BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengevaluasi pengaruh e-service
quality aplikasi pesan antar makanan online terhadap e-customer satisfaction dan
e-customer loyalty. Untuk menganalisis keterkaitan tersebut, penulis menggunakan
software SmartPLS. Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah
dilakukan, penulis dapat menyimpulkan beberapa hal berikut:

1. Kuesioner penelitian ini disebarluaskan secara online dalam bentuk google
form melalui platform sosial media. Jumlah individu yang menjawab dan
sesuai dengan kriteria yang telah ditetapkan oleh peneliti yaitu responden
perempuan sebanyak 80 orang dan responden laki-laki sebanyak 44 orang.
Sebagian besar responden yang menjawab berusia 15 hingga 25 tahun.
Mayoritas responden yang mengisi kuesioner ini berstatus sebagai pelajar
atau mahasiswa. Dari total keseluruhan responden yang menjawab,
sebagian besar memiliki pendapatan bulanan atau uang saku sekitar kurang
dari Rp. 1.000.000. Dalam penelitian ini, sebagian besar responden
menggunakan internet selama 5 sampai 9 jam per hari. Mayoritas responden
dalam penelitian ini menggunakan aplikasi layanan pesan antar makanan
online sebanyak lebih dari sekali dalam sebulan. Faktor yang paling

membuat reponden menggunakan layanan ini adalah tidak ingin keluar dari
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tempat mereka. Aplikasi layanan pesan antar makanan online yang paling
banyak digunakan oleh responden adalah GoFood.

2. E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer
satisfaction, hal ini diperkuat oleh hasil analisis data yang dilakukan oleh
penulis. Hasil tersebut menegaskan bahwa faktor-faktor yang meningkatkan
kualitas layanan elektronik seperti efisiensi (efficiency), ketersediaan sistem
(system availability), pemenuhan (fullfilment), dan privasi (privacy)
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan selama menggunakan aplikasi
pesan antar makanan online maupun setelah menggunakannya.

3. E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer
loyalty, hal ini diperkuat oleh hasil analisis data yang dilakukan oleh
penulis. Hasil tersebut menegaskan bahwa faktor-faktor yang meningkatkan
kualitas layanan elektronik seperti efisiensi (efficiency), ketersediaan sistem
(system availability), pemenuhan (fullfilment), dan privasi (privacy) dapat
berpengaruh pada loyalitas pelanggan baik dalam hal pembelian ulang dan
kesediaan untuk merekomendasikan layanan kepada orang lain dari mulut

ke mulut yang dapat mengarah pada pelanggan baru.

5.2. Keterbatasan Penelitian

Menurut hasil penelitian yang telah dilakukan, penulis menyadari bahwa
terdapat beberapa batasan dalam penelitian ini. Salah satunya adalah variabel
independen yang dibatasi hanya pada beberapa aspek e-service quality. Selain itu,

sampel yang digunakan juga terbatas pada kualitas layanan OFD secara umum
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berdasarkan aplikasi OFD yang digunakan oleh responden. Pendistribusian
kuesioner dilakukan secara online sehingga peneliti tidak dapat memantau
responden saat mengisi kuesioner dan tidak dapat mengetahui langsung tanggapan

dan reaksi responden terhadap pernyataan yang ada dalam kuesioner.

5.3. Saran

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan serta batasan yang ada, saran-

saran yang dapat diberikan oleh penulis adalah sebagai berikut:

1. Pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat mempertimbangkan topik
kualitas layanan atau e-service quality dari sektor aplikasi jasa yang
berbeda atau jenis sektor lain.

2. Pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat mempertimbangkan atau
menambahkan beberapa variabel seperti niat pembelian ulang, promosi
word of mouth), kepercayaan dan lain-lain ke dalam kerangka penelitian
untuk memperluas penelitian.

3. Pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat menyebarkan kuesioner
secara merata untuk mendapatkan responden yang lebih beragam dan

tidak terkonsentrasi pada satu wilayah saja.
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LAMPIRAN 1

KUESIONER PENELITIAN

1. Jenis Kelamin

o

o

Laki-laki

Perempuan

2. Usia Responden

©)

©)

15- 20

21-25

26-30

31-35

36-40

Di atas 40

3. Pekerjaan

O

O

o

o

o

Pelajar/Mahasiswa
PNS

Karyawan Swasta
Wiraswasta

Lainnya

4. Pendapatan dalam sebulan

o

o

o

< Rp1.000.000
Rp1.000.000 — Rp2.500.000

Rp2.500.001- Rp4.000.000
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o Di atas Rp4.000.000
5. Durasi penggunaan internet dalam sehari (jam)
o 1-3
o 35
o 59
o Lebihdari 9
6. Frekuensi menggunakan aplikasi layanan pesan antar makanan online
o Lebih dari sekali dalam sebulan
o Sekali dalam sebulan
o Sekali dalam 3 bulan
o Sekali dalam setahun
7. Alasan menggunakan aplikasi layanan pesan antar makanan online
o Penghematan waktu
o Tidak ingin keluar
o Promosi
o Nyaman
o Lainnya
8. Aplikasi pesan antar makanan online yang paling sering digunakan
o GoFood
o GrabFood

o ShopeeFood
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Kode Pertanyaan Variabel Referensi
EFF_1 | Saya dapat dengan mudah masuk ke

mana saja di aplikasi.
EFF_2 | Aplikasi menyelesaikan transaksi

dengan cepat dan loading dengan

cepat. Efficiency
EFF_3 | Informasi dan isinya tertata dengan

baik dan lengkap.
EFF_4 | Aplikasi ini mudah digunakan dan

ramah.

Parasuraman et
SYS_1 | Aplikasi ini tersedia ketika saya
System al. (2005)
membutuhkannya.
availability

SYS 2 | Aplikasi tidak mengalami kerusakan.
FUL_1 | Aplikasi mengirimkan tepat waktu

dalam jangka waktu yang saya pesan.
FUL_2 | Dengan cepat memberikan apa yang

saya pesan. Fulfillment
FUL_3 | Mengirimkan barang yang dipesan.
FUL_4 | Semua menu vyang  dimiliki

perusahaan, tersedia.
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PRI_1

Aplikasi layanan tersebut melindungi

informasi dan identitas saya.

PRI_2

Tidak membagikan informasi saya

dengan siapa pun.

Privacy

ECS 1

Saya rasa saya melakukan hal yang
benar untuk memesan makanan

online.

ECS_2

Aplikasi layanan pesan-antar
makanan selalu memenuhi kebutuhan

saya.

ECS_3

Aplikasi layanan pesan-antar
makanan semakin dekat dengan

banyak restoran.

ECS 4

Saya puas dengan aplikasi layanan

pesan antar makanan.

E-

satisfaction

Wen et al.

(2014)

Eaint (2022)

ECL 1

Selama layanan saat ini terus
berlanjut, saya ragu bahwa saya akan

mengganti aplikasi.

ECL 2

Setiap kali saya perlu melakukan
pembelian makanan tertentu, aplikasi

ini adalah pilihan pertama saya.

ECL_3

Bagi saya aplikasi ini adalah aplikasi

pesan antar makanan terbaik.

E-loyalty

Wen et al.

(2014)
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ECL_4

Saya suka menggunakan aplikasi ini.

LAMPIRAN 2

KUESIONER PENELITIAN DARING

Penilaian E-Service Quality untuk
Layanan Pesan-Antar Makanan Online di
Yogyakarta, Indonesia

Halo responden yang terhormat,

Perkenalkan saya Verena Tyas Mulia mahasiswi prodi Manajemen FBE UAJY. Saat ini
sedang menempuh tugas akhir (skripsi) dengan judul "Penilaian E-Service Quality untuk
Layanan Pesan Antar Makanan Online di Yogyakarta, Indonesia".

Sehubungan dengan hal tersebut, saya memohon kesediaan Saudara/i untuk mengisi
kuesioner di bawah ini. Adapun kriteria responden yang dapat mengisi kuesioner ini
adalah sebagai berikut:

1. Responden berusia 15 sampai 64 tahun.

2. Responden saat ini tinggal atau berdomisili di Provinsi D.| Yogyakarta.

3. Responden pernah menggunakan aplikasi layanan pesan-antar makanan online
seperti GoFood,
GrabFood, dan ShopeeFood minimal 1 kali dalam 1 tahun terakhir.

Kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i dalam menjawab kuesioner merupakan bantuan yang
sangat berarti bagi penelitian saya. Data yang akan diperoleh akan dijaga kerahasiaan-
nya dan hanya digunakan untuk keperluan penelitian.

Atas kesediannya, saya ucapkan terima kasih.

verenatyasmulia23@gmail.com Switch account %)

£8 Not shared

* Indicates required question

Jenis kelamin *

O Lakilaki

(O Perempuan




Umur responden *

O 1520
O 2125
O 2630
O 3135
O 3640

O Diatas 40

Pendapatan dalam sebulan *

(O <Rp1.000.000

(O Rp1.000.000 - Rp2.500.000
(O Rp2.500.001- Rp4.000.000

(O Diatas Rp4.000.000
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Durasi penggunaan internet dalam sehari (jam) *

(O Lebihdari9

Frekuensi menggunakan aplikasi layanan pesan antar makanan online *

O Lebih dari sekali dalam sebulan
(O sekali dalam sebulan
(O sekali dalam 3 bulan

(O Sekali dalam setahun

Alasan menggunakan aplikasi layanan pesan antar makanan online *

(O Penghematan waktu
(O Tidak ingin keluar
O Promosi

(O Nyaman

O Other:
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Frekuensi menggunakan aplikasi layanan pesan antar makanan online *

(O Lebih dari sekali dalam sebulan
(O sekali dalam sebulan
(O sekali dalam 3 bulan

(O sekali dalam setahun

Alasan menggunakan aplikasi layanan pesan antar makanan online *

(O Penghematan waktu
(O Tidak ingin keluar
O Promosi

O Nyaman

O other:

Aplikasi pesan-antar makanan online yang paling sering digunakan *

(O GoFood
(O GrabFood

(O ShopeeFood

Next

Never submit passwords through Google Forms.

Clear form

This content is neither created nor endorsed by Google. Report Abuse - Terms of Service - Privacy Policy

Google Forms
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E-Service Quality (Kualitas Layanan Elektronik)

Petunjuk Pengisian
Responden dimohon untuk menjawab pertanyaan di bawah ini dengan memilih salah satu
jawaban yang menurut Anda paling sesuai.

Adapun pilihan jawaban akan dijabarkan sebagai berikut:
1 = Sangat Tidak Setuju (STS)

2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Netral (N)

4 = Setuju (S)

5 = Sangat Setuju (SS)

Saya dapat dengan mudah masuk ke mana saja di aplikasi. *

Sangat Tidak Setuju (STS) O O O O O Sangat Setuju (SS)

Aplikasi menyelesaikan transaksi dengan cepat dan loading dengan cepat. *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju (STS) O O O O O Sangat Setuju (SS)

Informasi dan isinya tertata dengan baik dan lengkap. *

Sangat Tidak Setuju (STS) O O O O O Sangat Setuju (SS)

Aplikasi ini mudah digunakan dan ramah. *
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Aplikasi ini mudah digunakan dan ramah. *

Sangat Tidak Setuju (STS) O O O O O Sangat Setuju (SS)

Aplikasi ini tersedia ketika saya membutuhkannya. *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju (STS) O O o O o Sangat Setuju (SS)

Aplikasi tidak mengalami kerusakan. *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju (STS) O O O O O Sangat Setuju (SS)

Aplikasi mengirimkan tepat waktu dalam jangka waktu yang saya pesan. *

Sangat Tidak Setuju (STS) O O O O O Sangat Setuju (SS)

Dengan cepat memberikan apa yang saya pesan. *

Sangat Tidak Setuju (STS) O O O O O Sangat Setuju (SS)
4
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Mengirimkan barang yang dipesan. *

Sangat Tidak Setuju (STS) O O O O O Sangat Setuju (SS)

Semua menu yang dimiliki perusahaan, tersedia. *

Sangat Tidak Setuju (STS) O O O O O Sangat Setuju (SS)

Aplikasi layanan tersebut melindungi informasi dan identitas saya. *

Sangat Tidak Setuju (STS) O O O O O Sangat Setuju (SS)

Tidak membagikan informasi saya dengan siapa pun. *

Sangat Tidak Setuju (STS) O O O O O Sangat Setuju (SS)

Back Next Clear form

Never submit passwords through Google Forms.

This content is neither created nor endorsed by Google. Report Abuse - Terms of Service - Privacy Policy

Google Forms 7



E-Satisfaction (Kepuasan Elektornik)

Petunjuk Pengisian
Responden dimohon untuk menjawab pertanyaan di bawah ini dengan memilih salah satu
jawaban yang menurut Anda paling sesuai.

Adapun pilihan jawaban akan dijabarkan sebagai berikut:
1 = Sangat Tidak Setuju (STS)

2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Netral (N)

4 = Setuju (S)

5 = Sangat Setuju (SS)

Saya rasa saya melakukan hal yang benar untuk memesan makanan online. *
Sangat Tidak Setuju (STS) O O O O O Sangat Setuju (SS)
Aplikasi layanan pesan antar makanan selalu memenuhi kebutuhan saya. *
1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju (STS) O O O O O Sangat Setuju (SS)
Aplikasi layanan pesan antar makanan semakin dekat dengan banyak restoran. *
sangat Tidak Setuju(sTs) O O O O O sangat setuju (s9)

Saya puas dengan aplikasi layanan pesan antar makanan. *

Sangat Tidak Setuju (STS) O O O O O Sangat Setuju (SS)

Back Next Clear form
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E-Loyalty (Loyalitas Elektronik)

Petunjuk Pengisian
Responden dimohon untuk menjawab pertanyaan di bawah ini dengan memilih salah satu
jawaban yang menurut Anda paling sesuai.

Adapun pilihan jawaban akan dijabarkan sebagai berikut:
1 = Sangat Tidak Setuju (STS)

2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Netral (N)

4 = Setuju (S)

5 = Sangat Setuju (SS)

Selama layanan saat ini terus berlanjut, saya ragu bahwa saya akan mengganti ~ *
aplikasi.

Sangat Tidak Setuju (STS) O O O O O Sangat Setuju (SS)

Setiap kali saya perlu melakukan pembelian makanan tertentu, aplikasi ini adalah *
pilihan pertama saya.

Sangat Tidak Setuju (STS) O O O O O Sangat Setuju (SS)
Bagi saya aplikasi ini adalah aplikasi pesan antar makanan terbaik. *

Sangat Tidak Setuju (STS) O O O O O Sangat Setuju (SS) 2

Saya suka menggunakan aplikasi ini. *

Sangat Tidak Setuju (STS) O O O O O Sangat Setuju (SS)

Back Clear form



Timestamp

5/19/2023
21:53:28

5/19/2023
22:10:30

5/19/2023
22:18:28

5/19/2023
22:18:58

5/19/2023
22:44:47

5/19/2023
22:46:46

5/19/2023
22:50:35

5/19/2023
22:54:52

Jenis kelamin

Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Laki-laki

Perempuan

Umur
responden

21-25
21-25
15-20
21-25
21-25
21-25
21-25

21-25

LAMPIRAN 3

DATA RESPONDEN DAN JAWABAN PERTANYAAN

Pekerjaan

Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Karyawan Swasta

Pelajar/Mahasiswa

Pendapatan
dalam sebulan

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

< Rp1.000.000

< Rp1.000.000

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

< Rp1.000.000

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

RpZ1.000.000 —
Rp2.500.000

Durasi
penggunaan
internet dalam
sehari (jam)

Lebih dari 9
Lebih dari 9
3-5
5-9
Lebih dari 9
5-9
Lebih dari 9

Lebih dari 9

Frekuensi
menggunakan
aplikasi layanan
pesan antar
makanan online
Lebih dari sekali
dalam sebulan
Lebih dari sekali
dalam sebulan
Sekali dalam
sebulan

Sekali dalam
sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan
Lebih dari sekali
dalam sebulan
Lebih dari sekali
dalam sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Alasan
menggunakan
aplikasi layanan
pesan antar
makanan online
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar

Promosi
Promosi

Promosi
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
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Aplikasi pesan-
antar makanan
online yang
paling sering
digunakan

ShopeeFood
ShopeeFood
ShopeeFood
GoFood
ShopeeFood
ShopeeFood
GrabFood

ShopeeFood



5/19/2023
23:13:03

5/19/2023
23:22:50

5/20/2023
0:02:56
5/20/2023
1:49:46
5/20/2023
10:27:59

5/20/2023
11:41:05

5/20/2023
12:04:48

5/20/2023
12:06:38

5/20/2023
12:28:51

5/20/2023
12:30:18

5/20/2023
12:49:59

5/20/2023
14:42:11

5/20/2023
15:11:25

5/20/2023
16:40:41

Perempuan
Laki-laki
Perempuan
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Laki-laki

Perempuan

21-25

21-25

21-25

21-25

21-25

21-25

15-20

26-30

21-25

21-25

15-20

15-20

21-25

21-25

Pelajar/Mahasiswa
Karyawan Swasta
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Karyawan Swasta
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa

Pelajar/Mahasiswa

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

Di atas
Rp4.000.000

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

< Rp1.000.000

Di atas
Rp4.000.000

< Rp1.000.000

< Rp1.000.000

Rp2.500.001—
Rp4.000.000

< Rp1.000.000
< Rp1.000.000
< Rp1.000.000

< Rp1.000.000

Rp2.500.001—
Rp4.000.000

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

Lebih dari 9

3-5

5-9

5-9

5-9

Lebih dari 9

1-3

5-9

5-9

5-9

5-9

5-9

5-9

5-9

Sekali dalam
sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Sekali dalam
sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan
Sekali dalam 3

bulan
Sekali dalam
sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Sekali dalam
sebulan

Sekali dalam
sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan
Lebih dari sekali
dalam sebulan

Sekali dalam
sebulan

Tidak ingin
keluar

Penghematan
waktu

Tidak ingin
keluar
Promosi

Tidak ingin
keluar

Promosi

Penghematan
waktu

Penghematan
waktu

Penghematan
waktu

Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar

Jauh dari kota

Promosi

Tidak ingin
keluar
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GoFood
GrabFood
ShopeeFood
ShopeeFood
GrabFood
GoFood
GrabFood
GoFood
ShopeeFood
GoFood
GoFood
GrabFood
ShopeeFood

ShopeeFood



5/20/2023
19:14:36

5/21/2023
9:19:23
5/21/2023
16:06:52

5/21/2023
16:07:26

5/21/2023
16:11:03

5/21/2023
16:24:37

5/21/2023
17:06:23

5/21/2023
23:03:37

5/22/2023
0:01:55
5/22/2023
0:28:30
5/22/2023
1:49:22
5/22/2023
9:17:26
5/23/2023
11:06:30

5/23/2023
11:44:06

Perempuan
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan

Perempuan

21-25

21-25

21-25

15-20

26-30

21-25

21-25

15-20

21-25

15-20

21-25

21-25

21-25

21-25

Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Karyawan Swasta
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa

Pelajar/Mahasiswa

Rp2.500.001—
Rp4.000.000

< Rp1.000.000
< Rp1.000.000

< Rp1.000.000

Di atas
Rp4.000.000

< Rp1.000.000

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

< Rp1.000.000

Rp2.000.000 —
Rp2.500.000

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

< Rp1.000.000

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

5-9

5-9

3-5

5-9

1-3

5-9

3-5

Lebih dari 9

5-9

3-5

3-5

Lebih dari 9

5-9

5-9

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Sekali dalam
sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan
Lebih dari sekali
dalam sebulan
Lebih dari sekali
dalam sebulan
Lebih dari sekali
dalam sebulan
Lebih dari sekali
dalam sebulan
Sekali dalam 3
bulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Sekali dalam
sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Nyaman
Tidak ingin
keluar

Penghematan
waktu

Tidak ingin
keluar

Penghematan
waktu

Tidak ingin
keluar

Penghematan
waktu

Tidak ingin
keluar
Promosi
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
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ShopeeFood
GoFood
GrabFood
ShopeeFood
GoFood
GrabFood
ShopeeFood
ShopeeFood
ShopeeFood
GoFood
ShopeeFood
ShopeeFood
GoFood

GrabFood



5/23/2023
19:57:29

5/23/2023
19:58:07

5/23/2023
19:59:24

5/24/2023
12:38:50

5/24/2023
12:42:06

5/24/2023
12:42:27

5/24/2023
12:44:15

5/24/2023
13:25:11

5/24/2023
13:31:22

5/24/2023
13:41:28

5/24/2023
13:58:04

5/24/2023
14:02:07

5/24/2023
14:35:38

5/24/2023
17:13:29

Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki

Perempuan

Perempuan

Perempuan

Perempuan
Laki-laki
Laki-laki

Perempuan

Perempuan
Laki-laki

Laki-laki

15-20

15-20

15-20

21-25

15-20

21-25

15-20

21-25

26-30

21-25

21-25

21-25

26-30

15-20

Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Karyawan Swasta
Pelajar/Mahasiswa
Karyawan Swasta
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Karyawan Swasta
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Karyawan Swasta

Pelajar/Mahasiswa

< Rp1.000.000
< Rp1.000.000

< Rp1.000.000

Di atas
Rp4.000.000

< Rp1.000.000

Di atas
Rp4.000.000

< Rp1.000.000

< Rp1.000.000
Di atas
Rp4.000.000
Rp1.000.000 —
Rp2.500.000
< Rp1.000.000
Rp1.000.000 —
Rp2.500.000
Di atas
Rp4.000.000

< Rp1.000.000

3-5

3-5

5-9

5-9

Lebih dari 9

3-5

1-3

Lebih dari 9

3-5

3-5

Lebih dari 9

5-9

Lebih dari 9

3-5

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Sekali dalam
sebulan

Sekali dalam 3
bulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan
Lebih dari sekali
dalam sebulan
Sekali dalam
sebulan
Lebih dari sekali
dalam sebulan
Sekali dalam 3
bulan
Lebih dari sekali
dalam sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan
Lebih dari sekali
dalam sebulan

Sekali dalam
sebulan

Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar

Promosi

Penghematan
waktu

Promosi

Promosi
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar

Promosi
Promosi
Promosi

Nyaman

Penghematan
waktu
Tidak ingin
keluar

75

ShopeeFood
GoFood
ShopeeFood
ShopeeFood
ShopeeFood
ShopeeFood
ShopeeFood
ShopeeFood
ShopeeFood
ShopeeFood
ShopeeFood
GrabFood
GoFood

GoFood



5/24/2023
21:25:29

5/25/2023
7:01:25
5/25/2023
7:42:10
5/25/2023
7:48:20
5/25/2023
15:48:04

5/25/2023
16:38:41

5/26/2023
10:17:32

5/26/2023
10:56:47

5/27/2023
0:17:46
5/28/2023
18:48:21

5/29/2023
13:35:54

5/29/2023
13:51:00

5/29/2023
13:54:43

5/29/2023
14:03:13

Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Perempuan

Perempuan

21-25

21-25

21-25

21-25

21-25

21-25

21-25

21-25

21-25

21-25

31-35

15-20

15-20

31-35

Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Karyawan Swasta
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa

Karyawan Swasta

< Rp1.000.000

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

< Rp1.000.000
< Rp1.000.000
< Rp1.000.000

< Rp1.000.000

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

< Rp1.000.000

Rp2.000.000 —
Rp2.500.000

< Rp1.000.000

< Rp1.000.000

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

5-9

3-5

Lebih dari 9

5-9

3-5

5-9

3-5

Lebih dari 9

Lebih dari 9

1-3

3-5

5-9

5-9

Lebih dari 9

Sekali dalam 3
bulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan
Lebih dari sekali
dalam sebulan
Sekali dalam
setahun
Sekali dalam
sebulan
Lebih dari sekali
dalam sebulan
Lebih dari sekali
dalam sebulan

Sekali dalam 3
bulan

Sekali dalam
setahun

Sekali dalam 3
bulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Tidak ingin
keluar

Promosi

Tidak ingin
keluar

Promosi

Tidak ingin
keluar

Promosi

Tidak ada
kendaraan

Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Nyaman

Tidak ingin
keluar

Promosi

Penghematan
waktu
Tidak ingin
keluar
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ShopeeFood
ShopeeFood
ShopeeFood
GoFood
GrabFood
GrabFood
GrabFood
ShopeeFood
ShopeeFood
GrabFood
GoFood
GrabFood
GoFood

GoFood



5/29/2023
14:30:05

5/29/2023
14:31:09

5/29/2023
14:32:45

5/29/2023
14:34:43

5/29/2023
14:35:10

5/29/2023
14:52:07

5/29/2023
14:55:35

5/29/2023
15:07:59

5/29/2023
15:36:56

5/29/2023
16:13:44

5/29/2023
16:42:32

5/29/2023
17:52:00

5/29/2023
19:22:27

5/29/2023
19:23:51

Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Laki-laki

Laki-laki

15-20

21-25

15-20

15-20

21-25

15-20

31-35

21-25

21-25

15-20

21-25

15-20

26-30

21-25

Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Karyawan Swasta
Pelajar/Mahasiswa
Karyawan Swasta
Pelajar/Mahasiswa
Karyawan Swasta
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Karyawan Swasta

Karyawan Swasta

< Rp1.000.000

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

< Rp1.000.000

Rp.000.000 —
Rp2.500.000

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

< Rp1.000.000

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

< Rp1.000.000

Di atas
Rp4.000.000

< Rp1.000.000

Rp2.000.000 —
Rp2.500.000

< Rp1.000.000

Di atas
Rp4.000.000

Rp2.500.001—
Rp4.000.000

Lebih dari 9

5-9

Lebih dari 9

Lebih dari 9

5-9

3-5

Lebih dari 9

1-3

5-9

Lebih dari 9

5-9

Lebih dari 9

5-9

3-5

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Sekali dalam
sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan
Lebih dari sekali
dalam sebulan
Sekali dalam
sebulan
Lebih dari sekali
dalam sebulan
Sekali dalam 3
bulan
Lebih dari sekali
dalam sebulan

Sekali dalam
sebulan

Sekali dalam 3
bulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Penghematan
waktu

Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Promosi

Tidak ingin
keluar

Nyaman
Tidak ingin
keluar

Penghematan
waktu

Promosi
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Penghematan
waktu

Promosi
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ShopeeFood
ShopeeFood
GrabFood
ShopeeFood
ShopeeFood
ShopeeFood
GrabFood
ShopeeFood
GoFood
GrabFood
ShopeeFood
GoFood
GrabFood

GoFood



5/29/2023
21:07:18

5/29/2023
23:32:08

5/30/2023
6:29:18
5/30/2023
9:02:45
5/30/2023
9:03:59
5/30/2023
9:04:51
5/30/2023
9:04:51
5/30/2023
9:05:14
5/30/2023
9:05:17
5/30/2023
9:05:20
5/30/2023
9:05:26
5/30/2023
9:05:27
5/30/2023
9:05:32

5/30/2023
9:05:35

Perempuan
Laki-laki
Laki-laki

Perempuan

Perempuan

Perempuan

Perempuan

Perempuan

Perempuan

Perempuan
Laki-laki

Perempuan

Perempuan

Laki-laki

21-25

21-25

26-30

15-20

15-20

15-20

15-20

15-20

15-20

15-20

15-20

15-20

15-20

15-20

Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Karyawan Swasta
Pelajar/Mahasiswa
Karyawan Swasta
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
PNS
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa

Pelajar/Mahasiswa

< Rp1.000.000

< Rp1.000.000

Di atas
Rp4.000.000

Di atas
Rp4.000.000

Di atas
Rp4.000.000

< Rp1.000.000
Di atas
Rp4.000.000
Di atas
Rp4.000.000
< Rp1.000.000

Di atas
Rp4.000.000

< Rp1.000.000

Di atas
Rp4.000.000

Di atas
Rp4.000.000

Rp2.500.001—
Rp4.000.000

3-5

5-9

5-9

5-9

5-9

3-5

5-9

5-9

3-5

5-9

Lebih dari 9

5-9

5-9

Lebih dari 9

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Sekali dalam 3
bulan

Sekali dalam
sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan
Sekali dalam

sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan
Sekali dalam

sebulan
Sekali dalam
sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Sekali dalam
sebulan

Sekali dalam
sebulan

Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar

Penghematan
waktu

Tidak ingin
keluar

Penghematan
waktu

Penghematan
waktu

Nyaman

Ga ada warung
buka

Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar

Penghematan
waktu

Tidak ingin
keluar

Penghematan
waktu

lebih mudah
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GrabFood
GoFood
GoFood
GoFood
GoFood

GrabFood
GoFood
GoFood
GoFood

ShopeeFood

GrabFood

GoFood
ShopeeFood

GoFood



5/30/2023
9:05:41
5/30/2023
9:05:52
5/30/2023
9:06:12
5/30/2023
9:06:31
5/30/2023
9:06:35
5/30/2023
9:06:42
5/30/2023
9:07:02
5/30/2023
9:07:05
5/30/2023
9:07:11
5/30/2023
9:07:14
5/30/2023
9:07:20
5/30/2023
9:07:57
5/30/2023
9:08:04

5/30/2023
9:08:34

Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan

Perempuan

15-20

15-20

15-20

15-20

15-20

15-20

15-20

15-20

15-20

15-20

15-20

15-20

15-20

15-20

Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Wiraswasta
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa

Pelajar/Mahasiswa

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

Di atas
Rp4.000.000

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

< Rp1.000.000

< Rp1.000.000

Rp2.500.001—
Rp4.000.000

Di atas
Rp4.000.000

Di atas
Rp4.000.000

Di atas
Rp4.000.000

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

Rp2.500.001—
Rp4.000.000

Di atas
Rp4.000.000

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

Di atas
Rp4.000.000

1-3

Lebih dari 9

Lebih dari 9

5-9

5-9

5-9

5-9

5-9

5-9

Lebih dari 9

5-9

Lebih dari 9

5-9

3-5

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Sekali dalam
sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Sekali dalam
sebulan
Lebih dari sekali
dalam sebulan
Sekali dalam 3
bulan
Sekali dalam
sebulan
Lebih dari sekali
dalam sebulan
Sekali dalam
setahun

Sekali dalam
setahun

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Sekali dalam
sebulan

Sekali dalam
sebulan

Promosi
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Promosi
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
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GoFood
GoFood
GoFood
GoFood
ShopeeFood
GoFood
GoFood
GoFood
GoFood
GoFood
GoFood
GoFood
GoFood

GoFood



5/30/2023
9:09:00
5/30/2023
9:09:49
5/30/2023
9:17:36
5/30/2023
10:51:38

5/30/2023
10:53:09

5/30/2023
11:00:04

5/30/2023
11:02:16

5/30/2023
11:02:22

5/30/2023
11:03:22

5/30/2023
11:03:24

5/30/2023
11:10:55

5/30/2023
11:11:23

5/30/2023
13:04:16

5/30/2023
13:26:59

Perempuan
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan

Perempuan

15-20

15-20

Di atas 40

31-35

26-30

15-20

15-20

15-20

15-20

15-20

15-20

21-25

15-20

15-20

Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Guru Swasta
Karyawan Swasta
tidak bekerja
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa

Pelajar/Mahasiswa

Di atas
Rp4.000.000

Rp2.500.001—
Rp4.000.000

Rp2.500.001—
Rp4.000.000

Rp2.500.001—
Rp4.000.000

< Rp1.000.000

< Rp1.000.000

Rp1.000.000 —
Rp2.500.000

< Rp1.000.000
< Rp1.000.000
< Rp1.000.000
< Rp1.000.000

< Rp1.000.000
Rp1.000.000 —

Rp2.500.000

Di atas
Rp4.000.000

5-9

5-9

5-9

Lebih dari 9

1-3

5-9

Lebih dari 9

5-9

Lebih dari 9

3-5

5-9

Lebih dari 9

Lebih dari 9

Sekali dalam
sebulan

Sekali dalam
sebulan

Sekali dalam 3
bulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan
Lebih dari sekali
dalam sebulan
Sekali dalam
sebulan
Sekali dalam
sebulan
Sekali dalam 3
bulan
Sekali dalam
sebulan

Sekali dalam
sebulan

Lebih dari sekali
dalam sebulan
Lebih dari sekali
dalam sebulan

Sekali dalam
sebulan

Nyaman

Penghematan
waktu

Tidak ingin
keluar

Penghematan
waktu

Tidak ingin
keluar
Nyaman
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
Tidak ingin
keluar
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GoFood
GoFood
GoFood
GrabFood
GrabFood
ShopeeFood
GrabFood
GoFood
GoFood
GoFood
GoFood
ShopeeFood
GrabFood

GoFood



5/30/2023
14:05:30

5/30/2023
15:11:08

5/30/2023
15:44:21

5/30/2023
18:32:42

Laki-laki
Perempuan
Laki-laki

Laki-laki

Di atas 40

21-25

31-35

21-25

Pensiunan
Pelajar/Mahasiswa
Karyawan Swasta

Pelajar/Mahasiswa

Rp1.000.000 —

Rp2.500.000

Rp1.000.000 —

Rp2.500.000

Rp1.000.000 —

Rp2.500.000

Rp2.500.001—
Rp4.000.000

1-3

5-9

3-5

Lebih dari 9

Sekali dalam
sebulan

Sekali dalam
sebulan

Sekali dalam
sebulan

Sekali dalam
sebulan

Penghematan
waktu

Promosi
Promosi

Promosi
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GoFood
ShopeeFood
ShopeeFood

ShopeeFood
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ECS | ECS | ECS | ECS | ECL | ECL | ECL | ECL

PRI
2

PRI
1

FUL
_4

EFF | SYS | SYS | FUL | FUL | FUL

EFF
3

EFF
2

EFF
1

N
)

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
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24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48
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49

50
51

52

53
54
55
56

57

58
59
60
61

62

63
64
65
66
67
68
69
70
71

72
73
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74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87

88
89
90
91

92
93
94
95
96
97

98




86

99

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

11

11

11

11
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11

11

11

11

11

11

12

12

12

12

12




LAMPIRAN 4

HASIL OLAH DATA
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Convergent Validity (Outer Loading)

E-CL | E-CS | E-SQ
ECL 1 | 0.619
ECL_2 | 0.810
ECL_3 | 0.866
ECL_4 | 0.853
ECS_1 0.898
ECS_2 0.889
ECS_3 0.867
ECS_4 0.857
EFF 1 0.694
EFF 2 0.788
EFF 3 0.724
EFF_4 0.784
FUL_1 0.711
FUL_2 0.708
FUL_3 0.707
FUL_4 0.623
PRI_1 0.670
PRI_2 0.673
SYS 1 0.718
SYS 2 0.692

VALIDITAS

89

Discriminant Validity (CrossLoading)

E-CL | E-CS | E-SQ

ECL_1

0.619 | 0.325 | 0.272

ECL_2

0.810 | 0.463 | 0.465

ECL_3

0.866 | 0.538 | 0.613

ECL_4

0.853 | 0.569 | 0.594

ECS_1

0.606 | 0.898 | 0.661

ECS 2

0.492 | 0.889 | 0.640

ECS 3

0.479 | 0.867 | 0.618

ECS 4

0.570 | 0.857 | 0.694

EFF_1

0.471 | 0.550 | 0.694

EFF 2

0.431 | 0.627 | 0.788

EFF 3

0.333 | 0.515 | 0.724

EFF_4

0.417 | 0.569 | 0.784

FUL 1

0.592 | 0.509 | 0.711

FUL 2

0.593 | 0.559 | 0.708

FUL_3

0.512 | 0.494 | 0.707

FUL_4

0.346 | 0.403 | 0.623

PRI_1

0.419 | 0.449 | 0.670

PRI_2

0.417 | 0.417 | 0.673

SYS_1

0.443 | 0.562 | 0.718

SYS_2

0.427 | 0.623 | 0.692

RELIABILITAS

Cronbach’s Alpha, Composite Reliability, dan Average Variance Extracted

Cronbach's tho A Composite Average Variance
Alpha - Reliability Extracted (AVE)
E-CL 0.805 0.855 0.870 0.629
E-CS 0.901 0.902 0.931 0.771
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| E-SQ | 0.910 | 0.913 | 0.924 0.503
INNER MODEL
R-Square (R?)
R Square R Square Adjusted
E-CL 0.414 0.409
E-CS 0.556 0.552
fZ
E-CL E-CS E-SQ
E-CL
E-CS
E-SQ 0.707 1.253
QZ
SSO SSE | Q2 (=1-SSE/SS0)
E-CL 496.000 | 376.737 0.240
E-CS 496.000 | 287.043 0.421
E-SQ 1488.000 | 1488.000
UJI HIPOTESIS
Path Coefficient
Original Sample g;%?gt?éi T Statistics valu
Sample (O) Mean (M) (STDEV) (|IO/STDEV]) es
=i 0.644 0.656 0.040 16.004 | 0.000
E-SQ ->
ECS 0.746 0.753 0.035 21.333 | 0.000




