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Tren minum kopi bagi kaum produktif berdampak pada pertumbuhan kedai 
kopi di Indonesia. Untuk menguatkan posisi pasar, Tomoro Coffee 
memanfaatkan teknologi informasi yaitu aplikasi. Namun, terdapat 
ketidakpuasan dengan kualitas layanan digital aplikasi Tomoro Apps pada 
ulasan. Sehingga, dilakukan penelitian penilaian kualitas layanan digital 
aplikasi Tomoro menggunakan model Electronic - Service Quality. Model 
berfokus pada layanan digital secara menyeluruh dari aspek teknis dan aspek 
lain yang berkaitan dengan kepuasan pengguna. Penilaian dilakukan pada 

mahasiswa Universitas Jember yang pernah melakukan transaksi melalui 
Tomoro Apps. Pengambilan data dilakukan menggunakan instrumen 
kuesioner dengan melibatkan 100 mahasiswa sebagai sampel penelitian. Data 
kuesioner diolah menggunakan uji instrumen, uji asumsi klasik, dan analisis 
regresi linier berganda. Dari pengolahan data diketahui bahwa tujuh dimensi 
e - service quality berpengaruh signifikan secara positif maupun negatif dan 
mampu menjelaskan variabilitas kepuasan pengguna sebesar 88,3%. Melalui 
penelitian ini ditemukan bahwa masih terdapat kesenjangan ekspektasi dan 

kinerja aplikasi. Oleh karena itu, peningkatan kualitas layanan digital perlu 
dilakukan pada setiap dimensi Electronic - Service Quality secara imbang dan 
berfokus pada pengguna layanan agar tetap menjadi keunggulan kompetitif. 
Temuan ini memiliki implikasi manajerial bagi Tomoro Coffee berupa 
rekomendasi pada setiap dimensi Electronic – Service Quality untuk 
meningkatkan kualitas layanan digital dan memperkuat posisi pasar. 
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The trend of drinking coffee among productive people has impacted the growth 

of coffee shops in Indonesia. To strengthen its market position, Tomoro Coffee 
utilizes mobile applications. However, there is dissatisfaction with the quality 
of Tomoro Apps' digital services in reviews. This study evaluated the quality 
of Tomoro's digital application services using the Electronic Service Quality 
model. The model focuses on comprehensive digital services from technical 
aspects and other aspects related to user satisfaction. The assessment was 
conducted on students of Jember University who made transactions through 
Tomoro Apps. Data was collected using a questionnaire involving 100 
students as research samples. The data were processed using instrument 

testing, classical assumption testing, and multiple linear regression analysis. 
An analysis of the data showed that efficiency, responsiveness, and contact 
positively affected user satisfaction. From the data analysis, seven dimensions 
of e-service quality were known to have a significant positive and negative 
effect and were able to explain 88.3% of user satisfaction variability. Through 
this study, we found that there is still a gap between expectations and 
application performance. Therefore, improvements in digital service quality 
should be made in each dimension of electronic service quality, balanced and 

focused on service users, so that Tomoro Coffee continues to be a competitive 
advantage. These findings have managerial implications for Tomoro Coffee 
as recommendations on each dimension of Electronic Service Quality to 
improve the quality of digital services and strengthen its position in the 
market. 
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1. PENDAHULUAN 

Dalam rentang waktu beberapa tahun terakhir, aktivitas minum kopi telah bertransformasi menjadi 

fenomena sosial yang diminati oleh masyarakat Indonesia [1]. Studi Snapcart memperlihatkan bahwa 

hampir empat per lima responden (79%) memiliki kebiasaan mengonsumsi kopi [2]. Terlebih menguat tren 
gaya hidup minum kopi bagi kaum produktif seperti mahasiswa untuk menunjang produktivitas [3].  

Budaya dan tren tersebut berdampak pada pertumbuhan jumlah kedai kopi secara signifikan. Persaingan 

antar kedai kopi menjadi sangat ketat. Untuk menguatkan posisi kedai kopi pada persaingan pasar, kedai 

kopi tak hanya berinovasi secara offline namun juga memanfaatkan teknologi informasi. Dengan 

memanfaatkan teknologi informasi sebagai keunggulan kompetitif, perusahaan dapat melakukan perbaikan 

pada produk, layanan, maupun strategi bisnis [4]. Permasalahan pasca adopsi teknologi informasi seperti 

permasalahan kualitas teknologi informasi dapat melemahkan keunggulan kompetitif perusahaan atau 

organisasi yang dapat berdampak pada keuntungan organisasi atau penurunan kepercayaan pelanggan. 

Tomoro Coffee merupakan kedai kopi dengan kepemilikan 600 gerai yang terdistribusi di berbagai daerah 

di Indonesia. Hal ini menempatkan perusahaan ini sebagai jaringan kedai kopi terbesar yang beroperasi di 

Indonesia. Untuk menguatkan posisi pada pangsa pasar kopi di Indonesia serta membangun kedekatan yang 
lebih mendalam dengan pelanggan, Tomoro Coffee membangun aplikasi bernama Tomoro Apps. Tomoro 

Apps menjadi keunggulan kompetitif bagi kedai kopi Tomoro Coffee. Tomoro Apps menjadi salah satu 

alat pemasaran yang membangun kedekatan dengan pelanggan [5]. Tomoro Apps menawarkan pengalaman 

baru dan kemudahan bagi pelanggan untuk melakukan pemesanan online, mengikuti program loyalitas, 

mendapat kode referral dan promo serta sistem poin. Namun, berdasarkan ulasan pada Google Playstore, 

aplikasi Tomoro Apps memiliki rating 4.6 dari 4 ribu ulasan pengguna. Hingga September 2025, masih 

ditemukan ulasan yang menyatakan kurang puas dengan kualitas aplikasi Tomoro [6]. Kurang puas tersebut 

diakibatkan adanya fitur aplikasi yang tidak bisa digunakan, titik maps untuk pemesanan tidak sesuai, 

permasalahan pembayaran, aplikasi crash, dan lain sebagainya. Permasalahan tersebut berpotensi 

melemahkan keuntungan kompetitif Tomoro Coffee sehingga perlu dilakukan pengukuran kualitas layanan 

digital aplikasi Tomoro Apps. 

Pengukuran kualitas layanan Tomoro Coffee telah diukur pada penelitian sebelumnya. Namun, kualitas 
yang diukur meliputi aspek layanan fisik pada kedai Tomoro Coffee [7]. Belum ada kajian yang melakukan 

pengukuran kualitas pada layanan digital aplikasi Tomoro Apps. Kesenjangan ini memerlukan metode 

pengukuran yang komprehensif, tak hanya mengukur aspek teknik aplikasi namun mengukur persepsi dan 

tingkat kepuasan pengguna. Dalam rangka mengisi kekosongan riset yang teridentifikasi, penelitian ini 

memanfaatkan model e-service quality sebagai basis pengukuran. Model tersebut dipilih karena model 

memiliki fokus penuh terhadap layanan digital secara menyeluruh dari sisi teknis tanpa meninggalkan aspek 

- aspek yang berperan pada kepuasan pengguna. Berbeda dengan model pengukuran lain seperti EUCS 

yang berfokus pada kepuasan pengguna dari sisi teknis aplikasi seperti informasi yang dihasilkan, akurasi 

sistem, tampilan, dan kemudahan pengguna [8]. Serta model pengukuran lain seperti model SUS yang 

berfokus mengukur kepuasan pengguna dari kegunaan sistem [9]. 

E-service quality didefinisikan sebagai metodologi evaluasi kualitas layanan digital yang memprioritaskan 
dimensi pengalaman pengguna dan tingkat kepuasannya terhadap aplikasi. Metode ini unggul karena 

mampu mengukur aspek teknis aplikasi serta mampu menganalisis gap ekspektasi pengguna dan persepsi 

pengguna terhadap layanan digital. Penerapan metode ini bertujuan untuk mengidentifikasi aspek-aspek e-

service quality yang berperan signifikan dalam mempengaruhi kepuasan pengguna, sehingga masalah 

terkait ketidakpuasan konsumen pada aplikasi Tomoro Coffee dapat ditangani melalui perbaikan yang 

berkesinambungan. Lebih lanjut, hasil penelitian diharapkan mampu memberikan kontribusi nyata yang 

memperkuat posisi Tomoro Coffee pada persaingan pasar kopi di Indonesia.   

Penelitian ini bertujuan mengukur kualitas layanan digital aplikasi Tomoro Coffee dengan fokus kepuasan 

pada kaum produktif yaitu kalangan mahasiswa Universitas Jember. Mahasiswa merupakan bagian dari 

kaum produktif yang mengikuti tren budaya minum kopi untuk menunjang produktivitas [3].   Adapun 

signifikansi penelitian ini meliputi: (1) kontribusi praktis bagi Tomoro Coffee dalam penguatan keunggulan 

kompetitif melalui optimalisasi aplikasi Tomoro Apps; (2) wawasan pada pelaku usaha untuk 
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memanfaatkan teknologi informasi untuk membangun keunggulan kompetitif; (3) kontribusi teoritis 

pengukuran kualitas aplikasi dan penguatan keunggulan kompetitif melalui teknologi informasi. 

2. METODE PENELITIAN 

Studi ini menerapkan metode kuantitatif dengan analisis deskriptif dalam proses pengumpulan, pengolahan, 

dan penyajian data numerik melalui instrumen kuesioner untuk menguji keterkaitan sebab-akibat antar 

variabel sebagaimana hipotesis yang telah diformulasikan pada penelitian ini. Fokus utama riset ini adalah 

mengkaji korelasi antara kualitas pelayanan dan tingkat kepercayaan dengan kepuasan mahasiswa dalam 

menggunakan aplikasi Tomoro Apps di Universitas Jember, Jawa Timur, yang kemudian diinterpretasikan 

berdasarkan landasan teori dan kajian pustaka yang relevan. Struktur kerangka penelitian dirancang dengan 

pendekatan sistematis melalui tahapan-tahapan yang terorganisir dan berkesinambungan seperti yang 

diilustrasikan dalam Gambar 1. 

 

Gambar 1 Kerangka Metodologi Penelitian 

Tahap awal penelitian ini dimulai dengan proses identifikasi masalah. Berbagai isu dan kendala yang 

dialami pengguna aplikasi Tomoro ditelusuri melalui analisis ulasan yang tersedia di Google Play Store. 

Hasil identifikasi menunjukkan adanya ulasan yang menyatakan tidak puas dengan aplikasi Tomoro Apps, 

yang mengindikasikan permasalahan kualitas layanan digital aplikasi. Untuk memperdalam pemahaman 

terhadap permasalahan kualitas layanan digital, peneliti melakukan studi literatur sebagai dasar yang 

memperkuat kevalidan penelitian. Studi ini menggunakan pendekatan studi literatur dengan mengumpulkan 

referensi dari berbagai sumber seperti publikasi jurnal bereputasi internasional dan nasional, buku teks, 
serta situs web resmi yang berkaitan dengan tema penelitian. 

Setelah melakukan studi literatur, ditetapkan subjek penelitian yang terdiri atas kalangan mahasiswa di 

Universitas Jember yang tergolong sebagai pengguna aktif platform Tomoro Coffee dan memiliki pola 

konsumsi kopi secara rutin sebagai bagian dari gaya hidup produktif mereka. Berdasarkan data resmi 

Universitas Jember, jumlah populasi mahasiswa mencapai 40.522 mahasiswa [10]. Penentuan sampel 

dilakukan melalui pendekatan non-probability sampling menggunakan metode purposive sampling, yaitu 

proses seleksi responden berdasarkan kriteria khusus yang mendukung pencapaian tujuan penelitian [11] 

[12].  

Penggunaan metode ini memampukan peneliti dalam menyeleksi partisipan berdasarkan karakteristik 

khusus yang diperlukan, dengan demikian data yang tidak memenuhi syarat akan dikeluarkan dari proses 

pengolahan data. Berikut merupakan kriteria yang digunakan dalam penelitian ini: (1) Mahasiswa pengguna 
aplikasi Tomoro Coffee pada platform Android maupun iOS. (2) Mahasiswa memiliki pengalaman 

melakukan transaksi pembelian melalui layanan pemesanan aplikasi Tomoro Coffee setidaknya satu kali. 

(3) Mahasiswa dapat menunjukkan bukti screenshot akun Tomoro Coffee. Penelitian ini menggunakan 

besaran sampel dikalkulasi menggunakan formula Slovin. Formula slovin membantu menemukan jumlah 

minimal sampel agar dapat mewakili populasi yang diamati. Berdasarkan perhitungan, didapatkan bahwa 

untuk dapat mewakili populasi mahasiswa Universitas Jember setidaknya terdapat 100 responden penelitian 

dengan kriteria khusus yaitu pernah melakukan transaksi menggunakan aplikasi Tomoro Coffee. Adapun 

perhitungan besaran sampel pada penelitian ditunjukkan pada perhitungan dibawah ini. 

𝑛 =  
𝑁

(1+ 𝑁 𝑥 𝑒2)
                (1) 

𝑛 =  
40,522 

(1+ 40,522  𝑥 0.102)
 =  99.75 ≈  100             (2) 

 dengan: 

n = banyaknya responden 

N = besaran populasi 

e = level kesalahan 

Sebelum pengambilan data dari responden, penyusunan kuesioner penelitian disusun berdasarkan enam 

komponen E-ServQual yang mengacu pada model Parasuraman dengan mengadaptasi delapan dimensi 
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yaitu Efficiency, Fulfillment, System Availability, Privacy, Responsiveness, Compensation, Contact, User 

Satisfaction. Penyusunan kuesioner diawali dengan pengembangan model konseptual yang menghasilkan 
lima hipotesis penelitian berdasarkan metode E-Service Quality dan rumusan masalah yang telah 

ditetapkan, sebagaimana yang divisualisasikan pada Gambar 2.  

 
Gambar 2 Model Konseptual 

Berdasarkan model konseptual yang tertera pada Gambar 2 dan hasil telaah literatur relevan, terdapat 

delapan hipotesis mengenai dimensi E - Service Quality terhadap kepuasan pengguna aplikasi. Hipotesis 
pertama (H1) diduga terdapat pengaruh positif signifikan dari Efficiency terhadap satisfaction pengguna 

aplikasi Tomoro Coffee. Hipotesis kedua (H2) diduga terdapat pengaruh positif signifikan dari Fulfillment 

terhadap satisfaction pengguna aplikasi Tomoro Coffee. Hipotesis ketiga (H3) diduga terdapat pengaruh 

positif signifikan dari Reliability terhadap satisfaction pengguna aplikasi Tomoro Coffee. Hipotesis 

keempat (H4) diduga terdapat pengaruh positif signifikan dari Privacy terhadap satisfaction pengguna 

aplikasi Tomoro Coffee. Hipotesis kelima (H5) diduga terdapat pengaruh positif signifikan dari 

Responsiveness terhadap satisfaction pengguna aplikasi Tomoro Coffee. Hipotesis keenam (H6) diduga 

terdapat pengaruh positif signifikan dari Compensation terhadap satisfaction pengguna aplikasi Tomoro 

Coffee. Hipotesis ketujuh (H7) diduga terdapat pengaruh positif signifikan dari contact terhadap satisfaction 

pengguna aplikasi Tomoro Coffee. Serta, hipotesis kedelapan (H8) yaitu seluruh dimensi E - Service 

Quality secara simultan berpengaruh positif signifikan terhadap satisfaction pengguna aplikasi Tomoro 

Coffee. 
Definisi operasional variabel dilakukan setelah pengembangan model konseptual disusun. Definisi 

operasional variabel kemudian ditetapkan untuk mengoperasionalkan variabel independen maupun 

dependen melalui indikator-indikator spesifik yang ditransformasi menjadi 36 butir pernyataan kuesioner. 

Instrumen ini dirancang untuk mengevaluasi dua aspek utama, yaitu tingkat harapan/kepentingan dari 

perspektif pengguna dan tingkat pencapaian/kinerja aplikasi Tomoro Coffee, dengan menggunakan skala 

pengukuran yang tepat untuk memungkinkan pelaksanaan uji hipotesis secara akurat menggunakan alat 

bantu statistik, dengan mengikuti definisi operasional variabel.    

Instrumen penelitian dikembangkan berdasarkan framework Electronic Service Quality (E-ServQual) yang 

telah teruji validitasnya dalam mengevaluasi kualitas layanan digital. Framework ini dipilih karena 

komprehensifnya dalam mengukur berbagai dimensi kualitas layanan elektronik yang relevan dengan 

karakteristik aplikasi mobile commerce seperti Tomoro Apps. Penyusunan kuesioner mengadopsi 
pendekatan multi-referensi untuk memperkuat validitas konstruk, di mana setiap dimensi diukur 

menggunakan instrumen yang telah tervalidasi dari berbagai penelitian terdahulu. 

Penggunaan referensi yang berbeda untuk setiap pertanyaan didasarkan pada pertimbangan metodologis 

yang kuat. Pertama, setiap penelitian memiliki konteks dan fokus yang spesifik dalam mengukur dimensi 

E-ServQual, sehingga penggunaan multi-referensi memungkinkan triangulasi konseptual yang 

memperkaya pemahaman terhadap konstruk yang diukur. Kedua, variasi referensi mencegah bias 
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metodologis yang mungkin timbul dari ketergantungan pada satu sumber, sekaligus meningkatkan 

reliabilitas instrumen melalui konvergensi bukti empiris dari berbagai studi. 

Dimensi Efficiency (E1-E8) diukur menggunakan 8 item yang diadaptasi dari penelitian [13], [14], [15], 

dan [16]. Kombinasi referensi ini dipilih karena masing-masing penelitian memberikan perspektif unik: 

[13] fokus pada kemudahan navigasi, [14] pada user-friendliness, [15] pada kecepatan transaksi, dan [16] 

pada performa loading aplikasi. Integrasi keempat perspektif ini menghasilkan pengukuran efficiency yang 

holistik. 

Dimensi Fulfillment (F1-F7) menggunakan 7 item dari referensi [17], [18], dan [19]. Referensi [17] 

memberikan landasan teoritis tentang pemenuhan janji layanan, [18] menyediakan instrumen untuk 

mengukur akurasi estimasi waktu pengiriman, sementara [19] melengkapi dengan aspek manajemen 

inventori real-time. Kombinasi ini penting mengingat karakteristik bisnis Tomoro Coffee yang 

mengandalkan ketepatan fulfillment sebagai keunggulan kompetitif. 

Dimensi System Availability (SA1-SA4) diukur melalui 4 item yang diadaptasi dari [20] dan [21]. 
Referensi [20] fokus pada ketersediaan sistem, sedangkan [21] menekankan stabilitas dan performa 

aplikasi. Kedua aspek ini saling melengkapi dalam konteks aplikasi mobile yang memerlukan keandalan 

tinggi.Dimensi Privacy (P1-P3) menggunakan 3 item dari [22] dan [23], mencerminkan dua aspek kritis: 

perlindungan data perilaku konsumen [22] dan keamanan informasi finansial [23]. Pemilihan referensi ini 

didasarkan pada sensitivitas data dalam transaksi e-commerce. 

Dimensi Responsiveness (R1-R5) dan Compensation (C1-C3) mengadopsi instrumen dari [24], [25], dan 

[26]. Referensi [24] memberikan kerangka responsivitas layanan, [25] fokus pada service recovery, dan 

[26] spesifik pada kompensasi dalam konteks food delivery. Integrasi ketiga perspektif ini relevan dengan 

model bisnis Tomoro Coffee. 

Dimensi Contact (T1-T3) diadaptasi dari [27] dan [28] yang secara khusus mengeksplorasi multi-channel 

customer service dalam konteks digital. Variabel dependen User Satisfaction (US1-US3) diukur 

menggunakan instrumen dari [29] dan [30] yang telah terbukti robust dalam mengukur kepuasan pengguna 

aplikasi mobile. 

Item dalam kuesioner diukur menggunakan empat pilihan jawaban dalam skala Likert, yaitu sangat setuju 

(SS), setuju (S), tidak setuju (TS), dan sangat tidak setuju (STS), guna merepresentasikan tingkat 

persetujuan responden terhadap pernyataan yang diajukan. Skala empat pilihan tersebut tidak menyediakan 

pilihan nilai tengah (zero point). 4 pilihan jawaban menyatakan bahwa korelasi skor pada skala sikap 

dengan skor pada skala lain atau ukuran lain tetap dapat dilakukan tanpa mengacu pada titik nol dalam 

kontinum setuju–tidak setuju [31]. Penelitian ini menggunakan 4 pilihan jawaban agar responden tidak 

menyatakan netral atau tanpa pendapat atas kepentingan/harapan pengguna dan penilaian kinerja aplikasi 

Tomoro Apps.  

Teknik pengumpulan data yang diaplikasikan adalah survei elektronik dengan memanfaatkan kuesioner 

digital melalui platform Google Form. Partisipan penelitian terdiri dari mahasiswa Universitas Jember yang 
terdaftar pada angkatan 2022 hingga 2025. Instrumen penelitian didistribusikan melalui kanal media sosial 

dengan tetap mengacu pada kriteria seleksi responden yang telah ditentukan. Proses pengumpulan data 

diimplementasikan pada rentang waktu mulai Agustus 2025 sampai dengan pertengahan September 2025.   

Setelah proses pengumpulan data kuesioner selesai, dilakukan pengujian terhadap instrumen penelitian 

yang terdiri dari uji validitas dan uji reliabilitas.Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r 

hitung dengan r tabel (df = n-2), di mana instrumen dinyatakan valid jika r hitung > r tabel. Uji reliabilitas 

dilakukan menggunakan metode Cronbach's alpha dengan kriteria reliabel jika nilai alpha > 0,60 [32]. 

Software SPSS versi 27 digunakan sebagai alat untuk melakukan pengujian terhadap kedua instrumen. 

Setelah melewati pengujian validitas dan reliabilitas, proses analisis data berlanjut pada tahap pengujian 

asumsi klasik yang meliputi tiga aspek: normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas. Tujuan dari 

pengujian ini adalah untuk memvalidasi bahwa model regresi yang dikembangkan telah sesuai dengan 
persyaratan fundamental analisis regresi. Uji normalitas dilakukan dengan metode Kolmogorov-Smirnov, 

di mana data dinyatakan berdistribusi normal jika nilai signifikansi > 0,05 [33][34]. Uji multikolinearitas 

dilakukan dengan parameter tolerance (>0,1) dan VIF (<10), di mana nilai dalam rentang tersebut 

menunjukkan tidak terjadi multikolinearitas [33]. Uji heteroskedastisitas dilakukan menggunakan 

scatterplot, di mana model dinyatakan homoskedastis jika pola residual menyebar random tanpa pola 

tertentu [33].  Sebelum melakukan analisis data, tahap pengujian terakhir yang diterapkan adalah analisis 

regresi linear berganda. Koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengukur seberapa besar variabel 

bebas mampu menjelaskan variasi variabel terikat [35]. Uji T (parsial) dilakukan untuk mengetahui 

pengaruh masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikat dengan kriteria signifikan jika nilai sig. < 

0,05 atau t hitung > t tabel [33]. Uji F (simultan) dilakukan untuk mengkaji pengaruh seluruh variabel bebas 
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secara bersama-sama terhadap variabel terikat dengan kriteria signifikan jika nilai sig. < 0,05 atau F hitung 

> F tabel [33]. 
Tahap analisis dilakukan terhadap data yang telah memenuhi persyaratan uji validitas dan reliabilitas 

instrumen, uji prasyarat analisis klasik, serta pengujian regresi linear berganda. Berdasarkan hasil analisis 

tersebut, peneliti merumuskan kesimpulan studi yang merujuk pada temuan-temuan utama dalam 

pengolahan data. Penarikan kesimpulan diselaraskan dengan rumusan masalah yang diuraikan pada bagian 

awal penelitian. Selain itu, peneliti menyusun rekomendasi praktis bagi manajemen Tomoro Coffee serta 

memberikan masukan untuk pengembangan riset selanjutnya. 

 

3. HASIL DAN ANALISIS 

Penelitian ini menghasilkan temuan melalui prosedur ilmiah yang terstruktur, meliputi perumusan masalah 

penelitian, pembentukan hipotesis, serta pengumpulan informasi dari responden dengan menggunakan 

kuesioner. Analisis data dilakukan untuk menghasilkan keputusan yang didasarkan pada kesimpulan yang 
terverifikasi melalui keakuratan data. Dalam penelitian ini, proses analisis data dilaksanakan dengan 

bantuan Microsoft Excel dan SPSS. Analisis deskriptif yang hasilnya disajikan dalam Tabel 1  dikerjakan 

melalui aplikasi Microsoft Excel. 

Tabel 1. Karakteristik Responden Tomoro Apps Universitas Jember 

Profil Responden Persentase 

Jenis Kelamin Laki - laki 51% 

Wanita 49% 

Usia Kurang dari 20 tahun 49% 

Lebih dari 20 tahun 51% 

Jumlah transaksi menggunakan Tomoro 

Apps 

1x transaksi 64% 

>1x transaksi 36% 

Dari tabel didapatkan bahwa responden penelitian ini lebih banyak dari kalangan laki - laki dibandingkan 

perempuan. Untuk usia responden lebih banyak responden dengan usia lebih dari 20 tahun. Seluruh data 

yang dianalisis pada penelitian ini didapatkan dari responden yang memenuhi persyaratan kriteria, yaitu 

telah melakukan transaksi menggunakan Tomoro Apps. Sebanyak 64% responden pernah melakukan 
transaksi pada Tomoro Apps sebanyak 1x dan 36% responden melakukan transaksi lebih dari 1x. 

Selanjutnya, dilakukan analisis rerata skor yang didapatkan untuk setiap variabel e - service serta 

perhitungan standar deviasi. Hasil analisis tersebut terletak pada Tabel 2. 
Tabel 2. Analisis Deskriptif 

No Variabel Rerata Skor Standar Deviasi Interpretasi 

1 Efficiency 3,76 0,462 Baik 

2 Fulfillment 3,63 0,561 Baik 

3 System Availability 3,49 0,595 Baik, dengan 

keragaman variasi data 

lebih bervariasi 

4 Privacy 3,83 0,379 Baik 

5 Responsiveness 3,67 0,541 Baik 

6 Compensation 3,45 0,631 Baik, dengan 

keragaman variasi data 

lebih bervariasi 

7 Contact 3,58 0,558 Baik 

8 User Satisfaction 3,82 0,397 Baik 

Analisis rerata skor dan standar deviasi dari setiap variabel pada e - service menunjukkan bahwa untuk 

rerata skor setiap variabel memiliki nilai baik. Sedangkan, untuk standar deviasi, jika standar deviasi 

nilainya kecil maka data tersebut nilainya cenderung mendekati dan jika nilai standar deviasi makin besar 

maka data tersebut tersebar lebih luas dan bervariasi. Untuk variabel system availability dan compensation 
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e - service, data tersebar lebih luas dan bervariasi. Namun, persebaran data masih menunjukkan normal dan 

bisa digunakan. Adapun analisis data dengan uji selanjutnya pada pengujian instrumen mencakup dua 
prosedur penting, yakni uji validitas dan uji reliabilitas. Dua komponen ini merupakan prasyarat mendasar 

yang perlu dipenuhi untuk menjamin kualitas hasil temuan penelitian melalui instrumen yang valid. 

Uji validitas instrumen penelitian dikatakan validitas apabila nilai korelasi hasil perhitungan (r hitung) 

menunjukkan angka yang lebih tinggi dibandingkan dengan nilai korelasi tabel (r tabel). Studi ini 

melibatkan 100 partisipan, yang menghasilkan nilai derajat kebebasan (df) sebesar 98. Dengan 

menggunakan taraf signifikansi sebesar 5%, diperoleh nilai r tabel senilai 0,1646. Hasil pengujian 

menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas e-service, mencakup Efficiency (E), Fulfillment (F), System 

Availability (SA), Privacy (P), Responsiveness (R), Compensation (C), Contact (T), dan User Satisfaction 

(US), menghasilkan nilai R hitung yang melampaui nilai R tabel. Temuan ini mengonfirmasi bahwa setiap 

item pertanyaan dalam instrumen penelitian mengenai kualitas layanan digital aplikasi Tomoro Coffee telah 

memenuhi kriteria kesahihan dan keabsahan. Proses pengujian validitas dilaksanakan menggunakan 
software SPSS versi 27, dengan hasil lengkap disajikan dalam Tabel 3. 

Tabel 3 Uji Validitas 

Variabel  R hitung Keputusan 

Efficiency (E)  0,782 Valid 

Fulfillment (F)  0,831 Valid 

System Availability (SA)  0,858 Valid 

Privacy (P)  0,824 Valid 

Responsiveness (R)  0,833 Valid 

Compensation (C)  0,925 Valid 

Contact (T)  0,787 Valid 

User Satisfaction  0,910 Valid 

Sumber: Hasil pengolahan data, 2025 
Pengujian reliabilitas menggunakan metode Cronbach's alpha dengan cara membandingkan koefisien alpha 

yang dihasilkan dinyatakan reliabel apabila nilai alpha yang dihasilkan melebihi ambang batas 0,60. Hasil 

pengujian yang disajikan pada Tabel 4 menampilkan tingkat reliabilitas dari masing-masing variabel 

kualitas layanan elektronik (e-service quality). Hasil uji reliabilitas seluruh variabel dalam dimensi kualitas 
layanan elektronik menunjukkan koefisien Cronbach's Alpha di atas 0,60. Nilai tersebut telah tercapai 

memenuhi standar reliabilitas yang dipersyaratkan, sehingga instrumen pengukuran penelitian ini dapat 

dipercaya konsistensinya dan layak digunakan untuk analisis lebih lanjut. 
Tabel 4. Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Keputusan 

Efficiency 0,910 Reliabel 

Fulfillment 0,925 Reliabel 

System Availability 0,880 Reliabel 

Privacy 0.773 Reliabel 

Responsiveness 0,890 Reliabel 

Compensation 0,916 Reliabel 

Contact 0,836 Reliabel 

User Satisfaction 0,895 Reliabel 

Sumber: Hasil pengolahan data, 2025 

Dalam penelitian ini dilakukan pengujian terhadap tiga asumsi klasik, meliputi: normalitas, 

multikolinearitas, dan heteroskedastisitas. Pengujian normalitas bertujuan memastikan bahwa nilai 

residual terdistribusi secara normal. Pengujian multikolinearitas dilakukan untuk mendeteksi keberadaan 

korelasi linear antara variabel independen. Sementara pengujian heteroskedastisitas digunakan untuk 

menguji kestabilan varians residual. 
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Pengujian normalitas dinyatakan memiliki distribusi normal apabila nilai signifikansi yang diperoleh 

lebih besar dari 0.05. Distribusi data yang normal memberikan kemudahan dalam melakukan interpretasi 
serta mengurangi potensi kesalahan dalam analisis hasil penelitian. Hasil pengujian normalitas disajikan 

pada Tabel 5. Berdasarkan Tabel 5, diperoleh nilai signifikansi sebesar 0.127 yang menunjukkan bahwa 

data dalam penelitian ini memiliki distribusi normal. 

Tabel 5. One Sample Kolmogorov-Smirnov Test (Unstandardized Residual) 

  Standardized 

Residual 

N  100 

Normal Parameters 

a.b 

Mean .0000000 

 Std. 

Deviation 

.67879176 

Most Extreme 

Difference 

Absolute .085 

 Positive .064 

 Negative -.085 

Test Statistic  .085 

Asymp. Sig. (2-

tailed)c 

 .127 

Sumber: Hasil pengolahan data, 2025 

Uji multikolinearitas dinyatakan terbebas dari multikolinearitas apabila nilai tolerance > 0,1 dan VIF < 

10. Hasil analisis menunjukkan bahwa ketujuh variabel prediktor memiliki tolerance pada kisaran 0,222-

0,445 (>0,1) dan VIF pada kisaran 2,249-4,501 (<10), seluruhnya berada dalam batas yang dapat 

diterima. Hal ini mengkonfirmasi bahwa antar variabel prediktor tidak memiliki interkorelasi yang 

berlebihan, sehingga persyaratan non-multikolinearitas telah dipenuhi. Tabel 6 menampilkan rangkuman 

hasil analisis multikolinearitas. 

Tabel 6. Uji Multikolinearitas 

   Hasil Multikolinearitas 

Model  Tolerance VIF  

1 (Constant)     Tidak 

  E .244 4.092 Tidak 

  F .445 2.249 Tidak 

  SA .268 3.728 Tidak 

  P .335 2.984 Tidak 

  R .276 3.627 Tidak 

  C .222 4.501 Tidak 

  T .337 2.966 Tidak 

Sumber: Hasil pengolahan data, 2025 

Uji heteroskedastisitas dinyatakan memenuhi asumsi homoskedastisitas apabila nilai signifikansi > 0,05 

dan pola sebaran residual pada scatterplot tidak menunjukkan keteraturan tertentu.Temuan ini 

membuktikan terpenuhinya asumsi homoskedastisitas, sehingga model dapat diaplikasikan untuk tahapan 

analisis statistik inferensial selanjutnya. Hasil pengujian heteroskedastisitas dapat dilihat pada Gambar 3. 

 

Gambar 3. Uji Heteroskedastisitas 

Sumber: Hasil pengolahan data, 2025 
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Metode regresi berganda digunakan untuk mengukur sejauh mana variabel kualitas layanan dan 

kepercayaan masyarakat berkontribusi terhadap kepuasan mahasiswa yang menggunakan aplikasi Tomoro 

Apps di Universitas Jember. Tahapan analisis mencakup pengukuran koefisien determinasi (R²) untuk 

mengetahui tingkat keeratan hubungan antar variabel, pengujian T guna mengidentifikasi pengaruh 

individu setiap variabel, serta pengujian F untuk mengetahui pengaruh keseluruhan variabel secara 
bersamaan, dengan hasil yang disajikan berikut ini. Koefisien determinasi (R²) digunakan untuk 

menunjukkan seberapa besar pengaruh gabungan seluruh variabel prediktor terhadap variasi variabel 

respon. Tabel 7 menampilkan nilai Koefisien Determinasi (R²). 

Tabel 7. Koefisien Determinasi (R²) 

Model Summaryb 

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

Estimate 

1 .940a .883 .874 .73157 

a.      Predictors: (Constant), T, F, P, SA, E, C 

b.      Dependent Variable: US 

 Sumber: Hasil pengolahan data, 2025 

Hasil analisis koefisien determinasi memperlihatkan nilai R Square mencapai 0,883, mengindikasikan 

bahwa enam dimensi e-service quality yaitu Trust (T), Fulfillment (F), Privacy (P), Service Availability 

(SA), Efficiency (E), dan Compensation (C) berkontribusi dalam menjelaskan 88,3% variabilitas kepuasan 

pengguna (User Satisfaction/US). Temuan ini mendemonstrasikan kekuatan prediktif model yang tinggi, di 

mana keenam konstruk independen tersebut memiliki pengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan user 

Tomoro Apps. Adapun proporsi sebesar 11,7% yang tersisa dijelaskan oleh variabel eksternal yang tidak 

termasuk dalam cakupan studi ini, antara lain dimensi Responsiveness (R) dan Contact (C).  

Uji T dinyatakan berpengaruh signifikan apabila nilai signifikansi < 0,05 atau t hitung > t tabel. Tabel 8 
menampilkan output dari pengujian tersebut. 

Tabel 8. Hasil Uji T 

Coefficients a 

Model   Understandardized 

Coefficients 

  Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta     

1 (Constant) -1.777 .535   -3.318 .001 

  E .430 .032 .962 13.335 .001 

  F -.034 .017 -.104 3.200 .002 

  SA -.025 .050 -.035 2.958 .004 

  P -.007 .067 -.006 2.846 .005 

  R .096 .043 .152 2.233 .028 

  C -.156 .066 -.180 -2.871 .005 

  T .142 .066 .132 2.144 .035 

Sumber: Hasil pengolahan data, 2025 

Temuan uji T yang disajikan dalam Tabel 8 memperlihatkan bahwa keseluruhan variabel prediktor 

memberikan dampak signifikan pada Kepuasan Pengguna (US), dibuktikan dengan tingkat signifikansi di 

bawah ambang batas 0,05. Dimensi Efficiency (E) tercatat sebagai faktor dengan kontribusi positif 

terpenting, ditandai dengan nilai t sebesar 13,335 dan tingkat signifikansi 0,001. Posisi kedua ditempati 

oleh dimensi Fulfillment (F) yang mencatatkan nilai t sebesar 3,200 dengan signifikansi 0,002. Adapun 
dimensi-dimensi lainnya seperti Service Availability (SA), Privacy (P), Responsiveness (R), Compensation 

(C), dan Trust (T) juga memperlihatkan pengaruh yang bermakna secara statistik, dengan nilai t berturut-

turut adalah 2,958; 2,846; 2,233; -2,871; dan 2,144, serta tingkat signifikansi yang berada pada rentang 

0,004 hingga 0,035. Hasil yang cukup menarik perhatian adalah nilai koefisien B negatif yang ditemukan 

pada variabel Fulfillment (F), Service Availability (SA), Privacy (P), dan Compensation (C), yang 

mengimplikasikan bahwa kenaikan nilai pada dimensi-dimensi tersebut ternyata berkorelasi dengan 

penurunan tingkat kepuasan user aplikasi Tomoro Apps. 

Uji F dinyatakan berpengaruh signifikan secara bersama-sama apabila nilai signifikansi < 0,05 atau F hitung 

> F tabel. Tabel 9  menyajikan output pengujian F tersebut. 

 
Tabel 9. Hasil Uji  F 

Model   Sum of Squares Df Mean Square F Sig 

1 Regession 371.323 7 53.046 99.116 .001b 

  Residual 49.237 92 .535     

  Total 420.560 99       

Sumber: Hasil pengolahan data, 2025 
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Analisis uji F yang tertera pada t menunjukkan perolehan nilai F hitung mencapai 99,116 dengan 

probabilitas signifikansi 0,001, dimana angka tersebut berada jauh di bawah batas kritis alpha 0,05. Temuan 
ini mengonfirmasi bahwa dimensi Trust (T), Fulfillment (F), Privacy (P), Service Availability (SA), 

Efficiency (E), Responsiveness (R), dan Compensation (C) memberikan kontribusi signifikan secara 

bersamaan terhadap User Satisfaction (US) dalam konteks penggunaan aplikasi Tomoro Apps. Besarnya 

nilai F hitung (99,116) mencerminkan kekuatan prediktif model regresi yang dikembangkan, dimana 

integrasi ketujuh dimensi independen tersebut secara kolektif dapat menerangkan fluktuasi tingkat 

kepuasan pengguna pada interval kepercayaan 95%. Berdasarkan temuan ini, proposisi penelitian yang 

mengajukan adanya dampak bersama variabel-variabel kualitas layanan digital terhadap kepuasan 

pengguna Tomoro Apps terbukti valid dan layak diterima. 

Penelitian ini menganalisis pengaruh tujuh aspek kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan pengguna 

Tomoro Apps pada segmen usia produktif di Universitas Jember dengan uji instrumen, uji asumsi klasik, 

serta analisis regresi linier berganda untuk mengidentifikasi hubungan antar variabel. Hasil analisis 
menunjukkan bahwa ketujuh aspek kualitas layanan elektronik memiliki pengaruh signifikan secara parsial 

terhadap kepuasan pengguna Tomoro Apps. Temuan ini menjadi dasar penyusunan rekomendasi strategis 

untuk optimalisasi fitur dan layanan aplikasi, khususnya pada aspek-aspek yang memerlukan perbaikan 

prioritas guna meningkatkan kepuasan pengguna di masa mendatang. 

Variabel Efficiency menunjukkan bahwa Instrumen variabel Efficiency memenuhi kriteria validitas dan 

reliabilitas dengan nilai Cronbach's Alpha 0,910, serta menunjukkan pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengguna (p-value 0,001). Hasil ini mendukung penelitian sebelumnya tentang pentingnya 

efisiensi sistem dan kecepatan pemuatan dalam meningkatkan user experience aplikasi mobile [36][37]. 

Rekomendasi strategis meliputi optimalisasi performa teknis dan monitoring berkelanjutan untuk 

meningkatkan kepuasan pengguna Tomoro Apps. 

Variabel Fulfillment menentukan validitas (r hitung 0,696-0,892 > r tabel 0,1646) dan reliabilitas tinggi 

(Cronbach's Alpha 0,925), namun memiliki pengaruh signifikan negatif terhadap kepuasan pengguna (p-
value 0,002 < 0,05). Temuan ini mengindikasikan adanya gap antara janji layanan dan realitas 

implementasi, meliputi inkonsistensi pemesanan, ketidakakuratan tracking, dan komunikasi keterlambatan 

yang tidak memadai. Hasil ini kontradiktif dengan penelitian [38] yang menyatakan fulfillment berdampak 

positif pada kepuasan konsumen. Rekomendasi perbaikan mencakup peningkatan akurasi pengiriman, 

konsistensi kualitas produk, sistem notifikasi real-time, mekanisme kompensasi, penyusunan SOP, dan 

survei kepuasan berkala. 

Variabel System Availability yang mengukur ketersediaan dan kestabilan sistem aplikasi Tomoro Apps 

terbukti valid (r hitung 0,784-0,912 > r tabel 0,1646) dan sangat reliabel (Cronbach's Alpha 0,880 > 0,6). 

Namun, analisis regresi menunjukkan pengaruh signifikan namun negatif terhadap kepuasan pengguna (β 

= -0,025; p-value 0,004 < 0,05), yang mengindikasikan adanya permasalahan teknis seperti kesulitan login, 

kegagalan akses aplikasi, kendala pemesanan, dan masalah reset password. Temuan ini kontras dengan 
penelitian Vu dan Nguyen [39] yang menemukan dampak positif ketersediaan sistem terhadap kepuasan 

konsumen Generasi Z pada platform e-commerce. Untuk meningkatkan stabilitas sistem, peneliti 

merekomendasikan implementasi load balancing, sistem monitoring real-time, maintenance terjadwal, 

contingency plan, dan pencapaian target uptime 99,9%. 

Variabel Privacy yang mengukur perlindungan data pribadi pengguna Tomoro Apps menunjukkan validitas 

(r hitung 0,692-0,918 > r tabel 0,1646) dan reliabilitas (Cronbach's Alpha 0,773) yang memadai. Hasil uji 

regresi menunjukkan pengaruh signifikan namun negatif terhadap kepuasan pengguna (β = -0,007; p-value 

0,005 < 0,05), mengindikasikan adanya keraguan implisit terhadap perlindungan informasi personal 

meskipun penilaian umum positif. Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya pada Generasi Y dan 

Z yang mengungkapkan bahwa implementasi privasi yang kurang optimal dapat menurunkan kepuasan 

pelanggan [40]. Rekomendasi meliputi peningkatan transparansi melalui kebijakan privasi yang eksplisit 
dan penyediaan privacy dashboard untuk memperkuat kepercayaan pengguna.  

Variabel Responsiveness terbukti valid (r = 0,754-0,902) dan reliabel (α = 0,890) serta berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pengguna (β = 0,096; p = 0,028). Responsivitas sistem dalam merespons 

input, memberikan umpan balik, dan menyelesaikan keluhan berkontribusi positif terhadap pengalaman 

pengguna, sejalan dengan penelitian Zygiaris [41]. Rekomendasi meliputi implementasi chatbot AI 24/7, 

pelatihan rutin, dan penyediaan FAQ dalam aplikasi. 

Variabel Compensation dirancang untuk menyediakan ganti rugi yang sesuai apabila terjadi permasalahan 

dalam penggunaan aplikasi Tomoro Apps. Hasil pengujian menunjukkan instrumen valid (r hitung 0,910-

0,951 > r tabel 0,1646) dan reliabel (Cronbach's Alpha 0,916), namun memiliki variasi persepsi yang cukup 

tinggi (SD 0,631). Meskipun berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna (p-value 0,005), dimensi 

ini menunjukkan pengaruh negatif (koefisien -0,156), mengindikasikan bahwa mekanisme kompensasi 

yang ada cenderung mengingatkan pengalaman buruk atau belum memenuhi ekspektasi pengguna.Studi ini 
mengkonfirmasi pengaruh positif dimensi compensation E-RecS-QUAL pada kepuasan Generasi Z, 
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bergantung pada implementasi dan persepsi pelanggan [42].Peneliti merekomendasikan Tomoro Coffee 

menerapkan sistem kompensasi otomatis yang sederhana dengan nilai sepadan dalam bentuk voucher, poin 
loyalty, gratis ongkir, atau diskon.  

Variabel Contact memiliki validitas (r = 0,498-0,938) dan reliabilitas (α = 0,836) yang baik, serta 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pengguna (β = 0,142; p = 0,035). Hasil ini konsisten 

dengan studi sebelumnya yang menekankan pentingnya komunikasi responsif dalam layanan food delivery 

yang melibatkan koordinasi multipihak [38]. Rekomendasi yang diajukan meliputi pengembangan live 

chat, hotline khusus, dan integrasi media sosial untuk meningkatkan aksesibilitas komunikasi. 

4. KESIMPULAN 

Penelitian ini berhasil menjawab permasalahan pengukuran kualitas layanan digital aplikasi Tomoro Apps 

terhadap kepuasan mahasiswa Universitas Jember. Berdasarkan analisis 100 responden, diperoleh hasil 

bahwa tujuh dimensi e-service quality secara simultan berpengaruh signifikan (F = 99,116; sig = 0,001) 

dan mampu menjelaskan 88,3% variabilitas kepuasan pengguna (R² = 0,883). Secara parsial, Efficiency 
merupakan dimensi dengan pengaruh positif tertinggi (t = 13,335; sig = 0,001), diikuti Responsiveness dan 

Contact. Sementara dimensi System Availability, Privacy, dan Compensation menunjukkan pengaruh 

negatif yang signifikan, mengindikasikan kesenjangan antara ekspektasi dan kinerja aplikasi. Temuan ini 

selaras dengan ulasan pengguna dan memberikan dasar empiris bagi Tomoro Coffee untuk optimalisasi 

aplikasi guna meningkatkan kepuasan pengguna dan memperkuat keunggulan kompetitif.. 
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