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ABSTRAK

Eksistensi bisnis e-grocery bahan makanan lokal merupakan salah satu solusi yang sangat dibutuhkan untuk
menyelesaikan masalah pemasaran pertanian di Indonesia. Adopsi e-grocery sendiri telah meningkat dengan
sangat pesat dengan pandemi COVID-19 yang menjadi katalisator. Dari persfektif industri, bisnis e-grocery
memiliki peluang yang sangat besar dan diproyeksikan sangat positif. Peluang tersebut sekaligus
menciptakan persaingan yang sangat ketat, khususnya antara e-grocery bahan makanan lokal dan e-grocery
supermarket. Permasalahan yang terjadi kemudian adalah e-grocery bahan makanan lokal kalah saing dari
e-grocery supermarket. Guna dapat memelihara manafaat dalam membantu pemasaran hasil pertanian lokal,
penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi behavioral intention pengguna
layanan e-grocery bahan makanan lokal. Penelitian ini dilakukan secara kuantitatif dan menggunakan 260
responden melalui kuesioner. Analisis data dilakukan dengan metode SEM-PLS. Temuan dari penelitian ini
mengkonfirmasi bahwa e-service quality dan food quality terbukti berpengaruh secara signifikan dan
langsung terhadap behavioral intention, serta berpengaruh secara tidak langsung melalui mediasi attitude.
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1. PENDAHULUAN

Indonesia adalah negara agraris dimana sektor
pertanian menjadi pekerjaan utama yang dilakukan
oleh sebagian besar penduduk khususnya di pedesaan
[11[2]. Meskipun demikian, secara umum kondisi
petani di Indonesia masih jauh dari kategori sejahtera
[3]. Terkait dengan hal tersebut, masalah utama yang
dialami petani hingga saat ini adalah sulitnya
pemasaran hasil panen, terutama bagi petani di
subsektor tanaman pangan dan holtikultura [3][4] [5].

Dalam beberapa tahun terakhir ini bermunculan
layanan e-grocery bahan makanan lokal seperti
TaniHub, SayurBox, Segari, dan lainya [6][7][8].
Konsep dari e-grocery ini adalah menjadi distributor
online dari hasil pertanian, peternakan, dan perikanan
lokal untuk dapat dikonsumi oleh masyarakat secara
langsung [9]. Dari persfektif pasar, pandemi COVID-
19 yang terjadi sejak tahun 2020 telah terbukti
menjadi katalisator yang secara instan dalam
meningkatkan adopsi e-grocery [6][8][10].

The Institute of Grocery Distribution (IGD) Asia
menyebutkan bahwa nilai pasar e-grocery akan
bertumbuh 198% dari US$99 miliar di 2019 menjadi
US$295 miliar di 2023 [11]. Asia Tenggara dan
Indonesia diproyeksikan akan mendapati
pertumbuhan tercepat [11]. Peluang ini tidak hanya
terbuka bagi e-grocery bahan makanan lokal tapi juga
e-grocery supermarket. Selanjutnya, peluang tersebut
sekaligus menjadi tantangan bagi perusahaan karena
menciptakan persaingan yang begitu ketat [12][13].
Permasalahan yang terjadi kemudian adalah e-
grocery bahan makanan lokal kalah saing dari e-
grocery supermarket [14].

Sejauh ini penelitian terkait e-grocery di Indonesia
dilakukan secara keseluruhan baik terhadap e-
grocery bahan makanan lokal maupun e-grocery
supermarket. Belum ada riset yang secara spesifik
meneliti e-grocery bahan makanan lokal. Padahal,
kedua e-grocery tersebut pada dasarnya merupakan
saingan. Demi menjaga keberlangsungan daur hidup
perusahaan layanan e-grocery bahan makanan lokal
serta keberlanjutan manfaat untuk membantu
menyelasaikan permasalahan pemasaran pertanian
lokal dan untuk bahan evaluasi perusahaan guna

1186



Prosiding The 13th Industrial Research Workshop and National Seminar
Bandung, 13-14 Juli 2022

dapat memenangkan persaingan, maka penelitian ini
dimaksudkan untuk mengetahui faktor-faktor yang
mempengaruhi  behavioral intention pelanggan
dalam menggunakan layanan e-grocery bahan
makanan lokal dari perspektif e-service quality, food
quality, dan attitude.

2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 E-grocery dan E-grocery Bahan Makanan
Lokal

E-grocery merupakan model bisnis yang menerapkan
teknologi informasi untuk menjalin  hubungan
komunikasi melakukan transaksi dengan pelanggan
mengenai produk, layanan dan sistem distribusi
melalui media online [15][16]. E-grocery berbentuk
website, aplikasi, e-commerce, whats app, atau media
sosial [17][18].

Pada kenyataanya, layanan e-grocery terbagi menjadi
dua jenis yaitu e-grocery bahan makanan lokal dan e-
grocery supermarket [19]. Konsep dari e-grocery
bahan makanan lokal adalah menjadi distributor
online dari hasil pertanian, peternakan, dan perikanan
lokal untuk dapat dikonsumi oleh masyarakat secara
langsung [7]. Sementara itu, jenis e-grocery
supermarket bertujuan untuk memasarkan bahan
makanan yang berasal dari supermarket, baik melalui
layanan online supermarket itu sendiri ataupun
layanan online pihak ketiga yang berperan sebagai
penghubung online antara berbagai supermarket
mitra dengan masyarakat setempat [11] [12].
Adapun yang akan dibahas dalam penelitian ini
adalah e-grocery jenis pertama yaitu layanan online
yang memasarkan hasil panen dari petani secara
langsung.

2.2 E-service quality

E-service quality adalah sejauh mana sebuah situs
elektronik dapat memfasilitasi  pembelanjaan,
pembelian, dan pengiriman produk atau layanan
secara efisien dan efektif [20]. Hal tersebut merujuk
pada tingkat persepsi pelanggan ketika berinterakasi
atau menggunakan suatu layanan elektronik [21].
Dimensi e-service quality (ES-QUAL) terdiri atas
privacy (privasi), fulfilment (memenuhi
kebutuhan), system availability (sistem yang
memadai), dan efficiency (efisiensi) [22].

E-service quality merupakan faktor kritis bagi
pelanggan e-commerce karena mereka dapat dengan
mudah membandingkan harga dan fitur teknis produk
[23][24]. Ketika berbelanja secara online, pelanggan
juga mengekspektasikan layanan online yang
berkualitas tinggi [25]. Oleh karena itu, memiliki

layanan online yang reliabel merupakan hal yang
sangat penting bagi bisnis online [26].

2.3 Food quality

Food quality mengacu pada keseluruhan kondisi
produk untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dan
dianggap sebagai elemen penting dari pengalaman
pelanggan dengan perusahaan [27][28]. Indikator
food quality terdiri atas tampilan fisik, keberagaman
jenis, kondisi, rasa, dan kesehatan [26]. Selain itu,
indikator tambahan untuk mengevaluasi kualitas
makanan yaitu kesegaran dan nutrisi [29].

2.4 Attitude

Attitude mengacu pada sejauh mana seseorang
memiliki evaluasi atau penilaian perilaku yang
disukai atau tidak disukai [30]. Attitude merupakan
penilaian seseorang tentang apakah sesuatu berguna
atau tidak bagi mereka [31]. Pada intinya, attitude
dapat dijelaskan melalui kepuasaan yang dirasakan
pengguna (satisfying) dan perasaan bahwa teknologi
atau produk yang digunakan adalah positif
(favourable) [18][32].

2.5 Behavioral intention

Behavioral intention didefinisikan sebagai seberapa
kuatnya keinginan atau motivasi seseorang untuk
melakukan perilaku tertentu [33]. Behavioral
intention juga didefinisikan sebagai loyalty intention
atau niat loyalitas [26][34][35]. Behavioral intention
bukanlah perilaku yang sebenarnya [26]. Meskipun
demikian, behavioral intention dapat
menggambarkan kecenderungan perilaku pelanggan
di masa depan [26]. Pendekatan ini relatif akurat
untuk memprediksi perilaku pembelian konsumen di
masa depan [14]. Indikator behavioral intention
terdiri atas niat untuk membeli kembali, niat untuk
merekomendasikan dan memberikan ulasan positif
[26].

2.6 Hubungan E-service quality, Food quality,
Attitude, dan Behavioral intention

Penlitian-penelitian terdahulu dalam berbagai objek
penelitian telah membuktikan adanya hubungan
antara food quality, e-service quality, attitude, dan
behavioral intention. Dalam konteks e-grocery, telah
dibuktikan bahwa food quality dan kualitas layanan
berpengaruh terhadap behavioral intention dengan
attitude sebagai variabel mediasi [18]. Food quality
dan kualitas layanan menjadi dua dari sekian faktor
yang berpengaruh terhadap niat melakukan
pembelian ulang dan word of mouth (WOM) [36].
Temuan lain juga telah membuktikan bahwa attitude
terhadap  penggunaan  berpengaruh  terhadap
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behavioral intention pada penggunaan e-grocery
[37]. Food quality dan e-service quality menjadi dua
dari empat faktor yang menentukan behavioral
intention pada pembelian makanan secara online
[26]. Penelitian terdahulu lainya juga menggunakan
model atau sebagian model penelitian ini,
diantaranya Suhartanto et al (2019), Gutama dan
Intani (2017), dan lainya [14][38].

3. METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
pendekatan descriptive kuantitatif. Penelitian ini juga
menggunakan desain formal study dengan
pendekatan communication study. Adapun data yang
digunakan adalah data primer dan dikumpulkan
melalui Kuesioner yang telah diuji validitas dan
reliabilitasnya. Sampel yang menjadi responden
dalam penelitian ini adalah 260 young custumers
yang merupakan pengguna aktif layanan e-grocery
bahan makanan lokal dan berdomisili di Jawa Barat.
Pemilihan sampel tersebut berdasarkan metode
purposive sampling. Analisis data dilakukan dengan
pengujian SEM-PLS.

4. HASIL
4.1 Profil Responden

Mayoritas dari responden adalah wanita (76%).
Responden ini juga didominasi oleh pelanggan e-
grocery yang berusia 21-30 tahun (70%) dengan
tingkat pendidikan yaitu Perguruan Tinggi (67%) dan
merupakan workers (58%).

Dua besar layanan e-grocery yang paling banyak
digunakan adalah SayurBox (22%) dan TaniHub
(18%). Dari segi bentuk layanan, responden paling
banyak menggunakan layanan e-grocery dalam
bentuk aplikasi (40%) lalu diikuti oleh e-commerce
(19%), Whats App (18%), lalu web (12%) dan media
sosial (11%). Dilihat dari frekuensi penggunaan e-
grocery, 50% responden adalah pengguna rutin e-
grocery yang biasa melakukan pembelian bahan
makanan lokal satu kali hingga lebih dari lima kali
per bulannya (54%). Terakhir, berdasarkan data
diatas terlihat bahwa penelitian ini telah
menggunakan sampel yang representatif. Hal
tersebut terlihat dari sebaran wilayah responden
dalam menggunakan layanan e-grocery bahan
makanan lokal yang mana terdiri atas 17
Kota/Kabupaten dari total 26 Kota/Kabupaten di
Jawa Barat. Mayoritas responden menggunakan
layanan e-grocery bahan makanan lokal di Wilayah
Bandung Raya (31%), Sumedang (15%), Bogor
(12%), dan Depok (12%).

4.2 Hasil Pengujian Outer Model
Tabel.1 Hasil Penguian Outer Model

Variabel AVE CA CR
E-service quality 0,520 0,815 0,866
Food quality 0,560 0,802 0,864
Attitude 0,589 0,768 0,851

Behavioral intention 0,760 0,842 0,905

Berdasarkan hasil pengujian outer model, setiap
konstruk dikatakan valid dan reliabel. Hal tersebut
merujuk pada nilai AVE>0.5 serta nilai CA dan CR
>0.7[39].

4.3 Hasil Pengujian Inner Model
Tabel. 2 Hasil Penguian Inner Model

Var. AVE R? Q?
ESQ 0,520
FQ 0,560
AT 0,589 0,416 0,202
BI 0,760 0,360 0,307
Skor Rata-Rata 0,607 0,388
AVE x R? 0,236
GOF 0,485

Berdasarkan  hasil  pengujian inner  model,
keseluruhan model penelitian yang diusulkan
memiliki kualitas yang sangat baik. Hal tersebut
dikarenakan nilai R?>0.303, GoF>0.36, dan Q%*>0
[39].

4.4 Pengujian Hipotesis
Tabel. 3 Hasil Penguian Hipotesis

Pengaruh Langsung

Hipotesis Ket.
B t-value p-value

ESQ>BI 0181 2946 0,003 Signifikan
FQ > BI 0205 3578 0,000 Signifikan
ESQ>AT 0247 3106 0,002 Signifikan
FQ>AT 0408 5326 0,000 Signifikan
AT > BI 0369 5812 0,000 Signifikan

Hasil pengujian hipotesis menunjukan bahwa setiap
hipotesis diterima. Artinya, terdapat hubungan yang
positif dan signifikan antar variabel yang diusulkan.
Hal tersebut merujuk pada nilai t-values>1.96 dan
atau p-values<0.05[39].

4.5 Pengujian Hipotesis Mediasi

Tabel. 4 Hasil Penguian Hipotesis Mediasi
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Indirect Effect Total Effect

Hipotesis VAF
B p-val. B p-val.

ESQ > BI 0,091 0,007 0,272 0,000 0-334

FQ > BI 0,151 0,000 0,356 0,000 0-424

Terakhir, pengujian Variance Accounted For (VAF)
menunjukan nilai FAV 33.4% dan 42.4% dimana
kedua nilai tersebut berada diantara 20% dan 80%.
Hal tersebut mengindikasikan mediasi parsial [40].
Penelitian ini mengkonfirmasi bahwa attitude
terbukti memiliki peran sebagai mediator parsial
dalam hubungan e-service quality dan food quality
terhadap behavioral intention.

5. DISKUSI

5.1 Pengaruh E-service quality terhadap Attitude
dan Behavioral intention

Penelitian ini mengkonfirmasi bahwa e-service
quality secara positif dan signifikan memengaruhi
attitude juga behavioral intention. Dengan kata lain,
semakin tinggi tingkat e-service quality, maka
semakin positif pula tingkat attitude dan behavioral
intention pelanggan terhadap penggunaan layanan e-
grocery bahan makanan lokal.

Hasil ini relevan dengan penemuan sebelumnya
bahwa e-service quality terbukti menjadi faktor
penentu attitude pengguna layanan E-Banking [41].
Temuan ini juga mendukung temuan sebelumnya
diantaranya dari Suhartanto et al. (2020) yang
menggunakan e-service quality untuk mengukur
behavioral intention berikutnya pada penggunaan
layanan pesan antar makanan secara online [26].

Pada konteks nyata, pengaruh e-service quality
terhadap attitude dan behavioral intention dapat
dilihat pada hasil pengujian deskipsi yang
memperlihatkan tingkat attitude dan behavioral
intention pelanggan yang selaras dengan tingkat e-
service quality. Persepsi pelanggan yang positif
terhadap e-service quality diikuti oleh attitude dan
behavioral intention pelanggan yang positif pula
terhadap penggunaan layanan e-grocery bahan
makanan lokal.

Hal ini juga dikaitkan dengan frekuensi penggunaan
e-grocery pada informasi responden. Sebesar 54%
dari responden telah menggunakan layanan e-
grocery bahan makanan lokal secara rutin dengan
frekuensi satu kali hingga lebih dari lima kali per
bulan. Pembelian secara rutin merupakan bentuk dari
repurchase [14]. Tindakan repurchase merupakan

aktualisasi dari salah satu aspek behavioral intention
yaitu repurchase intention [36].

5.2 Pengaruh Food quality terhadap Attitude dan
Behavioral intention

Penelitian ini mengkonfirmasi bahwa food quality
secara positif dan signifikan memengaruhi attitude
juga behavioral intention. Dengan kata lain, semakin
tinggi tingkat food quality, maka semakin positif pula
tingkat attitude dan behavioral intention pelanggan
terhadap penggunaan layanan e-grocery bahan
makanan lokal tersebut.

Pelanggan akan menunjukan attitude yang positif
terhadap suatu layanan Kketika produk yang
ditawarkan sesuai dengan yang diekspektasikanya
[40]. Food quality juga terbukti sebagai salah satu
faktor yang menentukan attitude pada segmen young
customer [41]. Food quality juga telah terbukti
menjadi faktor yang menentukan attitude pada
pelanggan ritel [42].

Temuan ini juga sejalan salah satunya dengan temuan
sebelumnya bahwa engan bahan makanan yang
unggul dari segi kualitas, akan menjadi salah satu
faktor yang menyebabkan behavioral intention yang
positif terhadap suatu layanan online [24]. Temuan
ini juga mendukung temuan sebelumnya yang
membuktikan bahwa food quality merupakan aspek
penting yang mendorong niat loyalitas (intensi untuk
melakukan pembelian ulang, merekomendasikan
kepada orang lain, dan memberikan review positif)
[27].

5.3 Pengaruh Attitude terhadap Behavioral
intention

Penelitian ini mengkonfirmasi bahwa attitude secara
positif dan signifikan memengaruhi behavioral
intention. Ketika berbelanja menggunakan layanan
e-grocery bahan makanan lokal dan dirasa
merupakan sesuatu yang positif, maka pelanggan
akan  memiliki  preferensi  untuk  kembali
menggunakanya lagi, memberikan ulasan positif,
serta merekomendasikanya kepada pihak lain. Hal
tersebut juga relevan dengan studi-studi terdahulu
yang menunjukan adanya hubungan yang positif dan
signifikan antara attitude terhadap behavioral
intention [30][43]. Temuan ini juga mengkonfirmasi
temuan yang mengungkap bahwa attitude merupakan
salah satu faktor paling penting yang memengaruhi
behavioral intention dalam konteks berbelanja secara
online [44][45]. Dalam konteks adopsi teknologi
untuk pembelian makanan, temuan ini juga
mengkonfirmasi temuan dari Yeo et al. (2017) dan
Cho et al. (2019) [46][47].
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5.4 Peran Attitude dalam Memediasi Hubungan E-
service quality dan Food quality terhadap
Behavioral intention

Hasil penelitian ini mengkonfirmasi bahwa attitude
memiliki peran sebagai mediator dalam hubungan e-
service quality dan food quality terhadap behavioral
intention pelanggan. Dengan kata lain, e-service
quality dan food quality terbukti perpengaruh secara
positif dan tidak langsung terhadap behavioral
intention pelanggan melalui attitude.

E-service quality yang sesuai dengan harapan
pelanggan menunjukan  perusahaan  penyedia
berorientasi kepada pelanggan [50]. Perusahaan
tersebut berusaha untuk menciptakan perasaan positif
atas layanan yang digunakan. Selanjutnya, perasaan
positif tersebut akan diaktualisasikan melalui
pembelian ulang, loyalitas, dan memberikan
rekomendasi positif [51]. Temuan ini juga sejalan
dengan hasil studi sebelumnya yang menemukan
bahwa e-service quality pada E-Banking berpengaruh
secara positif terhadap penggunaan berikutnya,
melalui variabel attitude sebagai mediasi [41].

Adapun terkait hubungan food quality dengan
attitude dan behavioral intention, temuan dari
penelitian ini mendukung temuan empiris bahwa
food quality memiliki kontribusi penting dalam
menentukan attitude dan buying behavior termasuk
behavior to intend, serta attitude memiliki peran
sebagai mediator dalam hubungan tersebut [43].
Ketika pelanggan mendapati bahan makanan yang
dibelinya berkualitas rendah, pelanggan akan merasa
kecewa dan tidak puas. Penilaian dan perasaan inilah
yang dimaksud dengan attitude. Selanjutnya,
perasaan puas atau tidak puas tersebut mendorong
muculnya niat terhadap perilaku tertentu diantaranya
niat untuk kembali menggunakan layanan tersebut
dikemudian hari atau tidak. Penelitian dalam konteks
lain yang menggunakan attitude sebagai variabel
mediasi terhadap behavioral intention diantaranya
Asti et al (2021), Troise et al. (2020), Sreeram et al.
(2017), serta Kurnia dan Chien (2003)
[18][37]1[52][53].

6. KESIMPULAN

Berdasarkan pembahasan yang telah dipaparkan,
diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

a. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan
antara e-service quality dan behavioral intention
pelanggan pada penggunaan layanan e-grocery
bahan makanan lokal.

b. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan
antara food quality dan behavioral intention
pelanggan pada penggunaan layanan e-grocery

bahan makanan lokal.

c. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan
antara e-service quality dan attitude pelanggan pada
penggunaan layanan e-grocery bahan makanan lokal.
d. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan
antara food quality dan attitude pelanggan pada
penggunaan layanan e-grocery bahan makanan lokal.
e. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan
antara attitude dan behavioral intenion pelanggan
pada penggunaan layanan e-grocery bahan makanan
lokal.

f. Attitude terbukti memiliki peranan sebagai
mediator dalam hubungan e-service quality dengan
behavioral intention.

g. Attitude terbukti memiliki peranan sebagai
mediator dalam hubungan food quality dengan
behavioral intention.
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