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ABSTRAK 

 
Penyebaran COVID-19 sulit terkendali yang berdampak pada kelangsungan usaha 

dan memaksa seluruh pelaku usaha untuk bertransformasi ke era digital. Hal itu dilakukan 

untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan pelanggan Amanda 

Brownies Bandung. Penelitian ini didesain menggunakan metode kuantitatif. Populasi 

penelitian ini seluruh konsumen Amanda Brownies yang menggunakan layanan online 

dengan teknik pengambilan sampel secara random. Teknik pengambilan dan pengumpulan 

data meliputi observasi, kuesioner, dan dokumentasi. Analisis data menggunakan regresi 

linier sederhana untuk menguji hipotesis melalui uji t. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas layanan elektronik berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Amanda Brownies 

di Kota Bandung. 

 

Kata Kunci: Amanda Brownies; COVID-19; Kepuasan Pelanggan; Kualitas 

Layanan;  Online. 

 

ABSTRACT 
 
The spread of COVID-19 is difficult to control affecting the sustainability of 

businesses and forcing all business actors to transform into the digital era. It is to meet 

customer needs and satisfaction. This study aims to determine the effect of electronic 

service quality on customer satisfaction of Amanda Brownies Bandung. This study used the 

quantitative method. The population was all Amanda Brownies customers who use online 

services determined with random sampling techniques. Data were collected by 

observation, questionnaires, and documentation. Then, the data were analyzed using 

simple linear regression of t-test to test the hypothesis. The results showed that the quality 

of electronic services affects the customer satisfaction of Amanda Brownies Bandung. 

 

Kata Kunci: Amanda Brownies; COVID-19; Customer Satisfaction; Service Quality;  

Online. 

 

 

PENDAHULUAN  

Era digital saat ini menuntut sistem online menjadi sangat penting dan tidak terelakkan 

(Chatterjee dkk, 2021). Terutama saat terjadi pandemi COVID-19. Dalam lingkungan bisnis 

yang sangat kompetitif, organisasi harus menghasilkan inovasi yang relevan untuk 

mempertahankan kinerja keuangan mereka dan mencapai keunggulan kompetitif (Bagherzadeh 

dkk, 2020; Iglesias, Markovic dkk, 2020; Ind dkk, 2017). Ini terutama terjadi selama pandemi 
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COVID-19, karena inovasi telah lama disarankan sebagai salah satu respons strategis paling 

efektif terhadap krisis (Wenzel dkk, 2021). 

Usaha kecil dan menengah (UKM) dari pasar negara berkembang adalah jenis perusahaan 

yang paling rentan, terutama pada saat krisis pandemi COVID-19 karena keterbatasan waktu 

dan sumber daya (Markovic dkk., 2021). Saat ini, krisis pandemi mempengaruhi kehidupan 

orang, organisasi, dan perusahaan di seluruh dunia. Pada saat yang sama, krisis pandemi 

mengancam kelangsungan hidup perusahaan dalam skala global, dengan dampak sosial dan 

ekonomi yang berpotensi menghancurkan. Ketika coronavirus COVID-19 terus menyebar, 

semakin banyak pemerintah menerapkan langkah-langkah pengendalian untuk menyelamatkan 

kehidupan manusia, seperti larangan dan pembatasan perjalanan, kegiatan atau acara, 

penguncian, dan penutupan. Langkah-langkah tersebut berkontribusi untuk memperlambat 

penyebaran COVID-19. Oleh karena itu, krisis saat ini menimbulkan pertanyaan penting 

tentang bagaimana perusahaan dapat merespons secara efektif terhadap krisis seperti pandemi 

COVID-19 (Wenzel dkk., 2021). 

Pandemi COVID-19 mempengaruhi bisnis dan industri (Carlsson-Szlezak dkk, 2020). 

Latar belakang krisis dan juga dipicu oleh pesaing e-Commerce online, memaksa UKM ritel 

offline untuk mendigitalkan atau mati karena pasar yang terus berubah (Safari, Safari, & 

Hasanzadeh, 2015). Terkait digitalisasi dan transformasi digital UKM ritel offline dalam tren 

dan permintaan pasar yang selalu berubah (Gartner, 2020), menghubungkan kebutuhan pasar 

dengan tantangan yang berkembang dari multi-channel komunikasi pelanggan, seperti SMS 

(Guberti, 2015; McCorkle dkk, 2013), email (Hartemo, 2016; Reimers, Chao, & Gorman, 

2016), aplikasi seluler pesan instan (Amirkhanpour dkk, 2014) dan jejaring sosial (Brown, 

2015). 

Kebutuhan pasar dan kondisi pandemi menuntut pelaku bisnis ataupun perusahaan 

untuk menerapkan digitalisasi pemasaran. UKM didorong mendigitalisasikan operasionalnya 

untuk bertahan di masa penguncian (OECD, 2020). Digitalisasi UKM perlu dilakukan untuk 

memenuhi harapan belanja pelanggan (Gavrila Gavrila & de Lucas Ancillo, 2021). Penelitian 

ini fokus pada Amanda Brownies Bandung. Amanda Brownies terletak di Kota Bandung karena 

memang awalnya di jual di Kota Bandung dan menjadi trendsetter brownies kukus di banyak 

kawasan wisata kuliner di Nusantara. Bahkan jejaknya sudah mulai diikuti oleh perusahaan lain 

dengan mengusung jenis brownies yang sama (Mastuti & Rozalena, 2010). 

Bagi pelancong yang (sering) mengunjungi Bandung, Brownies Amanda mungkin 

menjadi semacam oleh-oleh wajib selain makanan ringan yang sudah sangat terkenal 
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sebelumnya, seperti pisang molen dan batagor. Selain masyarakat Kota Bandung, Brownies 

Amanda juga digemari pelancong. Namun kondisi pandemi COVID-19 saat ini tentunya dapat 

mempengaruhi penjualan Brownies Amanda karena berbagai kebijakan pemerintah yang 

membatasi pergerakkan masyarakat. 

Kondisi pandemi COVID-19 saat ini menuntut Amanda Brownies untuk berinovasi 

dalam pemasarannya. Berinovasi selama krisis bisa jadi sulit, karena membutuhkan tindakan 

cepat dan tegas, seringkali dengan sumber daya yang terbatas. Meskipun demikian, kondisi 

menuntut untuk melakukan tindakan karena untuk kepuasan pelanggan, segala sesuatu harus 

dilakukan termasuk dengan memberikan pelayanan yang berkualitas. Pelayanan yang 

berkualitas beragam, namun dalam hal ini terkait dengan kondisi pandemi, maka kualitas 

pelayanan elektronik sangat dibutuhkan untuk memuaskan pelanggan Amanda Brownies. 

Metode E-service quality merupakan versi baru yang dikembangkan dari service quality 

untuk mengevaluasi pelayanan yang berbasis jaringan internet (Pranitasari & Sidqi, 2021). 

Selain metode konvensional, Amanda Brownies juga menggunakan metode ini E-service 

quality. Metode tersebut dijalankan secara online untuk memenuhi kebutuhan pelanggan 

selama pandemi COVID-19. Namun dari berbagai dimensi yang dijalankan dalam menerapkan 

E-service quality masih terdapat beberapa keluhan pelanggan terkait pelayanan. Salah satunya 

terdapat pelanggan yang menganggap bahwa Amanda Brownies belum terintegrasi dengan jasa 

pesan antar, namun pada kenyataannya Amanda Brownies telah terintegrasi. Hal itu disebabkan 

oleh jaringan internet ataupun kualitas layanan elektronik yang belum memuaskan pelanggan. 

Berdasarkan hal tersebut, maka pertanyaan penelitian ini adalah seberapa besar kualitas layanan 

elektronik mempengaruhi kepuasan layanan elektronik yang diterapkan Amanda Brownies 

Bandung.  

KAJIAN LITERATUR  

Kualitas Layanan Elektronik 

Kualitas layanan kepada pelanggan  dapat mendorong pembelian kembali (Lee, Liu, & 

Tseng, 2022). Kualitas layanan elektronik akan membantu perusahaan untuk meningkatkan 

minat membeli dari pelanggan (Ahmad & Zhang, 2020). Kualitas pelayanan elektronik yang 

diberikan oleh perusahaan akan memberikan kepuasan berbelanja konsumen (Jain dkk, 2021). 

Kualitas pelayanan elektronik yang diterapkan oleh perusahaan berkontribusi untuk 

meningkatkan kepuasan terhadap pelayanan (Li dkk, 2021; Zhang dkk, 2017). 

Kompetensi dalam dunia bisnis saat ini adalah penggunaan teknologi bisnis online di 

mana pemberian kualitas layanan elektronik (eServQual) akan mampu untuk meningkatan 
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kepuasan pembeli (Muhammad, Sujak, & Rahman, 2016). Dalam kondisi pandemik pemberian 

pelayanan secara elektronik merupakan bentuk peningkatan kualitas layanan di mana 

diharapkan dapat berjalan lurus dengan kepuasan yang dirasakan pelanggan dari layanan yang 

telah diberikan tersebut (Nilashi dkk., 2021). 

Evaluasi model bisnis mengacu pada bagaimana perusahaan menggunakan modalnya 

untuk memberikan nilai kepada konsumen sambil mengoptimalkan pendapatan dan 

pertumbuhan. Pengoptimalisasian tentu sejalan dengan kualitas yang dimiliki dan diberikan 

kepada konsumen, efektivitas dan efisiensi model bisnis dengan kualitas yang terus terjaga 

dapat dibantu dengan hadirnya multimedia atau layanan elektronik yang semestinya diberikan 

kepada konsumen, sehingga hal ini menjadi hal yang mampu meningkatkan kepuasan terhadap 

layanan maupun kinerja bisnis itu sendiri (Zhong dkk 2021). Pelayanan elektronik merupakan 

salah satu point penilaian tertinggi oleh konsumen dalam menilai kualitas pelayanan. Dalam 

artian bahwa konsumen melihat pemberian layanan elektronik dari perusahaan merupakan tolak 

ukur dari kualitas layanan yang akan mampu memberikan mereka kepuasan dalam bertransaksi 

(Kalia & Paul, 2021). 

Model kualitas e-service dibangun di atas model SERVQUAL yang diperkenalkan oleh 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (A Parasuraman dkk, 1988). Ini terdiri dari lima faktor, yaitu 

tangibles; keandalan; daya tanggap; jaminan dan empati. Proses iteratif ini menghasilkan Skala 

E-S-QUAL final, yang terdiri dari 22 item dalam empat dimensi, yang diberi label dan 

didefinisikan sebagai berikut (Ananthanarayanan Parasuraman dkk, 2005): 

1. Efficiency (efisiensi): kemudahan dan kecepatan mengakses dan menggunakan situs. 

2. Fulfillment (pemenuhan): sejauh mana janji situs tentang pengiriman pesanan dan 

ketersediaan barang terpenuhi. 

3. System availability (ketersediaan sistem): fungsi teknis yang benar dari situs. 

4. Privacy (privasi): sejauh mana situs tersebut aman dan melindungi informasi pelanggan 

Kepuasan Pelanggan 

Selama ini, konsep kepuasan pelanggan mendapat perhatian. Banyak peneliti, 

akademisi, dan cendekiawan telah membahas kepuasan pelanggan untuk mengatasi 

karakteristik pelanggan saat ini. Pelanggan dianggap sebagai raja dalam dunia bisnis. Dengan 

kata lain, kepuasan pelanggan merupakan pertimbangan penting dalam pemasaran  dkk, 2020). 

Kepuasan pelanggan adalah konsep kunci dalam pemikiran dan praktik pemasaran modern, 

yang menekankan pada memberikan kepuasan kepada pelanggan dan memperoleh keuntungan 

sebagai imbalannya (Yi & Nataraajan, 2018). Dengan demikian kepuasan pelanggan penting 
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untuk memenuhi berbagai kebutuhan pelanggan dan perusahaan. Kepuasan pelanggan adalah 

respon psikologis pelanggan terhadap hasil konsumsi evaluatif positif mereka (pengalaman 

nyata) tentang harapan mereka (persepsi) (Shukla, 2004). Konstruk kepuasan pengguna layanan 

elektronik dikenal dengan Model COBRA yang terdiri dari cost, benefit, Risk, dan opportunity 

(Osman dkk., 2014). 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini didesain menggunakan metode kuantitatif. Tujuannya adalah untuk 

menguji teori atau variabel yang diteliti. Populasi penelitian ini adalah pelanggan Amanda 

Brownies Bandung yang jumlahnya tidak diketahui secara pasti karena berasal dari berbagai 

daerah di Indonesia. Berdasarkan populasi tersebut, maka penarikan sampel pada penelitian ini 

menggunakan teknik random, di mana setiap responden yang membeli produk Amanda 

Brownies akan dibagikan link kuesioner menggunakan google formulir. Dari sekian banyak 

link kuesioner yang dibagikan, terdapat 71 responden yang menjawab kuesioner tersebut, 

sehingga jumlah tersebut menjadi jumlah sampel dalam penelitian ini. Teknik pengambilan dan 

pengumpulan data menggunakan teknik observasi, kuesioner, dan dokumentasi, sedangkan 

analisis data menggunakan regresi linier sederhana dengan pengujian hipotesis melalui uji t. 

Adapun hipotesis penelitian ini yaitu: 

H0  : Kualitas layanan elektronik tidak berpengaruh terhadap kepuasan layanan 

elektronik 

Ha : Kualitas layanan elektronik berpengaruh terhadap kepuasan layanan 

elektronik 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil penelitian ini terdiri dari beberapa hasil pengujian, di antaranya hasil uji validitas 

dan reliabilitas, serta hasil pengujian hipotesis dengan regresi linier sederhana menggunakan 

uji t. Hasil uji validitas dan reliabilitas dapat dilihat dalam tabel 1 berikut: 

Tabel 1. Item-Total Statistics 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item Deleted 

Cronbach's 

Alpha 

xq1 34.3380 22.970 .711 .929 
.934 

xq2 34.4225 22.762 .715 .928 



 

82 | Prosiding Seminar Nasional Hasil Penelitian dan Pengabdian Masyarakat  

 

xq3 34.5493 21.508 .672 .934 

xq4 34.4366 22.364 .787 .924 

xq5 34.4507 21.594 .841 .921 

xq6 34.3803 22.296 .809 .923 

xq7 34.3944 22.757 .762 .926 

xq8 34.5493 22.365 .734 .927 

xq9 34.4507 21.880 .794 .924 

yq10 50.8732 47.941 .652 .946 

.947 

yq11 50.9155 47.336 .819 .941 

yq12 50.7183 47.748 .737 .943 

yq13 50.9437 46.768 .871 .939 

yq14 51.0282 47.713 .744 .943 

yq15 50.7324 47.256 .769 .942 

yq16 50.8451 48.047 .787 .942 

yq17 50.8451 47.590 .785 .942 

yq18 50.7887 47.255 .830 .941 

yq19 51.0000 48.657 .611 .947 

yq20 51.1690 48.314 .584 .948 

yq21 50.9577 47.984 .720 .944 

yq22 50.8732 47.341 .774 .942 

 

Data dalam tabel di atas menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan kuesioner 

dinyatakan valid. Hal itu dapat dilihat dengan membandingkan nilai Corrected Item-Total 

Correlation dengan koefisien korelasi. Standar nilai koefisien korelasi adalah 0,3 jadi jika 

Corrected Item-Total Correlation lebih besar dari 0,3 maka dinyatakan valid (Ghozali, 2011). 

Sementara itu, hasil dalam tabel menunjukkan bahwa semua item dinyatakan reliabel. Hal itu 

dapat dilakukan dengan membandingkan nilai Cronbach's Alpha dengan 0,7. Jika lebih besar 

dari nilai 0,7 maka dinyatakan reliabel (Nunnally, 1975). Data dalam tabel menunjukkan bahwa 

nilai Cronbach's Alpha lebih besar dari 0,7. Selanjutnya pengujian hipotesis. Hasil uji regresi 

linier sederhana dapat dilihat dalam tabel berikut: 
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Tabel 2. Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.614 3.066  2.157 .034 

Kualitas Layanan 

Elektronik 

1.252 .078 .887 15.974 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Layanan Elektronik    

Sumber: Hasil SPSS. 

Pengujian hipotesis dilakukan dengan membandingkan nilai thitung dengan ttabel. Hipotesis 

diterima jika nilai thitung lebih besar dari nilai ttabel. Data dalam tabel menunjukkan bahwa nilai 

thitung (15.974) lebih besar dari nilai ttabel (1.667). Maka hipotesis penelitian ini H0 ditolak dan 

Ha diterima, sehingga disimpulkan bahwa kualitas layanan elektronik berpengaruh terhadap 

kepuasan layanan elektronik. 

Selanjutnya untuk mengetahui besar pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap 

kepuasan layanan  elektronik, maka dapat dilihat dalam tabel 3. Dalam tabel tersebut diperoleh 

nilai R Square sebesar 0.787 (78,7%). Hasil tersebut menunjukkan bahwa pengaruh kualitas 

layanan elektronik terhadap kepuasan layanan elektronik sebesar 78,7%, sedangkan sisanya 

21,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian ini. Lebih 

jelasnya dapat dilihat dalam tabel 3 berikut: 

Tabel 3. Model Summaryb 

 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .887a .787 .784 3.46878 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan Elektronik 

b. Dependent Variable: Kepuasan Layanan Elektronik 

Sumber: Hasil SPSS, 2021. 

PEMBAHASAN 

COVID-19 telah menjadi masalah global dunia termasuk di Indonesia (Sugiri, 2020). 

COVID-19 memaksa pelaku usaha ataupun perusahaan untuk menerapkan teknologi dalam 

operasionalnya. Penerapan teknologi bagian dari pemenuhan kebutuhan pelanggan terhadap 

produk yang ditawarkan. Penelitian ini fokus pada kualitas layanan elektronik dan kepuasan 

pelanggan terhadap layanan elektronik yang disediakan oleh Amanda Brownies. Untuk itu 

kepuasan pelanggan sangat ditentukan oleh kualitas layanan elektronik yang diberikan. Selain 
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itu kualitas layanan dapat menghasilkan pelanggan yang loyal. Bisnis online sangat 

membutuhkan tentang pentingnya loyalitas pelanggan (Pee dkk, 2019). 

Setiap pelaku bisnis atau perusahaan sangat menekankan kualitas layanan dalam 

operasionalnya, terlebih dengan adanya persaingan yang ketat. Amanda Brownies saat ini 

memiliki beberapa saingan yang mengusung jenis brownies yang sama (Mastuti & Rozalena, 

2010). Meskipun menjadi trendsetter brownies kukus di banyak kawasan wisata kuliner di 

Nusantara Amanda Brownies tetap menjadi prioritas pelanggan telah memiliki nama baik sejak 

lama. Namun hal itu bisa saja berubah seiring berjalannya waktu dan seberapa jauh kualitas 

layanan yang diberikan dan bagaimana kepuasan pelanggannya terlebih di situasi pandemi 

COVID-19 seperti saat ini. 

Situasi COVID-19 saat ini membuat penjualan produk Amanda Brownies menjadi 

terkendala karena adanya berbagai kebijakan pemerintah yang membuat operasional outlet 

menjadi sulit. Bahkan di berbagai bidang usaha mendapat dampak yang signifikan. Bertitik 

tolak dari penyebaran COVID-19 yang semakin menyeluruh, maka seluruh pelaku usaha atau 

perusahaan melakukan inovasi layanan dengan menerapkan digitalisasi layanan kepada 

pelanggan. Hal itu sejalan dengan pertumbuhan penyedia jasa online food delivery service di 

Indonesia yang semakin berkembang sehingga tuntutan untuk pelayanan online dapat 

terpenuhi. Tidak hanya sampai disitu, pengusaha dan penyedia layanan online juga harus 

seirama dalam menetapkan standar kualitas layanan yang diberikan karena jika tidak dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Amanda Brownies selama ini telah menggunakan atau menerapkan layanan secara online. 

Hal itu dilakukan untuk memenuhi kebutuhan pelanggannya yang tersebar di kota Bandung dan 

berbagai daerah. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik 

mempengaruhi kepuasan pelanggan atas layanan elektronik yang diberikan. Hal ini 

mengindikasikan bahwa Amanda Brownies mampu berkembang di situasi pandemi COVID-

19, karena informasi dari berbagai sumber menyebutkan bahwa berbagai perusahaan kuliner 

yang tutup disebabkan oleh COVID-19. Perhimpunan Hotel dan Restoran Indonesia 

menyebutkan bahwa sebanyak 1600 restoran tutup karena pandemi COVID-19 (CNN 

Indonesia, 2021). Berbagai kebijakan yang membatasi operasional outlet Amanda Brownies 

membuat pihak manajemen menerapkan pelayanan secara online. 

Pelayanan online Amanda Brownies dapat membantu untuk bertahan di tengah pandemi 

dan dapat menjaga persaingan dengan bisnis sejenis yang sudah mulai banyak di Indonesia, 

khususnya di Kota Bandung. Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa Amanda Brownies 
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mampu memenuhi kebutuhan pelanggannya di tengah pandemi dan ini membuatnya dapat 

bertahan dan bersaing. Kepuasan pelanggan elektronik Amanda Brownies menunjukkan bahwa 

kualitas layanan yang diberikan dapat diandalkan.  

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan beberapa penelitian sebelumnya yang meneliti 

tentang kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

Rahmayanti & Ekawati (2021) di Bali menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan online food delivery service. Hal ini 

memiliki makna bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan online 

food delivery service di Bali, maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Begitu pula 

sebaliknya, semakin rendah kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan, maka akan 

menurunkan kepuasan pelanggan online food delivery service di Bali. Hasil penelitian ini sesuai 

dengan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Adam & Sumartana, 2018; Jain dkk., 2021; Laely 

& Rosita, 2020; Li dkk., 2021; Nanincova, 2019; Nugroho & Magnadi, 2018; Pandesia dkk, 

2017; Rasyid, 2017). 

Pemberian pelayanan dalam kondisi pandemik secara elektronik merupakan bentuk 

peningkatan kualitas layanan di mana diharapkan dapat berjalan lurus dengan kepuasan yang 

di rasakan pelanggan dari layanan yang telah di berikan tersebut (Nilashi dkk., 2021). Lebih 

lanjut Kalia & Paul (2021) menyatakan bahwa konsumen lebih menyukai perusahaan yang 

memberikan pelayanan elektronik di banding dengan perusahaan yang tidak memberikan 

layanan elektronik, karena pemberian layanan elektronik memberikan penguatan terhadap 

suatu merek. Selain itu, kualitas layanan elektronik sangat berdampak pada kepuasan 

pelanggan, kepercayaan pelanggan, dan perilaku pelanggan (Patten dkk, 2020; Rita, Oliveira, 

& Farisa, 2019). Selanjutnya dikatakan bahwa kualitas dari e-service dapat diukur dari beberapa 

hal yaitu desain website, keamanan/privasi dan pemenuhan mempengaruhi kualitas e-service 

secara keseluruhan. 

Zehir & Narcıkara (2016) dan Hu, Dai, & Salam (2019) menjelaskan bahwa kebiasaan 

baru dalam berbelanja khususnya dalam kondisi pandemik mendorong perusahaan untuk 

memberikan pelayanan elektronik yang berkualitas dan penggunaan media sosial sehingga 

tetap menghasilkan kepuasan terhadap layanan. Kinerja suatu bisnis dalam industri dagang 

maupun jasa dapat di lihat dari kualitas dari layanan yang diberikan, hal terpenting saat ini tidak 

hanya memberikan kualitas namun memberikan kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan 

(Lin, 2022; Yingfei dkk., 2022). Dalam proses bisnis pemberian layanan terbaik dari 
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perusahaan adalah hal yang mutlak diberikan sehingga model bisnis yang bersifat layanan 

elektronik merupakan suatu hal penting untuk mendapatkan keunggulan kompetitif. Pemberian 

layanan secara elektronik secara akan mampu meningkatkan kualitas dari bisnis itu sendiri dan 

mendatangkan kepuasan dari pengguna (Tan dkk., 2021). Keberlanjutan dari suatu bisnis saat 

ini dapat diukur salah satu yang terpenting adalah pemberian layanan elektronik terhadap 

konsumen. Setiap bisnis wajib mempunyai strategi terbaiknya dalam mendesain dan melakukan 

pelayanan berbasis elektronik. Pengalaman konsumen dalam menggunakan layanan elektronik 

yang diberikan akan sangat berpengaruh terhadap kepuasan (Vasconcelos dkk, 2020). 

Kualitas pelayanan elektronik mampu memberikan dan menawarkan peluang besar untuk 

mendapatkan dan mempertahankan pelanggan setia, selain itu kualitas pelayanan elektronik 

memiliki dampak positif terhadap kepercayaan dan kepuasan pelanggan (Theodosiou dkk, 

2019) serta dapat menangkap pelanggan baru (Jafari Navimipour & Soltani, 2016). Kualitas 

pelayanan elektronik dapat dilihat dari beberapa hal penting yaitu efisiensi, ketersediaan sistem, 

komitmen implementasi sistem, kebijakan privasi, respons, dan kontak (Kaatz, 2020; Rostami 

dkk, 2016). Berdasarkan uraian hasil penelitian secara menyeluruh dan beberapa hasil 

penelitian sebelumnya, maka disimpulkan bahwa kualitas layanan elektronik memiliki banyak 

keuntungan bagi pelaku usaha atau perusahaan. Selain memberikan kemudahan dan untuk 

memenuhi kebutuhan di masa pandemi, layanan elektronik dapat memberikan kepuasan kepada 

pelanggan, menambah loyalitas pelanggan, bahkan mampu mendatangkan pelanggan  baru. 

 

KESIMPULAN 

Pandemi COVID-19 memaksa seluruh aspek kehidupan termasuk bisnis untuk 

menerapkan berbagai inovasi dalam memenuhi kebutuhan pelanggannya. Berdasarkan hasil 

penelitian dan pembahasan yang dilakukan, disimpulkan bahwa kualitas layanan elektronik 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Amanda Brownies di Kota Bandung. Hasil 

penelitian ini diperkuat dan dipertegas oleh berbagai penelitian sebelumnya dan ini 

mengindikasikan bahwa kualitas layanan elektronik sangat dibutuhkan oleh pelaku usaha, tidak 

hanya di masa pandemi tetapi dapat juga diterapkan di waktu yang normal untuk memenuhi 

kebutuhan dan kepuasan pelanggan, serta dapat meningkatkan loyalitas dan untuk mendapatkan 

pelanggan baru. 
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