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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of perceived quality and trust variables on consumer 

satisfaction, also the effect of consumer satisfaction on loyalty for consumers of Go-food 

services in Yogyakarta. The research method used is purposive sampling with a sample size 

of 200 people. The respondents are people who used Go-food services in Yogyakarta in the 

last 3 months (August-October 2020). The data used are primary data using a questionnaire 

instrument. The analysis technique used is regression using AMOS program. Based on the 

research results, it is found that perceived quality and trust have positive effects on consumer 

satisfaction. Then, consumer satisfaction has a positive effect on consumer loyalty.  

Keywords: perceived quality; trust; consumer satisfaction; consumer loyalty 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel perceived quality dan 

kepercayaan (trust) terhadap kepuasan konsumen, serta pengaruh kepuasan konsumen 

terhadap loyalitas pengguna layanan Go-food pada aplikasi Gojek Indonesia di Yogyakarta. 

Penelitian ini menggunakan metode pengumpulan sampel purposive sampling dengan jumlah 

sampel 200 orang. Responden merupakan pengguna layanan Go-food di Yogyakarta dalam 3 

bulan terakhir (Agustus-Oktober 2020). Data yang digunakan adalah data primer dengan 

menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi dengan 

menggunakan program AMOS. Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh bahwa perceived 

quality dan kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Kemudian, 

variabel kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen.  

Kata kunci: perceived quality; kepercayaan; kepuasan konsumen; loyalitas konsumen 
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1. PENDAHULUAN 

Revolusi industri 4.0 telah berdampak pada perubahan kehidupan manusia. Revolusi 

pertama didasarkan pada mesin bertenaga air dan uap, yang kedua dimanfaatkan untuk tenaga 

listrik dan perluasan jaringan, dan ketiga adanya teknologi elektronik dan informasi. Revolusi 

industri 4.0 lebih menekankan pada cyber-physical system (CPS) dan teknologi canggih yang 

mampu menyediakan penggabungan mesin, pabrik dan proses bisnis seperti CPS yang 

ditandai dengan kemampuan tertentu (Chiarini, 2020). Perkembangan revolusi industri ini 

sangat menarik dan memiliki dampak yang positif maupun negatif terhadap keberlangsungan 

hidup manusia. Misalnya saja pada bidang transportasi yang kini telah memasuki dunia 

digital yaitu dengan adanya bisnis transportasi online seperti Gojek.  

 Gojek merupakan suatu aplikasi yang dapat diakses dengan mudah pada gadget 

yang kita miliki kapanpun dan dimanapun selama gadget tersebut terhubung dengan koneksi 

internet. Untuk mempermudah penggunanya, Gojek menawarkan beberapa pilihan layanan 

yang tersedia. Salah satu layanannya yaitu Go-food. Layanan ini memberikan fasilitas bagi 

konsumen untuk memesan makanan dengan menggunakan aplikasi Gojek. Dengan layanan 

ini, konsumen hanya menunggu makanan diantarkan oleh driver tanpa harus mendatangi 

restoran. Layanan yang disediakan memiliki keunggulan berupa penggunaan yang mudah, 

mempersingkat waktu tunggu, dan harga yang disediakan cenderung terjangkau (Tumpuan, 

2020). 

Adanya layanan Gojek mengubah kebiasaan dan sistem sosial dimasyarakat. Biasanya 

masyarakat perlu memesan makanan secara langsung ke restoran tujuan, namun dengan 

adanya layanan Go-Food mempermudah masyarakat untuk memesan makanan secara online. 

Kemudahan yang diberikan Gojek membuat konsumen terus menggunakan layanan yang 

disediakan. Banyaknya konsumen yang loyal dengan menggunakan layanan Gojek secara 

terus-menerus membuat perusahaan Gojek terus berkembang dan pendapatannya meningkat 

(Fakhriyah, 2020). 

Kepuasan adalah perbandingan antara harapan konsumen dan kinerja dari suatu 

produk atau layanan (Palací et al., 2019). Perbandingan menunjukkan jika kinerja dari suatu 

produk atau layanan sesuai bahkan melebihi ekspektasi maka konsumen akan merasa puas 

dan senang. Namun, konsumen cenderung merasa kecewa jika apa yang didapatkan tidak 

sesuai harapan. Memberikan kepuasan konsumen yang menciptakan loyalitas adalah kunci 

mempertahankan kepuasan konsumen. Hubungan antara keinginan, harapan dan kebutuhan 

yang terpenuhi hingga dapat memenuhi kepuasan konsumen dapat terwujud jika apa yang 

didapatkan sesuai dengan apa yang diharapkan oleh konsumen. 

Loyalitas konsumen dapat memberikan berbagai keuntungan bagi pemasar. Loyalitas 

konsumen merupakan faktor terpenting dalam menentukan keberhasilan dan keberlanjutan 

bisnis. Perilaku dari tiap konsumen setelah mereka melakukan suatu pembelian atau 

penggunaan produk ataupun jasa dapat dikatakan sebagai bentuk loyalitas yang terlihat ketika 

konsumen melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan produk yang dibeli kepada 

orang lain. Loyalitas konsumen terhadap suatu produk tidak selalu terlihat, terutama untuk 

jenis produk yang mengutamakan kenyamanan seperti layanan jasa ojek online (Gojek) 

dibutuhkan usaha untuk untuk membangun loyalitas. Loyalitas ini timbul tanpa adanya 
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paksaan namun muncul karena keinginan sendiri yang mendorong konsumen untuk membeli 

produk atau menggunakan layanan yang sama meskipun ada produk atau layanan lain 

(Hwang & Choi, 2020). Faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dan loyalitas 

konsumen dalam penelitian ini diuraikan oleh 2 variabel yaitu perceived quality dan 

kepercayaan. 

Kualitas yang dirasakan (perceived quality) mempunyai peran penting dalam 

mempertahankan kepuasan dan loyalitas konsumen. Perceived quality adalah penilaian 

konsumen tentang seluruh kualitas yang dinilai baik atau keunggulan sebuah produk atau jasa 

layanan sehubungan dengan maksud yang diinginkan. Kualitas yang dirasakan (perceived 

quality) dan kepercayaan (trust) merupakan faktor yang penting dalam membangun kepuasan 

konsumen. Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa perceived quality berpengaruh 

positif terhadap kepuasan konsumen (Khemchotigoon & Kaenmanee, 2015; Mwangi et al., 

2018).  

Terbentuknya sebuah perilaku positif dan niat baik ditunjukkan berdasarkan adanya 

kepercayaan suatu pihak terhadap pihak lain. Konsumen yang memiliki niat untuk 

menggunakan produk atau jasa tertentu memiliki kepercayaan kepada produk atau jasa yang 

digunakan tersebut (Macready et al., 2020). Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa 

kepercayaan (trust) mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen (Kim, 2012; 

Kolonio & Soepono, 2019; Wang et al., 2018). 

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kepuasan konsumen memiliki 

pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen (Andrianto & Santoso, 2019; Umar, 2018; 

Zhang & Yang, 2019). Hasil penelitian-penelitian itu menunjukkan bahwa kepuasan 

konsumen memiliki andil yang besar untuk membaut konsumen loyal. Jika konsumen puas, 

maka pada masa yang akan datang, konsumen tersebut akan kembali lagi untuk membeli 

barang atau jasa yang pernah ia gunakan. 

Berdasarkan beberapa penelitian di atas, peneliti bermaksud untuk menguji kembali 

apakah kualitas yang dirasakan (perceived quality) dan kepercayaan (trust) mempunyai 

pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Kemudian, penelitian ini juga menguji pengaruh dari 

kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen. 

2. KAJIAN TEORITIS DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Kepuasan merupakan perasaan senang yang muncul setelah menggunakan layanan 

tersebut (Xu et al., 2015). Konsumen merasa tidak puas apabila kinerja layanan tidak sesuai 

dengan yang diharapkan dan merasa puas apabila kinerja layanan sesuai dengan harapan. 

Apabila perusahaan tidak mengamati apa yang diinginkan oleh konsumen, maka akan sulit 

untuk mencapai kepuasan konsumen. 

Persepsi konsumen tentang kualitas secara keseluruhan mengukur sejauh mana 

produk atau layanan dapat diterima untuk memenuhi kepuasan konsumen yang akhirnya 

mendorong konsumen untuk melakukan pembelian atau menggunakan jasa yang disediakan. 

Jika hasil dari persepsi positif maka dianggap bahwa konsumen puas dengan pembelian yang 

dilakukan sedangkan jika persepsinya negatif maka dianggap sebagai bentuk ketidakpuasan 
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konsumen atas produk yang dibelinya ataupun layanan jasa yang digunakannya. Dari 

penjabaran teori di atas, penelitian ini merumuskan hipotesis pertama sebagai berikut: 

H1: Perceived quality berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

Kepercayaan konsumen diartikan sebagai kondisi yang memberikan motivasi bagi 

seseorang untuk mendapatkan hasil yang tidak terduga sebelumnya, secara khusus diartikan 

sebagai harapan yang menguntungkan mengenai niat dan perilaku dari pihak lain 

(Stathopoulou & Balabanis, 2016). Hubungan antara kepuasan dan kepercayaan konsumen 

dipengaruhi oleh persepsi konsumen tentang perbandingan harapan yang diterima secara 

langsung. Jika konsumen mendapatkan layanan yang baik sesuai harapan maka akan timbul 

kepercayaan. Namun konsumen akan merasa tidak puas jika yang terjadi hal sebaliknya dan 

tidak percaya karena menganggap layanan yang didapat tidak sesuai harapan (Matook et al., 

2015; Wulandari & Nurcahya, 2015). Dengan demikian, hipotesis kedua dalam penelitian ini 

dirumuskan sebagai berikut: 

H2: Kepercayaan (trust) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

Kepuasan konsumen dianggap sebagai suatu dorongan keinginan pribadi yang 

membuat konsumen akan setia atau loyal terhadap produk atau layanan jasa tertentu dan ikut 

merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain (Ku et al., 2013; Wariki et al., 2015). 

Penulis menyusun hipotesis ketiga sebagai berikut: 

H3: Kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen 
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3. METODA PENELITIAN 

Penelitian ini dilakukan di kota Yogyakarta pada bulan Oktober 2020 hingga Januari 

2021. Penelitian ini menggunakan data primer dengan menggunakan skala Likert 5 tingkatan 
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Oktober-Desember 2020 di Yogyakarta. Sampel yang digunakan berjumlah 200 responden. 
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Berikut adalah penjabaran dimensi variabel yang digunakan dalam kuesioner pada 

penelitian ini. Perceived quality didefinisikan sebagai suatu persepsi dari konsumen tentang 

keunggulan kualitas suatu produk atau layanan yang pernah digunakan dan perbedaannya 

dengan harapan dan persepsi yang mereka miliki tentang produk atau layanan tersebut 

(Foroudi et al., 2018; Hazen et al., 2017). Pada layanan Go-food kualitas layanannya dapat 

berupa sikap dari mitra Gojek, daya tanggap atau respon yang diberikan, dan lainnya. 

Kepercayaan merupakan faktor yang lebih penting dalam mempengaruhi keputusan 

konsumen daripada harga untuk menggunakan produk atau layanan jasa lagi dengan merk 

yang sama (Al-Ansi et al., 2019; Astiarini, 2018). Kepercayaan dapat berkurang, hal ini 

dipengaruhi oleh interaksi antara penjual dan pembeli. Dengan demikian, konsumen 

cenderung menunjukkan kepercayaan mereka dengan penjual yang lebih dapat diandalkan. 

Kepuasan konsumen adalah tanggapan terhadap hasil evaluasi dari perbedaan yang 

dirasakan antara kualitas yang diraskan dengan harapan akan suatu produk atau layanan 

(Kotler & Keller, 2016). Dapat dikatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan tingkat 

perasaan atau respon emosional konsumen terhadap keseluruhan pengalaman penggunaan 

produk atau layanan tertentu dan membandingkan dengan hasil dari kinerja yang didapatkan. 

Loyalitas konsumen merupakan hal penting untuk kesuksesan berkelanjutan bagi 

operasional perusahaan. Secara positif dan siginifikan, loyalitas konsumen mempengaruhi 

profitabilitas perusahaan dalam jangka panjang (Kumar & Reinartz, 2016). Perwujudan dari 

loyalitas konsumen adalah penggunaan suatu produk atau layanan secara berkali-kali. 

Setelah pengumpulan data selesai, peneliti melakukan olah data. Pertama, peneliti 

menyajikan data demografi responden agar tergambar karakteristik responden penelitian 

berdasarkan usia, jenis kelamin, pekerjaan, tingkat pendapatan dan pernah atau tidaknya 

penggunaan layanan Go-food dalam 3 bulan terakhir. Kedua, item pernyataan di dalam 

kuesioner diuji validitas dan reliabilitas. Uji validitas dilakukan dengan confirmatory factor 

analysis. Suatu item pernyataan dinyatakan valid jika angka factor loading menunjukkan 

lebih dari 0,5 Apabila ada pernyataan yang tidak valid, maka pernyataan tersebut tidak 

digunakan pada pengujian selanjutnya. Setelah uji validitas, pengujian reliabilitas dilakukan 

pada setiap variabel dengan menggunakan nilai Cronbach’s Alpha. Apabila nilai Cronbach’s 

Alpha lebih dari 0,6 maka kuesioner dikatakan reliabel (Arbuckle, 2013; Hair et al., 2010). 

Kemudian, peneliti menggunakan statistik deskriptif untuk menyajikan nilai minimum, 

maksimum, rata-rata dan standar deviasi. Untuk mengolah data, peneliti menggunakan 

program AMOS.  

Setelah dilakukan uji validitas dan reliabilitas, maka pengujian dilanjutkan dengan 

pengujian model fit. Pengujian ini didasarkan pada nilai-nilai fit atas dasar model penelitian 

yang ada. Setelah selesai melaksanakan pengujian model fit, pengolahan data terakhir yang 

dilakukan yaitu pengujian hipotesis penelitian. Dengan menggunakan tingkat confidence level 

95%, maka suatu hipotesis dikatakan didukung apabila nilai p-value kurang dari 5%.  

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Sebanyak 200 responden mengisi kuesioner penelitian ini dan semua responden 

mengisi dengan baik sehingga semua data dapat diolah. Kriteria utama responden adalah 
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orang yang pernah menggunakan layanan Go-food dalam 3 bulan terakhir (Oktober-

Desember 2020) di Yogyakarta. Data demografi responden disajikan pada Tabel 1. 

 

Tabel 1 

Karakteristik Responden 

Demografi Kategori Jumlah Persentase(%) 

Jenis Kelamin Laki-laki 52 26 

 Perempuan 148 74 

Usia 17-25 tahun 189 94,5 

 26-35 tahun 10 5 

 36-45 tahun 1 0,5 

Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 152 76 

 Karyawan 20 10 

 Pengusaha 9 4,5 

 Lainnya 19 9,5 

Tingkat Pendapatan <Rp1.000.000 97 48,5 

 Rp1.000.000-2.000.000 70 35 

 Rp2.000.000-5.000.000 27 13,5 

 >Rp5.000.000 6 3 

 

Uji validitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah confirmatory factor analysis. 

Tujuannya adalah untuk menguji apakah indikator-indikator yang sudah dikelompokkan 

berdasarkan variabel latennya (konstruknya) konsisten berada dalam konstruknya tersebut 

atau tidak. Hasil uji validitas dapat dilihat pada Tabel 2. 

 

Tabel 2 

Hasil Uji Validitas 

Variabel Pernyataan Faktor Loading Status 

Perceived Quality Kualitas layanan secara keseluruhan dari layanan 

Go-Food sangat baik 

0,752 Valid 

Layanan Go-Food yang diberikan mitra Gojek 

berkualitas tinggi 

0,801 Valid 

Layanan Go-Food sangat memenuhi kebutuhan saya. 0,748 Valid 

Layanan Go-Food selalu professional dan tepat 

waktu 

0,792 Valid 

Mitra Gojek dari layanan Go-Food memberikan 

tanggapan yang cepat jika saya bertanya 

0,738 Valid 

Kepercayaan Layanan Go-Food yang diberikan mitra Gojek dapat 

dipercaya. 

0,756 Valid 

Saya percaya informasi yang diberikan mitra Gojek 0,754 Valid 
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Saya percaya layanan Go-Food akan memenuhi 

kebutuhan saya 

0,692 Valid 

Saya yakin bahwa driver Gojek memenuhi protokol 

kesehatan 

0,858 Valid 

Saya percaya bahwa aturan protokol kesehatan 

dipenuhi oleh driver Gojek 

0,854 Valid 

Kepuasan 

Konsumen 

Saya puas dengan pengalaman menggunakan 

layanan Go-Food 

0,883 Valid 

Saya puas dengan keputusan untuk menggunakan 

layanan Go-Food 

0,892 Valid 

Saya pikir memilih layanan Go-Food adalah 

keputusan bijaksana 

0,784 Valid 

Menurut saya pengalaman menggunakan Go-Food 

sangat memuaskan 

0,892 Valid 

Secara keseluruhan, saya puas dengan layanan Go-

Food 

0,890 Valid 

Loyalitas 

Konsumen 

Saya akan terus menggunakan layanan Go-Food 0,777 Valid 

Saya akan tetap menggunakan layanan Go-Food 

dimasa mendatang. 

0,834 Valid 

Ketika ingin memesan makanan secara online, Go-

Food adalah alternatif utama yang saya pilih 

0,769 Valid 

Meskipun orang lain merekomendasikan layanan 

pesan antar lain, saya akan tetap menggunakan 

layanan Go-Food. 

0,837 Valid 

Saya termasuk konsumen loyal yang menggunakan 

layanan Go-Food 

0,832 Valid 

Sumber: Data yang telah diolah 

 

Setelah memastikan bahwa seluruh pernyataan dalam kuesioner valid, pengolahan 

data dilanjutkan dengan menguji tingkat reliabilitas dengan menggunakan nilai Cronbach’s 

Alpha. Semua variabel menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha > 0,6 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa seluruh item pernyataan dalam kuesioner reliabel. Hasil pengujian 

reliabilitas dapat dilihat pada Tabel 3.  

 

Tabel 3 

Hasil Uji Reliabilitas  

Variabel Cronbach's Alpha Keterangan 

Perceived Quality 

Kepercayaan 

Kepuasan Konsumen 

Loyalitas Konsumen 

0,820 

0,843 

0,916 

0,867 

Reliable 

Reliable 

Reliable 

Reliable 

Sumber: Data yang telah diolah 
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Pada Tabel 3 ditunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha bernilai > 0,6 maka seluruh 

variabel dalam penelitian ini dinyatakan reliabel. Kemudian olah data dilanjutkan untuk 

menyajikan Tabel 4 yang berisi tentang statistik deskriptif. 

Tabel 4 

Statistik Deskriptif 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Perceived Quality (1) 200 1 5 4.10 0.793 

Kepercayaan (2) 200 2 5 4.01 0.816 

Kepuasan Konsumen (3) 200 1 5 4.17 0.718 

Loyalitas (4) 200 1 5 3.89 0.891 

Sumber: Data yang telah diolah 

  

Data yang didapatkan dari hasil pengisian kuesioner memiliki nilai minimum, 

maksimum, rata-rata, dan standar deviasi. Informasi tersebut disajikan pada Tabel 4. Nilai 

maksimum untuk setiap jawaban adalah 5. Nilai rata-rata setiap jawaban bervariasi antara 

3,89 sampai 4,17. 

 

Tabel 5 

Evaluasi Model Fit 

Goodness-of Fit Indexes Criteria Nilai Fit Deskripsi 

Chi Square 

CMIN/DF 

Probability 

GFI 

AGFI 

TLI 

CFI 

RMSEA 

small, not significant 

1-2 over fit, 2-5 liberal limit 

>0,05 

>0,9 

>0,8 

>0,9 

>0,9 

<0,1 

49,702 

1,243 

0,140 

0,958 

0,931 

0,991 

0,993 

0,035 

Baik 

Baik 

Baik 

Baik 

Baik 

Baik 

Baik 

Baik 

Sumber: Data yang telah diolah 

 

Selanjutnya, uji model fit dilakukan yang hasilnya dapat dilihat pada Tabel 5. Dengan 

menggunakan nilai-nilai absolut fit pada pengujian model fit, secara umum model memiliki 

goodness of fit yang baik. Dengan demikian, pengujian hipotesis dapat dilakukan dengan 

model yang ada. Hasil uji hipotesis disajikan dengan Tabel 6.  

 

Tabel 6 

Hasil Uji Hipotesis 

Hipotesis Estimate S.E. C.R. P 
Keteranga

n 

H1: Perceived quality berpengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen 
1,21 0,18 6,86 0,001 

Hipotesis 

diterima 

H2: Kepercayaan (trust) berpengaruh    positif 

terhadap kepuasan konsumen 
0,88 0,17 5,25 0,001 

Hipotesis 

diterima 

H3: Kepuasan konsumen berpengaruh positif 

terhadap loyalitas konsumen 
0,94 0,09 10,77 0,001 

Hipotesis 

diterima 

Sumber: Data yang telah diolah 
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Penelitian ini memiliki 3 hipotesis penelitian. Hipotesis pertama yang menyatakan 

perceived quality berpengaruh terhadap kepuasan konsumen diterima (β=1,21; p<0,01). Hal 

ini menunjukkan bahwa kualitas yang dirasakan oleh konsumen dari pelayanan yang 

diberikan mitra Gojek dalam melakukan layanan Go-food sangat mempengaruhi kepuasan 

konsumen. Semakin baik layanan yang diberikan, kebutuhan yang terpenuhi oleh mitra Gojek 

serta professionalitas dan ketepatan waktu membuat kepuasan konsumen semakin tinggi. 

Temuan ini mendukung hasil penelitian sebelumnya yang menyimpulkan bahwa perceived 

quality berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Foroudi et al., 2018; Saleem et al., 2015).  

Hipotesis kedua menyatakan bahwa kepercayaan konsumen memberikan pengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. Hipotesis penelitian yang kedua ini diterima yang ditunjukkan 

dengan hasil perhitungan (β=-0,88; p<0,01). Peneliti menemukan bahwa kepercayaan 

konsumen berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Menurut Mawey et al., (2018) 

kepuasan konsumen dipengaruhi kepercayaan konsumen, hal tersebut dapat terjadi karena 

konsumen yang memiliki kepercayaan dengan layanan yang diberikan perusahaan akan 

merasa puas dengan layanan tersebut, sehingga kepercayaan menjadi suatu alasan konsumen 

akan merasa puas. Hasil temuan ini mendukung penelitian sebelumnya yang menyimpulkan 

bahwa kepercayaan konsumen memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen (Semuel 

& Lianto, 2014; Stathopoulou & Balabanis, 2016).  

Pada pengujian hipotesis ketiga adanya pengaruh kepuasan konsumen terhadap 

loyalitas konsumen diterima (β=0,94; p<0,01). Hipotesis ini menunjukkan bahwa jika 

konsumen merasa puas dengan layanan yang diberikan mitra Gojek akan membuat konsumen 

bersikap loyal dan tetap menggunakan layanan Go-food pada masa mendatang dan memilih 

Go-food sebagai alternatif utama jika ingin memesan makanan secara online. Hasil penelitian 

ini memperkuat temuan penelitian sebelumnya yang menyimpulkan bahwa kepuasan 

konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen (Hultman et al., 2015; Kumar & 

Reinartz, 2016; Maharjan & Khadka.Kabu, 2017). 

 

5. SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN IMPLIKASI 

Simpulan 

Penelitian ini mengeksplorasi anteseden dan konsekuen kepuasan konsumen Go-food 

pada masa pandemik Covid-19. Berdasarkan pembahasan pada bagian sebelumnya, berikut 

ini adalah beberapa poin kesimpulan dalam penelitian ini: 

a. Perceived quality berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen; 

b. Kepercayaan konsumen berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen; 

c. Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen.  

 

Keterbatasan dan Saran 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, yaitu pengambilan data yang hanya 

menggunakan kuesioner daring. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk bisa 

menambah data dengan metode wawancara sehingga pertanyaan bisa lebih mendalam. 
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Implikasi Manajerial 

Penelitian ini memiliki beberapa implikasi manajerial untuk manajemen Gojek. Yang 

pertama, perusahaan Gojek sudah dinilai memiliki kepercayaan di mata konsumennya. 

Konsumen juga sudah menerima dan merasakan perceived quality yang sudah cukup 

memuaskan. Perusahaan Gojek perlu mempertahankan kepercayaan dan kinerjanya dalam 

memberikan perceived quality yang akan dirasakan konsumen. Dengan demikian, konsumen 

akan tetap loyal untuk menggunakan layanan Go-Food yang disediakan oleh Gojek. 
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