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ABSTRAK 

 

Pada masa pandemi COVID-19 seperti saat ini masyarakat melakukan aktivitasnya 

dari rumah saja, dikarenakan adanya Pembatasan Sosial Berskala Besar & Work 

From Home. Akibatnya penggunaan internet di Indonesia terus meningkat pesat, salah 

satunya dikarenakan masyarakat memilih menggunakan layanan pesan antar 

makanan melalui aplikasi dari pada langsung beli di toko. Layanan pesan antar 

makanan merupakan proses pemesanan makanan melalui aplikasi yang bisa dilakukan 

dari mana saja, dapat memesan makanan apa saja yang kita sukai dan akan dikirimkan 

ke alamat kita sesuai dengan waktu yang ditampilkan oleh aplikasi. Terdapat faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dalam menggunakan layanan pesan 

antar makanan diantaranya adalah efisiensi, ketersedian sistem, privasi, kesesuaian 

dengan pesanan, layanan yang dirasakan, niat loyalitas, orientasi menghemat uang, 

dan orientasi menghemat waktu. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui model 

terbaik dari kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan pesan antar makanan. 

Model terbaik kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan pesan antar 

makanan adalah model 3 yang menghasilkan probabilitas kejadian sebesar 82,7%, 

dan diperoleh nilai error sebesar 0,3%. Dari hasil analisis sensitivitas diperoleh nilai 

mutual information tertinggi yaitu pada faktor kesesuaian dengan pesanan yakni 

sebesar  0,11133, dapat diartikan bahwa faktor kesesuaian dengan pesanan 

merupakan faktor paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen selama 

menggunakan layanan pesan antar makanan pada masa pandemic COVID-19. 

Kata kunci: Bayesian Network, Layanan Pesan Antar Makanan, Analisis 

Sensitivitas
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Pada masa pandemi seperti saat ini banyak masyarakat yang terpaksa tetap 

berada dirumah karena harus selalu menjaga jarak dan juga harus mencuci tangan 

sesering mungkin untuk mengurangi resiko terjangkit virus yang disebut dengan 

COVID-19. Menurut Kementerian Ketenagakerjaan hingga 31 juli 2020 terdapat 

3,5 juta lebih pekerja yang diberhentikan dari pekerjaannya dikarenakan 

perusahaan atau tempatnya bekerja mengalami pengurangan pendapatan yang 

sangat drastis akibat pandemi COVID-19 (Karunia, 2020). Para penimba ilmu 

yang berada di sekolah maupun kampus harus dirumahkan dikarenakan virus ini 

menyebar dengan begitu cepatnya agar mengurangi banyaknya orang yang tertular 

oleh virus ini. Hampir seluruh kegiatan hanya dilakukan dirumah, baik sekolah, 

kuliah, hingga bekerja dilakukan secara daring (Elfira, 2020;Purnamasari, 2020) . 

Kemajuan teknologi saat sekarang ini sangat pesat sehingga bisa 

memberikan kemudahan akses informasi untuk masyarakat yang 

menggunakannya. Kemudahan memperoleh informasi akan membuat masyarakat 

lebih mudah untuk menjalani aktivitas sehari-hari karena banyak informasi baru 

akan diperoleh dengan cepat hanya dengan mengaksesnya melalui ponsel pintar 

yang dimiliki oleh kebanyakan orang didunia saat ini. Hal ini dibuktikan oleh 

survei yang dilakukan oleh WeAreSocial dengan bekerjasama dengan Hootsuite, 

dari total jumlah penduduk Indonesia yang berjumlah 272,1 juta penduduk, 
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pengguna internet di Indonesia mencapai 175,4 juta jiwa dengan jumlah ponsel 

pintar yang terkoneksi mencapai 338,2 juta unit, atau bisa dikatakan rata-rata orang 

Indonesia mempunyai lebih dari satu ponsel pintar (Cyberthreat.id, 2020). Pada 

masa pandemi COVID-19 pengguna internet meningkat 15-20% dikarenakan 

adanya penerapan Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB) dan Work From 

Home (WFH) (CNBC, 2020). 

Melalui survei yang dilakukan oleh Alvara pada tahun 2019 pada bagian 

aplikasi e-commerce, layanan pesan antar makanan menduduki peringkat kedua 

paling banyak digunakan yaitu 87,8 % dibawah jasa transportasi online dengan 

angka 96%. Gofood mengungguli Grabfood dalam hal penggunaan dengan 

menduduki angka 71,7% sedangkan Grabfood hanya sebanyak 39,9%. Presentase 

Gofood mengungguli Grabfood dikarenakan masyarakat Indonesia lebih 

mengenal Gofood dan ingin menggunakan aplikasi tersebut untuk masa yang akan 

datang serta menurut masyarakat hal ini dikarenakan Gofood adalah pelopor jasa 

pesan antar makanan sehingga dari hal tersebut membuat masyarakat lebih 

menggunakan Gofood (Alvara, 2019). 

Kehadiran jasa pesan antar makanan secara daring di Indonesia membuat 

perubahan perilaku masyarakat Indonesia dalam mengonsumsi makanan, ini 

dibuktikan dengan data yang dimiliki oleh Badan Pusat Statistik (BPS) tahun 2018 

dimana terjadi perlambatan pertumbuhan komponen makanan dan minuman selain 

restoran. Angkanya turun dari 5,36% pada tahun 2017 menjadi 4,81% pada tahun 

2018, sedangkan komponen transportasi-komunikasi tumbuh dari 5,04% jadi 
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6,14%, dengan data tersebut membuktikan bahwa terjadi peralihan pola konsumsi 

rumah tangga yang lebih memilih untuk menggunakan jasa pesan antar daripada 

harus memasak makanan sendiri (Alika, 2019). 

Dalam melakukan pembelian makanan menggunakan layanan pesan antar 

makanan secara daring pada masa pandemi COVID-19, seringkali konsumen 

dihadapkan dengan banyaknya pertimbangan untuk menggunakan layanan pesan 

antar makanan secara daring. Beberapa pertimbangan masyarakat dalam 

menggunakan layanan pesan antar makanan adalah terdapat peluang kontak 

langsung antara konsumen dengan driver dan kontak langsung driver dengan 

pesanan dan banyak orang tanpa sepengetahuan konsumen. Hal ini dikhawatirkan 

dapat menjadi resiko penyebaran virus COVID-19. Oleh karena itu, konsumen 

memiliki faktor penentu masing-masing untuk merasa puas menggunakan layanan 

pesan antar makanan secara daring. Dari setiap faktor tesebut memiliki unsur 

ketidakpastian, terdapat beberapa pendekatan untuk bisa menyelesaikan masalah 

terkait unsur ketidakpastian. Dalam melakukan pemodelan kepuasan konsumen 

menggunakan layanan pesan antar makanan selama pandemi peneliti 

menggunakan pendekatan Bayesian Network. Pendekatan Bayesian Network dapat 

digunakan untuk menghitung probabilitas dari faktor-faktor kepuasan para 

pelanggan menggunakan layanan pesan antar makanan (Hasniati et al 2018). 

Bayesian Network dapat mengeksploitasi hubungan bebas bersyarat dalam 

membangun struktur jaringan dengan memanfaatkan variabel yang dapat diterima 

sehingga dapat membangun model klasifikasi lebih padu (Neapolitan, 2004). 
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Berdasarkan penjelasan tersebut, maka diperlukan sebuah penelitian untuk 

membangun sebuah model kepuasan dalam menggunakan layanan pesan antar 

makanan ditengah pandemi COVID-19. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan 

untuk mengetahui model kepuasan pelanggan berdasarkan faktor-faktor yang 

paling berpengaruh terhadap kepuasan dalam menggunakan layanan pesan antar 

makanan pada masa pandemi COVID-19 dengan judul “Implementasi Bayesian 

Network Terhadap Kepuasan Penggunaan Layanan Pesan Antar Makanan Pada 

Masa Pandemi COVID-19”. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan tersebut, rumusan masalah yang diangkat pada 

penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana model kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan pesan 

antar makanan terbaik selama masa pandemi COVID-19 berdasarkan 

pengembangan model yang dilakukan dengan pendekatan Bayesian Network? 

2. Apa faktor yang paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

menggunakan  layanan pesan antar makanan berdasarkan analisis sensitivitas? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari rumusan masalah yang diangkat pada penelitian tugas 

akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui model kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan pesan 

antar makanan terbaik selama masa pandemi COVID-19 berdasarkan 

pengembangan model yang dilakukan dengan pendekatan Bayesian Network. 



5 
 

2. Mengetahui faktor yang paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

dalam menggunakan layanan pesan antar makanan berdasarkan analisis 

sensitivitas. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Terdapat beberapa manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian yang 

dilakukan, diantaranya adalah : 

1. Mengetahui model terbaik terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan 

layanan pesan antar makanan pada masa pandemi COVID-19 berdasarkan 

pengembangan model dengan pendekatan Bayesian Network maka dapat 

menjadi masukan atau pertimbangan penyedia layanan pesan antar makanan. 

2. Mengetahui faktor yang paling berpengaruh terhadap kepuasan penggunaan 

layanan pesan antar makanan dalam masa pandemi COVID-19 berdasarkan 

analisis sensitivitas maka penyedia layanan pesan antar makanan dapat 

meningkatkan variabel yang terkait. 

1.5. Batasan Masalah 

Penulis menentukan batasan dalam melakukan penelitian agar hasil yang 

diperoleh sesuai dengan tujuan penelitian. Berikut merupakan batasan masalah 

dalam penelitian ini : 

1. Pengambilan Data menggunakan google form 

2. Responden kuesioner merupakan pengguna aplikasi layanan pesan antar 

makanan online (GoFood, GrabFood dan Maxim) di wilayah DI Yogyakarta. 
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3. Responden kuesioner minimal menggunakan aplikasi layanan pesan antar 

makanan sebanyak sekali pada masa pandemi COVID-19 selama bulan 

Agustus 2020 – Oktober 2020. 

4. Batas minimal usia responden adalah 17 tahun. 

1.6. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan pada tugas akhir ini adalah sebagai berikut:  

BAB I PENDAHULUAN  

Bab ini menjelaskan secara garis besar mengenai penelitian dari latar belakang 

masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, batasan masalah, 

dan sistematika penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini memuat tentang hasil penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya yang 

relevan dengan penelitian ini. Selain itu terdapat dasar-dasar teori sebagai landasan 

untuk mendukung penelitian yang dilakukan. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini memuat tentang tahapan-tahapan yang dilakukan dalam penelitian terkait 

dengan objek penelitian, menjelaskan mengenai metode pengumpulan data dan 

metode analisis data, serta terdapat pula diagram alir penelitian yang menjadi 

gambaran dalam penelitian ini. 
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BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Bab ini memuat data yang diperoleh selama melakukan penelitian beserta 

pengolahan data tersebut dengan metode yang telah ditentukan dan terdapat 

analisis hasil dari pengolahan data. 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini menjelaskan tentang hasil pengolahan data dan hasil pemecahan masalah 

berdasarkan analisis yang telah dilakukan serta saran untuk perusahaan yang 

menjadi objek penelitian dan saran untuk penelitian selanjutnya.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan pada bab sebelumnya maka penelitian ini dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan beberapa model kepuasan menggunakan layanan pesan antar 

makanan yang telah dibangun, dapat diperoleh model terbaik berdasarkan hasil 

perhitungan error yakni model tiga bayesian network yang memiliki nilai error 

sebesar 0,3%. Hal tersebut menunjukkan bahwa model tiga bayesian network 

dinyatakan valid karena tidak terdapat perbandingan error yang signifikan 

antara aktual dengan hasil model. 

2. Dengan menggunakan analisis sensitivitas, faktor kesesuaian dengan pesanan 

merupakan faktor dengan nilai mutual information tertinggi dengan nilai 

sebesar 0,11133. Hal ini membuktikan bahwa faktor kesesuaian dengan 

pesanan adalah faktor yang paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

dalam menggunakan layanan pesan antar makanan pada masa pandemi 

COVID-19. 

5.2.  Saran 

1. Penelitian ini dapat menjadi acuan bagi penyedia layanan layanan pesan antar 

makanan dalam upaya peningkatan kualitas layanan pada masa pandemi 
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COVID-19 berdasarkan faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. 

2. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan perbandingan jumlah responden 

berdasarkan usia dapat disetarakan sehingga akan diperoleh hasil penelaian 

yang lebih subjektif.  
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