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Ringkasan

Penelitian bertujuan menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan melalui keputusan pembelian di go-food. Metode penelitian
yang digunakan adalah Analisa Jalur dengan menggunakan program SPSS Versi 24 dan AMOS
Versi 23. Pengumpulan data menggunakan kuesioner yang di sebar kepada responden sebanyak
125 orang dengan menggunakan google form. Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas
produk dan keputusan pembelian berpengaruh signifikan tehadap loyalitas pelanggan melalui
variabel kepuasaan sedangkan kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan tehadap loyalitas
pelanggan melalui keputusan pembelian. Implikasi penelitian Walaupun kualitas layanan tidak
berpengaruh akan tetapi disaranakan tetap di pertahankan karena kualitas layanan meruapakan

penunjang loyalitas pelanggan.
Kata Kunci :
Pembelian

A. PENDAHULUAN

Gojek Indonesia mulai melebarkan
bisnisnya di bidang kuliner, yaitu Go-Food. Go-
Food saat ini telah bekerjasama dengan lebih
dari 125 ribu merchant, 15 ribu tempat makan di
wilayah Jabodetabek. 15 ribu tempat makan
tersebut terdiri dari 23 kategori. Survei GO-JEK
pada tahun 2018, 60% pengguna layanan
online antar makanan GO-FOOD ternyata anak-
anak muda. di mana 35% di antaranya berada
di rentang usia 18-25 dan 25% berusia 26-35
tahun.

Loyalitas pelanggan hal yang penting
untuk diperhatikan sebab perusahaan memiliki
pelanggan loyal, maka dapat menjadi asset
bagi perusahaan. Loyalitas adalah sebuah
konsep yang menekankan pada runtutan
pembelian yang dikutip oleh Dick dan Basu
(1994). Dilihat dari segi layanan Go-Food masih
terdapat berbagai permsalahan. Berdasarkan
pengalaman dan diskusi dengan orang yang
merupakan pelanggan gojek, ada beberapa
permasalahan vyaitu: driver Go-food tidak
menggunakan atribut lengkap, tarif makanan
tidak sesuai dan sering berubah-ubah, driver
Go-food terkadang tidak memberikan uang dan
driver Go-food menggantung makanan yang
dipesan pada sisi motor. Adapun tujuan dari
penelitian  ini  adalah pengaruh kualitas
pelayanan, kualitas produk dan keputusan
pembelian terhadap loyalitas pelanggan melalui
vraibel intervening kepuasan pelanggan.
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B. KAJIAN TEORI
Kualitas Pelayanan
Menurut Kotler (2009) kualitas layanan
adalah setiap yang dapat diberikan suatu pihak
kepada pihak lainnya yang tidak berwujud dan
tidak mengakibatkan kepemilikan
sesuatu.Kualitas pelayanan berfokus pada
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk
mengimbangi harapan
pelanggan,(Tjiptono,2009). Menurut
parasurahman, Zethmal dan Beri (1998), yang
dikutip oleh Tjipto (2009) mengidentifikasikan
lima dimensi pokok kualitas pelayanan, yaitu :
1. Tangibles (bukti fisik)
Berkenaan dengan penampilan bukti fisik
layanan, peralatan pperlengkapan dan
sumber daya.
2. Reability (keandalan)
Kemampuan perusahaan memberikan
layanan yang disajikan secara akurat.
3. Assurance (Jaminan)
Pengetahuan dan kesopanan karyawan
serta kemampuan dalam menumbuhkan
rasa percaya pelanggan.
4. Empathy (Empati)
Perusahaan memahami
pelanggannya  dan
kepentingan pelanggan.
5. Responsiveness (Daya Tanggap)
Kesedian dan kemampuan penyediaan
layanan untuk membantu para pelanggan

masalah para
bertindak  demi
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dan merespon permintaan mereka dengan
segera.

Kualitas Produk

Kualitas produk menggambarkan
kemampuan produk  dalam memenuhi
kebutuhan konsumen. Hal ini mencerminkan
kemampuan produk untuk menjalankan
tugasnya yang mencakup daya tahan,
kehandalan  atau kemajuan, kekuatan,
kemudahan dalam pengemasan dan reparasi
produk dan ciri- ciri lainnya (Kotler dan
Amstrong, 2004).

Menurut Cooper dan Kleinschmidt (Wu
dan Wu, 2005) setiap usaha hanya memiliki dua
pilihan vyaitu sukses dalam pengembangan
produk sehingga menciptakan keunggulan
produk atau gagal dalam pencapaian tujuan
bisnisnya karena produk tidak mampu bersaing
dipasar. Oleh karena itu dapat dikatakan bahwa
para pemilik usaha food service harus selalu
menjaga kualitas produk agar keberlangsungan
usaha mereka tetap terjamin.

Keputusan Pembelian

Keputusan pembelian menurut Mowen
dan Minor (2002) menjelaskan bahwa
pengambilan keputusan konsumen mengenali
masalah, mencari solusi, mengevaluasi
alternatif dan memilih diantara pilihan-pilihan
pembelian mereka. Lima tahap pengambilan
keputusan yang telah diidentifikasi antara lain
pengenalan masalah, pencarian, evaluasi
alternatif, pilihan dan evaluasi pascaakusisi
(postacquisision).

Kepuasaan Pelanggan

Menurut  Armesh, (2010), Customer
Satisfaction adalah kepuasan pelanggan untuk
membangun hubungan jangka panjang yang

secara signifikan akan mempertahankan
keuntungan. Dalam jurnalnya,  Armesh,
membagi variabel Customer Satisfaction,

menjadi 7 sub-variabel yaitu:
Information Provided
Design Elements of The Website
Convenience
Satisfaction
Customer Satisfaction
Purchase Behavior
Purchasing Decisions

Beberapa studi menyatakan bahwa
kepuasan adalah moderating variable antara
persepsi kualitas pelayanan dengan minat beli.
(Taylor&Baker1994. Oslen, 2002).penelitian lain
yang dilakukan oleh Rust dan Zahorik (1993)
mengemukakan kepuasan konsumen akan
memberikan  pengaruh  positif  terhadap
customer loyalti dan customer retentation

NookswhpE

Loyalitas Pelanggan
Menurut Liu, Guo, dan Lee (2011)
loyalitas pelanggan adalah perpaduan dari
komitmen emosional untuk  melakukan
pembelian ulang yang dilakukan secara
sengaja. Loyalitas mereka tidak hanya tertuju
pada merek/perusahaan tetapi juga terhadap
barang/jasa (Bilgili et al., 2014). Lain halnya
dengan pendapat Lee, Lee dan Feick et al.
(2001), yang menyatakan bahwa loyalitas
pelanggan dapat didefinisikan sebagai aktivitas
yang melibatkan word-of-mouth atau
memberikan rekomendasi kepada orang lain
sehingga terjadi peningkatan pembelian merek
serta pembelian berulang dari barang atau jasa
yang ditawarkan oleh perusahaan.
Griffin (2010) menyebutkan ada empat
karakteristik pelanggan yang loyal, yaitu:
1. Melakukan pembelian secara
(Makes regular repeat purchases),

2. Membeli di luar lini produk/jasa (Purchases
across product and services lines),

3. Merekomendasikan produk lain (Refers
other),

4. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik
produk sejenis dari pesaing (Demonstrates
an immunity to the full of the competition).

teratur

C. METODE PENELITIAN

Rancangan Penelitian ini adalah jenis
penelitian  survey, vyaitu penelitian yang
mengambil sampel dari suatu populasi dengan
menggunakan kuesioner dengan google form
sebagai alat pengumpul data yang utama selain
itu juga, penelitian ini juga termasuk penelitian
penjelasan (explanatory research) yaitu suatu
penelitan  yang  berusaha  menjelaskan
hubungan antara variable-variabel melalui
pengujian hipotesis. Lokasi penelitian yang
akan diteliti adalah Universitas Sangga Buana
YPKP Bandung sedangkan obyek yang akan
diteliti adalah menganalisa  bagaimana
pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk
dan kepuasan pelanggan terhadap keputusan
pembelian Go-Food Studi Kasus Pada
Mahasiswa/i  Fakultas Ekonomi Universitas
Sangga Buana YPKP Bandung. Dalam
penelitian ini tidak ditemukan data populasi
konsumen Go-food dalam menentukan jumlah
sampel. Menurut Malhotra (2010), dimana
dijelaskan jika populasi tidak diketahui, maka
sampel dapat diambil dengan menghitung
jumlah pertanyaan (n) dikali lima. Keseluruhan
pertanyaan dalam penelitian ini berjumlah 25
pernyataan sehingga = 32 x 5 = 125.
Metodologi yang di gunakan adalah Path
Analysis dengan menggunakan SPSS versi 24
dan AMOS versi 23 sebagai alat untuk
melakukan olah data.
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D. HASIL DAN PEMBAHASAN

Kuesioner di sebar ke 125 responden,
dimana  kuesioner  disebarkan  memalui
googlefrom ke mahasiswa/i Fakultas Ekonomi
Universitas Sangga Buana YPKP didapati hasil
sebagai berikut:

Jumlah (%)

)

m Laki Laki m Wanita (]

Gambar 1 Karaekteristik Responden

Uji Validitas dan Reliabilitas

Pengujian Validitas dimaksudkan untuk
menguji derajat ketepatan antara data yang
sesungguhnya terjadi pada objek dengan data
yang dikumpulkan oleh peneliti. Untuk mencari
validitas sebuah item, kita mengkorelasikan
skor item dengan total item-item tersebut.

Berdasarkan hasil pengujian validitas
dapat diperoleh hasil bahwa seluruh item
dinyatakan valid pada a = 5%. Selengkapnya
dapay dilihat dalam table 1 berikut :

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Tiap Item Pertanyaan

No P =T Uji Validitas Keterangan No 71 Uji Validitas Keterangan
ertanyaan Pertanyaan
1 P1 0.0000 Valid 14 P14 0.0000 Valid
2 P2 0.0000 Valid 15 P15 0.0000 Valid
3 P3 0.0000 Valid 16 P16 0.0000 Valid
4 P4 0.0000 Valid 17 P17 0.0000 Valid
5 P5 0.0000 Valid 18 P18 0.0000 Valid
6 P6 0.0000 Valid 19 P19 0.0000 Valid
7 P7 0.0000 Valid 20 P20 0.0000 Valid
8 P8 0.0000 Valid 21 P21 0.0000 Valid
9 P9 0.0000 Valid 22 P22 0.0000 Valid
10 P10 0.0000 Valid 23 P23 0.0000 Valid
11 P11 0.0000 Valid 24 P24 0.0000 Valid
12 P12 0.0000 Valid 25 P25 0.0000 Valid
13 P13 0.0000 Valid

Sumber: Hasil Olah SPSS

Uji Realibilitas

Uji reliabilitas adalah sejauh mana hasil
pengukuran dengan menggunakan objek yang
sama akan menghasilkan data yang sama. Uj
realianilitas  kuesioner dalam  penelitian
digunakan metode split half item tersebut
dibagi menjadi dua kelompok yaitu kelimpok
item ganijil dan kelompok item genap. Kemudian

masing - masing kelompok skor tiap itemnya
dijumlahkan sehinga menghasilkan skor total.
Apabila korelasi 0,7 maka di katakan item
tersebut memberikan tingkat reliabel yang
cukup, sebaliknya apabila nilai korelasi dibawah
0,7 maka dikatakan item tersebut kurang
reliable. Hasil uji Reliabilitas dapat dilihat dalam
table 2.

Tabel 2 Hasil Uji Realibilitas Tiap Item Pertanyaan

No Vel Real?tj;:litas Keterangan
1 X1 (Kualitas Pelayanan) 0.783 Reliabel
2 X2 (Kualitas Produk) 0.887 Reliabel
3 X3 (Keputusan pembelian) 0.849 Reliabel
4 Y (kepuasaan) 0.826 Reliabel
5 Z (loyalitas) 0.855 Reliabel

Sumber: Hasil Olah SPSS

Analisa Jalur

Dalam  penelitian ini  setelah  di
gambarkan model analisa jalur dari 125
respoden dengan menggunakan AMOS versi
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23 di dapat hasil Mahalanobis Distance (alat
deteksi skor observasi dengan skor centroid)
ada dua responden yang memiliki nilai jauh dari
centroid nya sehingga harus di drop dari hasil
penelitian. Sehingga dengan Mahalanobis
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Distance hanya 123 responden yang memenubhi
syarat untuk di gambarkan model analisa nya

sebagai berikut:

Tabel 3. Hubungan Antar Variabel

Variabel Estimate Sifat Hubungan
Y (Kepuasaan) < x1 (Kualitas Pelayanan) 112 Langsung
Y (Kepuasaan) <--- x2 (Kualitas Produk) 571 Langsung
Y (Kepuasaan) < x3 (Keputusan Pembelian) .242 Langsung
Z (Loyalitas) <--- Y (Kepuasaan) 489 Langsung

Sumber: Hasil Olah AMOS

Dari hubungan antar variable di atas maka
terdapat 4 (empat) analisa jalur yang
berhubungan secara langsung. Hubungan
langsung artinya tidak ada variable lain yang
menghubungkan antar variable satu dengan
variabel lainnya.

Uji Kesesuain Model
Berdasarkan hasil uji pengolahan data
dan kriteria penerimaan uji goodness of fit test

maka model sangat baik terlihat dari Normal Fit
Index di atas nilai rekomendasi yaitu 0,945 dan
Comparative Fit Index di atas nilai rekomendasi
0,90 yaitu 0,957. Secara keseluruhan model
baik terlihat dari chi-square test yang kecil. Hal

ini memperlihatkan model baik terhadap
kovarian dan matrik korelasi.
Selengkapnya uji kesesuaian model

dapat dilihat pada table 4.

Tabel 4 Kesesuaian Model

No Kriteria

1 Normed Fit Index (NFI)
Comparative Fit Index (CFl)
3 Chi Squared Test

N

Nilai rekomendasi  Hasil Model ini Ket
20.90 0.945 Baik
20.90 0.957 Baik

Semakin kecil semakin

12.203 Baik
baik

Pengujian Hipotesa

Penelitian ini terdapat variabel
intervening  yaitu kepuasaan pelanggan.
Menurut Baron dan Kenny (1986, dalam
Ghozali, 2011) variabel intervening jika variabel
tersebut ikut mempengaruhi hubungan antara
variabel independen dengan variabel dependen
yang berarti pengaruh variabel independen
terhadap variabel dependen bisa secara
langsung, tetapi juga bisa melalui perantara
atau variabel mediasi.

Pengujian  hipotesis mediasi dapat
dilakukan dengan prosedur uji Sobel test. Uji
sobel dilakukan dengan menguji kekuatan
pengaruh tidak langsung variabel independen
(X) ke variabel dependen (Z) melalui variabel
intervening (). Pengaruh tidak langsung X ke Z
melalui Y dihitung dengan cara mengalikan jalur
X =Y (a) dengan jalur Y- Y (b) atau ab. Jadi
koefisien ab = (c-¢’) dimana c adalah pengaruh
X terhadap Z tanpa mengontrol Y, sedangkan ¢’

adalah koefisien pengaruh X terhadap Z setelah
mengontrol Y. Standard error koefisien a dan b
ditulis dengan Sa dan Sb, besarnya standard
error pengaruh tidak langsung (indirect effect)
dengan rumus dibawah ini:

Sab =b? Sa? + a? Sh? + Sa? Sh?

Untuk menguiji signifikansi pengaruh tidak
langsung, maka di hitung nilai t dari koefisien
dengan rumus sebagai berikut:

Lo ab
" Sab

Nilai t hitung ini dibandingkan dengan
nilai t tabel. Jika nilai t hitung lebih besar dari
nilai t tabel maka dapat disimpulkan terjadi
pengaruh mediasi (Ghozali,2011).
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Tabel 5 Sobel test

No Variabel T hitung T Tabel Kesimpulan
1 X1 1.62 1.97 Terima Ho, artinya X1 tidak
berpengaruh ke Y melalui variabel
Intervening
2 X2 4.93 1.97 Tolak Ho, artinya X2 berpengaruh
ke Y melalui variabel Intervening
3 X3 3.15 1.97 Tolak Ho, artinya X3 berpengaruh
ke Y melalui variabel Intervening
terhadap loyalitas pelanggan,(3)Keputusan
Pembahasan pembelian berpengaruh terhadap loyalitas
Dari hasil pengujian hipotesis di atas, pelanggan.
diperoleh hasil bahwa kualitas pelayanan tidak Walaupun  kualitas  layanan  tidak
memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan berpengaruh akan tetapi disaranakan tetap di
karena memiliki nilai t-statistics lebih dari 1.97 pertahankan karena kualitas layanan
yaitu sebesar 1.62 Hasil penelitian ini sejalan meruapakan penunjang loyalitas pelanggan.
dengan penelitian ika (2017) bahwa kualitas Bagi penelitian selanjutnya dapat
layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap mengembangkan  variabel harga  untuk
kepuasan pelanggan. Makna temuan ini adalah memperkaya konsep penelitian.selain itu
pelanggan belum tentu loyal terhadap Go-food menggunakan sampel yang lebih luas
jika ia mendapatkan layanan yang berkualitas. cakupannya.

Akan tetapi, kualitas layanan tetap
diperhatikan dalam hal ini, karena yang
membuat pelanggan puas tetap bersumber dari
apa yang diberikan penyedia jasa kepada
pelanggannya. Kondisi ini bertolak belakang
dengan temuan pada penelitian Haghighi et al.
(2012) dan Dolarslan (2014).

Kualitas produk memiliki pengaruh yang
besar terhadap loyalitas pelanggan. Makna
temuan ini adalah pelanggan loyal terhadap jika
ia mendapatkan produk (makanan) yang
berkualitas. Kondisi ini sejalan dengan
penelitian Parsa et al. (2012) dan Weiss (1997),
bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

Keputusan  pembelian  berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas dalam melakukan
Pemesanan Go-Food. Hal ini dibuktikan dari t
hitung 3.15 lebih besar dari t table 1.97 yang
berarti pembelian adalah keputusan konsumen
mengenai preferensi atas merek- merek yang
ada di dalam kumpulan pilihan (Kotler,2009).

Konsumen yang terus melakukan
pembelian dapat diindikasikan bahwa
konsumen tersebut loyal. Loyalitas

konsumenadalah sikap menyenangi terhadap
suatu merek yang dipresentasikan dalam
pembelian yang konsisten terhadap merek itu
sepanjang waktu.

E. PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan
pembahasan hasil penelitian maka dapat

diambil kesimpulan bahwa:(1)Kualitas layanan
tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan,(2) Kualitas produk berpengaruh
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