
AGORA Vol. 9, No. 2, (2021) 

PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN FOOD QUALITY 

TERHADAP E-CUSTOMER LOYALTY MELALUI E-CUSTOMER 

SATISFACTION PADA TOKO ONLINE MAKANAN NANDA’S 

KITCHEN DI INSTAGRAM 

 
Fernanda Christhie 

Program Business Management, Program Studi Manajemen, 

Fakultas Bisnis dan Ekonomi, Universitas Kristen Petra 

Jl. Siwalankerto 121–131, Surabaya 60236 

E-mail: fernandachristhie@gmail.com 

 

 

 Abstrak─ Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh E-Service Quality dan Food 

Quality terhadap E-Customer Loyalty melalui E-

Customer Satisfaction pada Toko Online Makanan 

Nanda’s Kitchen di Instagram. Penelitian ini memiliki 

sampel sebanyak 190 responden yang diambil dengan 

menggunakan teknik non-probability sampling yaitu 

purposive sampling. Jenis penelitian ini adalah 

penelitian kuantitatif yang datanya diolah 

menggunakan PLS. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa E-Service Quality berpengaruh secara langsung 

terhadap E-Customer Satisfaction, E-Customer 

Satisfaction berpengaruh terhadap E-Customer 

Loyalty, Food Quality berpengaruh terhadap E-

Customer Loyalty, Food Quality berpengaruh terhadap 

E-Customer Satisfaction, E-Service Quality tidak 

berpengaruh secara lansung E-Customer Loyalty.. 

 

Kata kunci─ E-Service Quality, Food 

Quality, E-Customer Satisfaction, E-Customer Loyalty 

PENDAHULUAN 

Seiring  perkembangan zaman dan kemajuan 

pendidikan, perubahan ekonomi dan sosial budaya, 

serta perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi 

yang maju, semuanya dapat mendorong 

perkembangan aktivitas manusia. Hal ini sesuai 

dengan terminologi revolusi industri 4.0 yang ditandai 

dengan kemajuan teknologi dan era digital. Hal ini bisa 

dilakukan di berbagai bidang, salah satunya bisnis 

belanja online atau jual beli online, tidak hanya 

melalui website seperti dulu, namun kini masyarakat 

dapat menggunakan media sosial seperti aplikasi 

Instagram dan aplikasi penjualan yang dapat diunduh 

melalui smartphone.  

Salah satu yang mempengaruhi perilaku 

belanja jual-beli secara online masyarakat Indonesia 

pada saat ini adalah masa pandemi covid-19. 

Munculnya virus covid-19 membawa dampak serius 
bagi sektor ekonomi dikutip dari (Kompas Online 

8/04/2021). Masyarakat yang dulunya belanja secara 

offline di toko secara langsung, kini mulai berpindah 

ke belanja online. Dikutip dari Kompas Online, 

sebanyak 49% konsumen belanja online di Indonesia 

mengunduh aplikasi belanja online. Aplikasi belanja 

online yang di download meliputi retail, aplikasi 

pengiriman makanan, grosir, dan lainnya. Hal ini 

merupakan peluang yang harus digunakan oleh e-

commerce atau brand untuk menarik pelanggan baru 

atau mendapatkan lebih banyak pelanggan dikutip dari 

(Kompas Online 8/04/2021).  
Salah satu dampak ekonomi dari wabah 

virus covid-19 ialah banyaknya pelanggan dari suatu 

bisnis makanan berubah menjadi pelaku usaha 

makanan semenjak pandemi covid-19 ini. Pandemi 

membuat kebiasaan belanja banyak orang berubah. 

Belanja saat ini sangat populer, tidak terkecuali 

belanja makanan via online, dikutip dari (Kompas 

Online 8/04/2021). Oleh karena itu, peran e-commerce 

sangat dibutuhkan pada saat ini. E-commerce 

merupakan proses pembelian, penjualan, transfer atau 

pertukaran produk, layanan atau liputan pada jaringan 

komputer melalui Internet. Berdasarkan riset Bank 

Indonesia 2021, pada tahun 2020, nominal volume 

transaksi e-commerce meningkat dari Rp 205,5 triliun 

pada tahun 2019 menjadi Rp 266,3 triliun atau 

meningkat 29,6%. Dengan adanya aktivitas bisnis 

dalam e-commerce, dapat memperluas aktivitas dan 

menjangkau konsumen dengan lebih mudah. E-

commerce saat ini telah mengembangkan lingkungan 

bisnis dari real market to digital market. Oleh karena 

itu, perusahaan sekarang fokus pada strategi 

pemasaran internet baru melalui mobile devices (yaitu 

smartphone dan tablet) yang disebut sebagai mobile 

commerce (m-commerce) (Musa et al., 2016).  

M-commerce adalah bagian dari e-

commerce (Kwon dan Sadeh, 2004). Istilah m-

commerce mengacu pada setiap aktivitas belanja 

dengan nilai uang yang dilakukan melalui mobile 

device (Clarke, 2001). Mobile shopping adalah salah 

satu bagian dari m-commerce yang merupakan aplikasi 
(biasanya berbasis smartphone) yang memberikan 

pengalaman berbelanja yang ditingkatkan kepada 

pelanggan (Put et al., 2014). Smartphones adalah 

generasi baru mobile phone dengan sistem operasi 

yang memungkinkan berbagai fungsi komputer 

(Persaud dan Azhar, 2012) dan memberi konsumen 

kemudahan dan kenyamanan tambahan saat 

menggunakannya untuk online shopping (Bouwman et 

al., 2009). Dikutip dari faspay.co.id, diketahui bahwa 

80% transaksi online dilakukan melalui mobile phone. 

Salah satunya ialah melakukan transaksi online 

melalui fitur copy link dan share to WhatsApp. Cara 

ini sangat memudahkan pelanggan untuk melakukan 

transaksi online tanpa membuang waktu dan juga 
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memudahkan penjual untuk mengecek keluar 

masuknya transaksi. 
Social commerce adalah penggunaan media 

sosial untuk mempromosikan, menjual, dan membeli 

secara langsung di aplikasi media sosial. Pengguna 

tidak hanya bisa mendapatkan pengalaman sosial di 

dunia maya, mereka juga bisa langsung mencari 

produk yang diinginkan, menemukan toko terbaik, 

membeli produk, dan berbisnis melalui aplikasi media 

sosial. Salah satu media sosial yang paling banyak 

digunakan ialah Instagram yang sering disebut 

Instagram shopping. Instagram shopping merupakan 

suatu proses purchase barang atau jasa dari mereka 

yang menjual melalui akun bisnis di Instagram, yang 

melakukan transaksi di Instagram dan melayani jual-

beli secara online tanpa harus bertatap muka dengan 

penjual atau pihak pembeli secara langsung (Sari et al., 

2015). Dikutip dari Nextren.com, Instagram saat ini 

telah menjadi salah satu media bagi para pebisnis 

untuk menjual barang dagangannya. Alasan Instagram 

dipilih sebagai media promosi karena mayoritas 

pengguna Instagram berasal dari kalangan milenial 

yang memiliki gaya hidup konsumtif. Indonesia 

merupakan salah satu negara dengan pengguna 

Instagram terbanyak, 89% pengguna Instagram berada 

pada kelompok usia 18-34 tahun, mengunjungi 

Instagram minimal seminggu sekali, dan wanita 

mendominasi sebanyak 63% (Miranda, 2017). 
Dari pengalaman peneliti yang menjual 

makanan online di Instagram, minat pembeli akan 

suatu produk makanan dapat dilihat dari gambar/video 

makanan yang diupload oleh penjual yang menarik 

perhatian pembeli seperti filter gambar yang sesuai, 

warna gambar yang sesuai, bentuk packaging yang 

sesuai, font pada caption/gambar yang jelas, konsisten 

dalam mengupdate postingan seperti mengupdate 

testimoni-testimoni dari pembeli dan lain sebagainya. 

Dan yang perlu diperhatikan yaitu faktor-faktor yang 

sangat mempengaruhi minat pembeli di toko online 

Nanda’s Kitchen di Instagram antara lain kualitas 

pelayanan terhadap pembeli (E-Service Quality), E-

Customer Satisfaction,  Food Quality dan E-Customer 

Loyalty. Faktor-faktor tersebut sangat perlu 

diperhatikan, karena tanpa adanya satisfaction yang 

dirasakan oleh pelanggan, pelanggan susah untuk loyal 

terhadap toko online Nanda’s Kitchen. Kepuasan di 

toko online Nanda’s Kitchen menjadi salah satu faktor 

utama. Misalnya pada pengiriman barang oleh kurir 

dipertanggungjawabkan jika terjadi kerusakan/barang 

yang tiba pada alamat pengirim tidak sesuai 

ekspektasi. Hal itu dilakukan agar toko online Nanda’s 

Kitchen mendapat nilai positif dari pelanggan dan 

mendapat kepercayaan sehingga pelanggan yang 

berbelanja di toko Nanda’s Kitchen berani untuk loyal. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa fenomena yang 

terjadi pada Nanda’s Kitchen ialah kualitas layanan 

online (slow response), keterlambatan pengiriman 

(GoJek, Kurir), foto produk yang kurang menarik, dan 

promosi kurang dilakukan secara reguler yang apat 

membawa dampak pada E-Customer Satisfaction dan 

E-Customer Loyalty. 

E-Service Quality diukur dari layanan yang 

diberikan oleh perusahaan e-commerce melalui 

website atau media online. E-Service Quality 

merupakan sejauh mana situs web memfasilitasi 

belanja, pembelian, pengiriman produk dan layanan 

yang efisien dan efektif (Suhartanto et al., 2018). 

Demikian pula, ketersediaan informasi yang lengkap 

dan proses transaksi yang sederhana menjadi pilihan 

pelanggan dalam menggunakan jasa perusahaan. Studi 

Tobagus (2018) menegaskan bahwa kualitas E-Service 

Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan E-Customer Satisfaction. 
Food Quality dapat mempengaruhi E-

Customer Satisfaction. Food Quality ialah 

kemampuan suatu barang untuk memberikan 

hasil/kinerja yang sesuai atau melebihi dari apa yang 

diinginkan pelanggan (Suhartanto, 2018). Karyawan 

yang berpengetahuan luas dan sopan tidak dapat 

menggantikan kualitas makanan. Restoran yang dapat 

menyediakan makanan berkualitas tinggi dapat 

memenuhi kebutuhan pelanggan, karena dalam hal 

masakan, rasa merupakan aspek terpenting yang harus 

dipertimbangkan konsumen ketika mengevaluasi 

kepuasan. 
E-Customer Satisfaction merupakan kepuasan 

pelanggan yang berhubungan dengan pengalaman 

pembelian sebelumnya dengan perusahaan e-

commerce tertentu (Amin, 2016). Customer 

satisfaction  adalah salah-satu faktor penentu 

keberhasilan perusahaan dalam jangka panjang 

menghadapi persaingan yang terjadi saat ini dan akan 

semakin berpengaruh lagi di masa yang akan datang. 

Slogan “Konsumen adalah raja” mengandung makna 

filosofis bagaimana seharusnya pemasar 

memperlakukan konsumen atau para pelanggannya. 

Pelanggan yang memiliki pengalaman positif setelah 

mengkonsumsi produk tentu akan membentuk 

persepsi positif yang akhirnya dapat memberi 

kepuasan. Kepuasan telah terbukti berkorelasi positif 

dengan loyalitas, dan efek ini juga telah diamati di 

lingkungan online. 

Selain itu, E-Customer Loyalty ialah 

komitmen yang dipegang teguh untuk membeli 

kembali atau berlangganan kembali produk atau 

layanan yang disukai secara konsisten dimasa depan 

meskipun ada pengaruh situasi dan upaya pemasaran 

(Suhartanto et al., 2018). Tanpa pelanggan yang puas, 

sulit bagi sebuah perusahaan untuk bertahan lama. 

Beberapa penelitian telah menyimpulkan bahwa 

loyalitas pelanggan jauh lebih murah daripada 

memperoleh pelanggan baru. Loyalitas dapat 

mempengaruhi sikap keinginan pelanggan untuk 

berbagi pengalaman berbelanja yang positif, minat 

mereka untuk melakukan kunjungan ulang, dan 

kesediaan mereka untuk merekomendasikan kepada 

orang lain (Utami, 2017). 

Berdasarkan tren social commerce dan 

fenomena bisnis dari perspektif seorang owner dari 

toko online Nanda’s Kitchen di atas, maka penulis 

melakukan penelitian yang berjudul: “Pengaruh E-

service Quality dan Food Quality terhadap E-

Customer Loyalty melalui E-Customer Satisfaction 

pada Toko Online Makanan Nanda’s Kitchen di 

Instagram”. 
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Tujuan penelitian 

1. Mengetahui dan menganalisis pengaruh E-

Serice Quality terhadap E-Customer Satisfaction 

pada toko online makanan Nanda’s Kitchen  di 

Instagram. 
2. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Food 

Quality terhadap E-Customer Satisfaction pada 

toko online makanan Nanda’s Kitchen di 

Instagram. 

3. Mengetahui dan menganalisis pengaruh E-

Service Quality terhadap E-Customer Loyalty 

pada toko online makanan Nanda’s Kitchen di 

Instagram. 

4. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Food 

Quality terhadap E-Customer Loyalty pada toko 

online makanan pada Nanda’s Kitchen di 

Instagram. 

5. Mengetahui dan menganalisis pengaruh E-

Customer Satisfaction terhadap E-Customer 

Loyalty pada toko online makanan pada Nanda’s 

Kitchen di Instagram. 

6.  

a. Mengetahui dan menganalisis E-

Customer Satisfaction berperan 

sebagai mediasi terhadap hubungan 

antara E-Service Quality dan E-

Customer Loyalty pada toko online 

makanan pada Nanda’s Kitchen di 

Instagram. 

b. Mengetahui dan menganalisis E-

Customer Satisfaction berperan 

sebagai mediasi terhadap hubungan 

antara Food Quality dan E-Customer 

Loyalty pada toko online makanan 

pada Nanda’s Kitchen di Instagram. 

Hubungan E-Service Quality terhadap E-Customer 

Satisfaction 

 Gounaris et al. (2010) meyakini bahwa E-

Service Quality berdampak positif terhadap 

satisfaction. E-Service Quality juga memiliki 

pengaruh langsung dan tidak langsung yang positif 

terhadap satisfaction dan tiga niat perilaku (niat 

membeli kembali, WOM dan kunjungan situs). Salah 

satu definisi utama kualitas layanan elektronik 

menurut Zeithaml, Parasuraman, dan Malhotra (2002); 

“Sejauh mana situs web memfasilitasi belanja, 

pembelian, dan pengiriman produk dan layanan yang 

efisien dan efektif”. Kualitas layanan yang diberikan 

oleh perusahaan dapat menciptakan suatu persepsi 

positif dari pelanggan terhadap perusahaan, dan akan 

menghasilkan kepuasan pada pelanggan. 

H1: E-Service Quality berpengaruh terhadap E-

Customer Satisfaction. 

Hubungan Food Quality terhadap E-Customer 

Satisfaction 

Menurut Kivela et al., (1999),kualitas 

makanan menjadi faktor penentu kepuasan pelanggan 

dalam industri restoran. Oleh karena itu, kualitas 

makanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan 

dan pada akhirnya meningkatkan loyalitas pelanggan. 
Kualitas makanan secara luas dianggap sebagai 

elemen inti dari pengalaman pelanggan restoran 

(Namkung dan Jang, 2007). Penelitian sebelumnya 

telah menunjukkan bahwa kualitas makanan 

merupakan faktor terpenting dalam kepuasan 

pelanggan restoran (Tan et al. 2014). 

H2: Food Quality berpengaruh terhadap E-Customer 

Satisfaction. 

Hubungan E-Service Quality terhadap E-Customer 

Loyalty 

Layanan situs web berkualitas tinggi dapat 

membujuk pelanggan untuk kembali ke situs web dan 

memberikan tingkat retensi yang lebih tinggi 

(Zeithaml, Berry dan Parasuraman 1996). Demikian 

pula, dampak langsung kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan telah berulang kali ditekankan 

(Chang Wang dan Yang, 2009; Jeon dan Jeong, 2017; 

Zeithaml, 2000). Namun, hubungan antara kualitas 

layanan elektronik dan loyalitas pelanggan kurang 

mendapat perhatian. Oleh karena itu, ketika keakraban 

situs web ditambahkan ke persamaan, menjelajahi 

sifat hubungan ini dapat memperluas kerangka 

Bagozzi (1992). 

H3: E-Service Quality berpengaruh terhadap E-

Customer Loyalty. 

Hubungan Food Quality terhadap E-Customer 

Loyalty 

 Clark dan Wood (1999) menekankan bahwa 

dalam hal pilihan restoran, Food Quality merupakan 

faktor terpenting yang mempengaruhi E-Customer 

Loyalty. Namkung dan Jang (2007) juga menemukan 

bahwa Food Quality merupakan bagian penting dalam 

mendorong perilaku yang berkaitan dengan loyalitas, 

seperti memeriksa kembali niat, menyebarkan kata-

kata positif dari mulut ke mulut dan kemauan untuk 

merekomendasikan kepada orang lain. Ha dan Jang 

(2010) menemukan bahwa  Food Quality berbanding 

lurus dengan E-Customer Loyalty. 

H4: Food Quality berpengaruh terhadap E-Customer 

Loyalty. 

Hubungan E-Customer Satisfaction terhadap E-

Customer Loyalty 

 Menurut Anderson dan Srinivasan (2003), E-

loyalty merupakan sikap positif yang ditunjukkan oleh 

pelanggan terhadap e-retailer, yang pada akhirnya 

mengarah pada perilaku pembelian kembali. Hasil 

penelitian (Kaya Bahar, 2019) menyebutkan bahwa E-

Customer Satisfaction berpengaruh langsung terhadap 

E-Customer Loyalty. 

H5: E-Customer Satisfaction berpengaruh terhadap E-

Customer Loyalty. 
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E-Customer Satisfaction berperan sebagai mediasi 

terhadap hubungan antara E-Service Quality dan 

E-Customer Loyalty 

 Mengingat studi Parasuraman et al. (2005) 

menekankan bahwa dimensi kualitas layanan tidak 

hanya mempengaruhi persepsi kualitas dan nilai yang 

dirasakan, tetapi juga secara langsung mempengaruhi 

niat loyalitas 

H6a: E-Customer Satisfaction berperan sebagai 

mediasi terhadap hubungan antara E-Service Quality 

dan E-Customer Loyalty. 

E-Customer Satisfaction berperan sebagai mediasi 

terhadap hubungan antara Food Quality dan E-

Customer Loyalty 

 Dalam lingkungan online, penelitian telah 

menunjukkan bahwa e-satisfaction mempengaruhi 

loyalty (Anderson & Srinivasan, 2003; Pee et al. 

2018). Pelanggan yang puas dengan konsumsi 

makanan dapat merencanakan untuk membeli kembali 

makanan di masa mendatang, mendukung layanan 

OFD kepada pelanggan potensial lainnya, dan 

memberikan komentar positif atas layanan OFD. 

Sebaliknya, pelanggan yang tidak puas dengan 

layanan OFD cenderung tidak membeli kembali atau 

merekomendasikan layanan tersebut kepada orang 

lain. Diskusi ini menyiratkan bahwa dalam industri 

layanan OFD, E-Customer Satisfaction memediasi 

hubungan antara E-Service Quality dan Food Quality 

terhadap E-Customer Loyalty. 

H6b: E-Customer Satisfaction berperan penting sebagai 

mediasi terhadap hubungan antara Food Quality dan 

E-Customer Loyalty. 

Kerangka Penelitian 

 

Gambar 1 Kerangka Konsep Penelitian 

Sumber: Suhartanto (2018). 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang dipakai dalam penelitian 

ini adalah metode penelitian kuantitatif dengan 

metode survey. Metode penelitian kuantitatif adalah 

metode penelitian yang berlandaskan terhadap filsafat 

positivisme di mana terdapat kebenaran yang berlaku 

secara universal dan tidak kontekstual. Menurut 

Burrell dan Morgan (1979), positivisme merupakan 
paradigma riset yang berusaha untuk menjelaskan dan 

memprediksi fenomena yang terjadi di dunia sosial 

dengan cara mencari dan menganalisa pola-pola 

reguler dan hubungan sebab akibat diantara elemen-

elemen yang membentuk fenomena tersebut. 

Filsafat positivisme bertujuan untuk 

mengeneralisasi temuan penelitian untuk menjadi 

rujukan universal dalam pengambilan keputusan 

managerial (sesuai bidang ilmu yang menjadi wadah 

generalisasi tersebut). Hal ini dicapai dengan 

mempelajari fenomena dalam populasi atau sampel 

tertentu, menggunakan alat penelitian untuk 

mengumpulkan data, dan menganalisis data kuantitatif 

atau statistik untuk menguji hipotesis yang telah 

ditetapkan. 

Variabel-variabel dalam penelitian ini adalah E-

Service Quality,  Food Quality, E-Customer 

Satisfaction, dan E-Customer Loyalty.  

Populasi 

Populasi adalah seluruh kelompok orang, 

peristiwa, atau hal yang menarik yang ingin diteliti dan 

ditarik kesimpulannya berdasarkan statistik sampel. 

Atau dapat diartikan sebagai elemen yang memiliki 

karakteristik atau informasi yang ingin diteliti dan 

dipelajari oleh peneliti (Sekaran & Bougie, 2016). 

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

seluruh konsumen di wilayah Surabaya dan sekitar 

yang berbelanja di toko online Nanda’s Kitchen di 

Instagram pada bulan Juni tahun 2020 hingga pada 

saat kuesioner disebar (direntang bulan April dan Mei 

2021). Jumlah konsumen pada rentang bulan Juni 

2020 hingga bulan Februari 2021 sebanyak 190 

konsumen (jumlah ini merupakan baseline jumlah 

konsumen sesuai rentang tersebut).  

Sampel 

Sampel ialah bagian dari populasi. Sampel 

merupakan sebagian dari populasi yang digunakan 

sebagai sumber data dan dapat mewakili seluruh 

populasi (Sekaran & Bougie, 2016).  Pada penelitian 

ini menggunakan kriteria sampling non-probability 

sampling yaitu purposive sampling dimana kriterianya 

adalah seluruh konsumen yang pernah bertransaksi di 

Nanda’s Kitchen minimal sekali (jumlah orang bukan 

jumlah transaksi) dan merasa puas dengan layanan dan 

kualitas makanan dari Nanda’s Kitchen. Pada 

penelitian ini, baseline jumlah populasi pada rentang 

bulan Juni 2020 hingga bulan Mei 2021 dengan 

baseline sebanyak 190 konsumen.  

Jumlah sampel minimal jika sebuah 

penelitian diolah  berdasarkan metode PLS (Hair et al., 

2014) adalah sebanyak sepuluh kali jumlah panah 

struktural terbanyak yang mengarah pada salah satu 

variabel laten (yaitu 10 x 3 = 30). Namun Hair et al. 

2014 juga merekomendasikan bahwa dalam setiap 

penelitian yang datanya diolah menggunakan PLS 

jumlah sampelnya minimal 100. 

Proses pengumpulan data dilakukan  dengan 

cara membagikan kuesioner ke konsumen Nanda’s 

Kitchen di Instagram melalui DM (Direct Messages), 

Line, dan Whatsapp. 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Profil Responden 

Gambar 2 
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Berdasarkan tabel di atas, jenis kelamin 

responden yang dominan adalah perempuan dengan 

jumlah 161 orang atau 84.73%. Menurut usia 

responden, responden yang dominan adalah responden 

dengan usia 17-27 tahun dengan jumlah 159 orang 

atau 83.68%. Menurut pengeluaran per bulan, 

responden yang dominan adalah responden dengan 

pengeluaran per bulan >Rp 4.500.000 dengan jumlah 

56 orang atau 29.47%. Menurut pekerjaan saat ini, 

responden yang dominan adalah palajar 

(SMP/SMA/Mahasiswa) dengan jumlah 149 orang 

atau 78.42%. Menurut responden yang sudah pernah 

berbelanja di toko online Nanda’s Kitchen di 

Instagram. 

Analisa Deskriptif 

Tabel 1 

Hasil Mean Variabel E-Service Quality (E-SQ) 

Item Pernyataan  Rata-

rata 

Standar 

Deviasi 

Ketera

ngan  

E-

SQ1 

Didalam 

feed 

Instagram 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_k

itchen299), 

saya mudah 

menemukan 

produk 

makanan 

(snack, kue) 

yang saya 

butuhkan 

4.032 0.732 Tinggi 

E-

SQ2 

Di 

Instagram 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_k

itchen299),

mudah bagi 

saya untuk 

memesan 

produk 

makanan 

(snack, kue) 

 

 

4.163 0.680 Tinggi 

E-

SQ3 

Di 

Instagram 

4.226 0.670 Sangat 

Tinggi 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_k

itchen299), 

mudah bagi 

saya untuk 

menemukan 

informasi 

yang saya 

butuhkan 

(produk 

makanan 

yang ada di 

feed, link 

pemesanan 

yang jelas, 

identitas 

pemilik 

yang jelas, 

dll) 

E-

SQ4 

Instagram 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_k

itchen299) 

selalu dapat 

diakses 

setiap saat 

4.337 0.634 Sangat 

Tinggi 

E-

SQ5 

Foto-foto 

produk 

makanan di 

Instagram 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_k

itchen299), 

dapat 

diakses 

dengan 

cepat 

(waktu 

loading 

gambar 

yang 

singkat) 

4.374 0.651 Sangat 

Tinggi 

E-

SQ6 

Pengiriman 

order 

produk 

makanan 

dari Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_k

itchen299) 

sesuai yang 

dijanjikan 

4.432 0.618 Sangat 

Tinggi 

E-

SQ7 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_k

itchen299) 

mengirimka

n produk 

makanan 

tepat pada 

waktunya 

4.432 0.635 Sangat 

Tinggi 
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E-

SQ8 

Produk 

makanan 

yang 

ditawarkan 

oleh 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_k

itchen299) 

jujur apa 

adanya 

(caption 

menjelaskan 

produk,foto 

produk 

original,dll) 

4.511 0.622 Sangat 

Tinggi 

E-

SQ9 

Instagram 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_k

itchen299) 

secara 

akurat 

menginform

asikan 

waktu 

pengiriman 

yang 

dijanjikan 

4.511 0.596 Sangat 

Tinggi 

E-

SQ 

10 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_k

itchen299) 

menjamin 

kerahasiaan 

perilaku 

belanja 

konsumenn

ya (contoh: 

alamat 

pemesan 

ditutup pada 

IG story 

pengiriman) 

4.568 0.565 Sangat 

Tinggi 

E-

SQ 

11 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_k

itchen299) 

menjamin 

kerahasiaan 

perilaku 

belanja 

konsumenn

ya (contoh: 

identitas 

pribadi 

konsumen 

ditutup pada 

saat IG 

story 

pengiriman) 

4.579 0.544 Sangat 

Tinggi 

E-

SQ 

12 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_k

4.589 0.543 Sangat 

Tinggi 

itchen299) 

menjamin 

kerahasian 

informasi 

pembayaran 

konsumen 

melalui 

instagram 

(nomor 

rekening,dll

) 

 Mean secara 

keseluruhan 

variabel E-

SQ 

4.396  Sangat 

Tinggi 

Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa 

nilai mean secara keseluruhan untuk variabel E-

Service Quality (E-SQ) sebesar 4.396 yang dapat 

disimpulkan bahwa responden memberikan tanggapan 

positif terhadap pernyataan variabel E-Service 

Quality. Indikator yang memiliki nilai mean terendah 

adalah didalam feed Instagram Nanda's Kitchen 

(@nandas_kitchen299), saya mudah menemukan 

produk makanan (snack, kue) yang saya butuhkan 

sebesar 4.032. Sedangkan indikator Nanda's Kitchen 

(@nandas_kitchen299) menjamin kerahasian 

informasi pembayaran konsumen melalui Instagram 

(nomor rekening,dll) memiliki nilai mean tertinggi 

sebesar 4.589.  

Gambar 3 

Hasil Mean Variabel Food Quality (FQ) 

 

Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa 

nilai mean secara keseluruhan untuk variabel Food 

Quality (FQ) sebesar 4.410 yang dapat disimpulkan 

bahwa responden memberikan tanggapan positif 

terhadap pernyataan Food Quality. Indikator yang 

memiliki nilai mean terendah adalah produk makanan 

Nanda's Kitchen (@nandas_kitchen299) 

dipresentasikan dengan baik (warna,penataan angle 

foto produk,packaging yang menarik, dll) sebesar 

4.263. Sedangkan indikator pada kategori snack dan 

kue, porsi produk makanan Nanda's Kitchen 

(@nandas_kitchen299) cukup bagi kebutuhan 

konsumennya memiliki nilai mean tertinggi sebesar 

4.532. 

Gambar 4 

Hasil Mean Variabel E-Customer Satisfaction 

(E-CS) 



AGORA Vol. 9, No. 2, (2021) 

 

Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa 

nilai mean secara keseluruhan untuk variabel E-

Customer Satisfaction sebesar 4.553 yang dapat 

disimpulkan bahwa responden memberikan tanggapan 

positif terhadap pernyataan E-Customer Satisfaction. 

Indikator yang memiliki nilai mean terendah adalah 

saya merasa puas dengan pengalaman saya mengakses 

informasi produk makanan atau pemesanannya di 

Instagram Nanda's Kitchen (@nandas_kitchen299) 

sebesar 4.500. Sedangkan indikator saya puas dengan 

keseluruhan layanan (informasi, pemesanan, 

pengiriman, retur, customer service) Nanda's Kitchen 

(@nandas_kitchen299) memiliki nilai mean tertinggi 

sebesar 4.658. 

Gambar 5 

Hasil Mean Variabel  E-Customer Loyalty (E-CL) 

 

Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa 

nilai mean secara keseluruhan untuk variabel E-

Customer Loyalty sebesar 4.476 yang dapat 

disimpulkan bahwa responden memberikan tanggapan 

positif terhadap pernyataan E-Customer Loyalty. 

Indikator yang memiliki nilai mean terendah adalah 

walaupun ada kenaikan harga, saya bersedia terus 

membeli produk makanan Nanda's Kitchen 

(@nandas_kitchen299) sebesar 4.326. Sedangkan 

indikator saya akan menyampaikan hal-hal positif 

mengenai Nanda's Kitchen (@nandas_kitchen299) 

kepada orang lain memiliki nilai mean tertinggi 

sebesar 4.568. 

Uji Validitas Level Item 

Tabel 2 

Konstra

k  

Label  Item Outer 

loading 

E-

Service 

Quality 

E-

SQ1 

Didalam feed 

Instagram 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299),saya 

0.608 

mudah 

menemukan 

produk 

makanan 

(snack,kue) 

yang saya 

butuhkan 

 E-

SQ2 

Di Instagram 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299), 

mudah bagi 

saya untuk 

memesan 

produk 

makanan 

(snack,kue) 

0.695 

 E-

SQ3 

Di Instagram 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299), 

mudah bagi 

saya untuk 

menemukan 

informasi 

yang saya 

butuhkan 

(produk 

makanan ada 

di feed, link 

pemesanan 

yang 

jelas,identitas 

pemilik yang 

jelas ,dll) 

0.751 

 E-

SQ4 

Instagram 

Nanda's 

Kitchen 

(@nanda's_kit

chen) selalu 

dapat diakses 

setiap saat 

0.784 

 E-

SQ5 

Foto-foto 

produk 

makanan di 

Instagram 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299), 

dapat diakses 

dengan cepat 

(waktu 

loading 

gambar yang 

singkat) 

0.811 

 E-

SQ6 

Pengiriman 

order produk 

makanan dari 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

0.856 
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chen299) 

sesuai yang 

dijanjikan 

 E-

SQ7 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299) 

mengirimkan 

produk 

makanan tepat 

pada 

waktunya 

0.860 

 E-

SQ8 

Produk 

makanan yang 

ditawarkan 

oleh Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299) jujur 

apa adanya 

(caption 

menjelaskan 

produk,foto 

produk 

original,dll) 

0.865 

 E-

SQ9 

Instagram 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299) 

secara akurat 

menginformas

ikan waktu 

pengiriman 

yang 

dijanjikan 

0.826 

 E-

SQ10 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299) 

menjamin 

kerahasiaan 

perilaku 

belanja 

konsumennya 

(contoh: 

alamat 

pemesan 

ditutup pada 

IG story 

pengiriman) 

0.816 

 E-

SQ11 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299) 

menjamin 

kerahasiaan 

perilaku 

belanja 

konsumennya 

(contoh: 

identitas 

pribadi 

konsumen 

0.855 

ditutup pada 

saat IG story 

pengiriman) 

 E-

SQ12 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299) 

menjamin 

kerahasian 

informasi 

pembayaran 

konsumen 

melalui 

instagram 

(nomor 

rekening,dll) 

0.822 

Food 

Quality 

FQ1 Produk 

makanan 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299) 

dipresentasika

n dengan baik 

(warna,penata

an angle foto 

produk,packa

ging yang 

menarik, dll) 

0.811 

 FQ2 Saya 

menyukai 

beragam 

pilihan menu 

produk 

makanan di 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299) 

0.888 

 FQ3 Produk 

makanan 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299) enak 

rasanya 

0.847 

 FQ4 Saya 

menyukai 

adanya opsi 

tambahan 

untuk produk 

makanan 

utama di 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299) 

(pilihan 

topping,dll) 

0.890 

 FQ5 Pada kategori 

snack dan 

kue, porsi 

produk 

makanan 

0.858 
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Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299) 

cukup bagi 

kebutuhan 

konsumennya 

E-

Custome

r 

Satisfact

ion  

E-

CS1 

Secara umum, 

saya puas 

dengan 

pelayanan dari 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299) 

0,850 

 E-

CS2 

Saya merasa 

puas dengan 

pelayanan dari 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299) 

0,897 

 E-

CS3 

Saya merasa 

senang 

berbelanja di 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299) 

0,895 

 E-

CS4 

Saya merasa 

puas dengan 

pengalaman 

saya 

mengakses 

informasi 

produk 

makanan atau 

pemesananny

a di Instagram 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299) 

0,870 

 E-

CS5 

Saya puas 

dengan 

keseluruhan 

layanan 

(informasi, 

pemesanan, 

pengiriman, 

retur, 

customer 

service) 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299) 

0,832 

E-

Custome

r Loyalty 

E-

CL1 

Saya bersedia 

untuk terus 

membeli 

produk 

makanan 

Nanda's 

Kitchen 

0,921 

(@nandas_kit

chen299) 

 E-

CL2 

Saya akan 

merekomenda

sikan Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299) 

kepada orang 

lain 

0,857 

 E-

CL3 

Saya akan 

menyampaika

n hal-hal 

positif 

mengenai 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299) 

kepada orang 

lain 

0,940 

 E-

CL4 

Walaupun ada 

kenaikan 

harga, saya 

bersedia terus 

membeli 

produk 

makanan 

Nanda's 

Kitchen 

(@nandas_kit

chen299) 

0,760 

 Menurut data dari table diatas seluruh item 

yang mengukur variabelnya masing masing sudah 

memenuhi rule of thumb yakni memiliki nilai outer 

loading diatas 0,40 untuk penelitian yang sifatnya 

masih eksploratif (Hair et al. 2014). 

Nilai AVE 

Tabel 3 

 Variabel  Average Variance 

Extracted (AVE) 

E-Customer 

Loyalty 

0,760 

E-Customer 

Satisfaction 

0,755 

E-Service Quality 0,639 

Food Qualty 0,738 

Hasil Analisis Composite Reliability 

Tabel 4 

 Variabel  Composite Reliability 

E-Customer Loyalty 0,927 

E-Customer Satisfaction 0,939 

E-Service Quality 0,955 

Food Qualty 0,934 

Berdasarkan tabel diatas, dapat disimpulkan 

bahwa keseluruhan variabel memiliki nilai composite 

reliability ≥ 0.7 sehingga dapat disimpulkan bahwa 

keseluruhan variabel memiliki level internal 

consistency reliability yang tinggi. 
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Koefisien Determinasi 

Tabel 5 

Nilai (R²) 

Variabel  𝑹𝟐 𝑸𝟐 

E-Customer Loyalty 

(E-CL) 

0.440 0.328 

E-Customer 

Satisfaction (E-CS) 

0.563 0.419 

 Hasil dari tabel 5 menunjukkan bahwa 

kombinasi pengaruh E-Service Quality, Food Quality, 

dan E-Customer Satisfaction terhadap E-Customer 

Loyalty adalah sebesar 44%, akurasi prediksi ini dapat 

dikategorikan moderat (Hair et al. 2014). Kombinasi 

pengaruh E-Service Quality dan Food Quality 

terhadap E-Customer Satisfaction adalah sebesar 

56,3%, akurasi prediksi ini dapat dikategorikan 

moderat (Hair et al. 2014). Nilai  Qsquare diatas nol 

menunjukkan bahwa variabel-variabel independen 

merupakan prediktor yang relevan bagi variabel 

dependennya.  

Pengujian Hipotesis 

Gambar 6 

Hasil signifikan Inner Model melalui 

bootstrapping 

 
Berdasarkan tabel diatas, maka dapat diketahui bahwa 

hipotesis yang menyatakan bahwa: 

1. E-Customer Satisfaction berpengaruh 

positif signifikan terhadap E-Customer 

Loyalty dapat terbukti kebenarannya terlihat 

dari nilai t-statistics sebesar 3,218. 

2. E-Service Quality tidak memiliki pengaruh 

terhadap E-Customer Loyalty dapat terbukti 

kebenarannya terlihat dari nilai t-statistics 

sebesar 0,266. 

3. E-Service Quality berpengaruh positif 

signifikan terhadap E-Customer Satisfaction 

dapat terbukti kebenarannya terlihat dari 

nilai t-statistics sebesar 2,036. 

4. Food Quality berpengaruh positif signifikan 

terhadap E-Customer Loyalty dapat terbukti 

kebenarannya terlihat dari nilai t-statistics 

sebesar 4,243. 

5. Food Quality berpengaruh positif signifikan 

terhadap E-Customer Satisfaction dapat 

terbukti kebenarannya terlihat dari nilai t-

statistics sebesar 7,828. 

Gambar 7 

Hasil Uji Mediasi 

 
Penjelasan Hasil Mediasi : 

1. E-Customer Satisfaction tidak memediasi 

hubungan antara E-Service Quality dan E-

Customer Loyalty (tstatistic < 1.96 ). Hasil 

ini menunjukkan bahwa hipotesis ke-6a 

ditolak. 

2. E-Customer Satisfaction memediasi secara 

parsial hubungan antara Food Quality dan 

E-Customer Loyalty (Tstatistic > 1.96) 

karena Food Quality mempengaruhi E-

Customer Loyalty secara signifikan. 

Pembahasan 

Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Customer 

Satisfaction 

Berdasarkan hasil pengujian, ditemukan 

hasil bahwa terdapat pengaruh antara variabel E-

Service Quality dengan E-Customer Satisfaction.  Dari 

hasil tersebut dapat diketahui bahwa dengan adanya 

peran E-Service Quality, maka dapat menciptakan E-

Customer Satisfaction pada toko online. Hasil 

penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang 

diperoleh Zeithaml, Parasuraman, dan Malhotra 

(2002) yaitu kualitas layanan yang diberikan oleh 

perusahaan dapat menciptakan suatu persepsi positif 

dari pelanggan terhadap perusahaan, dan akan 

menghasilkan kepuasan pada pelanggan. 

Pengaruh Food Quality terhadap E-Customer 

Satisfaction 

 Berdasarkan hasil pengujian, ditemukan 

hasil bahwa terdapat pengaruh antara variabel Food 

Quality dengan E-Customer Satisfaction.  Dari hasil 

tersebut dapat diketahui bahwa dengan adanya peran 

Food Quality, maka dapat menciptakan E-Customer 

Satisfaction pada toko online. Hasil penelitian ini 

sesuai dengan hasil penelitian yang diperoleh Kivela 

et al., (1999) yaitu kualitas makanan merupakan 

penentu kepuasan pelanggan di industri restoran 

sehingga kualitas makanan mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. 

Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Customer 

Loyalty 

 Berdasarkan hasil pengujian, ditemukan hasil 

bahwa variabel E-Service Quality tidak memiliki 

pengaruh terhadap E-Customer Loyalty.  Dari hasil 

tersebut dapat diketahui bahwa peran E-Service 

Quality belum cukup efektif dalam meningkatkan E-

Customer Loyalty pada toko online. Hasil penelitian 

ini tidak sesuai dengan hasil penelitian yang diperoleh 

Bagozzi (1992) yaitu E-Service Quality memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap E-Customer 

Loyalty. Hasil ini terlihat dari E-Service Quality (E-

SQ1 dan E-SQ2) pada Nanda’s Kitchen sangat kurang 

karena toko online Nanda’s Kitchen saat ini dikelola 

mandiri dan pada kategori business from home dengan 

sistem preorder yang membuat owner harus 

mengambil semua peran sekaligus (menjadi admin, 

promosi, customer service, menyiapkan pesanan, dan 

bagian packing) dan harus membagi waktu dengan 

jadwal kuliah sehingga pengelolaan toko Nanda’s 

Kitchen masih kurang optimal. 

Pengaruh Food Quality terhadap E-Customer 

Loyalty 

 Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh hasil 

bahwa terdapat pengaruh antara variabel Food Quality 

dengan E-Customer Loyalty.  Dari hasil tersebut dapat 

diketahui bahwa dengan adanya peran Food Quality, 

maka dapat menciptakan E-Customer Loyalty pada 

toko online. Menu makanan yang ada di Nanda’s 

Kitchen beragam yaitu risoles mayonise, lumpia 

bihun, cinnamon roll, cream cheese garlic bread, donat 

ubi ungu dan lain sebagainya ( lampiran 7) yang 

dimana masing-masing dari menu tersebut memiliki 

cita rasa yang berbeda-beda. Hasil penelitian ini sesuai 
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dengan hasil penelitian yang diperoleh Ha dan Jang 

(2010) yaitu Food Quality berbanding lurus dengan E-

Customer Loyalty. Dan juga dikonfirmasi dari 

penelitian terdahulu yaitu dalam hal pemilihan 

restoran atau tempat makan, Food Quality merupakan 

faktor terpenting yang mempengaruhi E-Customer 

Loyalty (Clark & Wood, 1999). Namkung & Jang 

(2007) juga menemukan bahwa Food Quality 

merupakan bagian penting dalam mendorong perilaku 

yang berkaitan dengan loyalitas, seperti memeriksa 

kembali niat, menyebarkan kata-kata positif dari mulut 

ke mulut dan kemauan untuk merekomendasikan 

kepada orang lain. 

Pengaruh E-Customer Satisfaction terhadap E-

Customer Loyalty 

Berdasarkan hasil pengujian, ditemukan 

hasil bahwa terdapat pengaruh antara variabel E-

Customer Satisfaction dengan E-Customer Loyalty.  

Dari hasil tersebut dapat diketahui bahwa dengan 

adanya peran E-Customer Satisfaction, maka dapat 

menciptakan E-Customer Loyalty pada toko online. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang 

diperoleh Kaya Bahar (2019) yaitu E-Customer 

Satisfaction berpengaruh langsung terhadap E-

Customer Loyalty. 

Hubungan antara E-Customer Satisfaction sebagai 

mediasi terhadap E-Service Quality dan E-

Customer Loyalty 

 Berdasarkan hasil pengujian, ditemukan 

hasil bahwa variabel E-Service Quality tidak memiliki 

pengaruh terhadap E-Customer Loyalty melalui E-

Customer Satisfaction sebagai variabel mediasi. 

Temuan ini tidak mengkonfirmasi beberapa penelitian 

yang terdahulu dimana kualitas layanan memiliki 

dampak tidak langsung pada niat perilaku konsumen 

namun melalui customer satisfaction (Hackman et al. 

2006; Lee dan Lin 2005; Shamdasani, Mukherjee dan 

Malhotra, 2008). Dari hasil temuan ini, konsumen 

Nanda’s Kitchen telah merasa cukup mengapresiasi E-

Service Quality dan Food Quality sehingga bisa 

mempengaruhi secara langsung loyalitas mereka. Oleh 

karena itu, walaupun kepuasan pelanggan menjadi 

bagian penting dalam sebuah bisnis, fokus kedepan 

dari Nanda’s Kitchen adalah mempertahankan kualitas 

pelayanan dan makanannya terlebih dahulu sambil 

secara berkala mulai mereview kepuasan pelanggan. 

Penulis menduga bahwa unsur-unsur penilaian E-

Customer Satisfaction telah direpresentasikan oleh 

opini-opini konsumen Nanda’s Kitchen pada variabel 

E-service Quality dan Food Quality. Kedepannya, 

peneliti selanjutnya perlu menggunakan mediator 

lainnya seperti Trust yang pengukurannya tidak 

memiliki overlap yang tinggi dengan variabel E-

Service Quality dan Food Quality.  

Hubungan antara E-Customer Satisfaction sebagai 

mediasi terhadap Food Quality dan E-Customer 

Loyalty 

Berdasarkan hasil pengujian, ditemukan 

hasil bahwa variabel Food Quality berpengaruh 

terhadap E-Customer Loyalty melalui E-Customer 

Satisfaction sebagai variabel mediasi. Dari hasil 

tersebut dapat diketahui bahwa peran Food Quality 

sangat penting untuk membangun E-Customer Loyalty 

pada toko online. Hasil penelitian ini sesuai dengan 

hasil penelitian yang diperoleh Anderson & Srinivasan 

(2003); Pee et al. (2018) yaitu Pelanggan yang puas 

dengan konsumsi makanan dapat merencanakan untuk 

membeli kembali makanan di masa mendatang. 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Hasil dari penelitian dan pembahasan yang 

telah dilakukan diperoleh beberapa kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. E-Service Quality memiliki pengaruh terhadap E-

Customer Satisfaction Toko Online Nanda’s 

Kitchen di instagram. Dengan demikian, 

hipotesis pertama dapat dinyatakan diterima. 

2. Food Quality memiliki pengaruh terhadap E-

Customer Satisfaction Toko Online Nanda’s 

Kitchen di Instagram. Dengan demikian, 

hipotesis kedua dapat dinyatakan diterima. 

3. E-Service Quality tidak memiliki pengaruh 

terhadap E-Customer Loyalty Toko Online 

Nanda’s Kitchen di Instagram. Dengan demikian, 

hipotesis ketiga dapat dinyatakan tidak diterima. 

4. Food Quality memiliki pengaruh terhadap E-

Customer Loyalty Toko Online Nanda’s Kitchen 

di Instagram. Dengan demikian, hipotesis 

keempat dapat dinyatakan diterima. 

5. E-Customer Satisfaction memiliki pengaruh 

terhadap E-Customer Loyalty Toko Online 

Nanda’s Kitchen di Instagram. Dengan demikian, 

hipotesis kelima dapat dinyatakan diterima. 

6. E-Customer Satisfaction sebagai variabel 

intervening memperkuat pengaruh hubungan 

antara E-Service Quality terhadap E-Customer 

Loyalty Toko Online Nanda’s Kitchen di 

Instagram. Dengan demikian, hipotesis keenam 

dapat dinyatakan diterima. 

7. E-Customer Satisfaction sebagai variabel 

intervening memperkuat pengaruh hubungan 

antara Food Quality terhadap E-Customer 

Loyalty Toko Online Nanda’s Kitchen di 

Instagram. Dengan demikian, hipotesis ketujuh 

dapat dinyatakan diterima. 

Saran 

Saran secara garis besar yang dapat 

diberikan peneliti berdasarkan hasil penelitian ini 

adalah: 

Untuk Toko Online Nanda’s Kitchen : 

1. E-Customer Loyalty dipengaruhi secara 

signifikan oleh Food Quality dan E-Customer 

Satisfaction sehingga Nanda’s Kitchen perlu 

memperhatikan hal-hal berikut ini: 

a. Untuk meningkatkan Food Quality harus 

memperhatikan:  

• FQ2: Setiap bulan Nanda’s 

Kitchen akan memunculkan satu 

menu baru (cake atau snack) yang 

sesuai tren dikalangan konsumen 

target. Nanda’s Kitchen mengikuti 

tren dari youtube (contoh : akun 

Defina atau Fun Cooking), 

TikTok dan sosial media 

(Facebook, Instagram, dan 

lainya). 

• FQ4: Setiap produk utama dari 

Nanda’s Kitchen sudah mendapat 
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pilihan topping favorite dan ada 

fitur request topping sesuai yang 

selama ini telah dijalankan.   

• FQ5: Nanda’s Kitchen memberi 

porsi (cake atau snack) dengan 

porsi standart dan kedepannya 

Nanda’s Kitchen akan 

memperkenalkan fitur porsi 

keluarga atau porsi grup (bertiga 

atau berempat lebih hemat).  

b. E-Customer Satisfaction memiliki pengaruh 

signifikan terhadap E-Customer Loyalty, 

dengan demikian toko online perlu 

memfokuskan upaya dalam: 

• E-CS2: Nanda’s Kitchen 

menjamin kepuasan pelanggannya 

dengan menggantikan produk 

yang cacat akibat pengantaran 

atau dengan mengembalikan uang 

100% kepada customer jika 

pesanan tidak sesuai. 

• E-CS3: Nanda’s Kitchen menjadi 

salah satu toko online yang 

disenangi oleh customer karena 

Nanda’s Kitchen selalu menerima 

masukkan ataupun kritik dari 

customer. Dan mengikuti apa 

yang customer inginkan atau 

request pada menu jualannya. 

• E-CS4: Nanda’s Kitchen berusaha 

semaksimalkan mungkin untuk 

membuat customer puas dengan 

memberikan semua informasi 

mengenai Nanda’s Kitchen di bio 

instagram (minimal order, lokasi, 

kontak yang bisa dihubungi dan 

lain sebagainya) dan menjawab 

langsung pertanyaan-pertanyaan 

yang ditanyakan customer lewat 

DM instagram maupun WA tidak 

melebihi 1x24 jam. 

 

2. Untuk meningkatkan E-Customer Satisfaction 

perlu memperhatikan Food Quality dengan 

demikian saran bagi Nanda’s Kitchen dapat 

merujuk poin 1a. 

3. Kemudian E-Customer Satisfaction juga 

dipengaruhi secara signifikan oleh E-Service 

Quality sehingga Nanda’s Kitchen perlu 

memperhatikan hal-hal berikut: 

a. E-SQ6 : Untuk kedepannya Nanda’s 

Kitchen akan memastikan barang yang 

dipesan tiba sesuai dengan waktu yang 

dijanjikan. Caranya : Admin Nanda’s 

Kitchen akan menanyakan secara 

berkala melalui private chat (PC) 

melalui DM instagram atau WA ke 

customer ketika produk lagi 

dikirimkan. 

b. E-SQ7 : Nanda’s Kitchen  selalu 

berusaha semaksimal mungkin untuk 

mengirim pesanan customer tepat pada 

waktunya. Semua pesanan dikirim 

menggunakan metode sesuai orderan, 

minimal satu jam sebelum waktu yang 

telah dijanjikan (sesuai dengan jarak ke 

alamat customer) . 

c. E-SQ8 : Nanda’s Kitchen selalu 

mengutamakan kepercayaan customer 

dengan menampilkan foto produk, 

testimoni ataupun caption yang 

original. Setiap foto produk perlu 

menampilkan identitas atau kode brand 

(logo Nanda’s Kitchen dan/atau foto 

pemilik). 

4. E-Customer Satisfaction memediasi pengaruh E-

Service Quality dan Food Quality oleh karena itu 

Nanda’s Kitchen perlu memperhatikan E-

Customer Satisfaction dengan cara seperti yang 

telah di jelaskan pada poin 2 dan 3. 
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