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This research was carried out with the aim of (1) To determine and analyze the
influence of E-Service Quality on consumer interest. (2) To determine and analyze the
influence of E-Word of Mouth on consumer interest. (3) To determine and analyze the
influence of E-Service Quality and E-Word of Mouth on purchasing interest. The
population in this research is all Grab users in South Tangerang. The sampling
technique used a purposive sampling method with a sample size of 110 people. Data
was collected using a questionnaire and then analyzed using statistical tests using the
SEM (Structural Equation Modeling) method using PLS 3.0 software. E-Service
Quality has a significant effect on Consumer Interest with a t-statistic value of 4.189
> 1.96 and a P Value of 0.000 < 0.05, which means that the E-Service Quality variable
has a significant effect on Consumer Interest. E-Word of Mouth has a significant effect
on Consumer Interest, with a Tstatistic value of 3.770 > 1.96 and a P Value of 0.000
< 0.05, which means that the E-Word of Mouth variable has a significant effect on
Consumer Interest. E-Service Quality and e-Word of Mouth simultaneously have an
influence of 63.2%, while 36.8% is explained by other variables outside those studied.
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ABSTRAK

Penelitan ini dilakukan dengan tujuan (1) Untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh E-Service Quality terhadap minat konsumen. (2) Untuk mengetahui dan
menganalisis pengaruh E-Word of Mouth terhadap minat konsumen. (3) Untuk
mengetahui dan menganalisis pengaruh E-Service Quality dan E-Word of Mouth
terhadap minat beli. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna Grab di
Tangerang Selatan. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode purposive
sampling dengan jumlah sampel sebanyak 110 orang. Pegumpulan data menggunakan
kuesioner dan kemudian dianalisis dengan menggunakan uji statistic dengan metode
SEM (Structural Equation Modelling) dengan menggunakan software PLS 3.0. E-
Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Minat Konsumen dengan nilai
tstatistik 4,189 > 1,96 dan nilai P Values 0.000 < 0,05 yang berarti bahwa variabel E-
Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Minat Konsumen. E-Word of Mouth
berpengaruh signifikan terhadap Minat Konsumen, dengan nilai Tstatistic sebesar
3,770 > 1,96 dan nilai P Values 0.000 < 0,05 yang berarti bahwa variabel E-Word of
Mouth berpengaruh signifikan terhadap Minat Konsumen. E-Service Quality dan e-
Word of Mouth secara simultan memberikan pengaruh sebesar 63,2% sedangkan
36,8% dijelaskan oleh variabel lain diluar yang diteliti.
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi pada saat ini banyak menunjukkan kemajuan yang sangat luar
biasa. Banyak hal dari sektor kehidupan yang telah menggunakan teknologi itu sendiri.
Perkembangan teknologi telah memberikan dampak yang cukup besar terhadap kehidupan
manusia dalam berbagai aspek dan dimensi. Pada saat ini berbagai macam informasi dapat diakses
semua orang melalui media online yang tidak mengharuskan seseorang untuk duduk didepan
televisi ataupun mendengarkan radio secara langsung melainkan dapat diakses dengan
menggunakan komputer atau smartphone.

Perkembangan teknologi informasi membuat masyarakat tidak lagi dibatasi oleh waktu dan
tempat. Sekarang informasi dapat mudah diakses kapanpun dan dimanapun. Hal ini didukung
berkembanganya jaringan teknologi informasi di masyarakat yang sering disebut internet. Internet
telah menjadi suatu kebutuhan bagi tiap elemen masyarakat. Internet menjadi pendorong
perubahan dunia khususnya dalam hal mempermudah urusan manusia. Mulai dari cara orang
berkomunikasi, berinteraksi dengan sesama, bahkan dalam berbisnis. Kapanpun dan dimanapun
itu, selama internet tersedia informasi dan komunikasi dapat terjadi.

Saat ini jasa penyedia jasa trasportasi online terbesar di Indonesia yang masih bertahan
yaitu Go-Jek dan Grab. Keduanya terus menawarkan fitur terbaru dan layanan terbaik demi
menggambil pelanggan baru. Persaingan keduanya bisa dibilang ketat dalam memberikan
pelayanan terbaik bagi pelanggan. Studi dari prosimilarweb.com sebuah situs yang menyediakan
data website traffic statistics dan market intelligence pada halaman perbandingan statistik
demografis berdasarkan jenis kelamin dan lama waktu penggunaan dari pengguna aplikasi
GolJek dan Grab mengungkapkan jumlah pengguna (unique visitor) Grab dan Go-Jek tidak beda
jauh yaitu:
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Gambar 1 Jumlah Pengguna Ojek Online di Indonesia
(Sumber: tekno.liputan6.com)

Dari gambar 1 diatas menjelaskan persaingan perusahaan penyedia jasa ojek online yang
sangat besar di Indonesia, dimana bisa disimpulkan dari grafik di atas menjelaskan jumlah
pengguna Grab dan Gojek tidak jauh berbeda (8,6 juta dan 8,8 juta per bulan). Sedangkan jumlah
pengguna Uber sekitar seperempatnya (2,3 juta per bulan). Gojek memiliki pengguna 8,8 juta,
Namun Grab memiliki pengguna 8,6 juta. 4 juta dari pengguna Gojek juga menggunakan Grab.

Kualitas pelayanan elektronik (E-Service Quality) bisa diketahui melalui cara membuat
pembanging antara pendapat pengguna atas layanan yang diberikan dan nyata-nyata mereka
terimaatau dapatkan dengan pelayanan yang seharusnya seperti yang mereka harapkan/inginkan
terhadap komponen-komponen perusahaan. Apabila jasa yang mereka terima melampaui
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ekspektasi konsumen, maka kualitas layanan yang diharapkan sangat baik dan memiliki kualitas
yang baik. Sebaliknya apabila yang mereka terima lebih buruk dari pada yang mereka
bayangkan, maka kualitas dari layanan diasumsikan buruk. Pelayanan adalah setiap kegiatan dan
atau tindakan yang bisa ditawarkan dari suatu pihak terhadap pihak lain, dengan pada dasarnya
tidak memiliki wujud dan tidak berakibat pada kepemilikan apapun, (Karmila & Sunia, 2020).

Word of Mouth adalah komunikasi dari mulut ke mulut. Word of mouth mempunyai andil
besar yang sangat berdampat terhadap perilaku beli konsumen. Saran dari seseorang yang sudah
dipercayai, dan konsumen lain memiliki potensi atau kemampuan lebih percaya jika
dibandingkan dari sumber resmi seperti iklan dan sales people. Komunikasi word of mouth
mengarah pada proses bertukar komentar, pikiran atau ide antara dua konsumen atau lebih
dengan tidak satu pihak pun yang merupakan sumber pemasaran. Word of mouth kadang lebih
memiliki efektifitas dari pada iklan. Iklan hanya punya interaksi melalui satu arah dengan
pelanggan, sedangkan WOM punya interaksi dua arah. Selain itu WOM dianggap memiliki
objektivitas karena informasi yang akhirnya sampai pada calon pelanggan tidak berasal dari
perusahaan, hingga kadang mengikutsertakan kelemahan daripada produk yang bisa dilakukan
antisipasi oleh konsumen. Faktor harga pun juga perlu diberi fokus oleh perusahaan untuk
menarik daya minat konsumen untuk melakukan pembelian.

Penelitian yang dilakukan oleh Aptaguna & Pitaloka (2016) hasil penelitian menyatakan
jika variabel kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan kepada minat beli jasa Go-Jek.
Kualitas pelayanan GO-JEK GO-ride menjadi alasan utama yang mendorong minat pelanggan
untuk menggunakan jasa GO-ride. Penelitian yang dilakukan oleh Nugraha, Soesanto & Sufian
(2017) hasil pengujian kualitas layanan dan minat menggunakan dapat disimpulkan bahwa
kualitas layanan berpengaruh positif terhadap minat menggunakan. Selanjutnya hasil penelitian
Agnelia & Wardhana (2016) menunjukkan bahwa Word of Mouth berpengaruh secara positif
terhadap minat beli konsumen.

Alasan penulis untuk memilih minat konsumen menggunakan layanan jasa Grab karena
pada saat ini masyarakat Indonesia mengalami perkembangan zaman yang semakin modern.
Maka dari itu masyarakat Indonesia lebih memilih cara yang praktis dalam menjalankan kegiatan
sehari-hari dengan menggunakan jasa transportasi online.

KAJIAN LITERATUR

Minat Beli.

Menurut Karmila & Sunia (2020) minat diasumsikan sebagai sebuah “penangkap” atau
media antara faktor motivasi yang berpengaruh pada perilaku, minat juga mengindikasi seberapa
jauh dan keras kemauan yang imiliki seseorang untuk mencoba. Minat menunjuk pada seberapa
keras usaha yang dijadwalkan oleh seseorang untuk melakukan sesuatu dan kemauan
berhubungan dengan perilaku. Menurut Putri & Oktaroza (2022) minat merupakan suatu keadaan
dimana seseorang ingin melakukan suatu tindakan yang kemudian dijadikan dasar atau prediksi
dari tindakan itu.

E-service Quality

Menurut Wicaksono & Darmo (2018) E-service quality adalah kemampuan sebuah
perusahaan dalam menyediakan layanan jasa yang mereka miliki secara online melalui media
internet dan menyesuaikan E-service quality tersebut dengan ekspektasi dari para konsumen atau
penggunanya. Putri & Oktaroza (2022) mendefinisikan E-service quality sebagai website yang
secara efisien dan efektif memfasilitasi berbagai kegiatan baik produk atau layanan. Menurut
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Dita (2016) E-service quality didefinisikan sebagai pertemuan antara ekspektasi konsumen tanpa
interaksi langsung dalam layanan yang diberikan. Ting et, a/ (2016) mendefinisikan e-service
quality sebagai perluasan antara efisiensi fasilitas sebuah website dan belanja yang efektif,
pembelian serta pengiriman barang ataupun jasa.

E-Word of Mouth

Electronic Word of Mouth adalah pernyataan negatif atau positif yang dibuat oleh
konsumen aktual, potensial, atau sebelumnya mengenai suatu produk atau perusahaan dimana
informasi ini tersedia untuk orang atau lembaga melalui media internet, (Samudro & Hamdan,
2021). Sementara Joesyiana (2018) menyatakan bahwa Word of Mouth (WOM) merupakan
komunikasi dari mulut ke mulut mengenai penilaian suatu produk maupun jasa yang bertujuan
memberikan informasi baik secara individu maupun kelompok. Menurut Priansa (2017)
electronic word of mouth atau sering disebut informasi seseorang yang dilakukan dalam jejaring
sosial adalah alat komunikasi online untuk menyebarkan atau menginformasikan kegiatan,
pengumuman mengenai barang dan jasa yang guna diperkenal luaskan kepada seluruh publik
yang mulnya belum kenal dan bertemu.

E-Service Quality
(X1)
1. Efesiensi
2. Pemenuhan
Kebutuhan
3. Reliabilitas
4. Privasi H1 Minat Konsumen
Sumber: Tjiptono )
(2017) 1. Minat
transaksional
2. Minat referensial
3. Minat preferensial
E-Word of Mouth 4. Minat eksploratif
) Sumber: Kotler &

. Intensitas o Keller (2018)

. Countent
. Valance of d
opinion
Sumber: Priansa
2017) H3

L) b =

Gambar 2 Paradigma Penelitian

Hipotesis

H1 : Terdapat pengaruh E-service quality terhadap Minat konsumen

H2 : Terdapat pengaruh e-Word of Mouth terhadap Minat konsumen

H3 : Terdapat pengaruh E-service quality dan e-Word of Mouth terhadap Minat konsumen

METODOLOGI PENELITIAN

Desain penelitian ini menggunakan desain penelitian kausal. Menurut Sugiyono (2017)
penelitian kausal adalah hubungan yang bersifat sebab akibat. Penelitian kausal digunakan
karena penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan sebab akibat yang terjadi antara
variabel independen terhadap variabel dependen. Menurut Sugiyono (2017) populasi adalah
wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
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Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan Grab di Tangerang Selatan. jumlah sampel yang
digunakan dalam penelitian ini berjumlah 110 responden. Sedangkan untuk teknik yang dipilih
adalah purposive sampling, dimana dalam penentuan banyaknya jumlah elemen yang terpilih
sebagai sampel ditentukan berdasarkan elemen populasi yang diperkirakan paling cocok untuk
dikumpulkan datanya, (Sekaran, 20015). Teknik ini digunakan karena jumlah sampel penelitian
telah ditentukan dan sampel yang ditentukan tersebut sesuai dengan tujuan penelitian.

Pengumpulan data dilakukan dengan metode survei dengan mendistribusikan kuesioner
secara online melalui google form kepada 110 responden. Kuesioner yang sudah dibuat melalui
google form nantinya akan disebarkan melalui email, WA grup, Telegram, Instagram, Facebook,
dan Twitter dari pelanggan Grab di Tangerang Selatan. Teknik analisis data dalam penelitian ini
menggunakan Partial Least Square (PLS). PLS merupakan model persamaan Structural
Equation Modeling (SEM) dengan pendekatan berdasarkan variance atau componentbased
structural equation modeling. Menurut Latan dan Ghozali (2017), tujuan PLS-SEM adalah untuk
mengembangkan teori atau membangun teori (orientasi prediksi). PLS digunakan untuk
menjelaskan ada tidaknya hubungan antar variabel laten (prediction). PLS merupakan metode
analisis yang powerfull oleh karena tidak mengasumsikan data arus dengan pengukuran skala
tertentu, jumlah sample kecil.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Convergent Validity

Pengujian Convergent Validity dari model pengukuran dengan refleksif indikator dinilai
berdasarkan korelasi antara item score atau component score dengan construct score yang dihitung
dengan PLS. Menurut Ghozali dan Latan (2017), suatu indikator dikatakan mempunyai valid jika
nilainya lebih besar dari 0,70, sedangkan loading factor 0,50 sampai 0,60 dapat dianggap cukup.
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Gambar 3 Outer Model
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Tabel 1 Hasil Pengujian Convergent Validity
E-Service Quality | Minat Konsumen Word of Mouth
EQ1 0.828
EQ2 0.829
EQ3 0.806
EQ4 0.849
EQS5 0.925
EQ6 0.859
EQ7 0.817
EQ8 0.875
MK1 0.781
MK2 0.901
MK3 0.915
MK4 0.911
MK5 0.724
MK6 0.926
MK7 0.875
MK8 0.877
WOM1 0.831
WOM2 0.838
WOM3 0.856
WoMm4 0.854
WOMS5 0.808
WOM6 0.834
Sumber: Hasil Pengolahan Data PLS 3.0, (2024)

Berdasarkan hasil dari pengujian convergent validity pada Tabel 1 dapat dilihat bahwa
semua indikator-indikator telah memenuhi convergent validity yang baik karena memiliki nilai
loading factor diatas 0.50. Sehingga semua indikator dinyatakan layak atau valid untuk digunakan
penelitian dan dapat digunakan untuk analisis lebih lanjut.

Composite Reliability dan Cronbach Alpha
Tabel 2 Hasil Pengujian Composite Reliability dan Cronbach Alpha

Cronbach's Alpha Composite Reliability
E-Service Quality 0.945 0.954
Word of Mouth 0.914 0.933
Minat Konsumen 0.952 0.960

Sumber: Hasil Pengolahan Data PLS 3.0 (2024)

Berdasarkan Tabel 2 tersebut menunjukkan bahwa masing-masing konstruk yaitu E-
Service Quality, Word of Mouth dan Minat Beli mempunyai nilai composite reliability dan
cronbach’s alpha > 0,70. Dengan nilai yang dihasilkan tersebut, semua konstrak memiliki
reliabilitas yang baik sesuai dengan batas nilai minumun yang telah disyaratkan.

Nilai R-square
Tabel 3 Nilai R? Variabel Endogen
R Square R Square Adjusted
Minat Konsumen 0.632 0.625
Sumber : Hasil Pengolahan Data PLS 3.0 (2024)
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Berdasarkan pada tabel 3, tersebut maka dapat diketahui bahwa model pengaruh variabel
laten independen E-Service Quality dan E-Word of Mouth terhadap Minat Konsumen memberikan
nilai R-square sebesar 0.632. Nilai ini termasuk dalam kategori sedang, yang dapat di
interprestasikan bahwa variabilitas konstruk Minat Konsumen yang dapat dijelaskan oleh
variabilitas konstruk E-Service Quality dan E-Word of Mouth sebesar 63,2% sedangkan 36,8%
dijelaskan oleh variabel lain diluar yang diteliti.

Uji Hipotesis
Tabel 4 Hasil Pengujian Hipotesis
Original | Sample | Standard ..
Sample Mean | Deviation (.II- Os/tSa'I":IgE::IT) P Values
(0) (M) (STDEV)
E-Service Quality -> Minat Konsumen 0.448 0.448 0.107 4.189 0.000
Word of Mouth -> Minat Konsumen 0.437 0.440 0.116 3.770 0.000

Sumber: Hasil Pengolahan Data PLS 3.0 (2024)
Berdasarkan sajian data pada tabel 4 di atas, maka dapat diketahui pengaruh antar variabel
sebagai berikut:

a. Pada variabel E-Service Quality terhadap Minat Konsumen mempunyai nilai Tstatistic
sebesar 4,189 > 1,96 dan nilai P Values 0.000 < 0,05 yang berarti bahwa variabel E-Service
Quality berpengaruh signifikan terhadap Minat Konsumen. Dari hasil hipotesis tersebut
dapat simpulkan bahwa hipotesis pertama (H1) diterima.

b. Pada variabel E-Word of Mouth terhadap Minat Konsumen mempunyai nilai TSstatistic
sebesar 3,770 > 1,96 dan nilai P Values 0.000 < 0,05 yang berarti bahwa variabel E-Word
of Mouth berpengaruh signifikan terhadap Minat Konsumen. Dari hasil hipotesis tersebut
dapat simpulkan bahwa hipotesis kedua (H2) diterima.
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Gambar 4. Hasil Uji Inner Model (Tstatistik)
Sumber: Hasil Pengolahan Data PLS 3.0 (2024)
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Pembahasan Hasil Penelitian
Pengaruh E-Service Quality terhadap Minat Konsumen

Berdasarkan hasil pengujian statistik diperoleh hasil bahwa E-Service Quality berpengaruh
signifikan terhadap Minat Konsumen dengan nilai tstatistik 4,189 > 1,96 dan nilai P Values 0.000
< 0,05 yang berarti bahwa variabel E-Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Minat
Konsumen. E-service quality merupakan instrumen yang penting dalam mengembangkan
keunggulan kompetitif di online retailing. Hal itu dapat di lakukan dengan cara memberikan
pelayanan yang berkualitas tinggi kepada konsumen. E-service quality yang baik dan sesuai
dengan apa yang diinginlan oleh konsumen membuktikan bahwa perusahaan tersebut berorientasi
kepada konsumen. E-service quality yang memuaskan akan mendorong konsumen untuk
melakukan pembelian kembali atau cenderung loyal. Hasil Penelitian ini diperkuat pada penelitian
sebelumnya oleh Karmila & Sunia (2020) E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap minat konsumen. Penelitian Suarna & Herawanty (2019) menyatakan bahwa E-Service
Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli konsumen. Penelitian Wicaksono
& Darmo (2018) E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli
konsumen.

Pengaruh e-Word of Mouth Terhadap Minat Konsumen

Berdasarkan hasil pengujian statistik diperoleh hasil bahwa e-Word of Mouth berpengaruh
signifikan terhadap Minat Konsumen, dengan nilai Tistatistic sebesar 3,770 > 1,96 dan nilai P
Values 0.000 < 0,05 yang berarti bahwa variabel E-Word of Mouth berpengaruh signifikan
terhadap Minat Konsumen. Dari hasil hipotesis tersebut dapat simpulkan bahwa hipotesis kedua
(H2) diterima. Minat konsumen dipengaruhi oleh electronic word of mouth, dikarenakan seseorang
percaya pada komentar positif ataupun negatif yang ditulis oleh konsumen Gofood di media sosial
dengan tujuan untuk mendapatkan informasi ketika ingin membeli sesuatu sebelum akhirnya
memutuskan untuk melakukan pembelian terhadap sesuatu barang atau jasa. Adanya electronic
word of mouth akan menjadi dorongan atau rangsangan internal yang kuat sehingga memunculkan
minat beli pada diri seseorang. Semakin tinggi/positif electronic word of mouth pada Gofood yang
didapat oleh konsumen, maka minat konsumen akan meningkat. Hasil Penelitian ini diperkuat
pada penelitian sebelumnya oleh Lestari & Rahmidani (2019) menunjukkan hasil bahwa Word of
Mouth berpengaruh signifikan terhadap minat beli. Penelitian Aeni dkk (2022) e-wom
berpengaruh terhadap minat beli. Penelitian Powa, Lapian, & Wenas (2018) juga menyatakan
Word of Mouth berpengaruh signifikan terhadap minat beli.

Pengaruh E-Service Quality dan e-Word of Mouth Terhadap Minat Konsumen

Berdasarkan hasil pengujian statistik diperoleh hasil bahwa E-Service Quality dan e-Word
of Mouth berpengaruh signifikan terhadap minat konsumen, hasil ini dapat dilihat dari nilai R-
square sebesar 0.632. Nilai ini termasuk dalam kategori sedang, yang dapat di interprestasikan
bahwa variabilitas konstruk Minat Konsumen yang dapat dijelaskan oleh variabilitas konstruk E-
Service Quality dan E-Word of Mouth sebesar 63,2% sedangkan 36,8% dijelaskan oleh variabel
lain diluar yang diteliti. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Karmila
& Sunia (2020) dengan hasil penelitian E-Service Quality dan e-Word of Mouth berpengaruh
signifikan terhadap minat konsumen. Penelitian Sentiana (2018); Olivia & Ngatno (2021); Woen
& Santoso (2021); Novianti, Endri, & Darlius (2018); Zain (2013) yang menyatakan bahwa E-
Service Quality dan e-Word of Mouth berpengaruh signifikan terhadap minat konsumen.
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KESIMPULAN

E-Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Minat Konsumen dengan nilai
tstatistik 4,189 > 1,96 dan nilai P Values 0.000 < 0,05 yang berarti bahwa variabel E-Service
Quality berpengaruh signifikan terhadap Minat Konsumen. E-Word of Mouth berpengaruh
signifikan terhadap Minat Konsumen, dengan nilai Tstatistic sebesar 3,770 > 1,96 dan nilai P
Values 0.000 < 0,05 yang berarti bahwa variabel E-Word of Mouth berpengaruh signifikan
terhadap Minat Konsumen. E-Service Quality dan e-Word of Mouth secara simultan memberikan
pengaruh sebesar 63,2% sedangkan 36,8% dijelaskan oleh variabel lain diluar yang diteliti.
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