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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan pada bab – bab sebelumnya 

maka diperoleh kesimpulan pada penelitian analisis faktor yang mempengaruhi 

konsumen untuk menggunakan Go-Food selama wabah COVID-19 di Area 

Yogyakarta sebagai berikut: 

1) Variabel Perceived Trustworthiness, Perceived Relative Advantage dan 

Perceived Risk berpengaruh signifikan terhadap sikap pelanggan dalam 

menggunakan layanan Go-Food selama wabah COVID-19 di Area 

Yogyakarta. Hal ini dibuktikan oleh hasil uji yang dilaksanakan di bab 4 

dan meunjuknan bahwa ketiga hipotesis tersebut diterima.  

2) Variabel Attitude Towards Using dan Perceived Risk mempengaruhi niat 

pelanggan secara signifikan terhadap penggunaan layanan Go-Food selama 

wabah COVID-19 di Area Yogyakarta. Sedangkan Variabel Perceived 

Trustworthiness mempengaruhi niat pelanggan secara positif namun tidak 

signifikan terhadap penggunaan layanan Go-Food selama wabah COVID-

19 di Area Yogyakarta.  

3) Ditemukan bahwa variabel Perceived Relative Advantage memiliki 

pengaruh terbesar terhadap sikap pelanggan dalam menggunakan layanan 

Go-Food, sedangkan variabel Perceived Risk memiliki pengaruh terendah 

dalam sikap pelanggan dalam menggunakan layanan Go-Food. Lalu 

ditemukan variabel Attitude Towards Using memiliki pengaruh terbesar 

terhadap niat pelanggan dalam menggunakan layanan Go-Food. Lalu yang 
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terakhir ditemukan variabel Perceived Relative Advantage memiliki 

pengaruh terendah terhadap niat pelanggan menggunakan Go-Food. 

4) Dapat dilihat dari masing – masing variabel memiliki indicator yang paling 

berpengaruh yang dapat dilihat dengan melihat nilai cross loading indikator 

tersebut. Untuk variabel Attiude Toward Using indikator yang memiliki 

nilai tertinggi adalah ATU 4 yang termasuk dalam indikator Appealing, 

Lalu untuk variabel Intention To Use indikator yang memilik pengaruh 

terbesar adalah ITU 8 yang termasuk dalam indikator Lifestyle, Lalu untuk 

variabel Perceived Risk indikator yang memiliki pengaruh terbesar adalah 

PR 4 yang termasuk dalam Private Data Leakage. Selanjutnya untuk 

variabel Perceived Relative Advantage memiliki PRA 9 yang termasuk 

dalam Increment To Productivity sebagai indikator dengan pengaruh 

terkuat. Lalu yang terakhir adalah variabel Perceived Trustworthiness yang 

memiliki PT 3 yang termasuk dalam indikator Reliable memiliki pengaruh 

terbesar dalam variabel tersebut. 

5.2 Saran 

 Berdasarkan penelitian yang telah dilaksanakan, ditemukan banyaknya 

keterbatasan yang terdapat dalam penelitian ini, seperti halnya responden hanya 

merupakan masyarakat yang tinggal di area Yogyakarta, terlebih lagi penelitian ini 

dilaksanakan saat sedang terjadi pandemi COVID-19, sehingga ruang lingkup untuk 

meneliti terbatas. Selanjutnya di masa depan, studi lain mungkin dapat memperbesar 

cakupan penelitian dengan menambahkan variabel – variabel lain dalam hipotesis 

untuk memahami lebih dalam lagi tentang faktor – faktor yang mempengaruhi niat 

pengguna dalam menggunakan layanan Go-Food. Saran terakhir, mungkin penelitian 

selanjutnya dapat meneliti kota – kota lain di Indonesia untuk memahami apakah 

terdapat faktor – faktor budaya yang mempengaruhi niat pengguna dalam 

menggunakan layanan Go-Food.
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 

 

SURVEY KEPUASAN PELANGGAN DALAM MENGGUNAKAN LAYANAN 

GO-FOOD SELAMA WABAH COVID-19 DI AREA YOGYAKARTA 

 

Selamat Pagi / Sore / Malam, saya Miracle Vernawan Jalu dari Program Studi Sistem 

Informasi Universitas Atma Jaya Yogyakarta mengadakan survey kepuasaan 

pelanggan dalam menggunakan layanan Go-Food selama wabah COVID-19 di Area 

Yogyakarta. Maksud dari pengadaaan survey ini adalah sebagai data yang akan saya 

gunakan dalam penelitian sebagai syarat kelulusan dalam mata kuliah Tugas Akhir. 

Setiap skor akan mewakili tingkat kesesuaian dengan pendapat anda yang 

dikategorikan seperti di berikut ini.  

1  : Sangat Setuju 

2  : Setuju 

3  : Cukup Setuju 

4  : Tidak Setuju 

5 : Sangat Tidak Setuju 

Saya sangat berharap bahwa anda dapat meluangkan waktu untuk menjawab dan 

mengevaluasi survey yang telah ada berdasarkan pengalaman, ekspetasi / harapan and 

ide-ide anda 
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Bagian 1. Domisili 

Apakah anda berdomisili di Yogyakarta? 

● Ya  

● Tidak 

Bagian 2. Identitas Responden 

Nama  

Jenis Kelamin  

Usia  

Pekerjaan  

 

Bagian 3. Kepuasan Pelanggan 

Indicator Item 

Code 

Question 1 2 3 4 5 

Security PT 1 Saya merasa aman 

saat menggunakan 

layanan Go-Food 

     

PT 2 Saya merasa aman 

karena terms and 

condition Go-Food 

melindungi saya 

dari hal - hal yang 

tidak saya inginkan 

     

Reliable PT 3 Saya merasa 

layanan Go-Food 

dapat diandalkan 

     

PT 4 Saya merasa 

customer service 

Go-Food dapat 

diandalkan. 

     

Trustworthy PT 5 Secara umum saya 

merasa dapat 

mempercayai 

layanan Go-Food 

     

PT 6 Saya merasa 

layanan Go-Food 

memiliki staff dan 

driver yang dapat 

saya percayai. 
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Indicator Item 

Code 

Question 1 2 3 4 5 

Efficient PRA 

1 

Saya merasa 

layanan Go-Food 

meningkatkan 

efesiensi saya 

dalam membeli 

makanan. 

     

PRA 

2 

Saya merasa 

layanan Go-Food 

sudah cukup 

efisien. 

     

Cost Saving PRA 

3 

Saya merasa 

penggunaan 

layanan Go-Food 

dapat mengurangi 

harga makanan 

yang saya beli. 

     

 PRA 

4 

Saya merasa 

penggunaan 

layanan Go-Food 

membuat saya 

lebih hemat. 

     

Helpful PRA 

5 

Saya merasa 

layanan Go-Food 

membantu saya 

dalam membeli 

makanan sehari-

hari. 

     

 PRA 

6 

Saya merasa 

layanan Go-Food 

membantu saya 

dalam melakukan 

kegiatan sehari-

hari 

     

Effective PRA 

7 

Penggunaan 

layanan Go-Food 

dapat 

meningkatkan 

efektivitas 

kegiatan saya 

sehari-hari. 

     

 PRA 

8 

Saya merasa 

layanan Go-Food 

sudah cukup 

efektif. 
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Indicator Item 

Code 

Question 1 2 3 4 5 

Increment To Productivity PRA 

9 

Saya merasa 

penggunaan 

layanan Go-Food 

dapat 

meningkatkan 

produktivitas 

sesorang. 

     

 PRA 

10 

Berdasarkan 

pengalaman, saya 

merasa 

penggunaan 

layanan Go-Food 

dapat 

meningkatkan 

produktivitas saya. 

     

Insecure transaction PR 1 Saya merasa aman 

saat membeli 

makanan 

menggunakan 

layanan Go-Food 

     

 PR 2 Saya merasa aman 

saat bertransaksi 

menggunakan 

aplikasi Go-Jek. 

     

Private Data Leakage PR 3 Saya merasa aman 

saat memberikan 

informasi personal 

saya saat 

menggunakan 

layanan Go-Food 

     

 PR 4 Saya merasa 

informasi personal 

yang saya aman 

karena dilindungi 

oleh terms and 

conditon Go-Food. 

     

Risky PR 5 Saya merasa 

menggunakan 

layanan Go-Food 

berisiko. 

     

 PR 6 Saya merasa terms 

and condition Go-

Food sudah cukup 
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Indicator Item 

Code 

Question 1 2 3 4 5 

dalam mengurangi 

risiko yang ada. 

Mishandling PR 7 Saya merasa 

khawatir pesanan 

saya tidak 

ditangani dengan 

baik oleh driver. 

     

 PR 8 Saya merasa 

khawatir pesanan 

saya tidak 

ditangani dengan 

baik oleh pihak 

restoran. 

     

Wrong Delivery PR 9 Saya merasa 

khawatir 

pengiriman 

pesanan saya akan 

salah. 

     

 PR 

10 

Saya merasa 

khawatir makanan 

saya tidak akan 

datang sesuai 

permintaan saya. 

     

Complicated PR 

11 
Saya merasa 

tampilan UI 

layanan Go-Food 

terlalu rumit. 

     

 PR 

12 

Saya merasa 

layanan 

pemesanan 

makanan Go-Food 

terlalu rumit. 

     

Positive Feeling ATU 

1 

Saya memiliki 

perasaan positif 

ketika 

menggunakan 

layanan Go-Food 

     

 ATU 

2 

Saya merasakan 

perasaan positif 

ketika pesanan 

saya datang sesuai 

dengan harapan 

saya. 
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Indicator Item 

Code 

Question 1 2 3 4 5 

Appealing ATU 

3 

Pikiran untuk 

membeli produk 

dari layanan Go-

Food menarik bagi 

saya 

     

 ATU 

4 

Pikiran untuk 

menggunakan 

layanan Go-Food 

ini menarik bagi 

saya 

     

Enjoy/pleasant ATU 

5 

Saya menikmati 

pengalaman saya 

dalam 

menggunakan 

layanan Go-Food. 

     

 ATU 

6 

Secara umum saya 

merasa puas 

dengan 

pengalaman saya 

selama ini dalam 

menggunakan 

layanan Go-Food. 

     

Fun ATU 

7 

Saya merasa Go-

Food memiliki UI 

yang 

menyenangkan dan 

tidak 

membosankan. 

     

 ATU 

8 

Saya merasa 

layanan Go-Food 

membuat kegiatan 

membeli makanan 

lebih menarik 

     

Interesting ATU 

9 

Saya merasa 

layanan Go-Food 

membuat kegiatan 

membeli makanan 

lebih menarik 

     

 ATU 

10 

Saya merasa 

layanan Go-Food 

memiliki cara 

tersendiri/khas 

untuk menarik 

     



 

 

77 

 

Indicator Item 

Code 

Question 1 2 3 4 5 

saya kembali untuk 

memakainya. 

Accessibility ITU  

1 

Dengan asumsi 

saya memiliki 

akses ke layanan 

Go-Food, saya 

ingin 

menggunakannya. 

     

 ITU 

2 

Dengan asumsi 

saya memiliki 

akses ke layanan 

Go-Food, saya 

bermaksud 

menggunakannya 

untuk membeli 

makanan sehari-

hari. 

     

Frequency ITU 

3  

Beberapa bulan 

kedepan dari 

sekarang saya 

berniat untuk 

membeli makanan 

(setidaknya 

sesekali) 

menggunakan 

layanan Go-Food. 

     

 ITU 

4 

Saya merasa 

layanan Go-Food 

dapat digunakan 

sebagai sehari-hari 

untuk membeli 

makanan. 

     

Loyalty ITU 

5 

Saya berencana 

untuk 

menggunakan 

layanan Go-Food 

di tahun-tahun 

mendatang 

     

 ITU 

6 

Jika saya memiliki 

akses ke layanan 

Go-Food selama 

beberapa bulan 

mendatang, saya 

yakin bahwa saya 
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Indicator Item 

Code 

Question 1 2 3 4 5 

akan 

menggunakannya 

daripada layanan 

pemesanan 

makanan lainnya. 

Lifestyle ITU 

7 

Saya berniat untuk 

menggunakan 

layanan Go-Food 

sebagai layanan 

sehari hari saya 

untuk mencari 

makanan. 

     

 ITU 

8 

Saya berniat 

meningkatkan 

penggunaan Go-

Food dalam 

beberapa minggu 

kedepan 

     

Reference/Recommendation ITU 

9 

Saya 

merekomendasikan 

layanan Go-Food 

kepada orang lain. 

     

 ITU 

10 

Saya merasa Go-

Food lebih pantas 

dipakai oleh 

masyarakat 

dibandingkan 

layanan 

pemesanan 

makanan lainnya. 

     

 

 

 

 

 

 

 



 

 

79 

 

Lampiran 2 

 

Hasil Uji SMART PLS 

 
2.1 Hasi Uji Outer Loading 
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2.2 Hasil Uji Validitas Fornell-Larcker Criterion 

 

 

2.3 Hasil Uji Validitas Cross Loading 
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2.4 Hasil Uji Reliabilitas Cronbach’s Alpha, Composite Relaibility dan Average Variance 

Extracted 

 

 

2.5 Hasil Uji R-Square 

 

2.6 Hasil Uji nilai P Values, T-statistics,Standard Deviation,Path Coefficient 
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TABEL REVISI 

No Tugas Revisi Halaman Revisi 

1 Menlengkapi bab 1 hingga 3. Kelengkapan dan penulisan bab 1 hingga 

3 sudah dikerjakan. Terdapat pada 

halaman 11 – 30. 

2 Menyebar kuesioner dan 

menambahkan teori pada dasar 

teori 

Penambahan teori pada dasar teori 

terdapat pada halaman 22 – 29. 

3 Menyebar kuesioner dan analisis 

data yang didapat. 

Kuesioner sudah disebar dan data yang 

dianalisis terdapat pada halaman 41 – 52. 

4 Memperbaiki style referensi 

menjadi IEEE 

Style referensi IEE terdapat pada 

halaman 66 – 72. 

5 Penambahan tahapan penelitian Tambahan tahapan penelitian terdapat 

pada halaman 30. 

6 Pemberian rekomendasi untuk Go-

Food di bab 4 

Rekomendasi untuk Go-Food terdapat 

pada halaman 62. 

7 Penulisan jurnal dan memberikan 

lampiran 

Lampiran terdapat pada halaman 73. 

8 Penambahan analisis variabel dan 

indikator di hasil dan pemabahasan 

Analisis variabel dan indikator terdapat 

pada halaman 46 – 50. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


