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ABSTRACT 

 

 
 TARUMANAGARA UNIVERSITY 

 FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

   JAKARTA 

 

(A) NATHAN INDRA GOTAMA (115210272) 

(B) THE INFLUENCE OF EQUITY FACTORS ON BEHAVIORAL LOYALTY 

THROUGH ATTITUDINAL LOYALTY IN GEN Z CONSUMERS THROUGH 

THE GRABFOOD APPLICATION IN JAKARTA 

(C) XVII + 90 Pages, 43 Tables, 12 Pictures, 17 Attachment 

(D) MARKETING MANAGEMENT 

(E) Abstract: This study aims to examine the impact of the influence of equity 

factors on behavioral loyalty through attitudinal loyalty on Gen Z consumers 

of the GrabFood application in DKI Jakarta. Data was collected from 145 Gen 

Z consumers who have used the GrabFood app at least once in the last 2 

months. Respondent characteristics include name, gender, age, and domicile. 

This research uses quantitative methods obtained through Google Forms. 

Sampling using non-probability sampling with purposive sampling. This 

research uses a Likert scale, with scores from 1 to 5 to indicate answers from 

“strongly disagree” to “strongly agree”. Data analysis uses Structural 

Equation Modeling (SEM) techniques with the help of SmartPLS 4.0 software. 

The results of structural equation modeling (SEM) show that the three aspects 

of equity perceived by customers are positively related to attitudinal loyalty, 

besides that relationship equity is related to behavioral loyalty, but value 

equity and brand equity have no effect on behavioral loyalty. The role of 

attitudinal loyalty is also very influential on behavioral loyalty. Mediation tests 

show that relationship equity variables have no significant effect on behavioral 

loyalty mediated by attitudinal loyalty, and brand equity, value equity have a 

positive effect on behavioral loyalty mediated by attitudinal loyalty. 

(F) References 81 (2000-2024) 

(G) Sanny Ekawati S.E., M.M
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ABSTRAK 

 

 
UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 

 

(A)  NATHAN INDRA GOTAMA (115210272) 

(B) PENGARUH FAKTOR EKUITAS TERHADAP LOYALITAS PERILAKU 

MELALUI LOYALITAS SIKAP PADA KONSUMEN GEN Z MELALUI 

APLIKASI GRABFOOD DI JAKARTA 

(C) XVII + 90 Halaman, 43 Tabel, 12 Gambar, 17 Lampiran 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji dampak faktor ekuitas 

terhadap loyalitas perilaku melalui loyalitas sikap pada konsumen Gen Z 

aplikasi GrabFood di DKI Jakarta. Data dikumpulkan dari 145 konsumen Gen 

Z yang telah menggunakan aplikasi GrabFood setidaknya satu kali dalam 2 

bulan terakhir. Karakteristik responden meliputi nama, jenis kelamin, usia, dan 

domisili. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif yang diperoleh 

melalui Google Forms. Pengambilan sampel menggunakan non-probability 

sampling dengan purposive sampling. Penelitian ini menggunakan skala Likert, 

dengan skor dari 1 sampai 5 untuk menunjukkan jawaban dari “sangat tidak 

setuju” sampai “sangat setuju”. Analisis data menggunakan teknik Structural 

Equation Modeling (SEM) dengan bantuan software SmartPLS 4.0. Hasil 

Structural Equation Modeling (SEM) menunjukkan bahwa aspek ketiga ekuitas 

yang dipersepsikan pelanggan berhubungan positif dengan loyalitas sikap, 

selain itu ekuitas hubungan berhubungan dengan loyalitas perilaku, namun 

ekuitas nilai dan ekuitas merek tidak berpengaruh terhadap loyalitas perilaku. 

Peran loyalitas sikap juga sangat berpengaruh terhadap loyalitas perilaku. Uji 

mediasi menunjukkan bahwa variabel ekuitas hubungan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas perilaku yang dimediasi oleh loyalitas sikap, dan 

ekuitas merek, ekuitas nilai berpengaruh positif terhadap loyalitas perilaku 

yang dimediasi oleh loyalitas sikap. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah 

Memasuki era digital dimana teknologi informasi dan komunikasi berkembang 

dengan cepat, banyak hal dalam kehidupan yang telah berubah. Internet merupakan 

salah satu hal yang paling mendominasi dalam perkembangan teknologi informasi di 

era digital ini. Internet telah membawa keuntungan kepada dunia secara langsung 

dan tidak langsung, dimana internet memungkinkan pengguna untuk mengakses 

informasi secara luas, cepat, akurat dan tepat. 

 
    Tabel 1.1 Jumlah Pengguna Internet Di Indonesia 

                                (Jutaan Individu) 
 

Tahun Jumlah Pengguna 

2024 185 

2023 184 

2022 183 

2021 169 

2020 146 

2019 128 

2018 106 

          Sumber: DataBoks (2024) 

 

Berdasarkan data di atas terdapat peningkatan pengguna internet di Indonesia 

sebesar 1 juta pengguna dibandingkan dengan tahun 2023. Peningkatan ini 

berlangsung signifikan selama 7 tahun terakhir, peningkatan paling signifikan 

terjadi pada tahun 2020 – 2021 yang diakibatkan oleh pandemi Covid-19. 

Pandemi Covid-19 memberikan dampak yang sangat besar pada kehidupan 

manusia sehari-hari. Dampak akibat Covid-19 mengubah gaya hidup masyarakat 

untuk menjadi serba daring mulai dari bekerja, sekolah, berkomunikasi, berbelanja 

dan membeli makanan. Menurut survei yang dilakukan oleh BPS pada tahun 2020 

menunjukan sebanyak 31% responden yang mengikuti survei setuju mereka 

mengalami peningkatan dalam belanja online selama pandemi Covid-19. Salah satu 
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industri yang mengalami peningkatan adalah industri jasa antar makanan daring 

(online food delivery), hal ini dikarenakan seluruh restoran tidak memberlakukan 

dine in saat Covid-19 terjadi. Keadaan ini memaksa seluruh restoran untuk 

menggunakan online food delivery sebagai alternatif untuk mengantarkan makanan 

dan minuman ke pelanggan. 

Berdasarkan riset yang dilakukan oleh Measurable AI dalam laporan Asia 

Online Delivery Report (2019-2022) menunjukan permintaan online food delivery 

di Indonesia sejak pandemi Covid-19 telah meningkat dengan nilai average order 

value dari kisaran Rp. 40.000 pada tahun 2019, menjadi sebesar Rp. 60.000 pada 

tahun 2022. Selain itu menurut survei yang dilakukan oleh Tenggara Strategics 

pada tahun 2022 menunjukan sebanyak 64% responden menggunakan layanan 

digital hanya untuk memesan makanan dan minuman secara online selama pandemi 

Covid-19. 

          Tabel 1.2 Nilai Penjualan Online Delivery Tingkat ASEAN 2023 

                                                         (US$ Miliar) 

Negara Penjualan 

Indonesia $4,6 

Thailand $3,7 

Singapura $2,5 

Filipina $2,5 

Malaysia $2,4 

Vietnam $1,4 

                                       Sumber: Momentum Works (2023) 

 

Namun tren online food delivery di Indonesia masih terus berlanjut usai 

pandemi. Hal ini dapat dibuktikan dengan data dari Momentum Works yang 

menunjukan bahwa Indonesia memimpin angka penjualan dalam online food 

delivery selama tahun 2023. Nilai penjualan online food delivery Indonesia selama 

tahun 2023 sebesar $4,6 miliar atau sebesar Rp.78 miliar, paling tinggi di Asia 

Tenggara. Tren online food delivery dapat terus meningkat setiap tahunnya karena 

kenyamanan yang diberikan oleh aplikasi online food delivery pada para pengguna 

jasa online food delivery.  

Hal ini berdasarkan survei yang dilakukan oleh Tenggara Strategics pada tahun 

2022 bahwa sebanyak 72% responden terus lanjut menggunakan online food 
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delivery karena kenyamanan yang diberikan oleh aplikasi tersebut. 

 

                                             Gambar 1.1 Persentase penjualan online  1 

  Sumber: Momentum Works (2023) 

 

Berdasarkan data Momentum Works juga disebutkan bahwa aplikasi online 

food delivery dengan persentase penjualan tertinggi di Indonesia adalah GrabFood 

dengan persentase penjualan sebesar 50% disusul dengan GoFood sebesar 38%, dan 

ShopeeFood sebesar 12%. Menurut survei dari Katadata Insight Center pada tahun 

2021 menyebutkan bahwa Gen Z merupakan pengguna terbesar di aplikasi 

GrabFood. Hasil survei menunjukan bahwa 50% responden dengan kriteria Gen Z 

memilih Grab sebagai aplikasi pengantaran makanan paling favorit. 

Gen Z juga memilih aplikasi GrabFood karena berbagai faktor yang diberikan 

seperti kemudahan, metode pembayaran, dan menu yang beragam. Menurut 

Castañeda et al. (2019), penilaian klien terhadap nilai yang dirasakan (value), 

termasuk kualitas, kenyamanan, dan biaya adalah salah satu faktor penentu utama 

loyalitas pelanggan. 

Selain ekuitas nilai dalam aplikasi online food delivery, menurut Shimp (2015), 

ekuitas merek harus menciptakan asosiasi merek yang kuat, positif, dan mungkin 

berbeda sehingga mudah diingat oleh pelanggan. GrabFood melakukan berbagai 

inovasi seperti memasang iklan out of home, endorsement menggunakan influencer 

dan memanfaatkan copywriting secara maksimal agar mudah diingat dan tentunya 

dapat  meningkatkan brand equity. 

Lalu faktor ketiga yang menjadi penentu keberhasilan sebuah aplikasi online 

food delivery adalah ekuitas hubungan. Menurut Cuong et al (2020), Ekuitas 

hubungan antara perusahaan dan konsumen sangat penting karena banyaknya 

penyedia layanan yang bersaing. Dengan persaingan yang ketat maka GrabFood 
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membuat berbagai promo yang menarik seperti Grab Challenges dan kuis yang 

berhadiah voucher diskon  makanan. 

Penelitian ini mengisi celah penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Kwon 

dan Ahn (2022) tentang pengaruh customer equity terhadap attitudinal loyalty dan 

behavioral loyalty pengguna aplikasi mobile food delivery selama pandemi COVID- 

19 di Amerika Serikat. Al Wafa dan Matusin (2024) melakukan penelitian tentang 

pengaruh customer equity terhadap attitudinal loyalty dan behavioral loyalty 

pengguna aplikasi mobile food delivery (ShopeeFood, GoFood, dan GrabFood). 

Iman et al. (2023) melakukan penelitian tentang pengaruh customer equity terhadap 

attitudinal loyalty dan behavioral loyalty pada pelanggan aplikasi mobile food 

delivery. 

Penelitian ini meneliti tentang pengaruh faktor equity terhadap attitudinal 

loyalty dan behavioral loyalty karena terdapat hasil yang inkonsisten pada penelitian 

terdahulu, selain itu penelitian ini juga akan menargetkan subjek penelitian hanya 

pada konsumen Gen Z dan objek penelitian yang lebih spesifik yaitu GrabFood di 

DKI Jakarta. Lalu terdapat juga pembaruan pada pengaruh masing-masing variabel, 

dimana terdapat pengujian pada masing-masing variabel equity terhadap variabel 

behavioral loyalty. Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan di atas, maka 

dilakukan penelitian lebih dalam mengenai pengaruh faktor equity terhadap 

attitudinal loyalty dan behavioral loyalty dengan judul “PENGARUH FAKTOR 

EQUITY TERHADAP ATTITUDINAL LOYALTY DAN BEHAVIORAL 

LOYALTY KONSUMEN GEN Z LEWAT APLIKASI GRABFOOD DI DKI 

JAKARTA”. 

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka dapat 

diidentifikasi beberapa masalah yang akan dibahas sebagai berikut: 

a. Value equity dapat memengaruhi Attitudinal Loyalty. 

b. Brand Equity dapat memengaruhi Attitudinal Loyalty. 

c. Relationship Equity dapat memengaruhi Attitudinal Loyalty. 

d. Attitudinal Loyalty dapat memengaruhi Behavioral Loyalty. 
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e. Value equity dapat memengaruhi Behavioral Loyalty. 

f. Brand Equity dapat memengaruhi Behavioral Loyalty. 

g. Relationship Equity dapat memengaruhi Behavioral Loyalty 

 

3. Batasan Masalah 

Dikarenakan luasnya ruang lingkup masalah dan keterbatasan waktu, maka 

pembatasan dalam penelitian ini sebagai berikut: 

a. Penelitian ini hanya akan menguji tiga variabel independen, satu variabel 

mediasi, dan satu variabel dependen yaitu Value equity, Brand Equity, 

Relationship Equity, Attitudinal Loyalty, dan Behavioral Loyalty. 

b. Penelitian hanya akan berfokus pada konsumen Gen Z yang menggunakan 

aplikasi GrabFood. 

  

4. Rumusan masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah dan batasan masalah 

yang telah diuraikan sebelumnya, maka permasalahan penelitian ini dapat 

dirumuskan sebagai berikut: 

a. Apakah terdapat pengaruh Value equity terhadap Attitudinal Loyalty pada 

konsumen Gen Z lewat aplikasi GrabFood di DKI Jakarta? 

b. Apakah terdapat pengaruh Brand Equity terhadap Attitudinal Loyalty pada 

konsumen Gen Z lewat aplikasi GrabFood di DKI Jakarta? 

c. Apakah terdapat pengaruh Relationship Equity terhadap Attitudinal Loyalty 

pada konsumen Gen Z lewat aplikasi GrabFood di DKI  Jakarta? 

d. Apakah terdapat pengaruh Attitudinal Loyalty terhadap Behavioral Loyalty pada 

konsumen Gen Z lewat aplikasi GrabFood di DKI Jakarta? 

e. Apakah terdapat pengaruh Value equity terhadap Behavioral Loyalty pada 

konsumen Gen Z lewat aplikasi GrabFood di DKI Jakarta? 

f. Apakah terdapat pengaruh Brand Equity terhadap Behavioral Loyalty pada 

konsumen Gen Z lewat aplikasi GrabFood di DKI Jakarta? 

g. Apakah terdapat pengaruh Relationship Equity terhadap Behavioral Loyalty 

pada konsumen Gen Z lewat aplikasi GrabFood di DKI Jakarta? 
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h. Apakah terdapat pengaruh Value equity terhadap Behavioral Loyalty melalui 

Attitudinal Loyalty pada konsumen Gen Z lewat aplikasi GrabFood di DKI 

Jakarta? 

i. Apakah terdapat pengaruh Brand Equity terhadap Behavioral Loyalty melalui 

Attitudinal Loyalty pada konsumen Gen Z lewat aplikasi GrabFood di DKI 

Jakarta? 

j. Apakah terdapat pengaruh Relationship Equity terhadap Behavioral Loyalty 

melalui Attitudinal Loyalty pada konsumen Gen Z lewat aplikasi GrabFood di 

DKI Jakarta? 

 

B. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang ingin dicapai adalah 

sebagai berikut: 

a. Untuk menguji pengaruh Value equity terhadap Attitudinal Loyalty pada 

konsumen Gen Z lewat aplikasi GrabFood di DKI Jakarta. 

b. Untuk menguji pengaruh Brand Equity terhadap Attitudinal Loyalty pada 

konsumen Gen Z lewat aplikasi GrabFood di DKI Jakarta. 

c. Untuk menguji pengaruh Relationship Equity terhadap Attitudinal Loyalty pada 

konsumen Gen Z lewat aplikasi GrabFood di DKI Jakarta. 

d. Untuk menguji pengaruh Attitudinal Loyalty terhadap Behavioral Loyalty pada 

konsumen Gen Z lewat aplikasi GrabFood di DKI Jakarta. 

e. Untuk menguji pengaruh Value equity terhadap Behavioral Loyalty pada 

konsumen Gen Z lewat aplikasi GrabFood di DKI Jakarta. 

f. Untuk menguji pengaruh Brand Equity terhadap Behavioral Loyalty pada 

konsumen Gen Z lewat aplikasi GrabFood di DKI Jakarta. 

g. Untuk menguji pengaruh Relationship Equity terhadap Behavioral Loyalty pada 

konsumen Gen Z lewat aplikasi GrabFood di DKI Jakarta. 

h. Untuk menguji pengaruh Value equity terhadap Behavioral Loyalty melalui 

Attitudinal Loyalty pada konsumen Gen Z lewat aplikasi GrabFood di DKI 
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Jakarta. 

i. Untuk menguji pengaruh Brand Equity terhadap Behavioral Loyalty melalui 

Attitudinal Loyalty pada konsumen Gen Z lewat aplikasi GrabFood di DKI 

Jakarta. 

j. Untuk menguji pengaruh Relationship Equity terhadap Behavioral Loyalty 

melalui Attitudinal Loyalty pada konsumen Gen Z lewat aplikasi GrabFood di 

DKI Jakarta. 

 

2. Manfaat Penelitian 

Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi akademisi dan 

perusahaan sebagai berikut: 

a. Bagi akademisi 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu para akademisi dan penelitian 

ini diharapkan dapat menjadi acuan dalam melakukan penelitian yang lebih 

mendalam tentang faktor Equity, Attitudinal Loyalty, dan Behavioral Loyalty. 

 

b. Bagi perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu para pemangku kepentingan 

perusahaan dalam memahami faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen 

Gen Z dan membuat strategi yang tepat dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. 
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