
 

i 
Analisis Faktor-Fakƚoƌ͙͕ Feliǆ Chandƌa͕ UniǀeƌƐiƚaƐ MƵlƚimedia NƵƐanƚaƌa 

ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI 
CUSTOMER SATISFACTION DAN IMPLIKASINYA TERHADAP 

PERILAKU ADVOKASI DAN PENGGUNAAN KEMBALI 
LAYANAN ONLINE FOOD DELIVERY SERVICE: TELAAH 

PADA APLIKASI SHOPEE FOOD 
 

 

SKRIPSI 

 

Felix Chandra 

00000028954 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS BISNIS 

UNIVERSITAS MULTIMEDIA NUSANTARA 

TANGERANG 

2022 



 

ii 
Analisis Faktor-Fakƚoƌ͙͕ Feliǆ Chandƌa͕ UniǀeƌƐiƚaƐ MƵlƚimedia NƵƐanƚaƌa 

ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI 
CUSTOMER SATISFACTION DAN IMPLIKASINYA TERHADAP 

PERILAKU ADVOKASI DAN PENGGUNAAN KEMBALI 
LAYANAN ONLINE FOOD DELIVERY SERVICE: TELAAH 

PADA APLIKASI SHOPEE FOOD 
 

 

SKRIPSI 
Diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh  

Gelar Sarjana Manajemen (S.M.) 
 

Felix Chandra 

00000028954 
 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS BISNIS 

UNIVERSITAS MULTIMEDIA NUSANTARA 

TANGERANG 

2022 



 

iii 
Analisis Faktor-Fakƚoƌ͙͕ Feliǆ Chandƌa͕ UniǀeƌƐiƚaƐ MƵlƚimedia NƵƐanƚaƌa 

HALAMAN PERNYATAAN TIDAK PLAGIAT 

 
Dengan ini saya, 

Nama    : Felix Chandra 

Nomor Induk Mahasiswa : 00000028954 

Program Studi   :  Manajemen 

 

Skripsi dengan judul: 

³AQaOLVLV FaNWRU-Faktor yang Mempengaruhi Customer Satisfaction dan Implikasinya 

terhadap Perilaku Advokasi dan Penggunaan Kembali Layanan Online Food Delivery 

SHUYLFH: THOaaK SaGa ASOLNaVL SKRSHH FRRG´ PHUXSaNaQ KaVLO NaU\a Va\a VHQGLUL EXNan 

plagiat dari karya ilmiah yang ditulis oleh orang lain, dan semua sumber, baik yang 

dikutip maupun dirujuk, telah saya nyatakan dengan benar serta dicantumkan di Daftar 

Pustaka. 

Jika di kemudian hari terbukti ditemukan kecurangan / penyimpangan, baik dalam 

pelaksanaan skripsi maupun dalam penulisan laporan skripsi, saya bersedia menerima 

konsekuensi dinyatakan TIDAK LULUS untuk Tugas Akhir yang telah saya tempuh.  

 

 

 

        Tangerang, 10 Juni 2022 

 

 

 

 

         (Felix Chandra) 

 

 



 

iv 
Analisis Faktor-Fakƚoƌ͙͕ Feliǆ Chandƌa͕ UniǀeƌƐiƚaƐ MƵlƚimedia NƵƐanƚaƌa 

Ketua Program Studi Manajemen  

 

Dr. Mohammad Annas, S.Tr.Par., M.M., CSCP 
0312087404 

HALAMAN PENGESAHAN 
 

Skripsi dengan judul 

³Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Customer Satisfaction dan Implikasinya 

terhadap Perilaku Advokasi dan Penggunaan Kembali Layanan Online Food Delivery 

SHUYLFH: THOaaK SaGa ASOLNaVL SKRSHH FRRG´ 

 

Oleh 

Nama   : Felix Chandra 

NIM   : 00000028954 

Program Studi  : Manajemen 

Fakultas  : Bisnis 

 

Telah diujikan pada hari Sabtu, 02 Juli 2022 

Pukul 11.00 s.d 12.30 dan dinyatakan 

LULUS 

Dengan susunan penguji sebagai berikut 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

Ketua Sidang  

 

Dr. Mohammad Annas, S.Tr.Par., M.M., CSCP 
0312087404 

Penguji  

 

Purnamaningsih, S.E., M.S.M. 
0323047801 

Pembimbing 

 

Nosica Rizkalla, S.E, M.Sc., C.B.O 

0320089001 

 



 

v 
Analisis Faktor-Fakƚoƌ͙͕ Feliǆ Chandƌa͕ UniǀeƌƐiƚaƐ MƵlƚimedia NƵƐanƚaƌa 

HALAMAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH 

UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS 

 
Sebagai civitas akademika Universitas Multimedia Nusantara, saya yang bertanda 

tangan di bawah ini: 

Nama   : Felix Chandra 

NIM   : 00000028954 

Program Studi  : Manajemen 

Fakultas  : Bisnis 

Jenis Karya  : Skripsi 

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada 

Universitas Multimedia Nusantara Hak Bebas Royalti Non Eksklusif (Non-exclusive 

Royalty-Free Right) aWaV NaU\a LOPLaK Va\a \aQJ EHUMXGXO ³AQaOLVLV FaNWRU-Faktor yang 

Mempengaruhi Customer Satisfaction dan Implikasinya terhadap Perilaku Advokasi 

dan Penggunaan Kembali Layanan Online Food Delivery Service: Telaah pada 

ASOLNaVL SKRSHH FRRG´.  

Beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royalti Non Ekslusif 

ini, Universitas Multimedia Nusantara berhak menyimpan, mengalihmediakan / 

mengalihformatkan, mengelola dalam bentuk pengkalan data (database), merawat, dan 

mempublikasikan tugas akhir saya selama tetap mencantumkan nama saya sebagai 

peneliti / pencipta dan sebagai pemilik hak cipta. Demikian pernyataan ini saya buat 

dengan sebenarnya.  

 

        Tangerang, 10 Juli 2022 

 

 

 

         (Felix Chandra) 



 

vi 
Analisis Faktor-Fakƚoƌ͙͕ Feliǆ Chandƌa͕ UniǀeƌƐiƚaƐ MƵlƚimedia NƵƐanƚaƌa 

KATA PENGANTAR 

 
Puji dan syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa atas segala 

berkat dan karunianya, sehingga penulis dapat menyelesaikan penelitian dengan judul 

³AQaOLVLV FaNWRU-Faktor yang Mempengaruhi Customer Satisfaction dan Implikasinya 

terhadap Perilaku Advokasi dan Penggunaan Kembali Layanan Online Food Delivery 

SHUYLFH: THOaaK SaGa ASOLNaVL SKRSHH FRRG´ VHVXaL GHQJaQ ZaNWX \aQJ WHOaK 

ditentukan dan dapat terselesaikan dengan baik. Penelitian ini dibuat sebagai salah satu 

syarat bagi penulis untuk memperoleh gelar Strata 1, Sarjana Manajemen (S.M.) pada 

Fakultas Bisnis dengan Program Studi Manajemen tepatnya pada peminatan Marketing 

Manajemen di Universitas Multimedia Nusantara. 

 

Penelitian ini tidak lepas dari dukungan, motivasi, pengetahuan, bantuan, serta 

saran dari berbagai pihak sehingga penelitian ini dapat terselesaikan dengan baik. Oleh 

karena itu, pada kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih kepada: 

1. Bapak Dr. Ninok Leksono, M.A., selaku rector Universitas Multimedia Nusantara. 

2. Ibu Dr. Florentina Kurniasari T., S. Sos., M.B.A., selaku Dekan Fakultas Bisnis 

Universitas Multimedia Nusantara. 

3. Bapak Dr. Mohammad Annas S.Tr.Par., M.M., CSCP, selaku Ketua Program Studi 

Manajemen Universitas Multimedia Nusantara. 

4. Ibu Nosica Rizkalla, S.E, M.Sc.,C.B.O, sebagai Pembimbing Pertama yang telah 

memberikan bimbingan, motivasi, dan arahan atas terselesainya tugas akhir ini. 

5. Keluarga penulis yang telah memberikan bantuan dukungan material dan moral, 

sehingga penulis dapat menyelesaikan tugas akhir ini. 

6. Teman-teman dari penulis yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu yang 

telah memberikan bantuan dan dukungan dalam penyusunan penelitian ini.  

 

 



 

vii 
Analisis Faktor-Fakƚoƌ͙͕ Feliǆ Chandƌa͕ UniǀeƌƐiƚaƐ MƵlƚimedia NƵƐanƚaƌa 

Peneliti sadar bahwa penelitian ini masih belum sempurna, oleh karena itu 

segala kritik dan saran yang membangun akan peneliti terima guna perbaikan untuk 

kedepannya. Besar harapan peneliti agar penelitian ini dapat berguna dan bermanfaat 

bagi pembaca.  

 

 

 

 

Tangerang, 10 Juni 2022 

 

 

 

         (Felix Chandra) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

viii 
Analisis Faktor-Fakƚoƌ͙͕ Feliǆ Chandƌa͕ UniǀeƌƐiƚaƐ MƵlƚimedia NƵƐanƚaƌa 

ABSTRAK 

 
Perkembangan zaman dan teknologi yang terjadi secara cepat dan berkelanjutan 

semakin mempermudah segala aspek kehidupan manusia, yang dimana hal ini juga 
berlaku untuk industry Online Food Delivery Services (OFDS). Analis CLSA Jonathan 
Mardjuki mengatakan bahwa survei yang dilakukan CLSA menunjukkan 70% dari 450 
responden lebih sering memesan makanan secara online daripada sebelumnya 
(Nordiansyah, 2021). Dalam hal ini, Shopee Food, sebagai salah satu penyedia layanan 
OFDS di Indonesia ternyata masih mempunyai market share yang sangat kecil apabila 
dibandingkan dengan kompetitornya (Grab Food dan Go Food), yang dapat dilihat 
melalui total kontribusi Gross Merchandise Value (GMV) Shopee Food pada tahun 
2021. Secara spesifik, total GMV dari industri OFDS di Indonesia pada tahun 2021 
adalah sebesar US$4.6 miliar, dan dari angka tersebut, 49% diantaranya dikuasai Grab 
Food, 43% oleh Go Food, dan sisanya yaitu sebesar 8% dikuasai oleh Shopee Food 
(Momentum Works, 2021).  
 Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk meneliti faktor-faktor yang dapat 
mempengaruhi Customer Satisfaction, Advocacy, serta Intention to reuse aplikasi 
Shopee Food, sehingga Shopee Food dapat meningkatkan market share nya dalam 
industry OFDS. Penelitian ini mengkaji faktor-faktor seperti Delivery Experience, 
Special Benefits, Ease of Use, Reviews, Food Hygiene, Time Saving, dan Food Rider 
terhadap Customer Satisfaction serta implikasinya terhadap Advocacy dan Intention to 
reuse the app. Penelitian ini menggunakan metode Structural Equation Modelling 
(SEM) melalui software Smart PLS untuk menguji 9 hipotesis, dan melibatkan 231 
responden sebagai sampel penelitian. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Special Benefits, Ease of Use, 
Reviews, Food Hygiene, dan Food Rider berpengaruh positif terhadap Customer 
Satisfaction yang kemudian berpengaruh positif juga terhadap Advocacy dan Intention 
to reuse the app. Sebaliknya, Delivery Experience dan Time Saving tidak memiliki 
pengaruh terhadap Customer Satisfaction.  
 
Kata kunci: Delivery Experience, Special Benefits, Ease of Use, Reviews, Food 
Hygiene, Time Saving, Food Rider, Customer Satisfaction, Advocacy, Intention to 
reuse  
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ABSTRACT 

 
Technological advancement and digital enablement has penetrated across all 

aspects of our lives. One of such basic aspect, food and beverages, are being 
transformed by the emergence of Online Food Delivery Services (OFDS) industry. 
CLSA analyst Jonathan Mardjuki said that a survey conducted by CLSA showed that 
70% of 450 respondents ordered food online more often than before (Nordiansyah, 
2021). In this case, Shopee Food, as one of the OFDS providers in Indonesia, still has 
a relatively small market share at 8% compared to the top market leaders (Grab Food 
and Go Food), which can be seen from SKRSHH FRRG¶V WRWaO GURVV MHUFKaQGLVH VaOXH 
(GMV) contribution in 2021. Specifically, the total GMV for OFDS industry in 
Indonesia is US$ 4.6 billion in 2021, and based on that figure, 49% of them are 
controlled by Grab Food, 43% by Go Food, and the remaining 8% by Shopee Food 
(Momentum Works, 2021).   

Therefore, this study aims to examine the factors that can influence customer 
satisfaction, advocacy, as well as intention to reuse the Shopee Food application, so 
that Shopee Food can increase its market share in the OFDS industry. This study 
examines factors such as delivery experience, special benefits, ease of use, reviews, 
food hygiene, time saving, and food rider on customer satisfaction and their 
implications on advocacy as well as intention to reuse the app. This study employs 
Structural Equation Modelling (SEM) method through smart PLS software to test 9 
hypotheses, and involves 231 respondents as research samples.  

The results of this study indicates that special benefits, ease of use, reviews, 
food hygiene, and food rider positively influence customer satisfaction, which, in turn, 
has a positive influence on advocacy as well as intention to reuse the app. Meanwhile, 
it was found that delivery experience and time saving did not influence customer 
satisfaction 
 
Keywords: Delivery Experience, Special Benefits, Ease of Use, Reviews, Food 
Hygiene, Time Saving, Food Rider, Customer Satisfaction, Advocacy, Intention to 
reuse  
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