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ABSTRAK 

 

Pertumbuhan penduduk yang semakin meningkat menyebabkan bertumbuhnya 

industri pangan di Indonesia. Dengan meningkatnya industri pangan di Indonesia 

ini juga memicu munculnya bisnis di industri pangan yang berinovasi untuk 

membuat suatu produk baru dengan tujuan untuk menarik perhatian dan 

memudahkan konsumen. Seperti adanya layanan pesan antar pada suatu bisnis 

kuliner yang dapat menjadi nilai tambah bagi konsumen untuk ingin melakukan 

transaksi. Didapatkan lebih dari 30 juta orang udah memakai layanan pesan antar, 

baik itu melalui aplikasi penyedia makanan dan minuman atau situs web. Mc 

Donald’s merupakan salah satu aplikasi penyedia makanan dan minuman serta jasa 

layanan pesan antar yang ada di Indonesia. E-service quality dapat menjadi salah 

satu faktor penentu konsumen untuk memiliki keinginan menggunakan kembali 

sebuah aplikasi penyedia makanan dan minuman. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh kepuasan konsumen atas E-service quality terhadap niat 

menggunakan kembali pada aplikasi Mc Donald’s.  

Jenis penelitian ini adalah applied research dengan metode 

deskriptif dan kuantitatif dengan model penelitian menggunakan analisis regresi 

lineran berganda. Penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data dengan 

menyebarkan kuesioner kepada 201 responden dengan teknik purposive sampling 

yang memiliki kriteria responden yang pernah membuka dan/atau melakukan 

transaksi pada aplikasi Mc Donald’s.  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dimensi pendukung dari 

kepuasan atas kualitas layanan online yaitu, responsiveness, reliability, efficiency, 

system availability, privacy memiliki pengaruh yang positif terhadap niat 

menggunakan kembali pada aplikasi Mc Donald’s secara keseluruhan. Didapatkan 

hasil dari regresi sebesar 0.704. 

 

Kata Kunci: kualitas layanan elektronik, Responsiveness, Efficiency, Reliability, 

System Availability, Privacy, Kepuasan Konsumen, Niat Menggunakan Kembali, 

Aplikasi Mc Donald’s, Analisis Regresi Linear Berganda. 
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ABSTRACT 

 

The increasing population growth has led to the growth of the food industry in 

Indonesia. The increase in the food industry in Indonesia also triggers the 

emergence of businesses in the food industry that innovate to create new products 

to attract attention and make it easier for customers. For example, the delivery 

service in a culinary business can be added value for customers to want to make 

transactions. More than 30 million people have used delivery services, either 

through food and beverage provider applications or websites. Mc Donald’s is one 

of the food and beverage provider applications along with the delivery service 

services in Indonesia. E-service quality can be one of the determining factors for 

customers to have the desire to reuse an application for food and beverage 

providers. This study aims to analyze the effect of consumer satisfaction on e-

service quality on the intention to reuse the Mc Donald’s application. 

This type of research is applied research with descriptive and 

quantitative methods with the research model using multiple linear regression 

analysis. This study uses data collection techniques by distributing questionnaires 

to 201 respondents with a purposive sampling technique which has criteria for 

respondents who have opened and/or made transactions on the Mc Donald’s 

application. 

The results of this study indicate that the supporting dimensions of 

satisfaction with online service quality, namely, responsiveness, reliability, 

efficiency, system availability, privacy have a positive influence on the customer 

satisfaction of the intention to reuse the Mc Donald’s application. The results were 

obtained from the regression are 0.704. 

 

Keywords: E-service quality, Responsiveness, Efficiency, Reliability, System 

Availability, Privacy, customer satisfaction, reuse intention, Mc Donald’s 

Applications, Multiple Regression Analysis. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian  

Indonesia merupakan negara yang memiliki jumlah penduduk yang terus meningkat 

tiap tahunnya. Negara ini juga menduduki peringkat ke-empat jika dilihat dari sisi 

kepadatan penduduknya. Hal ini diketahui karena adanya perhitungan jumlah 

penduduk Indonesia yang terbaru melalui Badan Pusat Statistik (BPS). Pencatatan 

dilakukan hingga September 2020 dan mendapatkan sebanyak 270,2 juta jiwa 

penduduk yang ada di Indonesia. Angka tersebut tentunya memiliki kenaikan 

persentase yaitu sebesar 1,25 %. 

Banyaknya jumlah penduduk Indonesia inilah dapat berdampak 

pada meningkatnya pergerakan industri pangan, dikarenakan makanan dan 

minuman merupakan kebutuhan primer dari manusia. Hal ini dapat membantu 

perekonomian negara melalui kontribusi ke produk domestik bruto (PDB) dari 

sektor makanan dan minuman atau bisa disebut dengan industri non-migas secara 

konsisten. Kontribusi dari industri ini mencapai 34.95 % di tahun 2017 pada 

triwulan ketiga. 

Pengeluaran para penduduk Indonesia untuk kebutuhan pangan juga 

terbilang cukup besar. Dalam buku “Pengeluaran untuk Konsumsi Penduduk 

Indonesia per Provinsi, Susenas September 2019” mengatakan bahwa pangsa 

pengeluaran pangan per kapita Indonesia dalam sebulan mencapai 49.21 %. Hal ini 

menunjukan bahwa hampir setengah dari pendapatan yang dimiliki oleh masyarakat 

digunakan untuk membeli kebutuhan pangan. Dari besarnya kebutuhan akan 

makanan dan minuman inilah dapat menimbulkan banyaknya bisnis food and 

beverage bermunculan di Indonesia. 
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Gambar 1. 1.  

Hasil Survei Pembelian yang di Fasilitasi oleh Internet 

Sumber: Datareportal (2021) 

 

Membuka usaha di bidang food and beverage di Indonesia ini sangat 

memiliki potensi yang besar. Selain makanan dan minuman merupakan kebutuhan 

utama, bidang usaha ini sangat memiliki banyak peminat. Dikarenakan pasar di 

Indonesia sangat besar serta usaha ini lebih mudah untuk mendapatkan revenue 

dengan adanya pay back periode (PBP) yang cepat. Usaha kuliner ini memiliki 

beberapa jenis seperti rumah makan tradisional, toko kue dan roti, kedai kopi, dan 

masih banyak lagi. Baik usaha tersebut memiliki kedai secara fisik ataupun tidak 

(berbasis online). Terutama di masa sekarang, yang merupakan era globalisasi dan 

perkembangan teknologi semakin maju, menyebabkan berubahnya kebutuhan dan 

keinginan manusia. Globalisasi ini mendorong manusia untuk hidup secara cepat 

dan juga praktis. Dimana masyarakat tidak lagi mengharuskan dirinya untuk datang 

ke restoran untuk makan, melainkan mereka sudah mulai berpindah ke layanan 

berbasis online seperti memakai layanan pesan antar. Pembelian melalui internet di 

Januari 2021 terbanyak adalah di bidang kuliner, lebih spesifiknya di ranah jasa 

layanan pesan antar yaitu sebesar 74.4 %. Angka ini menunjukan bahwa sebagian 

besar masyarakat Indonesia dominan melakukan transaksi pada makanan dan 

minuman melalui layanan pesan antar. 
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Gambar 1. 2.  

Gambaran Umum Pengiriman Makanan Online 

 
Sumber: Datareportal (2021) 

 

Di tahun 2021 ini didapatkan sebanyak 37.34 juta orang sudah 

memakai layanan delivery untuk memesan makanan. Layanan pesan antar ini 

bermunculan melalui berbagai macam platform, seperti website dan juga aplikasi. 

Tidak hanya perusahaan di bidang jasa delivery saja yang berlomba untuk 

mengembangkan usahanya, banyak didapatkan usaha dibidang food and beverage 

yang juga berinovasi membuat layanan berbasis online untuk mempermudah 

pemesanan, pencarian menu, pemberitahuan promo tertentu, dan sebagainya. Di 

Indonesia sendiri terdapat beberapa aplikasi pendukung usaha makanan dalam 

meningkatkan kualitas jasa layanannya, salah satunya berasal dari perusahaan Mc 

Donald’s Indonesia.    
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Sumber: Dokumentasi Pribadi Penulis 

 

Perusahaan ini meluncurkan aplikasi khusus 4ating4 Mc Donald’s 

yang juga bekerjasama dengan aplikasi McDelivery Indonesia di tahun 2019 silam. 

Dalam acara peluncuran aplikasi tersebut, Michael Hartono selaku salah satu 

pimpinan Mc Donald’s Indonesia mengatakan bahwa adanya aplikasi ini bertujuan 

untuk mempermudah interaksi dengan konsumen dan memberikan konsumen 

penawaran-penawaran yang menarik. Aplikasi ini dapat digunakan untuk 

melakukan pesan antar, drive-thru, dan juga makan di tempat atau dine-in. Aplikasi 

ini memiliki berbagai fitur seperti: 

1. Menu makanan 

2. Informasi lokasi restoran terdekat 

3. Penawaran promo diskon 

4. Pesan antar (McDelivery) 

5. Kandungan gizi makanan 

Dengan berkembangnya zaman, dimana kebutuhan dan keinginan 

manusia akan kepraktisan dalam kehidupan sehari-harinya makin meningkat, 

penggunaan aplikasi Mc Donald’s untuk konsumen membeli produk dari 

perusahaan terkait juga berkurang. Penulis melakukan preliminary research dengan 

mengamati reviews dan wawancara kepada 30 responden mengenai aplikasi Mc 

Donald’s. Pertama, penulis menggunakan data dari reviews yang ada di Playstore. 

Penulis melihat adanya penilaian yang rendah diberikan oleh para pengguna 

Gambar 1. 3. 

Tampilan Aplikasi Mc Donald’s 
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aplikasi Mc Donald’s dan membandingkan dengan perusahaan dibidang yang 

sejenis yang juga memiliki aplikasi untuk melayani konsumennya dengan basis 

online yaitu Burger King. Total penilaian dari aplikasi Mc Donald’s lebih kecil 

dibandingkan dengan Burger King. Hal ini menunjukan bahwa konsumen yang 

tertarik menggunakan aplikasi Mc Donald’s untuk memesan produk dari 

perusahaan tersebut lebih rendah dibandingkan dengan Burger King. Dilakukannya 

preliminary research ini bertujuan untuk mengetahui persepsi konsumen mengenai 

e-service quality dan brand preference dari aplikasi Mc Donald’s serta ingin 

mengetahui apakah niat beli ulang konsumen pada produk Mc Donald’s 

menggunakan aplikasi itu rendah dan faktor penyebabnya. 

 

Sumber: Dokumentasi Pribadi Penulis 

 

Sumber: Dokumentasi Pribadi Penulis 

  

Gambar 1. 4. 

Perbandingan Penilaian Aplikasi Mc Donald’s di Play Store 

Gambar 1. 5. 

Perbandingan Penilaian Aplikasi Burger King di Play Store 
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 Penulis melakukan wawancara kepada 30 responden dengan 

rentang umur dari dewasa hingga remaja mengenai aplikasi Mc Donald’s tersebut, 

sebanyak 21 orang pernah menggunakan aplikasi tersebut. Responden yang tidak 

menggunakan aplikasi tersebut memiliki alasan bahwa mereka lebih memilih untuk 

memakai aplikasi jasa lainnya seperti GoFood atau GrabFood. Lalu penulis 

melakukan wawancara lanjutan kepada responden yang pernah menggunakan 

aplikasi Mc Donald’s mengenai keinginan membeli ulang produk Mc Donald’s 

menggunakan aplikasi tersebut. Sebanyak 15 responden mengatakan tidak ada 

niatan membeli ulang dan 6 responden lainnya masih memiliki niat beli ulang. 

Adapun alasan dari responden yang tidak memiliki niat beli ulang dengan 

menggunakan aplikasi tersebut sebagai berikut: 

 

Gambar 1. 6.  

Alasan Responden Tidak Ingin Membeli Ulang Produk Menggunakan 

Aplikasi Mc Donald’s 

 
Sumber: Pengolahan Data Penulis 

 

Berdasarkan Gambar 1.6, penulis mendapatkan beberapa alasan  

mengapa 15 responden tidak ingin membeli ulang melalui aplikasi Mc Donald’s. 

Menggunakan aplikasi jasa lainnya seperti GoFood atau GrabFood menjadi alasan  

yang dominan, sebanyak 8 responden menjawab hal tersebut dengan alasan lebih 
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praktis, dan menghemat space di handphone mereka (tidak banyak menggunakan 

aplikasi food and beverages). Dilanjutkan dengan 4 responden yang memiliki 

alasan bahwa sistem aplikasi kurang memadai. Secara lebih rinci sistem yang 

kurang memadai tersebut seperti, sulitnya log-in atau mendaftar akun baru (sign in), 

aplikasi sering freeze atau crash di tengah pemakaian, dan loading yang sangat 

lama. Selain dikarenakan sistem aplikasi yang tidak memadai, terdapat alasan lain 

yaitu, mereka lebih memilih langsung menggunakan aplikasi lain khusus jasa 

layanan pesan antar seperti GoFood atau GrabFood karena lebih praktis dan tidak 

membuang space berlebih di handphone mereka menjadi alasan utama mereka saat 

menilai aplikasi Mc Donald’s tersebut. Selanjutnya, setelah penulis mendapatkan 

alasan mengapa mereka tidak menyukai aplikasi tersebut. Penulis bertanya adakah  

keinginan untuk membeli ulang memakai aplikasi tersebut kepada responden yang 

pernah menggunakan aplikasi tersebut. 3 responden lainnya memiliki alasan bahwa  

aplikasi Mc Donald’s itu memiliki tampilan yang kurang interaktif dan   

membosankan, biaya delivery yang lebih mahal di bandingkan aplikasi lainnya, 

serta kurangnya promo yang menarik seperti aplikasi lainnya. 

Untuk alasan 6 responden lainnya yang masih memiliki niat beli 

ulang pada produk Mc Donald’s menggunakan aplikasinya adalah sebagai berikut: 
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Gambar 1.7. 

Alasan Responden Ingin Membeli Ulang Produk Menggunakan  

Aplikasi Mc Donald’s 

 
Sumber: Pengolahan Data Penulis 

 

Dari Gambar 1.7, dapat dilihat bahwa sebanyak 4 responden masih 

memiliki niat beli ulang menggunakan aplikasi Mc Donald’s dengan alasan lebih 

rinci yaitu mereka menggunakan aplikasi tersebut hanya untuk menukar kupon atau 

promo yang ditawarkan oleh petugas di gerai Mc Donald’s melalui aplikasi 

tersebut. Redeem point juga menjadi salah satu alasan untuk 2 responden lainnya, 

dimana mereka beralasan bahwa menggunakan aplikasi tersebut hanya untuk 

mengambil poin – poin yang didapatkan dari transaksi pembelian produk dari Mc 

Donald’s itu sendiri. Penulis juga melakukan wawancara tidak terstruktur mengenai 

faktor-faktor lain yang membuat responden memiliki niat menggunakan kembali 

aplikasi Mc Donald’s yang rendah seperti keraguan akan data pribadi yang di 

serahkan pada aplikasi, kecepatan pihak aplikasi dalam merespon keluhan 

konsumen, dan kemudahan aplikasi saat digunakan. 
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Sumber: Dokumentasi Pribadi 

 

Penulis juga melihat dari beberapa komentar atau reviews yang 

diberikan para pengguna aplikasi Mc Donald’s pada dan App store. Dari Gambar 

1.8, dapat dilihat bahwa banyak orang yang pernah menggunakan aplikasi tersebut 

mengeluhkan masalah sistem aplikasi yang error. Keluhan yang disampaikan oleh 

para pengguna aplikasi melalui kolom komentar ini hampir sama dengan saat 

penulis melakukan wawancara ke beberapa responden yang telah disebutkan 

sebelumnya. Aplikasi terkait sering kali mengalami gangguan seperti crash, 

loading yang lama, dan adanya keterlambatan update dari sistem aplikasi tersebut. 

Dilihat dari hasil preliminary research yang telah dilakukan, penulis 

menyimpulkan bahwa sebagian besar responden tidak memiliki niat untuk membeli 

menggunakan aplikasi Mc Donald’s secara berulang. Rendahnya niat beli ulang ini 

dikarenakan adanya e-service quality yang ada di aplikasi Mc Donald’s kurang 

baik, sehingga terjadi rendahnya kepuasan konsumen akan layanan yang diberikan 

yang, menyebabkan kurangnya niat menggunakan kembali pada aplikasi tersebut. 

Maka dari itu, penulis ingin menggunakan dimensi dari e-service quality dan akan 

melihat pengaruhnya terhadap niat menggunakan kembali konsumen pada aplikasi 

Mc Donald’s. Dengan adanya penelitian ini, penulis berharap Mc Donald’s dapat 

memperbaiki performa dari layanan yang telah ada dan dapat meningkatkan niat 

Gambar 1.8.  

Reviews Pengguna Aplikasi Mc Donald’s Pada App Store 
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menggnakan kembali para pengguna aplikasi Mc Donald’s. Oleh karena itu, penulis 

melakukan penelitian mengenai “Pengaruh Kepuasan Konsumen atas E-Service 

Quality Terhadap Niat Menggunakan Kembali pada Aplikasi Mc Donald’s”. 

 

1.2. Rumusan Masalah Penelitian  

Berdasarkan latar belakang penelitian diatas, penulis merumuskan masalah  sebagai 

berikut: 

1) Bagaimana kepuasan konsumen atas e-service quality pada aplikasi Mc 

Donald’s? 

2) Bagaimana niat konsumen untuk menggunakan kembali aplikasi Mc 

Donald’s?  

3) Seberapa besar pengaruh kepuasan konsumen atas e-service quality terhadap 

niat menggunakan kembali pada aplikasi Mc Donald’s? 

4) Faktor apa saja yang menjadi prioritas perbaikan perusahaan berdasarkan 

Analisa Importance Performance Analysis? 

 

1.3. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan perumusan masalah yang telah diuraikan diatas, maka tujuan 

penelitian yang dilakukan adalah sebagai berikut: 

1) Mengetahui bagaimana kepuasan konsumen atas e-service quality pada 

aplikasi Mc Donald’s. 

2) Mengetahui bagaimana niat konsumen untuk menggunakan kembali aplikasi 

Mc Donald’s. 

3) Mengetahui seberapa besar pengaruh kepuasan konsumen atas e-service 

quality terhadap niat menggunakan kembali pada aplikasi Mc Donald’s. 

4) Mengetahui apa saja Faktor yang menjadi prioritas perbaikan perusahaan 

berdasarkan Analisa Importance Performance Analysis  

 

 

1.4. Kegunaan Penelitian  

Penulis berharap bahwa penelitian ini dapat berguna bagi pihak, diantaranya: 

1) Bagi Perusahaan 
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Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi serta 

masukan yang dapat dipertimbangkan oleh pihak manajemen perusahaan agar dapat 

memperbaiki   masalah yang didapatkan, dan dapat meningkatkan niat ulang beli 

konsumen. 

2) Bagi Akademisi 

Penulis berharap bahwa penelitian ini dapat menambah pengetahuan 

para peneliti selanjutnya mengenai pengaruh kepuasan konsumen atas e-service 

quality dan brand preference terhadap niat beli ulang konsumen pada aplikasi Mc 

Donald’s Indonesia, dan sebagai referensi penelitian lebih lanjut. 

 

1.5. Kerangka Pemikiran 

Mc Donald’s Indonesia merupakan aplikasi terbaru yang dibuat oleh perusahaan 

yang dapat beroperasi di Indonesia semenjak tahun 2019 lalu. Aplikasi ini dapat 

digunakan dan diunduh oleh para pengguna smartphone baik itu dari App Store 

ataupun dari Google Play Store. Dengan adanya aplikasi terbaru dari Mc Donald’s 

ini mengharapkan untuk konsumen dapat memesan makanan dengan mudah serta 

mendapatkan informasi mengenai menu, promo, dan lainnya. Tidak hanya berfokus 

digunakan untuk memesan makanan saat dine-in, namun aplikasi ini juga dapat 

melakukan delivery orders melalui fitur McDelivery yang ada di dalam aplikasi 

tersebut. (Kumparan, 2019). 

Kecanggihan dan kepraktisan aplikasi menjadi poin utama dalam 

kenyamanan penggunaan aplikasi, terutama di zaman sekarang dimana teknologi 

semakin maju dan mengharuskan perusahaan pengembang aplikasi untuk selalu 

berinovasi memunculkan fitur-fitur yang menarik perhatian konsumen. Seperti 

yang dapat dilihat dari penjelasan di latar belakang, dimana aplikasi McDonald’s 

Indonesia mengalami penurunan niat beli ulang dikarenakan kurangnya kualitas 

layanan elektronik yang ada pada aplikasi McDonald’s Indonesia dan menyebabkan 

rendahnya tingkat kepuasan konsumen akan layanan yang ada dalam aplikasi serta 

adanya preferensi konsumen pada penggunaan aplikasi lainnya. 

Kualitas layanan elektronik (e-service quality) merupakan salah satu 

aspek penting yang ada di sebuah aplikasi atau perusahaan yang menggunakan 

media elektronik sebagai produk yang ditawarkannya. Keinginan dan permintaan 
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konsumen akan layanan elektronik yang lebih baik dan cepat sangat meningkat. Hal 

tersebut yang dapat menyebabkan konsumen memiliki tingkat toleransi yang 

rendah akan layanan elektronik yang kurang memadai. Layanan elektronik sendiri 

merupakan jenis layanan yang di sampaikan melalui media elektronik dan biasanya 

menggunakan internet dan merupakan suatu usaha penyampaian atau layanan yang 

dimediasi oleh teknologi informasi. Layanan ini memiliki berbagai macam tujuan 

seperti untuk memaksimalkan keuntungan serta memaksimalkan pengoperasian 

sistem secara efisiensi (Tobagus, 2018). 

Perusahaan seperti McDonald’s yang memiliki aplikasi atau layanan 

elektronik lainnya ini mengharuskan bahwa layanan yang diberikan dapat 

memuaskan konsumen secara maksimal. Kepuasan konsumen menurut Kotler dan 

Keller (2016) merupakan perasaan konsumen akan perbandingan antara harapan 

konsumen akan suatu produk dan kenyataan yang di dapatkan oleh mereka. 

Kepuasan konsumen juga merupakan salah satu aspek penting dalam berbisnis, 

dimana hal ini dapat menimbulkan tercapainya tujuan suatu usaha.  

E-service quality memiliki beberapa dimensi yang menjadi dasar 

ketentuan sebuah layanan elektronik, yaitu:   

1. Efficiency 

2. Reliability 

3. Responsiveness 

4. Privacy dan security 

Kepuasan konsumen atas e-service quality menjadi faktor penentu 

niat beli atau menggunakan ulang pada konsumen pengguna aplikasi McDonalds’s 

Indonesia. Niat beli ulang merupakan perilaku konsumen yang membeli produk 

tertentu secara berulang dengan terencana. Terdapat dua faktor yang mempengaruhi 

keinginan konsumen untuk memiliki niat beli yaitu pertimbangan akan situasi yang 

sedang terjadi dan pendirian orang lain serta tingkat kesukaan terhadap produk 

tersebut (Kotler dan Keller, 2009 dikutip dari Wibowo dkk, 2013). Berdasarkan 

uraian diatas, peneliti ingin melakukan penelitian mengenai adanya pengaruh 

kepuasan konsumen atas e-service quality terhadap niat menggunakan 

kembali pada aplikasi Mc Donald’s Indonesia. 
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Gambar 1.9.  

Model Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Penulis 

 

E-service quality dipenelitian ini dibagi menjadi 5 dimensi yaitu responsiveness, 

efficiency, reliability, system availability dan privacy. Responsiveness merupakan 

kemampuan perusahaan untuk cepat dalam memberikan tanggapan kepada 

konsumennya. Efficiency merupakan kemampuan perusahaan untuk memberikan 

kemudahan kepada konsumen pada saat menggunakan aplikasi atau situs. 

Reliability merupakan kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan 

dengan tepat seperti ketepatan waktu pengiriman, ketersediaan produk dan lainnya. 

System availability merupakan kemampuan perusahaan menawarkan kemudahan 

kepada konsumen dalam menggunakan aplikasi dengan ketepatan sistem pada 

aplikasi seperti jarang terjadi error, crash dan lainnya. Privacy merupakan 

kemampuan aplikasi dalam menjaga kerahasiaan informasi pribadi konsumen baik 

data pribadi maupun data keuangan konsumen. Dari kelima dimensi dari e-service 

quality ini memiliki pengaruh yang positif terhadap niat menggunakan kembali 

aplikasi yang merupakan Tindakan akhir dalam proses keputusan pembelian. Pada 

hal ini konsumen harus mendapatkan kepuasan terhadap kinerja yang diberikan 

oleh perusahaan agar konsumen dapat melakukan penggunaan kembali pada 

aplikasi. 

Kepuasan atas Responsiveness (X1) 

Kepuasan atas Efficiency (X2) 

Kepuasan atas Reliability (X3) 

Kepuasan System Availability (X4) 

Kepuasan atas Privacy (X5) 

Niat 

Menggunakan 

Kembali (Y) 

H1 (+) 

H2 (+) 

H3 (+) 

H4 (+) 
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1.6. Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah serta kerangka pemikiran diatas,      

penulis menarik hipotesis sebagai berikut: 

H1 : Terdapat pengaruh positif antara responsiveness terhadap niat menggunakan 

kembali konsumen pada aplikasi Mc Donald’s Indonesia. 

H2 : Terdapat pengaruh positif antara efficiency terhadap niat menggunakan 

kembali konsumen pada aplikasi Mc Donald’s Indonesia. 

H3 : Terdapat pengaruh positif antara reliability terhadap niat menggunakan 

kembali konsumen pada aplikasi Mc Donald’s Indonesia. 

H4 : Terdapat pengaruh positif antara system availability terhadap niat 

menggunakan kembali konsumen pada aplikasi Mc Donald’s Indonesia. 

H5 : Terdapat pengaruh positif antara privacy terhadap niat menggunakan kembali 

konsumen pada aplikasi Mc Donald’s Indonesia. 
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