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Abstrak
Perkembangan layanan pesan antar makanan berbasis aplikasi mendorong

persaingan yang semakin ketat, sehingga perusahaan perlu menjaga kepercayaan
dan kepuasan konsumen untuk meningkatkan repeat order. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis pengaruh kejujuran, transparansi, dan kualitas pelayanan
terhadap repeat order pada pengguna GrabFood di Kota Bengkulu. Metode penelitian
yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan desain survei. Data
dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada pengguna GrabFood di Kota
Bengkulu, kemudian dianalisis menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa nilai R-Square yang diperoleh sebesar 0,359 yang
mengindikasikan bahwa 35,9 % variabell Repeat Order pada GrabFood (Y), yang
dipengaruhi oleh Kejujuran (X1) Transparansi (X2) dan Kualitas Layanan (X3),
sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain. Kesimpulan, kejujuran, transparansi
dan Kualitas Layanan secara simultan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap Repeat Order pada GrabFood karena memiliki nilai signifikansi sebesar
0,000 lebih kecil dari 0,05, namun secara parsial hanya kualitas pelayanan yang
signifikan. Disarankan untuk penelitian selanjutnya dapat mengkaji faktor-faktor lain
yang mungkin memengaruhi repeat order seperti harga, promosi, atau kepuasan
pelanggan yang belum diteliti dalam studi ini.

Kata kunci: Grabfood, Kejujuran, Kualitas Pelayanan, Repeat Order, Transparansi.

Abstract
The development of app-based food delivery services is driving increasingly fierce
competition, requiring companies to maintain customer trust and satisfaction to
increase repeat orders. This study aims to reveal the influence of honesty,
transparency, and service quality on repeat orders among GrabFood users in
Bengkulu City. The research method used was a quantitative approach with a survey
design. Data were collected through questionnaires distributed to GrabFood users in
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Bengkulu City and then analyzed using multiple linear regression analysis. The results
showed an R-Square value of 0.359, indicating that 35.9% of the Repeat Order variable
on GrabFood (Y) is influenced by Honesty (X1), Transparency (X2), and Service
Quality (X3), while the remainder is influenced by other factors. In conclusion, honesty,
transparency and service quality simultaneously have a positive and significant
influence on repeat orders on GrabFood because it has a significance value of 0.000
which is smaller than 0.05, but partially only service quality is significant. It is
recommended that future research examine other factors that may influence repeat
orders, such as price, promotions, or customer satisfaction, which were not examined
in this study.

Keywords: Grabfood, Honesty, Service Quality, Repeat Orders, Transparency.

1. Pendahuluan

Perkembangan teknologi digital telah mendorong pertumbuhan pesat sektor
ekonomi berbasis platform, khususnya pada layanan pesan antar makanan secara
daring. GrabFood sebagai salah satu penyedia layanan online food delivery menjadi
bagian penting dalam memenuhi kebutuhan masyarakat perkotaan akan kemudahan,
kecepatan, dan efisiensi (Kaban dkk., 2025). Kota Bengkulu, penggunaan GrabFood
terus meningkat seiring dengan perubahan gaya hidup masyarakat yang semakin
mengandalkan layanan digital dalam aktivitas sehari-hari.

Persaingan bisnis yang semakin ketat, keberhasilan perusahaan jasa tidak hanya
ditentukan oleh jumlah pengguna baru, tetapi juga oleh kemampuan mempertahankan
pelanggan agar melakukan repeat order (Bhakti dkk., 2024). Perilaku repeat order
mencerminkan tingkat kepuasan dan kepercayaan konsumen terhadap suatu layanan.
Oleh karena itu, perusahaan perlu memahami faktor-faktor yang memengaruhi
keputusan konsumen untuk kembali menggunakan layanan yang sama secara
berkelanjutan (Rafki dkk., 2022).

Salah satu faktor penting yang memengaruhi keputusan konsumen adalah
kejujuran dalam penyampaian informasi. Kejujuran mencakup kesesuaian antara
informasi yang ditampilkan pada aplikasi dengan kondisi nyata, seperti harga, porsi,
waktu pengantaran, dan promo yang ditawarkan. Ketidaksesuaian informasi dapat
menurunkan kepercayaan konsumen dan berdampak negatif terhadap niat untuk
melakukan pemesanan ulang (Harjadi & Fatmasari, 2025).

Selain kejujuran, transparansi juga menjadi aspek krusial dalam layanan berbasis
aplikasi. Transparansi meliputi keterbukaan informasi terkait biaya layanan, ongkos
kirim, sistem penilaian, serta proses penanganan keluhan konsumen. Transparansi
yang baik dapat menciptakan rasa aman dan meningkatkan kepercayaan konsumen
terhnadap penyedia layanan, sehingga mendorong loyalitas dan kecenderungan
melakukan repeat order (Adrian & Rachbini, 2025).

UWHIFSHEY Ty yrpal Masharif al-Syariah: Jurnal Ekonomi dan Perbankan Syariah/Vol. 11, No. 1, 2026

810



Kualitas pelayanan merupakan faktor lain yang tidak kalah penting dalam
memengaruhi perilaku konsumen. Kualitas pelayanan pada GrabFood dapat dilihat
dari kecepatan pengantaran, keramahan mitra pengemudi, ketepatan pesanan, serta
responsivitas layanan pelanggan. Pelayanan yang berkualitas akan memberikan
pengalaman positif bagi konsumen dan meningkatkan kemungkinan mereka untuk
kembali menggunakan layanan tersebut (Siregar & Novita, 2022).

Kota Bengkulu, meskipun penggunaan GrabFood cukup tinggi, masih ditemukan
keluhan konsumen terkait keterlambatan pengantaran, ketidaksesuaian pesanan,
serta kurangnya kejelasan informasi biaya. Kondisi ini menunjukkan bahwa kejujuran,
transparansi, dan kualitas pelayanan masih perlu dievaluasi secara mendalam untuk
mengetahui pengaruhnya terhadap keputusan repeat order konsumen GrabFood.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
kejujuran, transparansi, dan kualitas pelayanan terhadap repeat order pada GrabFood
di Kota Bengkulu. Penelitian ini diharapkan mampu memberikan gambaran empiris
mengenai faktor-faktor yang paling dominan dalam memengaruhi keputusan
konsumen untuk melakukan pemesanan ulang. Adapun manfaat penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi secara teoretis dan praktis. Secara teoretis,
penelitian ini dapat menambah kajian ilmiah di bidang manajemen pemasaran jasa,
khususnya terkait perilaku konsumen pada layanan digital. Secara praktis, hasil
penelitian ini diharapkan menjadi bahan pertimbangan bagi pihak GrabFood dan
pelaku usaha terkait dalam meningkatkan kejujuran, transparansi, dan kualitas
pelayanan guna mendorong loyalitas konsumen di Kota Bengkulu.

2. Kajian Pustaka
2.1 Repeat Order

Repeat order adalah perilaku konsumen yang melakukan pemesanan ulang
terhadap produk atau layanan yang sama secara berulang dalam periode waktu
tertentu setelah memperoleh pengalaman penggunaan sebelumnya yang dinilai
memuaskan. Repeat order mencerminkan tingkat loyalitas dan kepuasan konsumen,
yang dipengaruhi oleh kualitas layanan, kepercayaan, serta pengalaman positif yang
dirasakan. Konsumen yang memiliki kecenderungan repeat order biasanya merasa
yakin terhadap kejujuran informasi, transparansi biaya, dan mutu pelayanan yang
diberikan oleh penyedia jasa (Megawati dkk., 2025).

Faktor-faktor yang memengaruhi repeat order yang disusun dengan bahasa baku
dan formal, relevan untuk konteks layanan GrabFood maupun penelitian jasa secara
umum:

1. Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen merupakan faktor utama yang mendorong terjadinya repeat

order. Konsumen yang merasa harapannya terpenuhi atau terlampaui cenderung

melakukan pemesanan ulang karena pengalaman positif yang diperoleh dari

penggunaan layanan sebelumnya (Simanjuntak & Badrudin, 2024).

2. Kualitas Pelayanan
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Kualitas pelayanan mencakup kecepatan pengantaran, ketepatan pesanan,
keramahan mitra pengemudi, serta responsivitas layanan pelanggan. Pelayanan
yang konsisten dan berkualitas akan meningkatkan kepercayaan konsumen dan
memperbesar kemungkinan terjadinya repeat order (Faisal dkk., 2026).
3. Kejujuran Informasi
Kejujuran dalam penyampaian informasi, seperti harga, promo, estimasi waktu
pengantaran, dan deskripsi produk, sangat memengaruhi keputusan konsumen
untuk kembali menggunakan layanan. Ketidaksesuaian informasi dapat
menurunkan kepercayaan dan menghambat repeat order (Harjadi & Fatmasari,
2025).
4. Transparansi Biaya dan Proses Layanan
Transparansi terkait ongkos kirim, biaya layanan, sistem penilaian, serta
mekanisme penanganan keluhan memberikan rasa aman bagi konsumen.
Keterbukaan informasi ini berperan penting dalam membangun hubungan jangka
panjang antara konsumen dan penyedia layanan (Rahmatullah & Brekat, 2025).
5. Kepercayaan Konsumen
Kepercayaan merupakan hasil dari pengalaman yang konsisten dan dapat
diandalkan. Konsumen yang percaya terhadap suatu layanan akan cenderung
mengurangi risiko berpindah ke penyedia lain dan lebih memilih melakukan
pemesanan ulang (Isalman dkk., 2025).
2.2 Kejujuran
Kejujuran adalah sikap dan perilaku dalam menyampaikan informasi secara benar,
apa adanya, dan sesuai dengan kondisi yang sebenarnya tanpa manipulasi atau
penyembunyian fakta. Kejujuran mencakup kesesuaian antara informasi yang
diberikan kepada konsumen dengan realitas pelayanan yang diterima, seperti
kejelasan harga, ketepatan deskripsi produk, kebenaran promo, serta estimasi waktu
pengantaran. Kejujuran berperan penting dalam membangun kepercayaan konsumen,
yang pada akhirnya memengaruhi kepuasan dan keputusan untuk menggunakan
kembali suatu layanan (repeat order).
2.3 Transparansi
Transparansi adalah keterbukaan dan kejelasan dalam menyampaikan informasi
yang relevan, lengkap, dan mudah dipahami kepada pihak terkait, sehingga tidak
menimbulkan keraguan atau kesalahpahaman. Transparansi mencakup keterbukaan
informasi mengenai harga, biaya layanan, ongkos pengantaran, proses pemesanan,
sistem penilaian, serta mekanisme penanganan keluhan konsumen. Transparansi
memungkinkan konsumen mengetahui secara jelas hak dan kewajibannya, sehingga
meningkatkan rasa aman dan kepercayaan terhadap penyedia layanan (Rahmatullah
& Brekat, 2025).
2.4 Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan layanan yang diberikan oleh
penyedia jasa dalam memenuhi atau melampaui harapan konsumen secara konsisten.
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Kualitas pelayanan mencerminkan kemampuan perusahaan dalam memberikan

layanan yang andal, cepat, tepat, dan ramah, mulai dari proses pemesanan hingga

layanan purna jual. Kualitas pelayanan yang baik akan menciptakan pengalaman
positif bagi konsumen, meningkatkan kepuasan, serta mendorong terbentuknya

loyalitas dan repeat order (Azam dkk., 2025).

3. Hipotesis

H1: Terdapat pengaruh positif dan signifikan kejujuran terhadap Repeat order pada
layanan Grabfood di Kota Bengkulu.

H2: Terdapat pengaruh positif dan signifikan transparansi terhadap Repeat order pada
layanan Grabfood di Kota Bengkulu.

H3: Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap Repeat
order pada layanan Grabfood di Kota Bengkulu.

H4: Terdapat pengaruh positif dan signifikan kejujuran, transparansi, dan kualitas
pelayanan secara simultan terhadap Repeat order pada layanan Grabfood di
Kota Bengkulu.

4. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian
asosiatif kausal, yaitu penelitian yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara
dua variabel atau lebih. Pendekatan kuantitatif dipilih karena penelitian ini berfokus
pada pengukuran hubungan dan pengaruh kejujuran, transparansi, serta kualitas
pelayanan terhadap repeat order pada pengguna GrabFood di Kota Bengkulu
berdasarkan data numerik yang dianalisis secara statistik. Data yang digunakan dalam
penelitian ini terdiri atas data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh secara
langsung dari responden melalui penyebaran kuesioner kepada pengguna GrabFood
di Kota Bengkulu yang pernah melakukan pemesanan lebih dari satu kali. Kuesioner
disusun menggunakan skala Likert lima tingkat untuk mengukur persepsi responden
terhadap variabel penelitian. Sementara itu, data sekunder diperoleh dari berbagai
sumber pendukung, seperti buku teks, jurnal ilmiah, laporan resmi, serta artikel yang
relevan dengan topik kejujuran, transparansi, kualitas pelayanan, dan repeat order.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna aktif layanan GrabFood di
Kota Bengkulu. Mengingat jumlah populasi yang tidak diketahui secara pasti,
penentuan sampel dilakukan menggunakan teknik purposive sampling, dengan kriteria
responden yaitu berusia minimal 20-30 tahun, berdomisili di kota Bengkulu, dan
pengguna aktif yang melakukan repeat order pada Grabfood di kota Bengkulu.

Model penelitian ini menggambarkan hubungan kausal antara variabel
independen dan variabel dependen. Variabel independen terdiri dari kejujuran (X,),
transparansi (X;), dan kualitas pelayanan (X3), sedangkan variabel dependen adalah
repeat order (Y). Hubungan antarvariabel tersebut dianalisis untuk mengetahui
pengaruh masing-masing variabel independen maupun pengaruhnya secara simultan
terhadap variabel dependen. Adapun variabel dependen dan independen pada
penelitian ini yaitu kejujuran (X;) didefinisikan sebagai tingkat kesesuaian informasi
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yang diberikan GrabFood dengan kondisi nyata, meliputi harga, promo, waktu
pengantaran, dan deskripsi produk. Transparansi (X;) adalah tingkat keterbukaan
GrabFood dalam menyampaikan informasi biaya, proses layanan, sistem penilaian,
dan penanganan keluhan konsumen. Kualitas pelayanan (X3) didefinisikan sebagai
kemampuan GrabFood dalam memberikan layanan yang andal, responsif, dan
memuaskan, termasuk ketepatan pesanan, kecepatan pengantaran, serta sikap mitra
pengemudi dan layanan pelanggan. Repeat order (Y) adalah kecenderungan
konsumen untuk melakukan pemesanan ulang layanan GrabFood secara
berkelanjutan berdasarkan pengalaman dan kepuasan yang dirasakan.

Data yang telah dikumpulkan dianalisis menggunakan metode analisis regresi
linier berganda. Sebelum dilakukan analisis regresi, data terlebih dahulu diuji melalui
uji validitas dan uji reliabilitas untuk memastikan kelayakan instrumen penelitian.
Selanjutnya dilakukan uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uiji
multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas. Pengujian hipotesis dilakukan melalui uji
parsial (uji t) untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen
terhadap repeat order, serta uji simultan (uji F) untuk mengetahui pengaruh variabel
independen secara bersama-sama. Analisis data dilakukan dengan bantuan
perangkat lunak statistik.

5. Hasil dan Pembahasan
Tabel 1. Frekuensi responden pada penggunaan grabfood

Frekuensi Penggunaan Grabfood Jumlah Presentase
Setiap Hari 10 10%
Beberapa Kali Seminggu 37 37%
Beberapa Kali Sebulan 22 22%
Jarang 31 31%
Total 100 100%

Berdasarkan Tabel di atas, dapat diketahui bahwa frekuensi responden pada
penggunaan grabfood dalam penelitian ini mendominasi sebanyak 37 orang atau 37%
responden beberapa kali seminggu dari seluruh presentase. Hal ini sejalan dengan
hasil penelitian Adrian & Rachbini, (2025) yang menyatakan penghasilan (BC1) dan
faktor lain seperti persepsi kemudahan atau informasi aplikasi (BC2) secara bersama-
sama berpengaruh terhadap frekuensi penggunaan OFD (BC3). Meskipun demikian,
secara parsial hanya BC2 yang menunjukkan pengaruh mendekati signifikan (Sig. =
0.056), sedangkan BC1 belum signifikan secara statistik (Sig. = 0.168).

Menurut Nurvitasari & Dwijayanti, (2022) dominasi penggunaan beberapa kali
dalam seminggu juga menunjukkan potensi terjadinya repeat order yang cukup tinggi.
Kondisi ini dapat dipengaruhi oleh persepsi positif konsumen terhadap kemudahan
akses, kualitas pelayanan, serta kepercayaan terhadap informasi yang diberikan oleh
aplikasi GrabFood. Dengan demikian, frekuensi penggunaan yang tinggi menjadi
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indikator awal bahwa layanan GrabFood memiliki peluang besar dalam
mempertahankan loyalitas konsumen.
Tabel 2. Hasil Uji T Parsial

Model Unstandardized Standardized t Sig.

Coeficients Coeficients
B Std. Beta
Error
(Constant) 30.382 1.610 4.140 0,000
X1 0,004 0,034 0,012 0.111 0,912
X2 0,031 0,027 0,121 1.111 0,269
X3 0,222 0,041 0,515 5.442 0,000

Hasil uji T menunjukkan bahwa variabel Kejujuran (X1) menunjukan nilai
signifikansi sebesar 0,912 lebih besar dari 0,05 dan nilai t hitung 0,111 lebih kecil dari
t tabel 1.660, sehingga HO diterima dan H1 ditolak. Hal ini dapat diartikan bahwa
variabel Kejujuran memiliki tidak berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap
Repeat Order pada GrabFood.

Tidak signifikannya pengaruh kejujuran terhadap repeat order mengindikasikan
bahwa konsumen GrabFood cenderung menganggap kejujuran sebagai faktor dasar
yang sudah melekat dalam layanan aplikasi digital. Konsumen berasumsi bahwa
informasi yang disajikan, seperti harga dan estimasi waktu pengantaran, telah sesuai
dengan standar yang berlaku, sehingga kejujuran tidak lagi menjadi pertimbangan
utama dalam keputusan melakukan pemesanan ulang (Harjadi & Fatmasari, 2025).

Selain itu, hasil ini dapat disebabkan oleh dominasi faktor lain yang lebih
dirasakan secara langsung oleh konsumen, seperti kualitas pelayanan dan
kemudahan penggunaan aplikasi. Dalam kondisi di mana kejujuran dianggap sebagai
hal yang normatif, konsumen lebih memprioritaskan pengalaman layanan yang cepat,
responsif, dan memuaskan. Oleh karena itu, meskipun kejujuran tetap penting dalam
membangun kepercayaan, variabel tersebut tidak memberikan pengaruh yang
signifikan secara langsung terhadap repeat order pada GrabFood (Anwar dkk., 2024).

Variabel Transparansi (X2) menunjukan nilai signifikansi sebesar 0,269 lebih
besar dari 0,05 dan nilai t hitung 1,111 lebih kecil dari t tabel 1.660, sehingga HO
diterima dan H2 ditolak. Hal ini dapat diartikan bahwa variabel Transparansi tidak
berpengaruh signifikan dan positif terhadap Repeat Order pada GrabFood.

Tidak signifikannya pengaruh transparansi terhadap repeat order dapat
disebabkan oleh persepsi konsumen yang menganggap transparansi sebagai standar
layanan yang sudah sewajarnya ada pada platform digital. Konsumen cenderung
mengasumsikan bahwa informasi biaya dan proses layanan yang ditampilkan pada
aplikasi telah jelas dan dapat dipercaya, sehingga transparansi tidak lagi menjadi
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pertimbangan khusus dalam pengambilan keputusan untuk kembali menggunakan
layanan GrabFood (Meitasari & Sinduwiatmo, 2024).

Variabel kualitas layanan (X3) menunjukan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih
kecil dari 0,05 dan nilai t hitung 5.542 lebih besar dari t tabel 1.660, sehingga HO ditolak
dan H3 diterima. Hal ini dapat diartikan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh
signifikan dan positif terhadap Repeat Order pada GrabFood. Hasil peneitian ini
sejalan dengan hasil penelitian Wulandari et al., (2025) yang menyatakan bahwa
kualitas memainkan peran krusial dalam memenuhi kepuasn konsumen. Ketika
seorang konsumen merasa bahwa kualitas produk memenuhi atau melampaui
ekspektasinya, maka tingkat kepuasan mereka akan meningkat, sehingga
berpengaruh terhadap minat beli konsumen secara berulang.

Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang
dirasakan oleh konsumen, maka semakin tinggi kecenderungan konsumen untuk
melakukan pemesanan ulang. Kualitas pelayanan menjadi faktor penting dalam
membentuk pengalaman positif konsumen selama menggunakan layanan GrabFood
(Veliza & Teviana, 2025).

Pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap repeat order menunjukkan
bahwa aspek-aspek seperti ketepatan waktu pengantaran, keakuratan pesanan,
keramahan mitra pengemudi, serta responsivitas layanan pelanggan memiliki peran
yang sangat menentukan dalam keputusan konsumen. Konsumen yang memperoleh
pelayanan yang cepat, tepat, dan memuaskan akan merasa puas dan cenderung
mempercayai layanan tersebut, sehingga mendorong terjadinya loyalitas (Siregar &
Novita, 2022).

Tabel 3 Hasil Uji F Simultan

Model Sum of Df Mean F Sig.
Square Square

Regression 186.159 3 62.053 17.903 0,000P

Residual 332.751 96 3.466

Total 518.910 99

Hasil pengujian menunjukkan bahwa tingkat signifikansi sebesar 0,000. Karena
nilai signifikansi 0,000 lebih kecil 0,05, maka dapat disimpulan bahwa Kejujuran (X1)
Transparansi (X2) dan Kualitas Layanan (X3) berpengaruh secara simultan terhadap
Repeat Order (Y) pada GrabFood. Hal ini sejalan dengan penelitian (Mulyanti, 2024)
yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan, kepercayaan, dan harga memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara simultan, ketiga
variabel tersebut juga berkontribusi besar dalam menjelaskan tingkat kepuasan
pelanggan, meskipun masih terdapat faktor lain di luar penelitian ini yang turut
memengaruhi.
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Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Wijana et al., (2023)
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan hal ini terjadi karena kualitas pelayanan memiliki pengaruh besar terhadap
kepuasan pelanggan. Dengan memberikan pelayanan yang berkualitas, perusahaan
dapat membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan dan meraih kesuksesan
bisnis jangka panjang. Oleh karena itu, setiap perusahaan perlu menjadikan kualitas
pelayanan sebagai prioritas utama dalam menjalankan bisnisnya. Rahman et al.,
(2023) juga mendukung penelitian ini yang menekankan bahwa kepercayaan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dari hasil peneltian dan pemabahasan
maka dapat diketahui bahwa variabel kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Artinya kualitas pelayanan merupakan faktor penting
yang memengaruhi persepsi pelanggan tentang layanan yang mereka terima. Karena
semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan oleh penyedia layanan, maka
semakin tinggi juga kepuasan pelanggan yang dihasilkan.

Tabel 4 Hasil Uji Determinasi

Model R R Square Adjusted R Std. Error
Square of the

Estimate

1 0,599 0,359 0,339 1.86176

Berdasarkan hasil perhitungan yang disajikan diatas menunjukan bahwa nilai R-
Square yang diperoleh sebesar 0,359 yang mengindikasikan bahwa 35,9 % variabell
Repeat Order pada GrabFood (Y), yang dipengaruhi oleh Kejujuran (X1) Transparansi
(X2) dan Kualitas Layanan (X3), sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain.
Menurut Handini dkk., (2025) faktor-faktor tersebut dapat meliputi harga, promosi,
kemudahan penggunaan aplikasi, preferensi konsumen, kepercayaan merek, serta
pengaruh sosial. Hal ini menunjukkan bahwa perilaku repeat order merupakan
fenomena yang kompleks dan dipengaruhi oleh berbagai aspek, baik internal maupun
eksternal konsumen.

Menurut Hanipah et al., (2024) strategi yang dapat dilakukan untuk para pedagang
mempertahankan dagangannya di tengah perkembangan era yang semakin pesat
yaitu dengan memanfaatkan strategi SO vyaitu dengan melibatkan dukungan
pemerintah, mempertahankan kualitas produk, mempertahankan hubungan kerja
yang baik, biaya produksi rendah, dan memperluas jaringan (Fadhillah et al., 2025).

Pemanfaatan media sosial juga dapat digunakan untuk para pedagang
memperluas dagangannya. Secara teoritis, media sosial berfungsi bukan hanya
sebagai alat komunikasi, tetapi juga sebagai media pemasaran, pembentukan
identitas diri, dan sumber tren konsumsi. Media digunakan oleh individu untuk
memenuhi kebutuhan hiburan, informasi, dan identitas. Dalam konteks ini, Generasi Z
menggunakan media sosial untuk mengetahui tren terbaru, melihat rekomendasi
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produk dari influencer, dan memperkuat citra diri mereka melalui konten yang
dikonsumsi dan diproduksi.

Hasil ini memberikan implikasi bahwa meskipun kejujuran, transparansi, dan
kualitas layanan memiliki peran terhadap repeat order, perusahaan perlu
memperhatikan faktor-faktor lain yang juga berpotensi besar dalam mendorong
loyalitas konsumen. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambahkan variabel
lain agar mampu menjelaskan repeat order secara lebih komprehensif.

4. Kesimpulan dan Saran

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan bahwa
Kejujuran, transparansi dan Kualitas Layanan secara simultan memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap Repeat Order pada GrabFood karena memiliki nilai
signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05, sehingga hipotesis keempat (H4)
diterima. Disarankan untuk penelitian selanjutnya dapat mengkaiji faktor-faktor lain
yang mungkin memengaruhi repeat order seperti harga, promosi, atau kepuasan
pelanggan yang belum diteliti dalam studi ini.
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