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PENGARUH KEMUDAHAN PENGGUNAAN DAN HARGA
TERHADAP LOYALITAS MELALUI KEPUASAN
PELANGGAN GRABFOOD

ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh pengaruh
kemudahan penggunaan dan harga terhadap loyalitas melalui kepuasan
pelanggan Grabfood

Metode yang digunakan adalah metode pengumpulan data melalui
kuesioner yang diukur dengan menggunakan diagram skala likert. Metode
pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling dengan kriteria
pelanggan yang pernah menggunakan online food delivery Grabfood pada bulan
Mei sampai Juni 2021 berjumlah 100 responden. Penelitian ini merupakan
penelitian kuantitatif menggunakan strategi asosiatif dengan perhitungan
statistika deskriptif dan koefisien jalur (path coefficients) menggunakan
software WarpPLS versi 7.0.

Hasil dari penelitian ini menyatakan terdapat pengaruh langsung
kemudahan penggunaan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 25%. Terdapat
pengaruh langsung harga terhadap kepuasan pelanggan sebesar 56,7%.
Terdapat pengaruh terhadap kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
sebesar 72.4%. Sehingga dapat disimpulkan terdapat pengaruh langsung
kemudahan penggunaan terhadap kepuasan pelanggan, harga terhadap
kepuasan pelanggan, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.
Terdapat efek mediasi antara kemudahan penggunaan terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan dan harga terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan sehingga hal ini menyiratkan kepuasan pelanggan
bukan satu-satunya variabel yang dapat memediasi pengaruh kemudahan
penggunaan dengan loyalitas pelanggan

Kata Kunci: Kemudahan Penggunaan, Harga, Kepuasan Pelanggan,
Loyalitas Pelanggan
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THE EFFECT OF EASE OF USE AND PRICE ON LOYALTY
THROUGH GRABFOOD CUSTOMER SATISFACTION

ABSTRACT

The purpose of this study is to determine The Effect Of Ease Of Use And

Price On Loyalty Through Grabfood Customer Satisfaction

The method used is a method of collecting data through questionnaires that are
measured using a likertscalechart. Sampling method using purposive sampling
technique with the criteria of customers who have used Grabfood online food
delivery in May untill June 2021 amounted to 100 respondents. This research is
quantitative research using associative strategies with descriptive statistical
calculations and coefficients of pathways (path coefficients)using WarpPLS
software version 7.0.

The results of this study stated that there is a direct influence of ease of use
on customer satisfaction by 25%. There is a direct influence of price on
customer satisfaction of 56.7%. There was an impact on customer satisfaction
on customer loyalty of 72.4%. There was a 35.9% effect of e-trust on e-
loyality. So it can be concluded that there is a direct influence on ease of use
on customer satisfaction, price to customer satisfaction, and customer
satisfaction to customer loyalty. Thereis a mediation effect between ease of
use to customer loyalty through customer satisfaction and price to customer
loyalty so that this hal implies customer satisfaction is not the only variable that
can mediate the influence of ease of use with customer loyalty

Keyword: Kemudahan Penggunaan, Harga, Kepuasan Pelanggan,
Loyalitas Pelanggan

viii



DAFTAR ISI

PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI..cceiiiiiiieiiiiniiniiecnrennnnnen. [
PERSETUJUAN PEMBIMBING....ccctetiiieiiiiieriieiesnssesasnssnnn. i
KATA PENGANTAR . . ctititiiiiiietietietetcttnteassesssnsssssssnssnsens ii
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI SKRIPSI
UNTUK KEPENTINGANAKADEMIS....ccitetieiiiiiiaiieniecnscnnenne. %
Dl N G ] viii
(D=1 1 7L gl 1= o 1= [ X
DAFTAR LAMPIRAN. ..t ttiiiittttitietenteetessessnssnsessnssnsossssnses Xi
Halaman ..o Xi
BAB | PENDAHULUAN. . cictttiiiiiiieiiatietetcntsnteasessessnsonssssnsons 1
1.1 Latar BelaKang........cccocveiiiiiii i 1
1.2 Rumusan Masalah .........ccooeiiiiiiniiese e 4
1.3 Tujuan Penelitian........cccoveieieeieiie e 4
1.4 Manfaat Penelitian..........coooiieiiin i 5
BAB 11 KAJIAN PUSTAKA. ...t iiiiitiietietitentietsasescessnsonsessnsonns 6
2.1 Review Hasil-hasil Penelitian Terdahulu ...........ccocoooiiiiiicnnnnen, 6
2.2 Loyalitas Pelanggan..........cccooeiieiiniiiin s 12
2.2.1 Kepuasan Pelanggan..........ccccoeevereeieiieseeieseesie e 14
2.2.2 HAIQA ..ottt 16
2.2.3 Kemudahan PEeNgg@uNaan ............cceueeeieienieneneseseseseeeeee e 19
2.3 Keterkaitan Antar Variabel Penelitian ..............ccoooviininnnnn 20
2.3.1 Pengaruh Kemudahan Penggunaan Terhadap Kepuasan Pelanggan
........................................................................................................ 20
2.3.2 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan..........cc.cccccueu..... 20

2.3.3 Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan...20
2.3.4 Pengaruh Kemudahan Penggunaan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Melalui Kepuasan Pelanggan ...........ccccocvvieereiieviese e 21
2.3.5 Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan
PEIANGUAN ..ot 21
A 10T ] (= 1SS 21



2.5 Kerangka Konseptual ...........ccoveieiieiieieiie e 22

BAB 11l METODE PENELITIAN. ..ictttiiiietrernrrreseresssnnens 23
3.1 JeNiS PENEIITIAN ....oveiviiiciciee e 23
3.2 Populasi dan Sampel.........cccoviiiiiiii 23
3.2.1 Sampel Penelitian ... 23
3.3 Data dan Metode Pengumpulan Data............cccccevveveeiieseennarinnnnn, 24
3.4 Operasional Variabel ... 25
3.5, Metode ANaliSis Data .........ccccueiverieiieieeieeie e 28
3.5.1 Analisis Statistik DesSKriptif...........cccoveiiiiiieiieiee e, 28
3.5.2 Analisis Jawaban Responden ...........ccccevereninenininesieeeees 28
3.5.3 ANAliSIS JAIUT ..o 29

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN...ccttttrrrrrterssenens 35
4.1. Deskripsi Objek Penelitian..........cocovviviiieieneiesc e, 35
4.2. Analisis Statistika DesKriptif...........ccccooeiieiiiiiii e, 36

4.2.1. DeSKripsi RESPONUEN .......ccveiviriiriiiiieieeee e 36
4.2.2. Deskripsi Jawaban Responden ..........cccccevvvieieene e seene e, 39
4.3. ANALISIS JAIUT ... 42
4.3.1. Model Pengukuran (Outer Model) .........ccocveiiiininiiniice 42
4.3.2. Analisis INNer MOdel ... 45
4.3.3. Uji Hipotesis dan Analisis Pengaruh Langsung ...........cccccceveeene. 47
4.3.4. Uji Hipotesis dan Analisis Pengaruh Tidak Langsung................ 50
4.4. Rangkuman Hasil Penelitian ...........cccoooieiinin i, 51

BAB V SIMPULAN DAN SARAN...ccctiitiiiiiiietiniiieiessntonsenns 52
5.1 SIMPUIAN.....eeiieicce e ene s 52
5.2 SAFAN ..ottt 53

DAFTAR PUSTAKA. e eiiiiiiiiiineieietetetetesasasasasasasssasssases. 54



Daftar Tabel

Tabel 3.1 Penilaian Skala LIKert...........oooiiiii 21
Tabel 3.2 Sub Indikator, Indikator, dan Variabel Penelitian............................. 26
Tabel 4.1 Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin, Usia dan Status........ 41
Tabel 4.2 Jumlah Pemakaian Grabfood dalam Sebulan.................................. 42
Tabel 4.3 Indeks Persepsi Kemudahan Penggunaan.............................ooeee 43
Tabel 4.4 Indeks Persepsi Harga...........cooooviiiiiiiiiiiiiiee e, 44
Tabel 4.5 Indeks Persepsi Kepuasan Pelanggan.....................cccooeoiiiiiinnn... 45
Tabel 4.6 Indeks Persepsi Loyalitas Pelanggan................c.oooeoiiiiiiiiiiinn, 46
Tabel 4.7 Nilai Loading Variabel Reflektif........................co, 47
Tabel 4.8 Composite realibility...........oeoviiiiiiiiiiiii e, 48
Tabel 4.9 Square roots of average variances extracted (AVEs) and correlagtion....48
Tabel 4.10 Model fit indeksS.........ccoiiiiiiii e, 49
Tabel 4.11 R-squared contribUtionS. ..........o.ovuiiiniiiiii e, 50
Tabel 4.12 Koefisien Jalur dan Koefisien Determinasi................ocoeoeiiininee. 52
Tabel 4.13 Koefisien Jalur dan Koefisien Determinasi......................ooeveunen... 52
Tabel 4.14 Koefisien Jalur dan Koefisien Determinasi..................cooevvevinnnn... 53
Tabel 4.15 Koefisien Jalur dan Koefisien Determinasi.....................coeevennen... 54
Tabel 4.16 Koefisien Jalur dan Koefisien Determinasi.................c.oevveninnnn... 55

Xi



DAFTAR LAMPIRAN

Halaman
Lampiran 1 Daftar KUISIONEN .........c.ccoveeiiiiece e 51
Lampiran 2 Tabulasi ltem KUISIONET ..........cccvevviiiiiieieiie e 61
Lampiran 3 Data SAmMpPel.........cccooiiiiiiiieieeee s 62
Lampiran 4 Output WarpPLS 7.0 ..o 65
Lampiran 5 Surat Keterangan RiSet ..........cccccvcveiiivecieiie e 71
Lampiran 6 Daftar Riwayat Hidup..........ccccooviiiiienicic e 72

Xii



