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ABSTRACT 
The existence of GoFood makes work more efficient, because people can get the food they want through their 
cellphones wherever they are, both at home and outside the home. From the quality of service that can meet the 
wishes and expectations as well as trust, it will have an impact on the creation of customer satisfaction and 
customer loyalty. The purpose of this study was to determine the effect of the variable Service Quality and 
Consumer Trust on Customer Satisfaction which has implications for GoFood Customer Loyalty in Bekasi City. 
Quantitative research methods using Smart PLS 3 data processing. The sample used 100 respondents with 
purposive sampling technique. The results and conclusions show that there was an effect of Service Quality and 
Consumer Trust on Customer Satisfaction; there is an effect of Consumer Trust and Customer Satisfaction on 
Customer Loyalty; Customer Satisfaction mediates between Service Quality and Customer Loyalty; Service 
Quality has no effect on Customer Loyalty, and Customer Satisfaction does not mediate between Consumer 
Trust and Customer Loyalty. The results can be input for GoFood management and partners. 
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ABSTRAK 
Adanya GoFood, membuat pekerjaan menjadi lebih efisien, karena masyarakat dapat memperoleh makanan yang 
diinginkan melalui handphone dimanapun berada, baik di rumah, maupun di luar rumah. Dari kualitas layanan 
yang dapat memenuhi keinginan dan harapan serta kepercayaan, akan berdampak kepada terciptanya kepuasan 
pelanggan dan loyalitas pelanggan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh variabel 
Kualitas Layanan dan Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan Pelanggan yang berimplikasi pada Loyalitas 
Pelanggan GoFood di Kota Bekasi. Penelitian kuantitatif dengan pengolahan data Smart PLS 3. Sampel yang 
digunakan 100 responden dengan teknik purposive sampling. Hasil penelitian dan kesimpulan menunjukkan 
bahwa ada pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan Pelanggan; ada 
pengaruh Kepercayaan Konsumen dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas pelanggan; Kepuasan Pelanggan 
memediasi antara Kualitas Layanan dan Loyalitas Pelanggan; Kualitas Layanan tidak berpengaruh terhadap 
Loyalitas Pelanggan, dan Kepuasan Pelanggan tidak memediasi antara Kepercayaan Konsumen dan Loyalitas 
Pelanggan. Hasil penelitian dapat menjadi masukan bagi manajemen GoFood dan mitra GoFood. 
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PENDAHULUAN  

GoFood merupakan salah satu fitur layanan aplikasi transportasi online dari GoJek, yang memberikan 
layanan membelikan makanan dan diantar ke tempat konsumen. Layanan GoFood telah merupakan 
kebutuhan masyarakat, masyarakat menjadi lebih mudah dalam memperoleh makanan yang 
diinginkan. Dengan GoFood, masyarakat dari rumah dapat memesan makanan dan minuman yang 
diinginkan, karena ribuan pilihan menu ada di dalam smartphone. Aneka menu lengkap tersedia: menu 
Baru Minggu ini, menu Terdekat, menu Pickup, Menu Sehat, menu Pasti Ada Promo, menu Terlaris, 
menu Siap Masak. Aneka Kuliner: minuman, kopi, jajanan, kue-kue manis, aneka nasi, ayam dan 
bebek, makanan cepat saji, aneka roti, martabak, pizza dan pasta, sate, seafood bakso dan soto, 
bakmie, makanan manca negara ala Jepang, Korea, Chinese, Timur Tengah, Barat, Thailand, dan 
India. Dengan adanya layanan GoFood membuat pekerjaan rumah menjadi lebih efektif.  
Survei GoJek pada tahun 2018, diperoleh bahwa 60% pengguna layanan online antar makanan 
GoFood adalah anak-anak muda. di mana 35% di antaranya berada di usia rentang 18 sampai 25 tahun 
dan 25% di usia rentang 26 sampai 35 tahun (Ahmaddien dkk, 2019). Hal ini menunjukkan konsumen 
percaya kepada perkembangan teknologi dari Gojek melalui aplikasi GoFood. Sebagai dampak dari 
kualitas layanan yang dapat memenuhi keinginan dan harapan pelanggan, maka dapat menciptakan 
kepuasan konsumen yang tentunya akan berimplikasi kepada loyalitas pelanggan. 

Konsumen dapat memberikan tanggapan tentang baik tidaknya kualitas layanan melalui comparative 
layanan yang dirasakan dengan layanan yang diinginkan, bila layanan yang diinginkan sesuai dengan 
kinerja layanan yang diterima, berarti konsumen puas. Bila konsumen puas, konsumen menjadi setia 
dan loyal. Agar konsumen tetap loyal pada suatu layanan, perusahaan hendaknya memberikan mutu 
layanan yang terbaik. Kepuasan konsumen penting untuk diperhatikan. Jika perusahaan mempunyai 
konsumen yang puas akan layanannya, maka hal tersebut dapat menjadi asset yang sangat penting bagi 
perusahaan. 

Adanya masyarakat yang menjadi konsumen GoFood, dimana mereka menjadi konsumen GoFood 
bisa lebih dari satu kali atau lebih, artinya mereka puas dan percaya atas kualitas layanan GoFood, 
terutama di perkotaan seperti anak-anak muda atau pegawai yang tidak sempat keluar kantor karena 
sibuk, sehingga menu dalam layanan GoFood menjadi alternatif pilihan. Namun di sisi lain ada 
permasalahan yang terjadi pada layanan GoFood, seperti pesanan datangnya lambat, kemungkinan 
penyebabnya karena lama saat proses pembuatannya atau antri di tempat penjualan, atau kemungkinan 
lain mencari alamat pelanggan yang memerlukan waktu. Masalah lainnya harga yang telah berubah 
namun di aplikasi belum berubah, atau produk yang diinginkan tidak tersedia atau telah habis. 

Dari uraian di atas tertarik dan termotivasi untuk meneliti lebih jauh tentang kualitas layanan GoFood 
terkait dengan kepercayaan konsumen dan kepuasan konsumen serta implikasinya pada kesetiaan 
konsumen, terkait dengan permasalahan yang dihadapi oleh layanan GoFood serta minat konsumen 
atas layanan GoFood, terutama dikalangan anak muda. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh 
signifikan positif: 1). Kualitas atau Mutu Layanan jasa GoFood pada Kepuasan Konsumen; 2). 
Kepercayaan Konsumen GoFood pada Kepuasan Konsumen; 3). Mutu Layanan jasa GoFood pada 
Loyalitas atau Kesetiaan Pelanggan; 4). Kepercayaan Konsumen jasa GoFood pada Kesetiaan 
Pelanggan; 5). Kepuasan Konsumen jasa GoFood pada Kesetiaan Pelanggan; 6). Mutu Layanan jasa 



 

OPTIMAL : Jurnal Ekonomi dan Kewirausahaan 
Vol.15 No.2 2021    

61 
 

GoFood pada Kesetiaan Pelanggan yang dimediasi oleh Kepuasan Konsumen; 7). Kepercayaan 
Konsumen jasa GoFood pada Kesetiaan Pelanggan yang dimediasi oleh Kepuasan Konsumen.  

Manfaat riset: 1). Bagi konsumen, sebagai bahan informasi dan bahan pertimbangan dalam memilih 
belanja makanan secara online menggunakan aplikasi GoFood, 2). Bagi perusahaan GoJek atau 
GoFood, sebagai acuan dalam membuat strategi pemasaran terkait kualitas layanan, kepercayaan, 
kepuasan konsumen, serta loyalitas pelanggan. 3). Bagi Mitra GoFood, sebagai masukan untuk 
memilih bekerjasama dengan layanan delivery GoFood. 
 

TINJAUAN PUSTAKA 

Dalam penelitian ini variabel Kualitas Layanan dan Kepercayaan Konsumen sebagai variabel 
independen, sedangkan sebagai variabel intervening atau mediasi adalah Kepuasan Konsumen, dan 
sebagai variabel dependen adalah Kesetiaan atau Loyalitas Pelanggan (Santosa, 2018). 

 

Kualitas Layanan 

Kualitas Layanan jasa adalah kemampuan produk atau jasa yang dapat memenuhi kebutuhan 
konsumen menurut Kotler (Kotler-Keller, 2012). Sedangkan menurut Parasuraman, Zeithaml dan 
Berry dalam (Jasfar, 2014) kualitas layanan yaitu penilaian konsumen pada layanan yang diterima dan 
sebagai anteseden dari kepuasan konsumen. Dimensi Kualitas Layanan dari Parasuraman, Zeithaml, 
dan Berry dalam (Lupiyoadi, 2011) ada 5 (lima): 1). Tangibles (Berwujud) : berwujudan dari fasilitas 
peralatan, dan penampilan pegawai; 2). Reliability (Keandalan) : kemampuan layanan pegawai yang 
handal; 3). Responsiveness (Ketanggapan) : kemampuan pegawai untuk tanggap dan siap memberikan 
layanan; 4). Assurance (Jaminan / Keyakinan) : kemampuan dari pengetahuan dan keramahan pegawai 
sebagai jaminan; 5). Empathy (Empati) : selalu memberikan perhatian kepada pelanggan. Dari kelima 
dimensi kualitas layanan di atas, maka indikator dari masing-masing dimensi kualitas layanan sebagai 
berikut : Dimensi Tangibles (Berwujud) sebagai indikator adalah 1). tampilan personil dan 2). 
peralatan. Dimensi Reliability (Keandalan) sebagai indikator 3). handal dan 4). akurat. Dimensi 
Responsiveness (Ketanggapan) sebagai indikator yaitu 5). Tanggap, 6). layanan yang dijanjikan 
lainnya (dalam hal ini rasa aman). Dimensi Assurance (Jaminan/ Keyakinan) sebagai indikator adalah 
7). ramah atau baik dan 8). sopan. Dimensi Empathy (Empati) sebagai indikator adalah 9). tulus atau 
jujur dan 10). atensi atau peduli. 

 

Kepuasan Konsumen 

Kepuasan Konsumen dari Patterson & Johnson dalam (Tjiptono et.al, 2011) adalah tingkat perasaan 
seseorang setelah membandingkan kinerja yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya atau 
perbedaan antara harapan dan  hasil yang dirasakan, maka sebagai indikator kepuasan konsumen 
adalah kinerja layanan dan harapan konsumen, Untuk kinerja layanan diperjelas sebagai 1). kualitas 
hasil yang dirasakan dan 2). nilai hasil yang dirasakan, sedangkan untuk harapan konsumen diperjelas 
sebagai berikut: 3). harapan atau ekspektasi konsumen, dan 4). keinginan konsumen. 

Kepercayaan Konsumen 
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Menurut Mc.Knight et.al. dalam (Kusumadewi, 2017) ada tiga elemen yang membangun trusting 
belief : yaitu benevolence, integrity, competence. Benevolence adalah persepsi pihak yang percaya 
(konsumen) terhadap pihak yang dipercaya (produsen), yang mana produsen memiliki karakteristik 
yang akan menguntungkan konsumen. Dari elemen kepercayaan di atas, maka sebagai indikator dari 
kepercayaan dalam penelitian ini digunakan 1). benevolence (kebajikan atau keandalan), 2). integrity 
(integritas) dan 3). competence (kompetensi). (Kusumadewi, 2017). 

 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas dirumuskan sebagai perpaduan antara repurchase intention, advokasi, intention dan 
preferensi menurut Fornell et.al dalam (Jasfar, 2014). Sedangkan menurut Zeithmall, Berry dan 
Parasuraman dalam (Jasfar, 2014), pelanggan yang setia dan loyal akan cenderung mencoba dan 
membeli kembali produk pada perusahaan yang sama dengan sebelumnya. Pelanggan yang loyal akan 
lebih aktif mengenalkan produk dan menyebarkan informasi kepada orang lain. Variabel loyalitas 
pelanggan diukur dengan menggunakan indikator penilaian dari 1). repurchase intention (melakukan 
pembelian kembali), 2). advokasi (menganjurkan atau merekomendasikan kepada orang lain untuk 
membeli), 3). intention dan preferensi (niat memilih atau mengutamakan dan memprioritaskan 
membeli produk yang sama).  

 

Kerangka Konseptual dan Hipotesis 

Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Kualitas layanan dari Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam (Jasfar, 2014) yaitu sebagai penilaian 
pelanggan pada layanan yang diterimanya dan secara umum diterima sebagai anteseden dari kepuasan 
pelanggan. Konsumen akan terus menggunakan jasa layanan, jika layanan yang diberikan memberikan 
rasa puas dan bermanfaat serta sebaliknya, sehingga kualitas layanan dapat berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen.  

Penelitian terdahulu oleh Artana menunjukkan bahwa ada pengaruh kualitas layanan terhadap 
kepuasan nasabah (Artana, 2016). Demikian pula penelitian Hayuning et.al (Hayuning Rat, 2015) dan 
penelitian Kurniasih (Kurniasih, 2012), serta Penelitian Anggia et.al (Anggia, 2014). Dan penelitian 
Bakrie et.al (Bakrie, 2019). Dengan demikian dapat dibuat bentuk hipotesis sebagai berikut  : 

H1 :  Ada pengaruh positif Kualitas Layanan jasa GoFood terhadap Kepuasan Konsumen. 

 

Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan Konsumen 

Konsumen dalam melihat produk adalah sebagai sekumpulan atribut (kelengkapan produk). 
Kelengkapan produk berbeda dan disesuaikan dengan kebutuhan dan keinginan masing-masing. 
Konsumen memiliki penekanan yang berbeda-beda pada kelengkapan produk apa yang paling penting. 
Selanjutnya konsumen mengembangkan sejumlah kepercayaan tentang produk pada setiap 
kelengkapan produk atau brand image. Dengan kepercayaan akan memunculkan kepuasan konsumen 
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terhadap produk yang beragam, sesuai dengan perbedaan kelengkapan produk. Dari uraian tersebut 
menjelaskan bahwa kepercayaan konsumen terletak pada setiap kelengkapan produk atau brand image 
atas produk atau jasa yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan masing-masing, sehingga 
memberikan kepuasan atas produk atau jasa yang dikonsumsi.  

Penelitian  Rika bahwa ada pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan pelanggan (Rika, 2017),  
demikian pula penelitian Darwin et.al (Darwin, 2019). Dengan demikian dapat dibuat bentuk hipotesis 
sebagai berikut : 

H2: Ada pengaruh positif Kepercayaan Konsumen jasa GoFood terhadap Kepuasan Konsumen. 

 

Kualitas Layanan dan Loyalitas Pelanggan  

Menurut Crosby (1979) dalam (Tjiptono et al, 2011) bahwa “Quality is Free”. Yaitu untuk membuat 
produk yang bermutu memerlukan biaya yang kecil, dibanding jika perusahaan gagal dalam 
memenuhi standar mutu. Biaya yang rendah dalam proses pembuatan produk yang bermutu akan 
memberikan kelebihan dalam persaingan, yang diwujudkan dalam bentuk kenaikan laba dan usaha. 
Faktor ini dapat memberikan fasilitas dan modal bagi investasi kedepannya dalam hal penyempurnaan 
mutu, misal untuk kepentingan riset dan pengembangan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa manfaat 
kualitas meliputi loyalitas pelanggan lebih besar, pangsa pasar lebih besar, harga saham lebih tinggi, 
harga jual produk/jasa lebih tinggi, produktivitas lebih besar. 

Penelitian terdahulu dari Prasetyo, Dwi et.al bahwa ada pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas 
pelanggan (Prasetyo, 2017), demikian pula penelitian Fasochah dan Harnoto (Fasochah & Harnoto, 
2013), penelitian Kurniasih (Kurniasih, 2012), penelitian Anggia et. al (Anggia, 2014). Dengan 
demikian dapat dibuat bentuk hipotesis sebagai berikut  : 

H3 : Ada pengaruh signifikan Kualitas Layanan jasa GoFood terhadap Loyalitas Pelanggan. 

 

Kepercayaan Konsumen dan Loyalitas Pelanggan 

Riset tentang loyalitas pelanggan sering dihubungkan dengan kepercayaan konsumen (trust) dan 
tingkat komitmennya (Jasfar, 2014). Dengan tingkat kepercayaan yang tinggi perusahaan akan 
menikmati tingkat loyalitas pelanggan yang tinggi (Kotler-Keller, 2012). 

Penelitian terdahulu dari Artana bahwa Kepercayaan berpengaruh terhadap Loyalitas (Artana, 2016), 
penelitian Hayuning et.al (Hayuning Rat, 2015), penelitian   Rika (Rika, 2017), penelitian Lie, Darwin 
et.al (Darwin, 2019). Dengan demikian dapat dibuat bentuk hipotesis sebagai berikut:   

H4 : Ada pengaruh positif Kepercayaan Konsumen jasa GoFood pada Loyalitas Pelanggan. 

 

Kepuasan Konsumen dan Loyalitas Pelanggan 

Bilamana perusahaan menginginkan konsumen untuk tetap setia membeli produk perusahaan, maka 
yang harus dilakukan perusahaan adalah membuat konsumen puas atas pemakaian produk yang telah 
dibeli. Bilamana konsumen tidak memperoleh sesuai dengan harapan yang diinginkan, maka 
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konsumen tidak akan menjadi loyal, sehingga penting menjaga kepuasan pelanggan (Kotler-Keller, 
2012). Dapat disimpulkan bahwa loyalitas akan timbul jika harapan konsumen sama dengan kenyataan 
yang diterimanya (kepuasan konsumen). 

Penelitian terdahulu oleh Hayuning et.al bahwa ada pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas 
pelanggan (Hayuning Rat, 2015), demikian pula penelitian Rika  (Rika, 2017), penelitian Erwin et.al 
(Erwin dan Sitinjak, 2017), penelitian Kurniasih (Kurniasih, 2012), penelitian Lie, Darwin et.al 
(Darwin, 2019), penelitian Khairunnisa et.al (Khairunnisa, 2018), penelitian Anggia et.al (Anggia, 
2014), serta penelitian Minarti (Minarti Ningsih, 2014). Dengan demikian dapat dibuat bentuk 
hipotesis sebagai berikut :  

H5  : Ada pengaruh positif  Kepuasan Konsumen jasa GoFood pada Loyalitas Pelanggan. 

 

Mutu Layanan pada Loyalitas Pelanggan dimediasi Kepuasan Konsumen 

Kepuasan Konsumen dapat berperan sebagai variabel intervening antara Kualitas Layanan terhadap 
Loyalitas Pelanggan, artinya seberapa besar pengaruh Kepuasan Konsumen dalam mempengaruhi 
Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Konsumen. Bila pengaruh langsung Kualitas Layanan terhadap 
Loyalitas Pelanggan lebih kecil dibanding pengaruh tidak langsung Kualitas Layanan terhadap 
Loyalitas Pelanggan (yang dimediasi Kepuasan Konsumen) berarti variabel Kepuasan Konsumen 
berperan sebagai variabel intervening antara Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan, dan 
sebaliknya bila pengaruh langsung Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan lebih besar 
dibanding pengaruh tidak langsung Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan (yang dimediasi 
Kepuasan Konsumen) berarti variabel Kepuasan Konsumen tidak berperan sebagai variabel 
intervening antara Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan.   
Penelitian ini didukung oleh penelitian terdahulu Lie, Darwin et.al bahwa ada pengaruh Kualitas 
Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui variabel intervening kepuasan konsumen (Darwin, 
2019). Dengan demikian dapat dibuat bentuk hipotesis sebagai berikut :  
H6 : Ada pengaruh positif Kualitas Layanan jasa GoFood terhadap Loyalitas Pelanggan melalui 
Kepuasan Konsumen. 
 

Kepercayaan Konsumen pada Loyalitas Pelanggan dimediasi Kepuasan Konsumen 

Sebagai variabel intervening, Kepuasan Konsumen dapat mempengaruhi besarnya pengaruh 
Kepercayaan Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan, artinya seberapa besar pengaruh Kepercayaan 
Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan dengan adanya variabel intervening Kepuasan Konsumen. 
Bila pengaruh langsung Kepercayaan Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan lebih kecil dibanding 
pengaruh tidak langsung Kepercayaan Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan, yang dimediasi 
Kepuasan Konsumen, berarti variabel Kepuasan Konsumen berperan sebagai variabel intervening 
antara Kepercayaan Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan, dan sebaliknya bila pengaruh langsung 
Kepercayaan Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan lebih besar dibanding pengaruh tidak langsung 
Kepercayaan Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan yang dimediasi Kepuasan Konsumen, berarti 
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variabel Kepuasan Konsumen tidak berperan sebagai variabel intervening antara Kualitas Layanan 
terhadap Loyalitas Pelanggan.   
Hal ini di dukung oleh penelitian Lie, Darwin et.al bahwa ada pengaruh Kepercayaan Konsumen 
terhadap Loyalitas Pelanggan melalui variabel intervening Kepuasan Konsumen (Darwin, 2019). 
Dengan demikian dapat dibuat bentuk hipotesis berikut :  
H7 : Ada pengaruh positif Kepercayaan Konsumen GoFood terhadap Loyalitas Pelanggan yang 
dimediasi Kepuasan Konsumen. 

 

Berdasarkan teori dan penelitian sebelumnya serta logika pikir, maka dapat disusun dan digambarkan 
kerangka pemikiran sebagai berikut: 
 

 
 

METODE PENELITIAN 

Metode penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan analisis jalur dan menggunakan sumber 
data primer. Sebagai populasi adalah masyarakat Kota Bekasi yang menggunakan jasa GoFood. 
Jumlah sampel ditentukan menurut Hair et.al, (2010) dalam (Achmad Fandi, 2019), bahwa penentuan 
banyaknya sampel sesuai dengan banyaknya jumlah item pertanyaan (indikator) pada kuesioner, oleh 
karena  jumlah indikator ada 20, maka jumlah sampel sebesar 5 (lima) kali jumlah indikator 20, 
sehingga jumlah sampel sebesar 100 sampel. 

Teknik pemilihan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling atau disebut 
juga jugment sampling, karena sampel dipilih berdasarkan pertimbangan-pertimbangan tertentu. 
Responden yang dipilih berdasarkan beberapa kriteria sebagai berikut : a). Responden sudah pernah 
menggunakan jasa GoFood. b). Responden mampu memberi penilaian terhadap kualitas layanan jasa 
GoFood.  

Teknik pengumpulan data diperoleh dari penyebaran kuesioner langsung kepada masyarakat pengguna 
jasa GoFood di Kota Bekasi. Data diolah menggunakan Software Smart PLS 3. Jenis skala 
pengukuran kuesioner menggunakan skala pengukuran skala likert. Nilai 5 berarti Sangat Setuju; Nilai 
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4 berarti Setuju; Nilai 3 berarti Ragu-Ragu; Nilai 2 berarti Tidak Setuju; dan Nilai 1 berarti Sangat 
Tidak Setuju. 

 

Analisis Data 

Analisis dalam model pengukuran (measurement model) untuk menentukan validitas dan reliabilitas. 
Analisis dalam model sruktural untuk analisis bentuk persamaan struktur model penelitian, 
berdasarkan kerangka konseptual atau model penelitian, maka ada dua bentuk struktur model sebagai 
berikut : 

 

  

 

 
Selain itu juga menganalisis Koefisien jalur, Uji Hipotesis (Uji - t), Koefisien Determinasi (R²), Uji 
Kecocokan Model (Goodness of Fit). 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

Berdasarkan Gender menunjukkan bahwa pengguna terbesar jasa GoFood adalah perempuan yaitu 
sebesar 78 persen. Berdasarkan Usia menunjukkan bahwa pengguna jasa GoFood terbesar adalah usia 
di bawah < 20 tahun sebesar 51 persen. Berdasarkan Pendidikan dimana tingkat pendidikan responden 
terbesar adalah tingkat pendidikan SMA yaitu sebesesar 71 persen. Berdasarkan Pekerjaan 
menunjukkan bahwa tingkat pekerjaan responden terbesar adalah pelajar atau mahasiswa, yaitu 48 
persen dan terbesar kedua adalah pegawai swasta sebesar 43 persen. 
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Uji Validitas  

Uji validitas untuk menilai ketepatan alat ukur (kuesioner) (Sujarweni, 2018). Dalam analisa SEM, uji 
validitas melihat dari hasil skor loading dari indikator atau pernyataan dari kuesioner. Ada aturan baku 
Fonel et.al. (1992) dalam (Santosa, 2018), bahwa loading setiap indikator ke peubah laten yang 
bersesuaian minimal 0,7. Ada beberapa pendapat lain terkait nilai loading. Chin (1998) dalam 
(Santosa, 2018).menyatakan bahwa nilai loading besar dari > 0,6 dan kecil dari < 0,7 masih dapat 
digunakan dengan catatan bahwa ada indikator lain yang nilainya minimal 0,7. Hanlon (2001) serta 
Rivard dan Huff (1988) dalam (Santosa, 2018) menyebutkan bahwa indikator boleh mempunyai nilai 
> 0,5 dengan catatan bahwa indikator tersebut adalah indikator baru belum pernah digunakan dan 
diuji.  
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Dari hasil ouput olah data dengan Smart PLS 3, diperoleh outer loading dengan beberapa mempunyai 
nilai < 0,5, sehingga dihapus yaitu X1.1, X1.4, X1,7 dan X1.10. Selanjutnya data diolah kembali, 
hasilnya sebagai berikut pada Tabel 2 dan Gambar 2. Hasil Outer loading sebagai hasil uji validitas, 
menunjukkan nilai faktor loading di atas > 0.70, hanya satu yang bernilai 0,679, hal ini tidak mungkin 
dihapus karena merupakan perwakilan dari teori indikator (Muhli (BPS), 2018), sehingga disimpulkan 
bahwa seluruh loading factor dinyatakan valid. 
  

 
 

Uji Reliabilitas 

Nilai kehandalan konstruk CR disarankan > 0.7 (Sujarweni, 2018). Untuk mengetahui konsistensi 
internal dengan melihat nilai Cronbach’s Alpha yang nilai minimalnya 0,7 (George anda Mallery, 
2003 dalam (Santosa, 2018). Uji reliabilitas dalam PLS dapat menggunakan dua metode yaitu 
Cronbach’s alpha dan Composite reliability. Nilai Cronbach’s alpha dan Composite reliability harus 
lebih besar > 0,7 meskipun nilai 0,6 masih dapat diterima. Hair et.al, 2008 dalam (Abdillah, 2015). 
Dari hasil uji Smart PLS3 diperoleh sebagai berikut : Pada Tabel.3 di bawah, menunjukkan nilai 
Cronbach’s Alpha dan nilai reliabilitas composite di atas 0.7, sehingga dapat disimpulkan bahwa 
seluruh variabel laten dinyatakan reliabel, sehingga kuesioner layak dan dapat digunakan untuk 
mengukur variabel laten. 
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Hasil Persamaan Model Struktur  

Struktur Model pertama :  

Y1     =  0,481 X1 + 0,386 X2         …(3) 

Uji-t :     6,896          5,577 

R2     :     0,590 

Hasil uji struktur model pertama yaitu Kualitas Layanan (X1) terhadap Kepuasan Konsumen (Y1) 
diperoleh  koefisien jalur 0,481, berarti besarnya pengaruh secara langsung variabel Mutu Layanan 
atau Kualitas Layanan pada Kepuasan Konsumen adalah sebesar 0.481 dalam bentuk positif.  

Untuk Kepercayaan Konsumen (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y1) diperoleh koefisien jalur 
0,386, berarti besarnya pengaruh secara langsung Kepercayaan terhadap Kepuasan Konsumen sebesar 
0.386 dalam bentuk positif.  

Struktur Model Kedua :  

Y2      =    0,127 X1 + 0,355 X2 +  0,276 Y1    …(4)  

Uji t:     1,056          2,567            2,079 

R2    :     0,448 

Hasil uji struktur model kedua yaitu Layanan (X1) pada Loyalitas Konsumen (Y2) diperoleh koefisien 
jalur 0,127, berarti besarnya pengaruh secara langsung Layanan (X1) pada Loyalitas Pelanggan (Y2) 
sebesar 0.127 dalam bentuk positif.  

Hasil uji Kepercayaan (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2) diperoleh koefisien jalur 0,355, berarti 
besarnya pengaruh Kepercayaan (X2) secara langsung terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2) sebesar 
0.355 dalam bentuk positif.  

Hasil uji Kepuasan Konsumen (Y1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2) diperoleh  koefisien jalur 
0,276, berarti Kepuasan Konsumen (Y1) mempengaruhi secara langsung Loyalitas Pelanggan (Y2) 
sebesar 0.276 dalam bentuk positif. 
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Analisis Koefisien Determinasi (R²) 

Selanjutnya berdasarkan hasil koefisien determinasi (R²) untuk mengukur ketepatan  model terbaik 
yang digunakan.  Secara umum dapat dituliskan bahwa besarnya R₂ adalah 0 < R² < 1 (Silaen, 2013).  
Nilai R2 sebesar 0,67 masuk kategori substansial, Nilai R2 sebesar 0,33 masuk kategori moderate, 
Nilai R2 sebesar 0,19 masuk kategori lemah (Chin, 1988), Nilai R2 sebesar > 0,7 masuk kategori kuat 
(Hidayat, 2018).  

Dari hasil persamaan struktur model, diperoleh nilai R² dari Struktur Model pertama sebesar 0.590 dan 
Adjusted R² sebesar 0,581, yang berarti variabel Kualitas Layanan dan Kepercayaan Konsumen 
mampu menjelaskan variabel Kepuasan Konsumen sebesar 58 persen. Untuk nilai koefisiensi 
determinasi (R²) struktur model kedua  diperoleh nilai koefisien determinasi R² sebesar 0.448 dan 
Adjusted R² sebesar 0,430, yang berarti variabel Kualitas Layanan dan Kepercayaan Konsumen dan 
Kepuasan Konsumen mampu menjelaskan variabel Loyalitas Pelanggan sebesar 43% persen.  Nilai R2 
ini masuk kategori moderat. 
 
Analisis Uji Kesesuaian Model.  

Nilai GoF small sebesar 0,1, medium sebesar 0,25 dan besar nilai 0,38.(Tenenhaus (2004) dalam 
(Sabil Hussein, 2015). 

 
……….(5) 

GoF = √(0,664 x 0,519) 
= √ 0,345 
= 0,587  dengan hasil 0,587 dapat dikatakan model baik. 
Pengujian dalam pengukuran struktural Q2 predictive relevance yang berfungsi untuk memvalidasi 
model. Nilai Q2 > 0 bahwa nilai-nilai yang diobservasi sudah direkontruksi dengan baik, sehingga 
model mempunyai relevan prediktif, sedangkan nilai Q2 < 0 tidak adanya relevansi prediktif. 
(Juliansyah, 2015). 

  …….(6)  
Q2 = 1 – ( 1 – 0,590) ( 1 – 0,448)  
= 1 – ( 0,410) ( 0,552)  
= 1 – 0,226 
= 0,774  diperoleh nilai Q2 > 0, berarti model mempunyai relevansi prediktif. 
 

Analisis Uji Hipotesis 

Tabel. 4 di bawah menjelaskan hipotesis dari pengaruh langsung (jalur langsung). Hasil uji t  hipotesis 
H1 : Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen di peroleh hasil  6,896, dimana nilainya lebih 
besar dari t tabel yang sebesar 1,66. Dengan Jumlah sampel (n) = 100 dan jumlah variabel independen 
(k) = 2. Signifikansi menggunakan satu sisi, dengan 5%, dan Degree of freedom atau derajat bebas ( df 
= n – k), maka df = 100 – 2 = 98, diperoleh t tabel 1,661. Hal ini menunjukkan hasil signifikan. Hasil 
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uji t hipotesis H2: Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan Konsumen di peroleh sebesar 5,577 > 
1,66  berarti signifikan. Hasil uji t hipotesis H3 : Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan, di 
peroleh hasil uji t sebesar 1,056 < 1,66 hasil tidak signifikan. Hasil uji t hipotesis H4 : Kepercayaan 
Konsumen  terhadap Loyalitas Pelanggan, diperoleh hasil uji t sebesar 2,567 > 1,66 berarti hasil 
signifikan. Hasil uji t hipotesis H5 : Kepuasan Konsumen pada Loyalitas Pelanggan, diperoleh nilai 
hasil uji t sebesar 2,079 > 1,66 berarti hasil signifikan positif. Hasil uji t hipotesis H6: Kualitas 
Layanan pada Loyalitas Pelanggan melalui variabel intervening Kepuasan Konsumen, diperoleh hasil 
uji t sebesar 1,963 > 1,66 berarti jalur signifikan positif. Hasil uji t hipotesis H7 : Kepercayaan 
Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan melalui variabel intervening Kepuasan Konsumen, diperoleh 
hasil uji t sebesar 1,838 > 1,66 berarti jalur signifikan positif. 

 

 

 

Tabel 5 di bawah, menjelaskan besarnya pengaruh langsung, dan pengaruh tidak langsung serta 
besarnya total pengaruh H6 dan H7.  
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Pembahasan Penelitian 

Pengaruh Kualitas Layanan jasa GoFood pada Kepuasan Konsumen 

Dari hasil uji t hipotesis H1 diperoleh bahwa secara langsung Kualitas Layanan (X1) berpengaruh 
signifikan positif terhadap variabel Kepuasan Konsumen (Y1). Hal ini memberikan petunjuk bahwa 
jika Kualitas Layanan baik, maka secara langsung akan menambah Kepuasan Konsumen. GoFood 
dalam hal ini GoJek telah berhasil memberikan layanan yang dapat memberikan harapan konsumen 
GoFood di Bekasi sama besarnya dengan apa yang dirasakan konsumennya setelah melakukan 
pemesanan, sehingga tercipta suatu kepuasan, hal ini mendukung hipotesis H1 diterima, yaitu Kualitas 
Layanan jasa GoFood berpengaruh pada Kepuasan Konsumen. Penelitian ini memberikan hasil yang 
sama dengan penelitian terdahulu, diantaranya didukung oleh penelitian Artana (Artana, 2016), 
demikian pula penelitian Hayuning (Hayuning Rat, 2015), penelitian Kanthi (Kanthi, 2013), penelitian 
Kurniasih (Kurniasih, 2012), serta penelitian Anggia et.al (Anggia, 2014) dan (Bakrie,  2019). 

 

Pengaruh Kepercayaan Konsumen jasa GoFood terhadap  Kepuasan Konsumen 

Dari hasil uji hipotesis H2 diperoleh bahwa Kepercayaan Konsumen (X2)  berpengaruh signifikan 
positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y1). Hal ini menunjukkan bahwa jika Kepercayaan Konsumen 
meningkat, maka secara langsung akan meningkatkan Kepuasan Konsumen. Menciptakan serta 
mempertahankan kepercayaan konsumen adalah melalui cara memelihara hubungan yang baik dengan 
konsumen dalam jangka panjang. Untuk itu perusahaan berupaya membuat konsumen GoFood di 
Bekasi agar dapat percaya terhadap perusahaan, sehingga tercipta kepuasan konsumen, hal ini 
mendukung hipotesis H2 diterima, yaitu Kepercayaan Konsumen jasa GoFood berpengaruh terhadap 
Kepuasan Konsumen. Hal ini sesuai dengan penelitian  Rika (Rika, 2017), dan penelitian Lie, Darwin 
et.al (Darwin, 2019). 

 

Pengaruh Kualitas Layanan jasa GoFood terhadap Loyalitas Pelanggan 

Dari hasil uji hipotesis H3 diperoleh bahwa Kualitas Layanan (X1) tidak berpengaruh terhadap 
Loyalitas Pelanggan (Y2). Kinerja kualitas layanan GoFood tidak dapat menjamin pelanggan GoFood 
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di Bekasi menjadi setia, namun hal tersebut terkait dengan apakah konsumen merasa puas atau tidak 
puas terhadap kinerja dari kualitas layanan yang diterimanya, Hasil ini sejalan dengan hasil penelitian 
Lie, Darwin et.al bahwa Kualitas Layanan tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen (Darwin, 
2019), demikian pula penelitian Ahmaddien et.al (Ahmaddien, 2019). 

 

Pengaruh Kepercayaan Konsumen jasa GoFood terhadap Loyalitas Pelanggan 

Dari hasil uji hipotesis H4 diperoleh Kepercayaan Konsumen (X2) berpengaruh terhadap Loyalitas 
Pelanggan (Y2). Hal ini memberi arti bahwa jika Kepercayaan Konsumen meningkat, maka secara 
langsung akan meningkatkan Loyalitas Pelanggan. Kepercayaan merupakan pendirian konsumen yang 
kuat pada perusahaan. Jika konsumen mempercayai perusahaan, maka konsumen GoFood Bekasi akan 
kuat teguh dan loyal, sehingga tidak akan berpaling ke perusahaan lain. Hal inilah yang membuat 
hipotesis H4 diterima. Hasil Penelitian didukung oleh penelitian terdahulu yaitu oleh penelitian Artana 
(Artana, 2016), penelitian Hayuning (Hayuning Rat, 2015), penelitian Rika (Rika, 2017), demikian 
pula penelitian Lie, Darwin et.al (Darwin, 2019). 

 

Pengaruh Kepuasan Konsumen jasa GoFood terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil uji hipotesis H5 diperoleh bahwa ada pengaruh Kepuasan Konsumen (Y1) pada Loyalitas 
Pelanggan (Y2). Hal ini memberi arti bahwa jika Kepuasan Konsumen meningkat, maka secara 
langsung akan meningkatkan Loyalitas Pelanggan. Jika keinginan telah sesuai dengan kenyataan 
berarti tercapai kepuasan konsumen dari jasa GoFood, maka akan berdampak langsung menambah 
loyalitas pelanggan. Hasil penelitian didukung oleh penelitian  Hayuning et.al (Hayuning Rat, 2015), 
penelitian Erwin et.al (Erwin dan Sitinjak, 2017), demikian pula penelitian Kurniasih (Kurniasih, 
2012), penelitian Lie, Darwin et.al (Darwin, 2019), penelitian Khairunnisa et.al (Khairunnisa, 2018), 
dan penelitian Anggia et.al (Anggia, 2014). serta penelitian Minarti (Minarti Ningsih, 2014). 

 

Kualitas Layanan jasa GoFood pada Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen  

Pada Tabel 5. H6 menunjukkan pengaruh secara tidak langsung Kualitas Layanan GoFood pada 
Loyalitas Pelanggan lebih besar daripada pengaruh secara langsung, berarti variabel Kepuasan 
Konsumen dapat berperan sebagai variabel intervening antara Kualitas Layanan dengan Loyalitas 
Pelanggan. Sangat penting untuk memenuhi Kualitas Layanan yang sesuai antara harapan dan 
kenyataan, sehingga tercapai kepuasan konsumen yang akan berimplikasi terhadap loyalitas 
pelanggan. Hal ini terkait dengan hipotesis H3 dimana Kualitas Layanan tidak dapat secara parsial 
mempengaruhi Loyalitas Pelanggan, namun dengan adanya variabel mediasi Kepuasan Konsumen 
maka Kualitas Layanan dapat lebih berdampak positif terhadap Loyalitas Pelanggan. Penelitian ini 
didukung hasil penelitian Lie, Darwin et.al bahwa kualitas layanan berpengaruh pada loyalitas 
pelanggan melalui kepuasan konsumen (Darwin, 2019). 
 

Kepercayaan Konsumen GoFood pada Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen 
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Pada Tabel 5. H7 menunjukkan bahwa pengaruh secara langsung Kepercayaan Konsumen GoFood 
pada Loyalitas Pelanggan lebih besar (0,355 > 0,107) daripada secara tidak langsung yang melalui 
Kepuasan Konsumen. Berarti Kepuasan Konsumen tidak dapat berperan sebagai mediasi antara 
Kepercayaan Konsumen dengan Loyalitas Pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa untuk lebih 
meningkatkan Loyalitas Pelanggan, sebaiknya dapat secara langsung dari Kepercayaan Konsumen 
terhadap Kesetiaan Pelanggan tanpa dimediasi Kepuasan Konsumen.  

 

SIMPULAN  

Kesimpulan dari penelitian ini: 1). Kualitas Layanan jasa GoFood berpengaruh positif terhadap 
Kepuasan Konsumen. 2). Kepercayaan Konsumen jasa GoFood berpengaruh positif terhadap 
Kepuasan Konsumen. 3). Kualitas Layanan jasa GoFood tidak berpengaruh terhadap Loyalitas 
Pelanggan. 4). Kepercayaan Konsumen jasa GoFood berpengaruh positif terhadap Loyalitas 
Pelanggan. 5). Kepuasan Konsumen berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. 6). Kepuasan 
Konsumen dapat berperan sebagai mediasi antara Kualitas Layanan dengan Loyalitas Pelanggan. 7). 
Kepuasan Konsumen tidak berperan sebagai mediasi antara Kepercayaan Konsumen dengan Loyalitas 
Pelanggan. Hasil penelitian ini diharapkan menjadi masukan bagi manajemen perusahaan GoFood 
serta Mitra GoFood dalam membuat kebijakan terkait dengan kualitas layanan GoFood. 
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