pelayanan elektornik berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dapat diterima. 

Selanjutnya, perhitungan dan uji parsial yang telah dilakukan secara parsial antara variabel 

kualitas produk pada kepuasan pelanggan mendapatkan nilai signifikan 0,000 serta nilai t 

yang telah dihitung = 6,660, selain itu nilai t yang telah dihitung (6,660) > t tabel (3,838) dan 

dengan menggunakan batas nilai sig 0,05 maka koefisiennya berarah positif, jadi dapat 

dinyatakan bahwa hipotesisi diterima yang artinya variabel ini memengaruhi secara positif 

serta signifikan.  

Kemudian, perhitungan dan uji parsial yang telah dilakukan pada variabel nilai yang 

dirasakan pada kepuasan pelanggan didapatkan nilai sig sebesar 0,00 dengan nilai t yang 

dihitung sebesar 7,574. Selain itu, nilai t yang dihitung lebih besar daripada nilai t tabel serta 

dsehingga koefisien mengarah ke arah positif dan hipotesis ini dinyatakan diterima.  

Tahap terakhir yaitu perhitungan koefisien determinasi dimana koefisien determinasi 

adalah suatu tingkatan dalam mengukur sesuai atau tidaknya hubungan yang terjadi antara 

variabel bebas kepada variabel terikat pada persamaan regresi.  

Tabel 3. Perhitungan Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Variabel R Square 

Kualitas Pelayanan Elektronik terhadap Kepuasan Pelanggan 0.641 

Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 0.636 

Nilai yang Dirasakan terhadap Kepuasan Pelanggan 0.707 

Pada tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai yang didapat dalam menghitung koefisien 

determinasi yaitu 0,641 atau 64,1%. Berarti dapat dikatakan bahwa 64,1% dari kepuasan 

pelanggan berasal dari kualitas pelayanan elektronik, 35,9% atau sisanya merupakan 

pengaruh dari variabel lain selain pada penelitian ini.  

Selanjutnya, pada tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai yang didapat dalam menghitung 

koefisien determinasi yaitu 0,636 atau 63,6%. Berarti dapat dikatakan bahwa 63,6% dari 

kepuasan pelanggan berasal dari kualitas produk, 36,4% atau sisanya merupakan pengaruh 

dari variabel lain selain pada penelitian ini.  

Kemudian, pada tabel diatas juga dapat dilihat bahwa nilai yang didapat dalam 

menghitung koefisien determinasi yaitu 0,708 atau 70,8%. Berarti dapat dikatakan bahwa 
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63,6% dari kepuasan pelanggan berasal dari nilai’yang’dirasakan, 29,2% atau sisanya 

merupakan pengaruh dari variabel lain selain pada penelitian ini.  

Tahap selanjutnya untuk mengetahui seberapa besar pengaruh semua variabel bebas 

terhadap variabel terikat dilakukan juga perhitungan koefisien determinasi yang didapatkan 

hasil sebagai berikut: 

Tabel 4. Perhitungan Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .902a .841 .811 1.114 

Pada tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai yang didapat dalam menghitung koefisien 

determinasi yaitu 0,811 atau 81,1%. Berarti dapat dikatakan bahwa 81,1% dari kepuasan 

pelanggan berasal dari kualitas pelayanan elektronik, kualitas produk, dan nilai yang 

dirasakan, 18,9% atau sisanya merupakan pengaruh dari variabel lain selain pada penelitian 

ini. 

PEMBAHASAN 

1. Kualitas’Pelayanan Elektronik terhadap Kepuasan’Pelanggan 

Berdasarkan hasil perhitungan dan pengujian sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa 

terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan elektronik terhadap 

kepuasan pelangggan layanan pemesanan makanan online McDelivery di wilayah Jakarta. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian terdahulu dimana pada penelitian Lu et al. pada 

tahun (2020) yang berjudul ”Customer Satisfaction toward Online Purchasing Services: 

Evidence from Small & Medium Restaurants” dimana dalam hasil penelitiannya ada 

hubungan yang cukup besar antara.kualitas’elektronik pada kepuasan”pelanggan dengan total 

nilai t sebesar 16.037. kualitas pelayanan elektronik ditingkatkan dengan kemudahan dalam 

melakukan pembelian, mengetahui informasi produk, desain, dan keamanan dalam 

pembayaran akan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

2. Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil perhitungan dan pengujian sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa 

terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas produk terhadap kepuasan pelangggan 

layanan pemesanan makanan online McDelivery di wilayah Jakarta. 

Hasil dari perhitungan yang telah dilakukan sebelumnya di dukung pula dengan  Wang et 

al. (2019) yang berjudul “Developind and Validating a Mobile Catering App Success Model” 
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dimana dalam hasil penelitiannya terdapat hubungan yang positif”dengan arah yang 

signifikan kualitas”produk pada kepuasan pelanggan dengan sig 0,01. Kualitas”produk 

adalah kunci yang memengaruhi”kepuasan pelaanggan. Jadi, produk yang dijual harus 

memiliki kualitas diatas rata-rata sehingga pelanggan akan lebih puas dan akan melakukan 

pembelian kembali. 

3. Nilai yang Dirasakan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil perhitungan dan pengujian sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa 

terdapat pengaruh positif dan signifikan antara nilai yang dirasakan terhadap kepuasan 

pelangggan layanan pemesanan makanan online McDelivery di wilayah Jakarta. 

Selain itu, didukung pula oleh penelitian terdahulu dimana pada penelitian Suhartanto et 

al. (2019) yang berjudul “Loyalty Toward Online Food Delivery Service: The Role of e-

Service Quality and Food Quality” dimana dalam hasil penelitiannya terdapat hubungan 

positif nilai yang dirasakan pada kepuasan pelanggan dengan nilai t total yaitu 4,279. 

Perusahaan dapat meningkatkan kualitas dan promosi serta menurunkan harga untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan mengakibatkan penggunaan kembali. 

4. Kualitas”’Pelayanan Elektronik, Kualitas”’Produk,”’dan Nilai yang Dirasakan 

terhadap”Kepuasan”Pelanggan 

Berdasarkan hasil perhitungan dan pengujian sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa 

terdapat pengaruh positif dan signifikan secara bersamaan antara kualitas pelayanan 

elektronik, kualitas produk, dan nilai yang dirasakan terhadap kepuasan pelangggan layanan 

pemesanan makanan online McDelivery di wilayah Jakarta. 

Dapat diinterpretasikan bahwa kualitass”’pelayanan elektronik, kualitas”produk, dan”nilai 

yang dirasakan secara simultan memengaruhi kepuasan”pelanggan. Dapat dikatakan bahwa 

tinggi suatu”kualitas pelayanan”elektronik maka akan membuat kuat kepuasan”pelanggan 

dan semakin”’tinggi kualitas”’produk maka akan tinggi pula”kepuasan pelanggan”serta 

semakin bagus nilai”yang”dirasakan maka semakin”baik kepuasan”pelanggan”layanan 

pemesanan makanan online McDelivery pada Masyarakat umum di wilayah Jakarta. 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil pembahasan pada bagian sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Adanya suatu pengaruh”yang positif”serta”signfikan kualitas pelayanan elektronik 

terhadap kepuasan pelanggan layanan pemesanan makanan online McDelivery di 
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wilayah Jakarta. Apabila kualitas pelayanan elektronik tinggi akan dapat meningkatkan 

kepuasan”pelanggan. 

2. Adanya suatu pengaruh”yang positif”serta”signfikan kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan layanan pemesanan makanan online McDelivery di wilayah Jakarta. Apabila 

kualitas produk tinggi akan dapat meningkatkan kepuasan”pelanggan. 

3. Adanya suatu pengaruh”yang positif”serta”signfikan nilai yang dirasakan terhadap 

kepuasan pelanggan layanan pemesanan makanan online McDelivery di wilayah Jakarta. 

Apabila kualitas pelayanan elektronik tinggi akan dapat meningkatkan 

kepuasan”pelanggan. 

4. Adanya suatu pengaruh”yang positif”serta”signfikan kualitas pelayanan elektronik, 

kualitas”produk, dan nilai yang”dirasakan terhadap kepuasan pelanggan layanan 

pemesanan makanan online McDelivery di wilayah Jakarta. Apabila 

kualitas”pelayanan’elektronik, kualitas’produk, dan nilai yang”dirasakan tinggi akan 

dapat meningkatkan kepuasan”pelanggan. 
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