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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA DISKON DAN
KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP DAMPAKNYA PADA
LOYALITAS PENGGUNA JASA MARKEPLACE
KULINNER GO-FOOD DI KOTA BINJAI

Oleh:

ZULFA AKBAR HSB
1905160502

Penelitian Kini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga
diskon dan  kepuasan konsumen terhadap dampaknya pada loyalitas pengguna
jasa markeplace kulinner Go-Food di Kota Binjai baik itu secara parsial maupun
secara simultan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Adapun
sampel dalam penelitian ini sebanyak 50 orang responden. Teknik pengumpulan
data dalam penelitian ini menggunakan angket. Adapun teknik analisis data yang
digunakan yaitu teknik analisis linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan
secara parsial ada pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pengguna Jasa.
ada pengaruh harga diskon terhadap loyalitas pengguna jasa. Ada pengaruh
Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Pengguna Jasa. Sedangkan secara
simultan terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Diskon, Harga Diskon dan
Kepuasan Konsumen terhadap Minat Beli kartu Telkomsel. Hasil perhitungan
regresi dapat diketahui bahwa koefisien determinasi (R square) yang diperoleh
sebesar 0,919, hasil ini memiliki arti bahwa 91,9% variabel Loyalitas Pengguna
Jasa dapat dijelaskan oleh variabel Kualitas Pelayanan, Harga Diskon, dan
Kepuasan Konsumen sedangkan sisanya sebesar 8,1% diterangkan oleh variabel
lain yang tidak diteliti.

Kata Kunci: Harga Promosi, Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan,
Loyalitas Pengguna Jasa



ABSTRACT

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, DISCOUNT PRICES AND
CONSUMER SATISFACTION ON THE IMPACT ON THE LOYALTY
OF MARKEPLACE SERVICE USERS GO-FOOD
CULINARY IN BINJAI CITY

By:

ZULFA AKBAR HSB
1905160502

The current research aims to determine the influence of service quality, discount
prices and consumer satisfaction on the impact on user loyalty of Go-Food
culinary marketplace services in Binjai City, either partially or simultaneously.
This study uses a quantitative approach. The sample in this study was 50
respondents. The data collection technique in this research used a questionnaire.
Meanwhile, the data analysis technique used is a multiple linear analysis
technique. The research results show that partially there is an influence of Service
Quality on Service User Loyalty. There is an influence of discount prices on
service user loyalty. There is an influence of Consumer Satisfaction on Service
User Loyalty. Meanwhile, simultaneously there is an influence of Service Quality,
Discount Price, Discount Price and Consumer Satisfaction on Interest in Buying
Telkomsel cards. From the results of the regression calculations, it can be seen
that the coefficient of determination (R square) obtained is 0.919, this result
means that 91.9% of the Service User Loyalty variable can be explained by the
Service Quality, Discount Price and Consumer Satisfaction variables while the
remaining 8.1% proposed by other variables not studied.

Keywords: Promotional Prices, Consumer Satisfaction, Service Quality, Service
User Loyalty
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada trend masa kini sudah tak biasa lagi di kalangan remaja soal
pemesanan makanansecara online, dengan pesan makanan lewat smartphone yang
sangat mudah dan gampangbisa dilakukan banyak orang membuat hal ini tak biasa
bagi kaum yang engganuntuk keluar rumah atau pun menghemat waktu mereka,
dengan sentuhan jari tangan untuk memilih makanan yang akan di pesan melalui
smartphone dan menunggu dengan manis hingga makanan tersebut datang. Ini
adalah sebuah inovasi dan terus dilakukan hingga saat ini, sistem berdagang baru
bermunculan dan teknologi terus berkembang, apalagi soal kalangan millennials
yang sangat lengket dengan kecanggihan teknologi, tak heran kalau pengguna
online delivery service mayoritas dari kalangan anak muda.

Teknologi ini membantu mengembangkan beberapa sektor dalam
ekonomi, seperti ritel (e-commerce), transportasi (kendaraan otomatis),
pendidikan (kursus online terbukayang masif), kesehatan (catatan elektronik dan
obat personal), serta interaksi sosial (jaringan sosial). (Kotler & Keller, 2016).
Mobile menjadi platform yang dengannya orang-orang dapat mengelola keseharian
mereka. Konsumen mengubah seluruh kebiasaan mereka dari dunia non digital ke
lingkungan mobile, dari memesan taksi, berbelanja, membayar layanan-layanan
tertentu, menonton video, hingga berkomunikasi dengan keluarga. (Kotler &

Keller, 2016).



Revolusi Revolusi industri pada abad ke-19 bisa dibilang telah membuat
dunia teknologi disoroti sebagai kekuatan perubahan yang dahsyat. Penemuan
mesin uap dan penerapannya lebih lanjut pada mesin penghasil daya dan
lokomotif telah mendorong transformasi dalam bidang pertanian, manufaktur,
pertambangan, transportasi, dan politik diseluruh dunia. Revolusi lain yang tengah
berlangsung selama lebih dari setengah abad belakangan adalah revolusi digital.

Kecanggihan teknologi hingga akhirnya masuk ke transportasi dan
membawa perubahan bagi penggunanya, yang kita kenal saat ini yaitu ojek online
sebuah transportasi kendaraan roda dua yang tak asing lagi dengan jasa yang
ditawarkan, dulu ojek sering dikenal ada tempat pangkalan atau markas yang
dimana harus mendatangkannya jika ingin menggunakan layanan antar jemput,
tapi sekarang ojek tersebut yang menghampiri kita disaat kita membutuhkannya
dengan bantuan smartphonedimana kita hanya memesannya dengan sentuhan jari-
jari di layar genggam smartphone.Gojek salah satu kemajuan layanan transportasi
online, gojek merupakan sebuah perusahaan teknologi asal indonesia yang
melayani jasa angkutan. Berdiri pada tahun 2010 di jakarta, dan pada tahun 2015
gojek berkembang dengan meluncurkan beberapa fitur yaitu Goride, Gofood, dan
Gomart. (sumber:Gojek.com). hingga terus berkembang dengan kemajuan
teknologi dan meluncurkan banyak fitur, Gofood salah satu fitur layanan
pemesanan makanan yang paling banyak digunakan oleh Konsumen, bagimereka
yang enggan untuk keluar rumah atau tidak punya banyak waktu untuk pergi ke
toko makanan, restoran, cafe, hingga pedagang pinggiran jalan. Dengan sentuhan
jari-jari di layar smartphone kita cukup memilih makanan yang ingin di beli lalu

melakukan pemesanan, dan dalam beberapa menit makanan yang kita pesan akan



datang diantar olehdriver.
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Gambar 11 Data Rata-rata Metode Pemesanan Makanan per Minggu
Gambar diatas merupakan data survei sekitar 58% masyarakat di
Indonesia membeli makanan siap santap (fastfood) melalui aplikasi secara online,
rata-rata konsumen membeli makanan melalui aplikasi di smartphone sebanyak
2,6 kali per minggu. (sumber:databoks.katadata,2019). Hal ini menunjukan bahwa
konsumen sangatmenggunakan dan memanfaatkan layanan pemesanan makanan

online tersebut, antusiasme pengguna layanan pesan online sangat diminati.
Kehadiran aplikasi Gojek dengan fitur Gofood kini merajai peringkat
teratas dalam bisnis tersebut, fitur GoFood yang diluncurkan pada tahun 2015
yang awalnya hanya beroperasi di wilayah Jabodetabek, kini telah merambah ke
204 kota di indonesiadan kabupaten di lima negara Asia. (sumber: Idntimes.com,

2019).



Unduh Aplikasi “Go-Jek” di Playstore untuk pengguna android, atau App
store untuk pengguna apple Jalankan Aplikasi Go-Jek di Smartphone Anda, Lalu
Tap menu Go-food Tap menu “Near Me” yang akan menampilkan sejumlah
pilihan penjual makanan yang lokasinya dekat dengan Anda Lalu akan muncul
beberapa pilihan yang dapat di pesan. Pilih sesuai selera Tap tombol Add untuk
menambahkan makanan pesanan . Jika sudah, tap tombol paling bawah:
Estimated price Selanjutnya cek kembali pesanan, pastikan jumlah barang dan
uang yang akan dibayar sudah benar. Lalu tap tombol ORDER. Tunggu 10-15
menit kurir GoJek mengantar pesanan kerumah Ketika kurir GoJek sudah sampai,
kurir akan menelfon, dan menyuruh keluar untuk mengambil Pesanan. Lalu
Melakukan transaksi sesuai harga di Aplikasi, dan Makanan sampai kepada
Konsumen.

Masalah yang sering terjadi pada layanan Go-Food Pekanbaru yaitu antara
lain, masih banyak layanan pesan antar mengabaikan standar ideal pengiriman
makanan. Pengemudi banyak tidak dilengkapi dengan kotak khusus penyimpan
makanan. Mereka lazim hanya menggantung makanan yang dipesan pada sisi
motor, belum lagi jarak pemesanan bisa mencapai 25 KM.

Permasalahan lain dapat dilihat bahwa banyak ketidak jelasan dari pihak
Gofood mengenai promosi dalam bentuk voucher dan gratis ongkos kirim, yang
membuat Konsumen merasa kecewa dan bingung karena tidak ada kejelasan
ketentuan pemakaian. Selain itu terdapat riview mengenai promosi Gofood

melalui komentar komentar yang ada di play store.



Permasalahan ktidakpuasan konsumen dapat dilihat adanya ketidaksesuaian
makanan yang diterima dengan foto/gambar pada aplikasi dan waktu tibanya driver
yang tidak pasti dengan sebab tertentu. Adanya permasalahan tersebut, perusahaan
Go-Jek dituntut untuk meningkatkan kualitas pelayanannya dalam layanan Go-food
agar konsumen merasa puas. Kepuasan konsumen biasanya ditunjukkan dengan
melakukan pembelian ulang melalui layanan Go-food atau kesetiaan yang berlanjut.

Berdasarkan latar belakang masalah diatas penulis tertarik untuk
melakukan sebuah penelitian lebih lanjut dengan “Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Harga Diskon dan Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Pengguna Jasa

Markeplace Kulinner Go-Food Di Kota Binjai*

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas,maka penulis dapat
mengidentifikasi beberapa permasalahan sebagai berikut :

1. Masih banyak layanan pesan antar mengabaikan standar ideal pengiriman
makanan seperti tidak dilengkapi dengan kotak khusus penyimpan
makanan, Mereka lazim hanya menggantung makanan yang dipesan pada
sisi motor,

2. Diskon Gofood hanya berlaku di setiap UMKM tertentu dan sering

3. Banyak ketidak jelasan dari pihak Gofood mengenai promosi dalam
bentuk voucher dan gratis ongkos kirim, yang membuat Konsumen
merasa kecewa dan bingung karena tidak ada kejelasan ketentuan
pemakaian.

4. Permasalahan ktidakpuasan konsumen dapat dilihat adanya ketidaksesuaian

makanan yang diterima dengan foto/gambar pada aplikasi dan waktu tibanya



driver yang tidak pasti dengan sebab tertentu.

1.3 Batasan Masalah

Banyak factor yang mempengaruhi minat Konsumen untuk memilih
Gofood . Namun untuk menghindari pembahasan yang melebar, maka penulis
membatasi penelitian ini dengan hanya meliputi variable Diskon, Potongan harga

dan kemudahan akses dan objek penelitian mahasiswa Kota Binjai.

1.4 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah di uraikan sebelumnya, maka

rumusan masalah pada penelitian ini adalah :

1. Apakah kualitas pelayanan bepengaruh terhadap loyalitas pengguna Jasa
Marketplace Kuliner Go-food di Kota Binjai?

2. Apakah harga diskon berpengaruh terhadap loyalitas pengguna Jasa
Marketplace Kuliner Go-food di Kota Binjai?

3. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas pengguna Jasa
Marketplace Kuliner Go-food di Kota Binjai?

4. Apakah kualitas pelayanan, harga diskon dan Kepuasan konsumen terhadap

loyalitas pengguna Jasa Marketplace Kuliner Go-food di Kota Binjai?

1.5 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian yang dilakukan oleh penulis pada perusahaan
Go-Foodadalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap



loyalitas pengguna Jasa Marketplace Kuliner Go-food di Kota Binjai?

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh diskon harga terhadap loyalitas
pengguna Jasa Marketplace Kuliner Go-food di Kota Binjai?

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap
loyalitas pengguna Jasa Marketplace Kuliner Go-food di Kota Binjai?

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, diskon
harga dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas pengguna Jasa Marketplace

Kuliner Go-food di Kota Binjai?

1.6 Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis untuk mengidentifikasi adanya pengaruh secara
signifikan dari kualitas pelayanan, diskon harga dan kepuasan konsumen
terhadap loyalitas pengguna.
2. Manfaat Praktis Hasil dari penelitian ini dapat memberikan informasi
kepada perusahaan Go-Food mengenai preferensi pelanggan mengenai
kualitas pelayanan, diskon harga dan kepuasan konsumen serta dapat

mengetahui aspek yang dapat meningkatkan loyalitas pengguna
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KAJIAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Loyalitas Pengguna Jasa
2.1.1.1 Pengertian Loyalitas Pengguna Jasa

Istilah loyalitas pelanggan berasal dari loyalitas merk yang mencerminkan
loyalitas pelangganan pada merk tertentu. Jennie dan Nurainni menyatakan bahwa
pelanggan yang setia adalah mereka yang sangat puas dengan produk tertentu
sehingga mempunyai antusiasme untuk memperkenalkan kepada siapapun yang
mereka kenal.

Selanjutnya pada tahap berikutnya pelanggan yang loyal tersebut akan
memperluas”’akesetian” mereka pada produk lain buatan produsen yang sama.
Pada akhirnya meeka adalah konsumen yang setia kepada produsen tertentu
selamanya. Menurut (Kotler & Keller, 2016) menjelaskan bahwa loyalitas senagai
komitmen yang dipegang untuk membeli atau menggunakan kemabli jasa yang
disukai dimasa yang akan mendatanag meskipun ada pengaruh situasional dan
tindakan atau upayya pemasaran untuk berahli.

Menurut (Tjiptono, 2019) loyalitas adalah situasi dimana konsumen
bersikap posotif terhadap produk atau produsen (penyedeia jasa atau produk) dan
disertai pola pembelian ulang yang konsisten. Loyalitas konsumen sebagai
kerangka berpikir konsumen yang menangani sikap yang disukai terhadap
sebuah perusahaan, berkomitmen untuk membeli lagi produk/jasa perusahaan

serta merekomendasikan produk atau jasa tersebut.



Sedangkan menurut Aakerr dalam Mouren Margentha berpendapat bahwa
loyalitas sebagai suatu perilaku yang diharapkan atas suatu produk atau layanan
yang antara lain meliputi kemungkinan pembelian lebih lanjut atau perubahan
perjanjian layanan, atau sebaliknya sebeerapa kemungkinan pelanggan akan
beralih kepada pemilikmerek lain atau penyedia layanan lainnya.

Berdasarkan pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa pelanggan
adalah seseorang yang membeli, menggunakan dan membiasakan untuk
melakukan pembelian secara berkala dalam jangka waktu tertentu.
2.1.1.2 Faktor Faktor Loyalitas Pengguna Jasa

Menurut (Hasan, 2013) faktor utama yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan adalah:

1. Kepuasan Pelanggan (Coustumer satisfaction).

Kepuasan pelanggan dipertimbangkan sebagai prekdiktor kuat terhadap

kesetian pelanggan termasuk rekomendasi positif, niat membeli ulang dan

lain-lain.
2. Kualitas produk atau layanan (Service quality)

Kualitas produk atau layanan berhubungan kuat dengan kesetiaan

pelanggan. Kualitas meningkatkan penjualan dan meningkatkan

penguasaan pasar, dan mengarahkan memimpin konsumen ke arah
kesetiaan.

3. Citra Merek (Brand Image)
Citra merek muncul menjadi faktor penentu kesetiaan pelanggan yang ikut

serta membesarkan membangun citra perusahaan lebih positif.
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Nilai yang dirasakan (Perceived value).

Nilai yang dirasakan merupakan perbandingan manfaat yang dirasakan
dan biaya-biaya yang dikeluarkan pelanggan diperlukan sebagai faktor
penentu kesetiaan pelanggan.

Kepercayaan (trust)

Kepercayaan didefinisikan sebagai persepsi pelanggan terhadap
keandaalan perusahaan yang ditentukan oleh konfirmasi sistematis tentang
harapan terhadap tawaran perusahaan.

Indikator Loyalitas Pengguna Jasa

Menurut (Kotler & Keller, 2016) terdapat tiga indikator bagi loyalitas jasa

Kesetian dalam membeli produk

Pelanggan yang telah melakukan pembelian atas produk atau jasa sebanyak
dua kaliatau lebih.

Ketahanan terhadap pengaruh negatif mengenai perusahaan

Pelanggan tidak akan pernah berpaling ke perusahaan lainnya walaupun
perusahaantersebut menawarkan diskon atau keuntungan lainnya.
Mereferensikan secara total eksistensi perusahaan

Pelanggan memberikan saran dan menagajak serta orang lain untuk membeli

produkatau jasa perusahaan tersebut.
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2.1.2 Kualitas Pelayanan
2.1.2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) pelayanan adalah
membantumenyiapkan atau mengurus apa-apa yang diperlukan seseorang.

Layanan prima adalah pelayanan yang memiliki ciri khas kualitas (quality
nice). Ciri khas kualitas yang baik meliputi kemudahan, kecepatan, ketepatan,
kehandalan dan empati dari petugas pelayanan dalam pemberian dan
penyampaian pelayanan kepada pelanggan yang berkesan kuat yang dapat
langsung di rasakan pelanggan waktu itu dan saat itu juga.

Defenisi pelayanan menurut (Gronroos, 2016) yaitu : “ Pelayanan adalah
suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata ( tidak
dapat diraba ) yang terjadisebagai akibat adanya interaksi antara pelanggan dengan
kariyawan atau hal-hal lain yangdisediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan
yang dimaksudkan untuk memecahkan permaslahan pelanggan”.

Menurut (Kotler & Keller, 2016) Kualitas pelayanan merupakan model
yang menggambarkan kondisi konsumen dalam bentuk harapan akan layanan dari
pengalaman masalalu, promosi dari mulut ke mulut dan iklan dengan
membandingkan pelayanan yang mereka harapkan dengan akan apa yang mereka
terima dan rasakan.

Menurut (Kotler & Amstrong, 2014) Kualitas pelayanan merupakan
keseluruhan ari keistimewaan dari karaterisktik dari produk atau jasa yang
menunjang kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan secara langsung

maupun tidak langsung.
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Jadi, kulitas pelayanan adalah interaksi anatara pelanggan dengan
kariyawan yang hasilnya dapat langsung dirasakan oleh pelanggan saat itu juga.
2.1.2.2 Tujuan dan Manfaat Kualitas Pelayanan

Seiring berkembangnya era globalisasi, tuntutan masyarakat terhadap
peningkatan kualitas pelayanan public semakin dirasakan penting karena
masyarakat semakin Kkritis terhadap produk jasa yang di perolehnya. Kualitas
pelayanan akan bepengaruh terhadap kepuasan pelanggan terhadap layanan yang
di berikan. Kaitannya dengan pelayanan publik, kualitas pelayanan merupakan
indikator penting yang dapat menentukan keberhasilan pemenuhan aspek-aspek
pelaynan publik. (Tjiptono, 2019) menyebutkan bahwa “aspek terhadap
kualitas jasa bisamencakup berbagai faktor yang saling terkait. Faktor yang
saling terkait tersebut diantaranya adalah lokasi, biaya, status, akreditasi, jumlah
dan kualifikasi staf, reputasi,variasi pelayanan yang di sajikan, jam operasi, sikap
staff, perhatian personal terhadap kebutuhan pelanggan, ketersediaan dan
aksebilitas terhadap pasilitas dan lain sebagainya.

Tujuan dalam memberikan sebuah pelayanan konsumen, tentu sebuah
perusahaanmemiliki tujuan dari pemberian pelayanan tersebut.

Tujuan pelayanan yang berkualitas adalah sebagai berikut:

1. Untuk menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap produk atau jasa
yang ditawarkan

2. Untuk menghindari terjadinya tuntutan tuntutan dari konsumen

3. Untuk menciptakan kepercayaan dan kepuasan konsumen

4. Untuk menjaga agar konsumen merasa di perhatikan segala kebutuhannya

5. Untuk mempertahankan konsumen.
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Pelayanan konsumen yang maksimal dan baik menunjukan seberapa besar
atau seberapa bagusnya kualitas dan mutuh tersebut di mata konsumen. Pelayanan
yang baik dan tanggap akan memberikan nilai positif atau memberikan citra yang
bagus di mata konsumen. Apalagi jika setiap konsumen ditangani prima dan
bagus
2.1.2.3 Faktor-faktor kualitas pelayanan

Kualitas Pelayanan merupakan faktor yang sangat penting khusus nya bagi
perusahaan yang begerak di bidang jasa. Aplikasi kualitas- kualitas pelayana
sebagai sifatdari penampilan produk atau kinerja merupakan bagian dari strategi
perusahaan dalam rangka meraih keunggulan dari yang berkesinambungan, baik
sebagai pemimpin pasar maupun strategi untuk terus tumbuh. Faktor penyebab
buruk nya kualitas-kualitas pelayanan menurut (Tjiptono, 2019) faktor penyebab
buruknya kualitas kualitas pelayanan adalah sebagai berikut;

1. Produksi dan konsumsi yang terjadi secara simultan salahsatu karkteristik unik
jasaatau layanan adalah inseparability (tidak dapat dipisahkan), artinya jasa di
produksi dan di konsumsi pada saat bersamaan. Konsekuensinya, berbagai
macampersoalan sehubungan dengan interaksi penyedia layanan pelanggan
bisa saja terjadi. Beberapa kelemehan mungkin ada pada kariyawan jasa
dan mungkinberdampak negative terhadap presepsi kualitas meliputi :

a. Tidak terampil dalam melayani pelanggan
b. Caraberpakaian kariawan yang kurang sesuai konteks

2. Intensitas tenaga kerja yang tinggi keterlibatan kariawan secara insenntif

dalam penyampaian pelayanan dapat pula menimbulkan masalah kualitas

yaitu berupa tingginya variabelitas yang dihasilkan faktor-faktor yang bisa
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mempengaruhinya antaralain :

C.

Upah kariawan yang rendah sehingga pelayanan dilakukan sesuka hati
Pelatihan yang kurang memadai atau bahkan tidak sesuai dengan yang
dikerjakan

Motivasi kerja kariawan rendah

2.1.2.4. Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut (Kotler & Keller, 2016) Kualitas pelayanan merupakan model

yang menggambarkan kondisi konsumen dalam bentuk harapan akan layanandari

pengalaman masalalu, promosi dari mulut ke mulut dan iklan dengan

membandingkan pelayanan yang mereka harapkan dengan akan apa yang mereka

terima dan rasakan.

1. Keandalan (Reliability)

Keandalan adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan
sesuai yang dijanjikan, terpercaya, akurat serta konsisten.

Ketanggapan (Responsiveness)

Ketanggapan adalah suatu kemampuan untuk memberikan pelayana nke
pelanggan dengan cepat serta mendengar dan mengatasi keluhan
pelanggan.

Jaminan (Assurance)

Jaminan adalah mengukur kemampuan dan kesopanan karyawan serta sifat
yang dapat dipercaya yang dimiliki karyawan.

Empati (Empathy)

Empati adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individuual

atau pribadi yang diberikan kepada para konsumen dengan berupaya
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memahami keinginan konsumen

2.1.3 Diskon Harga
2.1.3.1 Pengertian Diskon Harga

Hampir semua jenis transaksi, pihak konsumen pasti sangat menginginkan
yang Namanya potongan harga, baik itu dari kalangan menengah kebawah
maupun kalangan menengah ke atas.

Menurut (Cannon, 2018) Diskon atau potongan harga adalah pengurangan
harga dalam daftar yang diberikan oleh penjual kepada pembeli atau konsumen
yang menyerahkan sejumlah fungsi pemasaran atau menyediakan sendiri fungsi
tersebut, diskon sendiri terbagi dua macam yakni: Diskon kuantitas dan Diskon
kuantitas komulatif. Diskon kuantitas adalah diskon yang ditawarkan untuk
mendorong para pelanggan membeli dalam jumlah yang lebih besar. Diskon
kuantitas komulatif berlaku selama pembelian periode yang ada seperti satu tahun
dan diskon tersebut biasanya meningkat Ketika jumlah pembelian meningkat.

Menurut (Tjiptono, 2019) diskon merupakan potongan harga yang
diberikan oleh penjual kepada pembeli sebagai penghargaan atas aktivitas tertentu
dari pembeli yang menyengkan bagi penjual.

Menurut (Machfoedz, 2014) potongan harga yang menarik, sehingga
harga sesungguhnya lebih rendah dari harga umum. Diskon yang diberikan harus
mempunyai arti yang penting bagi konsumen. Kalua tidak, tidak ada artinya’’
Untuk itu, diskon secara sederhana diartikan sebagai sebuah penawaran dari
penjual kepada pembeli dengan mengurangi harga jual jika pembayaran/transaksi
dilakukan dalam jangka waktu tertentu. Dari beberapa pendapat diatas dapat

diambil kesimpulan bahwa potongan harga merupakan pengurangan harga dari
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jumlah harga yang telah ditetapkan sebuah instansi atau perusahaan dengan tujuan

untuk menarik minat konsumen.

2.1.3.2 Faktor Faktor Diskon Harga

Menurut ( Tjiptono, 2019) banyak faktor yang mempengaruhi diskon

harga ialah;

1.

Diskon kuantitas

Diskon kuantitas merupakan potongan harga yang diberikan guna mendorong
konsumen agar membeli dalam jumlah yang lebih banyak, sehingga
meningkatkan volume penjualan secara keseluruhan.

Diskon kuantitas kumulatif

Diskon kuantitas kumulatif diberikan kepada konsumen yang membeli barang
selamaperiode waktu tertentu, misalnya terus-menerus selama satu tahun.
Diskon kuantitas non kumulatif

Diskon kuantitas non kumulatif didasarkan pada pesenan pembelian secara
individual. Jadi hanya diberikan pada satu pembelian dan tidak dikaitkan
dengan pembelian sebelum dan sesudahnya.

Diskon Musiman

Diskon musiman adalah potongan harga yang diberikan hanya pada masa-
masatertentu saja.

Diskon kas

Diskon kas merupakan potongan harga yang diberikan apabila pembeli
membayar tunai barang-barang yang dibelinya atau membayarnya dalam
jangka waktu tertentu sesuai dengan perjanjian transaksi (Termin

penjualan/sales tern).
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6. Diskon trade
Diskon trade merupakan diskon yang diberikan oleh produsen kepada para
penyalur yang terlibat dalam pendristribusian barang dan pelaksanaan fungsi-
fungsi tertentu, seperti penjualan, penyimpanan, record keeping.

Selain empat macam Diskon tersebut, ada istilah harga obral (sale price),
yakni diskon sementara dari harga menurut daftar (fist price). Tipe diskon jnj
bertujuan mendorong pembelian dengan harga. Potongan harga merupakan salah
satu strategi untuk menembus pasar persaingan. Apabila beberapa konsumen
memiliki harga yang berbeda-beda, maka perusahaan melakukan potongan harga
secara random, konsumen lebih sukamembeli harga diskon, sedangkan konsumen
yang mencari harga murah akan membeli dengan harga yang paling rendah.
2.1.3.3 Arti Penting Diskon Harga

Perlu atau pentingnya Diskon Harga bukan hanya bagi pengguna layanan
Gofood dalam finansial, tetapi juga penting bagi perusahaan atau instansi untuk
menjaga kesinambungan perusahaam tersebut agar para pengguna layanan di
aplikasi Gofood tersebut tetap memiliki rasa loyalitas kepada aplikasi yang
digunakan tersebut. Disamping itu potongan harga tidak harus juga dilakukan
secara terus menerus. Biasanya perusahaan menetapkan potongan harga
musiman.

Menurut (Cannon, 2018) mengungkapkan bahwa potongan harga yang
ditawarkan untuk mendorong para pembeli melakukan pembelian lebih awal
dari pada yang dibuthkan pemerintah saat ini. Apabila digunakan oleh pabrik,
potongan harga ini cenderung menyamai penjualan selama tahun tersebut.

Perusahaan jasa yang menghadapipermintaan tidak tetap atau kapasitas berlebih
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sering menggunakan potongan harga musiman.

2.1.3.4 Indikator Diskon Harga

Menurut (Tjiptono, 2019) bahwa indikator harga diskon ialah sebagai

berikut :

1.

Sering adanya potongan harga

Perusahaan sering memberikan diskon harga pada produk-produk tertentu
Selalu membeli produk yang ada potongan harga

Konsumen selalu melakukan pembelian suatu produk karena adanya
diskon

Alasan adanya diskon

Sering kali menjadi alas an konsumen membeli produk yang ada diskonnya
Kesesuaian diskon

Merasa mendapat pembelian yang sesuai bila membeli produk yang
mendapat hargadiskon

Kebiasaan membeki produk dengan adamya diskon

Konsumen lebih memilih untuk melakukan pembelian produk yang ada
diskonnya.

Menurut (Nainggolan, 2020) indikator potongan harga terbagi atas lima

bagian yaitu :

1.

Potongan kas

Merupakan potongan dimana pengurangan kas masuk akan suatu neraca
ke uangan suatu perusahaan

Potongan jumlah

Suatu potongan jumlah awal yang bebrbeda dengan jumlah akhir



19

3. Potongan fungsional
Sering disebut juga potongan dagang atau trade diskon oleh produsen
kepada anggota saluran distribusi yang melaksanakan fugsi—
fungsitertentu seperti penjualanan maupun penyimpanan

4. Potongan musiman
Merupakan suatu pengurangan harga yang diberikan oleh penjual kepada

pembeliyang membeli barang ataupun jasa jika musim sedang sepi.

2.1.4 Kepuasan Pelanggan
2.1.4.1. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kepuasaan pelanggan adalah suatu hasil dari penilaian pelanggan yang
sudah memberikan kenikmatan padanya,jika keinginan pelanggan terpenuhi maka
kepuasanterhadap pelayanan yang diberikan sudah didapatkan(Arianti et al.,
2017). Kepuasan adalah kondisi penilaian dari tingkat kenikmatan yang dirasakan
dari sebuah pelayanan yang didapatnya.Kenikmatan tersebut dapat dalam kondisi
lebih ataupun kurang. Pelanggan adalah individu yang secara kontinuitas sering
datang ketempat yang sama untuk memenuhi keinginan dan harapannya dalam
mendapatkan kepuasan dari sebuah produk maupun jasa (Indrasari, 2019).

Untuk jelasnya definisi kepuasan pelanggan menurut para ahli antar lain
sebagai berikut: “Satisfaction is a person’s feelings of pleasure or dissapointment
that result from comparing a product’s perceived performance or outcome to
expectations. If the performance falls short of expectations, the outcome is
dissatisfied. If it matches expectations, the customer is satisfied or delighted”.
Yang berarti kepuasan adalah perasaan puas atau kecewa seseorang yang

dihasilkan dari perbandingan performa produk atau hasil dengan ekspektasi. Jika



20

performanya kurang dari ekspektasi maka pelanggan akan kecewa dan jika sesuai
dengan ekspektasi konsumen akan merasa puas (Kotler & Keller, 2012).

Kepuasan berasal dari bahasa Latin “Satis” yang berarti cukup baik,
memadai dan “Facio” yang berarti melakukan atau membuat. Secara sederhana
kepuasan bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu
memadai(Tjiptono, 2014). Castomer satisfaction is a function of perception /
impression of performance and expectation. If the performance is below
expectations, then the customer is not satisfied, and if the performance meets
expectations, then the customer will feel satisfied. If performance exceeds
expectations, the customer is very satisfied or happy. yang artinya Kepuasan
merupakan fungsi persepsi / kesan kinerja dan harapan. Jika kinerjanya di bawah
ekspektasi, maka pelanggan tidak puas, dan jika kinerja memenuhi harapan, maka
pelanggan akan merasa puas. Jika kinerja melebihiharapan, pelanggan sangat puas
atau senang (Daulay & Rany, 2018).

Dari beberapa teori di atas disimpulkan bahwasannya kepuasan pelanggan
merupakan sebuah rasa yang timbul akibat pengalaman yang didapatkan
seseorang dari menggunakan produk atau jasa yang telah ia pilih sebelumnya.
2.1.4.2. Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan untuk menentukan
tingkat kepuasan pelanggan, terdapat lima faktor utama yang harus diperhatikan
oleh perusahaan (Arianty & Fadilla, 2018) yaitu:

1. Kualitas produk, konsumen akan merasa puas jika hasil evaluasi mereka
menunjukan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

2. Kualitas pelayanan, konsumen akan merasa puas jika mereka
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mendapatkan pelayanan yang baik dan sesuai dengan yang diharapkan.

Khususnya pada bidang jasa. Produk Tujuan Perusahaan Nilai Produk bagi

pelanggan kebutuhan dan Kkeinginan pelanggan Harapan pelanggan

terhadap produk Tingkat kepuasan pelanggan.

3. Emosional, konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia beli menggunakan produk
dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang
tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk, tetapi
nilai soasial yang membuat konsumen menjadi puas terhadap merek
tertentu.

4. Harga, produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan
harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada
konsumennya.

5. Biaya, konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak
perlu membuang waktu untuk mendapatkan satu produk atau jasa
cenderung puas terhadap produk atau jasa itu Kepuasan pelanggan sangat
tergantung pada persepsi dan harapan pelanggan.

Adapun Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan Pelanggan menurut

(Amalia & Hidayat, 2021) sebagai berikut:

1. Kebutuhan dan keinginan, yaitu berkaitan dengan hal-hal yang
dirasakan oleh pelanggan saat pelanggan sedang mencoba melakukan
transaksi dengan perusahaan. Jika pada saat itu kebutuhan dan
keinginan terhadap produksi air minum yang ditawarkan oleh

perusahaan air minum sangat besar, maka harapan-harapan pelanggan
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yang berkaitan dengan kualitas produk dan layanan perusahaan akan
tinggi pula, begitu juga sebaliknya.

2. Pengalaman masa lalu (terdahulu) ketika mengkonsumsi produk dan
layanan, baik dari perusahaan maupun pesaing-pesaingnya.

3. Brand Ambassador, strategi dari perusahaan dengan menempatkan
aktor dan artis yang memiliki banyak penggemar.

4. Promosi melalui iklan dan pemasaran atau persepsi yang timbul dari
image periklanan dan pemasaran yang akan dilakukan oleh
perusahaan.

Menurut (Tirtayasa et al, 2021) bahwa kepuasan pelanggan juga
dipengaruhi oleh keputusan pembelian, dimana konsumen akan merasa puasa
ketika ia telah membeli sebuah produk atau menikmati jasa. Sehingga keputusan
pembelian juga menjadi faktor yang menentukan kepuasan pelanggan.
2.1.4.3. Manfaat Kepuasaan Pelanggan

Menurut (Tjiptono, 2014) realisasi kepuasan pelanggan melalui
perencanaan, pengimplementasian, dan pengendalian program khusus berpotensi
memberikan beberapa manfaat pokok diantaranya :

1. Reaksi terhadap produsen berbiaya rendah, serta fokus pada kepuasan
pelanggan merupakan upaya mempertahankan pelanggan dalam rangka
menghadapi para produsen berbiaya rendah.

2. Manfaat ekonomi kretensi pelanggan. Berbagai studi menunjukkan bahwa
mempertahankan dan memuaskan pelanggan saat ini jauh lebih murah
dibandingkan upaya terus — menerus menarik atau memprospek pelanggan

baru.
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3. Kepuasan konsumen dapat menciptakan upaya mempertahankan loyalitas

lain:

pelanggan terhadap produk dan jasa perusahaan selama periode waktu
yang lama bias menghasilkan anuitas yang jauh lebih besar dari pada
pembelian individual.

Dalam banyak industry pendapat atau opini positif dari teman dan
keluarga jauh lebih persuasif dan kredibel ketimbang iklan.

Pelanggan yang puas dan loyal terhadap sebuah perusahaan cenderung
lebih jarang menawar harga untuk setiap pembelian individualnya. Ini
Karena factor kepercayaan (trust )telah terbentuk.

Adapun manfaat kepuasan pelanggan menurut (Nuralam, 2017) antara

Hubungan perusahaan dan konsumen terjalin dengan baik.

Adanya kesempatan bisnis untuk tumbuh melalui pembelian ulang.
Terbentuknya kesetiaan dari konsumen.

Adanya promosi positif dari mulut ke mulut yang dilakukan pelanggan.
Naiknya nama baik perusahaan dan penilaian pelanggan terhadap
perusahaan.

Meningkatnya keuntungan yang didapatkan perusahaan.

Manfaat-manfaat spesifik kepuasan pelanggan bagi perusahaan mencakup

(Tjiptono & Chandra, 2012): 1. Dampak positif pada loyalitas pelanggan. 2.

Menjadi sumber pendapatan masa depan. 3. Menekan biaya transaksi pelanggan

dimasa depan. 4. Meningkatnya toleransi harga terutama kesediaan membayar

harga premium dan pelanggan tidak tergoda beralih pemasok.
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2.1.4.4. Indikator Kepuasan Pelanggan

Menurut (Tjiptono, 2008) untuk menilai kepuasan konsumen pada

perusahaan yang menawarkan jasa terhadap beberapa yang dijadikan acuan :

1.

8.

9.

Bukti langsung yang mempunyai perlengkapan, karyawan dan saran
komunikasi dengan pelanggan.

Keandalan yakni, kemampuan untuk memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera memuaskan.

Daya tangkap yakni membantu konsumen dalam pelayanan yang cepat
tanggap.

Jaminan dan keyakinan yaitu mencakup kemampuan dan kesopanan
serta sifat karyawan yang dapat dipercaya.

Empati (empathy).

Terpenuhinya harapan konsumen.

Perasaan puas terhadap penggunaan jasa.

Kepuasan terhadap fasilitas.

Kepuasan terhadap peralatan.

Menurut teori Kotler dalam jurnal (Lavenia et al., 2018) menyatakan kunci

untuk mempertahankan pelanggan adalah kepuasan konsumen dapat dilihat dari :

1.

Membeli atau menggunakan kembali, Membeli adalah memperoleh
sesuatu  melalui penukaran (pembayaran) dan menggunakan
barang/jasa secara berulang kali.

Mengatakan hal baik tentang perusahaan.Cara untuk melakukan
kegiatan bisnis yang mencakup seluruh aspek yang berkaitan dengan

individu, perusahaan, dan masyarakat. Memeiliki peranan penting
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karena dapat memebentuk niali , normal, serta perilaku karyawan dan
pimpinan guna membangun hubungan adil dan sehat dengan mitra
kerja, pemegang saham, masyarakat.

3. Citra merek. Nama, istilah tanda, symbol, atau design atau kombinasi
dari semuanya itu yang dimaksudkan untuk mengidentifikasi barang
atau jasa dari seseorang atau sekelompok penjual untuk
membedakannya dari produk atau barang pesaing.

4. Menggunakan jasa yang sama dari perusahaan yang sama.Adalah
suatu produk ataupun jasa yang bersifat dan penggunaannya sama

sehingga konsumen dan pelanggan tetap menggunakan ulang.

2.2 Kerangka Konseptual
2.2.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pengguna Jasa

Menurut (Tjiptono, 2019) mengatakan bahwa kualitas atau mutuh
industri pelayanan adalah penyajian produk atau jasa sesuai ukuran yang
berlaku ditempat produk tersebut diadakan dan penyampaiannya setidaknya
sama dengan yang diinginkandan diharapkan oleh konsumen.

Menurut (Munandar, 2015) “Mutu pelayanan berpusat pada upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen, vyaitu adanya
kesuaian antara harapan dengan persepsi manajemen, adanya kesesuaian
antara standar kerja karyawan, dengan pelayanan yang diberikan dengan
pelayanan yang diterima dengan apa yang diharapkan oleh konsumen”.

Menurut (Davis, 2007) “Kualitas pelayanan adalah sesuatu yang

berhubungan dengan terpenuhnya harapan atau kebutuhan pelanggan, dimana
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pelayanan dikatakan berkualitas apabila dapat menyediakan produk dan jasa
(pelayanan) sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan. Dlam hal ini
kualitas dasarnya terkait dengan pelayanan yang baik. Yaitu sikap atau cara
karyawan dalam menangani masyarakat secara memuaska’’.

Sedangkan menurut (Lewis & Boom, 2015) mendefenisikan “kualitas
pelayanan secara sederhana yaitu ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi masyarakat, yang artinya kualitas
pelayanan ditentukan kemampuan perussahaan atau Lembaga tertentu untuk
memenuhi kebutuhan yang sesuai denga napa yang diharpkan atau diinginkan
bedasarkan kebutuhanmasyarakat’’.

Hasil penelitian (Gultom et al, 2014), (Gultom & Jufrizen, 2016),
(Gunawan et al., 2018), (Azhar et al., 2018), (Lesmana, M. T., & Nasution,
2019), (Nasution, S. M. A., Nasution, A. E., & Lesmana, 2023), (Nasution,
2018), (Nasution, A. E, & Syahputra, 2022), (Daulay, R., & Rany, 2018),
(Daulay, 2012) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap

loyalitas pengguna jasa.

v

X1 Y

Gambar 2.1
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pengguna Jasa

2.2.2 Pengaruh Diskon Harga Terhadap Layolitas Pengguna Jasa

Harga adalah nilai suatu barang yang dinyatakan dalam uang. Penerapan
harga jual berasaldari harga pokok tersebut sedangkan harga pokok barang di
tentukan oleh berapa besar biaya yang dikorbankan untuk memperoleh atau untuk

membuat barang itu. Harga dapat di artikan sebagai jumlah uang atau satuan
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moneter atau satuan aspek lain (non nometer) yang mengandung kegunaan tertentu
yang di perlukan untuk mendapatkan suatujasa (Farisi & Siregar, 2020).

Diskon adalah salah satu yang dinanti oleh para konsumen dalam
pembelian dan penggunaan suatu jasa. Oleh karena itu banyak perusahaan baik
itu manufaktur atauperusahaan yang banyak melakukan diskon harga pada satu
ataupun beberapa produk untuk mempengaruhi konsumen dalam membeli suatu
produk baik barang maupun jasa.

Hasil penelitian (Daulay et al., 2020), (Luthfi & Azhar, 2011), (Luthfi, N.,
& Azhar, 2011), (Gultom, 2017), (Farisi & Siregar, 2020), (Tirtayasa, S., &
Erwanto, 2021), (Nasution et al., 2023), (Nasution et al., 2019) menunjukkan

bahwa diskon harga berpengaruh terhadap Layolitas Pengguna Jasa.

X2 Y

Gambar 2.2
Pengaruh Diskon Harga Terhadap Layolitas Pengguna Jasa

2.2.3 Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Layolitas Pengguna Jasa

Loyalitas jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat
tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Jasa merupakan
sesuatu yang tidak dapat dilihat, tetapi dapat dirasakan langsung oleh
konsumennya.

Menurut (Kotler & Keller, 2016) jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang
hasilnya bukanberbentuk produk fisik atau konstruksi, yang umumnya dihasilkan

dan dikonsumsi secarabersamaan serta memberikan nilai tambah konsumen.
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Beberapa pengertian tersebut memberikan kesimpulan bahwa jasa adalah
kegiatan ekonomi dengan hasil keluaran yang tidak berwujud yang ditawarkan
dari loyalitas jasa yaitu perusahaan kepada pengguna jasa atau si pemesan jasa
tersebut dan tidak ada sifat kepemilikan dalam jasa. Si pemesan jasa tersebut dan

tidak ada sifat kepemilikan dalam jasa.

\4
<

X3

Gambar 2.3
Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Layolitas Pengguna Jasa

2.2.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan, Diskon Harga, Kepuasan Konsumen
Terhadap Layolitas Pengguna Jasa

Pelayanan dari suatu perusahaan dapat dikatakan berkualitas apabila
pelayanan tersebut mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan, jika
kebutuhan dsn keinginan pelanggan mampu dipenuhi melalui kualitas pelayanan
perusahaan, maka hal ini akan berpengaruh pada kepuasan pelanggan dan
berakhir pada kenyamanan pelanggan.

Menghasilkan kepemilikan sesuatu. Jasa merupakan sesuatu yang tidak
dapat dilihat, tetapi dapat dirasakan langsung oleh konsumennya. Menurut (Kotler
& Kkeler, 2012) jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang hasilnya bukan
berbentuk produk fisik atau konstruksi, yang umumnya dihasilkan dan dikonsumsi
secarabersamaan serta memberikan nilai tambah konsumen.

Beberapa pengertian tersebut memberikan kesimpulan bahwa jasa adalah
kegiatan ekonomi dengan hasil keluaran yang tidak berwujud yang ditawarkan
dari loyalitas jasa yaitu perusahaan kepada pengguna jasa atau si pemesan jasa

tersebut dan tidak ada sifat kepemilikan dalam jasa. Si pemesan jasa tersebut dan
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tidak ada sifat kepemil ikan dalam jasa.

Jika kinerja dibawah harapan maka pelanggan tidak akan puas, semua
tindakanyang dilakukan oleh perusahaan untuk mengetahui harapan akan puas,
semua tindakan yang dilakukan oleh perusahaan untuk mengetahui harapan
pelanggan agar dapatmenciptakan kepuasaan pelanggan, oleh karena itu kepuasan
pelanggan menjadi prioritas utama dalam setiap perusahaan maupun organisasi
(Arsyanti & Astuti, 2016). Kerangka konseptual pada penelitian ini dapat dilihat

dari gambar dibawah ini:

Kualitas Pelayanan

Diskon Harga

Loyalitas Pengguna Jasa

Kepuasan Konsumen

Gambar 2.4
Kerangka Konseptual

2.3 Hipotesis
Hipotesis merupakan kebenaran sementara yang masih harus diuji. Oleh
karena itu hipotesis berfungsi sebagai cara untuk menguji kebeneran (Suryani &
Hendrayani, 2015) Berdasarkan uraian teori dan kerangka konsep yang telah
dipaparkan sebelumnya, makahipotesis dari penelitian ini adalah :
1. Ada pengaruh pelayanan terhadap loyalitas pengguna jasa markeplace
kulinner Go-Food di Kota Binjai

2. Ada pengaruh diskon harga terhadap loyalitas pengguna jasa markeplace
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kulinner Go-Food di Kota Binjai

3. Ada pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas pengguna jasa
markeplace kulinner Go-Food di Kota Binjai

4. Ada pengaruh pelanggan, diskon harga dan kepuasan konsumen terhadap

loyalitas pengguna jasa markeplace kulinner Go-Food di Kota Binjai



BAB 3

METODE PENELITIAN

3.1 Pendekatan Penelitian
Pendekatan penelitian yang digunakan peneliti pada penelitian ini adalah
menggunakan pendekatan asosiatif, yaitu dengan membandingkan pengaruh atau

hubungan yang terjadi terhadap dua variabel atau lebih.

3.2 Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional adalah petunjuk bagaimana suatu variabel diukur,
untuk mengetahui baik buruknya pengukuran dari suatu penelitian yang menjadi
defenisioperasional adalah:
3.2.1 Variabel Terikat Loyalitas Pengguna Jasa (Y)

Minat Konsumen adalah Menurut (Ferdinand, 2017) Minat beli konsumen
dapat di artikan sebagai minat beli yang mencerminkan asrat dan keinginan

konsumen untukmembeli suatu produk.

Tabel 3.1 Indikator Loyalitas Jasa

No. Indikator Item
Pertanyaan
1 | Kesetiaan dalam Membeli Produk 3
2 | Ketahanan terhadap Pengaruh Negatif Mengenai 3
Perusahaan
3 | Mereferensikan secara Total Eksitensi Perusahaan 3

Sumber :Kootler dan Keller, 2016
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3.2.2 Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

Pelayanan Menurut (Kotler & Keller, 2016) yang kualitas pelayanan adalah
model yang menggambarkan kondisi konsumen dalam bentuk harapan akan
layanan dari pengalaman masalalu, promosi dari mulut ke nulut dan iklan dengan
membandingkan pelayanan yang mereka harapkan dengan apa yang mereka

terima atau rasakan.

Tabel 3.2
Indikator Kualitas Pelayanan
No. Indikator Item Pertanyaan
1 |Keandalan 2
2 |Ketanggapan 2
3 Jaminan 2
4  [Empati 2

Sumber : (Kotler dan Keller, 2016)
3.2.3 Variabel Diskon Harga (X2)

Diskon merupakan potongan harga yang diberikan oleh penjual kepada
pembeli sebagai penghargaan atas aktivitas tertentu dari pembeli yang

menyenangkan bagi penjual(Tjiptono, 2019)

Tabel 3.3
Indikator Diskon Harga
No. Indikator Item Pertanyaan
1 | Sering adanya potongan harga 2
2 | Selalu membeli produk yang ada potongan harga 2
3 | Alasan adanya diskon 2
4 | Kesesuaian diskon 2
5 | Kebiasaan membeli produk dengan adanya diskon 2

Sumber : Tjiptono, 2019
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3.2.4 Variabel Kepuasan Konsumen (X3)
Menurut (Kotler & Keller, 2016) menjelaskan bahwa suatu hasil dari
penilaian pelanggan yang sudah memberikan kenikmatan padanya,jika keinginan

pelanggan terpenuhi maka kepuasant erhadap pelayanan yang diberikan sudah

didapatkan.
Tabel 3.4
Indikator Kepuasan Konsumen
No. Indikator Item Pertanyaan
1 | Kesesuaian Harapan 2
2 | Minat Berkunjung Kembali 2
3 | Kesediaan Merekomendasikan 2

Sumber : (Kootler & Keller, 2016)

3.3 Tempat dan Waktu Penelitian

3.3.1 Tempat Penelitian
Tempat penelitian ini dilakukan di Kota Binjai tepatnya pada Di
Perumahan RoyalWahidin.

3.3.2 Waktu Penelitian
Waktu penelitian dimulai dari bulan July 2023 sampai dengan bulan Agustus

2023
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Tabel 3.5
Waktu Penelitian
No [Jenis Kegiatan Des Jan Fabruari | Maret April
2023 2024 2024 2024 2024
1121314 (1]2(13|4]1(2|3(4(1]|2(3|4|1]2(3|4

Pengajuan Judul

Pra Riset

PenyusunanProposal

Seminar Proposal

Pengumpulandata
Penulisan skripsi
Penyelesaian laporan
Sidang  mejahijau

O[O0 A~ W DN

3.4 Teknik Pengambilan Sampel
3.4.1 Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang
mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkann oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. (Sugiyono,2019). Populasi
dari penelitian ini adalah Konsumen pengguna Gofood di Komplek Royal
Wahidin
3.4.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut. peneliti dalam penelitian ini menggunakan jenis sempel yang
termasuk dalam nonprobability sampling yaitu tehnik samping incidental.

Menurut  (Sugiyono, 2018) accedental sampling adalah Teknik
pengambilan sampel bedasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan
bertemu dengan peneliti dapat dijadikan sebagai sampel penelitian bila dipandang
orang tersebut cocok sebagai sumber data. Jumlah sampel yangdigunakan dalam
penelitian ini sebanyak 50 orang pelanggan dimana peneliti menyebarkan angket

kepada 50 Konsumen Komplek Royal Wahidin Kota Binjai.
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3.5 Teknik Pengumpulan Data
Untuk memperoleh data yang lengkap dan teliti dalam penelitian ini, maka
penelitian menggunakan teknik kumpulan data dengan menggunakan :
1. Wawancara (Interview)
Yaitu melakukan tanya jawab dengan pihak yang mempunyai wewenang
untuk memberikan data yang dibutuhkan yaitu tanya jawab secara
langsung kepaada responden mengenai hal-hal yang relevan dengan
penelitian yang sifatnya tidak struktur.
2. Daftar Pertanyaan (Qusioner)
Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu qusioner dengan
mengajukan pertanyaan secara tertulis. Penulis akan membagikan angket
yang berhubungan dengan judul penelitian dan kemudian diukur dengan
menggunakan skala likert. Kusioner atau angket yang digunakan dalam
penelitian ini adalah jenis kusioner atau angket langsung, karena
responden hanya tinggal memberi tanda hanya padasalah satu jawaban
yang dianggap benar.
Angket dalam penelitian ini ditunjukkan kepada masyarakat di Kota Binjai
dimana setiap pernyataan mempunyai lima opsi sebagai berikut

Tabel 3.6
Skala Pengukuran

Pertanyaan Bobot

Sangat Setuju
Setuju

Kurang Setuju
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

=N W &~ Ol
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Skala pengukuran tersebut menggunakan skala likert, untuk

mengukur orang tentang fenomena sosial untuk menguji apakah yang

diukur cukup layak digunakan sehingga mampu menghasilkan data yang

akurat sesuai dengan tujuan pengukurannya maka dilakukan uji

vasiliditas dan reabilitas :

a.

Uji Vasiliditas

Menguji validitas berarti menguji sejauh mana ketepatan atau
kebenaran suatu instrument sebagai alat ukur variabel penelitian. Jika
instrument valid/benar hasil pengukuran kemungkinan akan benar
(Juliandi et al.,2018). Berikut rumusan yang digunakan untuk uji

validitas :

n(Xxivi) — (X x) Qi)
Jin-Tx2 - Ex)2Hn - Lyi2 — (Xy)2)

Sumber : (Sugiyono,2019)
Dimana :
n = Banyaknya pasangan pengamatan

> x=Jumlah pengamatan variabel x

Berikut ini uji validitas masing-masing variaabel sebagai berikut:

Tabel 3.7
Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X,)
No. I tabel Status
Butir I' hitung
1. 0,325 0,278 Valid
2. 0,583 0,278 Valid
3. 0,358 0,278 Valid
4. 0,651 0,278 Valid
5. 0,564 0,278 Valid
6. 0,665 0,278 Valid
7. 0,564 0,278 Valid
8 0,665 0,278 Valid

Sumber : Data Penelitian (Diolah)
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Dari semua butir pertanyaan untuk masing-masing pernyataan variabel
kualitas pelayanan ternyata semua pertanyaan mempunyai status valid, hal ini
dikarenakan pada masing masing item pernyataan pada variabel Kualitas

pelayanan memiliki angka signifikan rhiwng > rtabel atau rhiwung > 0,278.

Tabel 3.8
Hasil Uji Validitas Instrumen Harga Diskon (X;)

No. I table Status

Butir I’ hitung

1. 0,347 0,278 Valid
2. 0,391 0,278 Valid
3. 0,361 0,278 Valid
4. 0,437 0,278 Valid
5. 0,727 0,278 Valid
6. 0,480 0,278 Valid
7. 0,641 0,278 Valid
8. 0,347 0,278 Valid
9. 0,324 0,278 Valid
10 0,664 0,278 Valid

Sumber : Data Penelitian (Diolah)

Dari semua butir pertanyaan untuk masing-masing pernyataan variabel
harga diskon ternyata semua pertanyaan mempunyai status valid, hal ini
dikarenakan pada masing masing item pernyataan pada variabel harga diskon

memiliki angka signifikan rhitung > avel atau rhiwng > 0,278.

Tabel 3.9
Hasil Uji Validitas Instrumen Kepuasan Konsumen (X3)
No. I tabel Status
Butir I' hitung
1. 0,552 0,278 Valid
2. 0,480 0,278 Valid
3. 0,400 0,278 Valid
4. 0,536 0,278 Valid
5. 0,516 0,278 Valid
6. 0,451 0,278 Valid
7. 0,584 0,278 Valid
8. 0,552 0,278 Valid
9. 0,536 0,278 Valid

Sumber : Data Penelitian (Diolah)
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Dari semua butir pertanyaan untuk masing-masing pernyataan

variabel kepuasan konsumen ternyata semua pertanyaan mempunyai status

valid, hal ini dikarenakan pada masing masing item pernyataan pada

variabel kepuasan konsumen memiliki angka signifikan rhiwng > raper atau

rhitung > 0,278

Tabel 3.10
Hasil Uji Validitas Instrumen Loyalitas Pengguna Jasa ()
No. I tabel Status
Butir I’ hitung
1. 0,321 0,278 Valid
2. 0,476 0,278 Valid
3. 0,670 0,278 Valid
4. 0,285 0,278 Valid
5. 0,750 0,278 Valid
6. 0,403 0,278 Valid
7. 0,783 0,278 Valid
8. 0,321 0,278 Valid
9. 0,741 0,278 Valid

Sumber : Data Penelitian (Diolah)

Dari semua butir pertanyaan untuk

masing-masing pernyataan

variabel loyalitas pengguna jasa ternyata semua pertanyaan mempunyai

status valid, hal ini dikarenakan pada masing masing item pernyataan pada

variabel loyalitas pengguna jasa memiliki angka signifikan rhiwng > rtabel

atau rhitung > 0,278

b. Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas merupakan bila terdapat kesamaan data waktu

yang berbeda. Instrument yang reliable adalah instrument yang bila

digunakan beberapa kali untuk mengukur objek yang sama, akan

menghasilkan data yang sama (Sugiyono, 2018). Dalam menetapkan

butir item pertanyaan dalam kategori reliable menurut (Juliandi et al.,

2015). Kriteria pengujiannya adalah sebagai berikut
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1. Jika nilai koefisien reliabilitas cronback alpha > 0,6, maka
instrument dinyatakan reliable (terpercaya).

2. Jika nilai koefisien reliabilitas cronback alpha > 0,6, maka
instrument dinyatakan tidak reliable (tidak tepercaya).

Berdasarkan hasil penyebaran angket didapati hasil nilai reliabilitas dari quisioner

yang diberikan pada responden yaitu:

Tabel 3.11
Hasil Uji Reliabilitas Variabel X3, X, X3, dan 'Y
Variabel Nilai Alpha Status
Kualitas Pelayanan (Xi) 0,726 Reliabel
Harga Diskon (X5) 0,699 Reliabel
Kepuasan Konsumen (X3) 0,715 Reliabel
Loyalitas Pengguna Jasa (YY) 0,711 Reliabel

Sumber : Data Penelitian (Diolah)

Nilai reliabilitas instrumen di atas menunjukkan tingkat reliabilitas instrumen
penelitian sudah memadai, hal ini dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Cronbach Alpha pada kualitas pelayanan sebesar 0,726 > 0,6 sehingga semua item
pernyataan pada angket sudah reliabel.
2. Cronbach Alpha pada harga diskon sebesar 0,699 > 0,6 sehingga semua item
pernyataan pada angket sudah reliabel
3. Cronbach Alpha pada kepuasan konsumen sebesar 0,715 > 0,6 sehingga semua item
pernyataan pada angket sudah reliabel
4. Cronbach Alpha pada loyalitas pengguna jasa sebesar 0,711 > 0,6 sehingga semua

item pernyataan pada angket sudah reliabel

3.6 Teknik Analisis Data
3.6.1 Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik digunakan untuk mengetahui apakah hasil regresi

linier berganda yang digunakan untuk menganalisis dalam penelitian ini
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terbebas dari penyimpangan asumsi klasik yang meliputi uji normalitas
multikolineritas dan heterokedasitas.
a. Uji Normalitas Data

Pengujian normalitas data dilakukan untuk melihat apakah model
regresi, variabel dependen dan independennya memili distribusi normal atau
tidak (Juliandi et al., 2015). Model regresi yang baik adalah distribusi data
normal atau mendekati normal.

Kriteria pengambilan keputusan adalah jika data menyebar diisekitar
garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal regresi memenuhi asumsi
normalitas.

b. Uji Multikokolinieritas

Digunakan untuk menguji apakah pada model regresi ditemukan
adanya korelasi yang kuat diantara variabel independent. Apabila terdapat
korelasi antara variabel bebas, makaterjadi multikolinearitas, demikian juga
sebaliknya. Pengujian multikolineritas dilakukan dengan melihat VIF
(Variance Inflasi Factor) antara variabel independent dan nilai Tolerance.
Batasan yang umuum dipakai untuk menunjukkan adanya multikilinearitas
adalah nilai tolerance < 0,10 atau sama dengan VIF > 10
c. Uji Heterokedasitas

Pengujian ini memiliki tujuan untuk mengetahui apakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual atau pengamatan ke
pengamatan lainnya. Jika varian dari residural satu pengamatan ke
pengamatan lain tetap, maka disebut homokedasias sebaliknya jika varian

berbeda maka disebut heterokedasitas. Ada tidaknya heterokedasitas dapat
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diketahui dengan melaui grafik scatterplot antar nilai prediksi variabel

independden dengan nilai residualnya. Dasar analisis yang dapat digunakan

untuk menentukan heterkedatisitas adalah :

1. Jika pola tertentu sepeti titik-titik yang membentuk pola tertentu yang
teratur (bergelombang melebar kemudian menyempit) maka telah terjadi
heterokedasitas.

2. Jika ada pola yang jelas seperti titik-titik menyebar diatas dan dibawah
angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heterokedasitas.

3.6.2 Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh dari
variabel bebas terhadap variabel terikat. Persamaan regresi dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut:
Y=a+ b X; + bX>5 + b3X3

Dimana :

Y : Loyalitas Pengguna Jasa

a: Nilai Konstanta Y bila X1, X2, X3=0

X1 : Kualitas Pelayanan

X2 : Diskon Harga

X3 : Kepuasan Konsumen

Metode regresi merupakan model regresi yang menghasilkan estimator
linier yang tidak biasa yang terbaik (best linier unbias estimate). Kondisi ini akan

terjadi jika dipenuhi beberapa asumsi yang disebut dengan uji asumsi Klasik.
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3.6.3 Pengujian Hipotesis
Pada prinsipnya pengujian hipotesis ini merupakan untuk membuat
keputusan sementara untuk melakukan penyanggahan dan pembenaran dari
masalah yang akan ditelaah. Sebagai bahan untuk menetapakan kesimpulan
tersebut kemudian ditetapkan hipotesis noldan hipotesis alternatifnya
a. Uji t(Uji Parsial)
Untuk mengetahui signifikan atau tidaknya pengaruh masing-masing
variabel kepemimpinan dan variabel motivasi kerja terhadap variabel
Keputusan Pembelian digunakan uji t dengan rumus:Jika nilai t dengan
probabilitas korelasi yakni Sig-2 tailed < tarafsignifikan (o)sebesar 0,05
maka HO diterima.
2 rvn — 2
V1 —r2
Sumber : (Juliandi et al., 2015)
Dimana :
t  :Nilai tukar uang
r  :Koefesien korelasi
n :Jumlah sampel
1. Jika nilai t dengan probalitas korelasi yakni Sig — 2 tailed < taraf
signifikan ( o )sebesar 0,05 maka Ho diterima.
2. Sedangkan jika nilai t dengan probabilitas t dengan korelasi ykani Sig-2
tailed >taraf signifikan ( o) sebesar 0,05 maka Ho ditolak
Hipotesis

1. Ho:rs =0, artinya tidak terdapat hubungan signifikan antara variabel
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bebas(X)dengan variabel terikat (Y).
2. Ho :rs # 0, artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel

bebas (X) dengan variabel terikat (Y).

Gambar 3.1Kiriteria Pengujian Hipotesis
b. Uji F(Uji Simultan)
Untuk mengetahui signifikan hubungan antara variabel bebas

dengan variabel yerikatsecara serempak digunakan uji F dengan rumus:

R? /k

F = -’/ —k- 1D

Sumber : (Sugiyono, 2018)

Dimana :

R2 : Koefesien Korelasi Gandan :Jumlah Variabel
F . Frirung yang selanjutnya dibandingkan dengan F'tapet

Ketentuan :

1. Bila Fhitung > Ftaper dan - Fpitung < — Fraver Maka Ho ditolak karena
adanyakorelasi yang signifikan antara variabel x;dan x, dengan Y

2. Bila Fhritung < Ftaber dan - Fhitung = Fraver, Maka Ho diterima
karena tidak adanya korelasi yang signifikan antara variabel x1dan x;

terhadap Y
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Ho ditolak

/

Gambar 3.2 Kriteria Pengujiian Hipotesis F

Ho diterima

3.6.4 Koefesien Determinal

Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengatur seberapa jauh dalam
menerangkan variasi variable dependen. Nilai koefisien determinasi berada
diantara nol dan satu. Nilai R2 yang kecil menjelaskan variabel dependen amat
terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen
memebrikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi
variasi variable dependen. Data dalam penelitian ini aka diolah dengan
menggunakan program Statistical Package for Social Sciences (SPSS 24.0).
hipotesis dalam penelitian ini dipengaruhi oleh nilai signifikan koefisien variabel
yang bersangkutan setelah dilakukan pengujian.
D =r* X 100%

Sumber : (Sugiyono, 2018)

Dimana :
D : Koefisien Determinasi
R - Nilai Korelasi Berganda

100% : Persentase Kontribusi
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HASIL PENELITIAN

4.1 Hasil Penelitian

4.1.1 Deskripsi Data Penelitian

Pada penelitian ini peneliti mengambil objek adalah pengguna
marketplace kuliner go-food di Kota Binjai. Pengolahan data dalam bentuk
angket ini masing-masing dari 8 item pernyataan untuk variabel X; (Kualitas
Pelayanan), 10 item pernyataan untuk variabel X, (Harga Diskon), 9 item
pernyataan untuk variabel X; (Kepuasan Konsumen), dan 9 pernyataan untuk
variabel Y (Loyalitas Pengguna Jasa). Angket ini diberikan kepada 50
pengguna jasa marketplace kuliner Go-Food di Kota Binjai yang akan diolah
nantinya dengan menggunakan skala Likert Sumated Rating agar

mendapatkan hasil yang valid dan reliabel.

Tabel 4.1
Skala Likert
Opsi Nilai
Sangat Setuju 5
Setuju 4
Kurang Setuju 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju 1

Dari ketentuan diatas berlaku baik di dalam menghitung variabel
(Kualitas Pelayanan, Harga Diskon, dan Kepuasan Konsumen) variable terikat

(Loyalitas Pengguna Jasa).
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4.1.1.1 Karakteristik Responden
Responden dalam penelitian ini merupakan pengguna jasa marketplace
kuliner Go-Food di Kota Binjai sebanyak 50 responden, yang terdiri dari
beberapa karakteristik, baik jenis kelamin, usia, pekerjaan pendidikan. Dari

kuesioner yang disebarkan diperoleh pelanggan sebagai berikut :
1. Berdasarkan Jenis Kelamin

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada

tabel baerikut ini:

Tabel 4.2.
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
No Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%)
1 | Laki-laki 14 28%
2 | Perempuan 36 72%
mlah 50 100%

Sumber : Data Primer diolah (2024)

Dari tabel diatas diketahui bahwa sebagian besar responden dalam
penelitian ini adalah laki-laki sebanyak 14 orang (28%) sedangkan perempuan
sebanyak 36 orang (72%) dan. Maka dalam penelitian ini responden

didominasi oleh jenis kelamin perempuan.

2. Data Responden Berdasarkan Usia

Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

No | Usia Frekuensi Persentase (%)
1 <25 tahun 13 26%

2 25-35- tahun 19 38%

3 36-45 tahun 14 28%

4 >45 Tahun 4 8%
Jumlah 50 100%

Sumber : Data Primer diolah (2024)
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Dari data diatas diketahui bahwa sebagian besar responden dalam
penelitian ini yaitu usia antara <26 tahun sebanyak 13 orang (26%), yang
memiliki usia 25-35 tahun sebanyak 19 orang (38%), yang memiliki usia 36-45

sebanyak 14 orang (28%) dan untuk usia >45 tahun sebanyak 4 orang (8%).

3. Data Responden Berdasarkan Pendidikan

Tabel 4.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan
No | Usia Frekuensi Persentase (%)
1 SMA 37 74%
2 Diploma 1 2%
3 Sarjana 12 24%
Jumlah 50 100%

Sumber : Data Primer diolah (2024)

Dari data diatas diketahui bahwa sebagian besar responden dalam
penelitian ini yaitu Pendidikan SMA sebanyak 37 orang (74%), yang
berpendidikan Diploma sebanyak 1 orang (2%), yang berpendidikan sarjana

sebanyak 12 orang (24%).

4.1.1.2 Deskripsi Variabel Penelitian

1. Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

Tabel 4.5
Skor Angket Untuk Kualitas Pelayanan (X1)
No. Sangat Setuju Kurang Tidak | Sangat Jumlah
Per Setuju Setuju Setuju Tidak
Setuju
F % F| % | F| % F|l% |F|% | F %
1 26| 520 |21 |420] 3 | 6.0 | O 0 0] O | 50 |100%
2 | 24| 480 |24 |480| 2 | 40 | O 0 |0| O | 50 |100%
3 125|500 | 23 /460 1 | 20 | 1 |20|0| 0 | 50 |100%
4 |26 | 520 | 20 |400| 3 | 60 | 1 |20 0| O | 50 |100%
5 | 20| 400 | 28 |56.0| 2 | 40 | O 0 |0] O | 50 |100%
6 | 24| 480 |23 |460| 1 | 20 | 2 |40]| 0| O | 50 |100%
7 | 20| 400 | 28 |56.0| 2 | 40 | O 0 |0| O | 50 |100%
8 | 24| 480 | 23 |460| 1 | 20 | 2 |40 0| O | 50 |100%

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2024)
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Dari tabel diatas dapat diuraikan sebagai berikut :

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Rata-rata jawaban responden tentang Pelayanan sudah sesuai dengan yang
diharapankan, sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak 26 orang
sebesar 52%.

Rata-rata jawaban responden tentang Driver memberikan respon secara tepat
terhadap kebutuhan pelanggan, sebagian besar menjawab setuju sebanyak
24orang sebesar (54%), yang mejawab sangat setuju sebanyak 38 orang
(48%).

Rata-rata jawaban responden tentang GoFood memberikan pertanggung
jawaban atas permasalahan yang bukan kesalahan dari konsumen, sebagian
besar menjawab sangat setuju sebanyak 25 orang sebesar 50%.

Rata-rata jawaban responden tentang GoFood menangani permasalahan yang
ada dengan segera, sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak 26 orang
sebesar 52%.

Rata-rata jawaban responden tentang Pelanggan merasa aman dalam
bertranskasi, sebagian besar menjawab setuju sebanyak 25 orang sebesar
56%.

Rata-rata jawaban responden tentang Penanganan keluhan diberikan dengan
baik, sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak 24 orang sebesar 48%.
Rata-rata jawaban responden tentang Driver mengutamakan kepentingan
pengguna jasa, sebagian besar menjawab setuju sebanyak 28 orang sebesar
56%.

Rata-rata jawaban responden tentang Driver memberikan perhatian kepada
pengguna jasa, sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak 24 orang

sebesar 48%.
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Dari hasil angket di atas memperlihatkan bahwa pelayanan market place
go-food telah sudah sesuai dengan yang diharapankan dan GoFood memberikan

pertanggung jawaban atas permasalahan yang bukan kesalahan dari konsumen

2. Variabel Harga Diskon (X2)

Tabel 4.6
Skor Angket Untuk Harga Diskon (X2)
No. | Sangat Setuju Kurang Tidak | Sangat | Jumlah
Per | Setuju Setuju Setuju | Tidak
Setuju
F | % F | % F | % Fl1% |F|% |F |%
1 7 (140 |41 |1820| 2 | 40 0| 0 | 50 | 100%
2 |12 1240 |35 |700] 1 | 20 | 2| 40 | 0| O | 50 | 100%
3 111122037 (740| 2 | 40 |0] O |O| O | 50 |100%
4 1421840 | 6 |120| 2 | 40 |0 O |O| O | 50 | 100%
5 |37 |740 | 11 (220 2 | 40 |0] O |O| O | 50 |100%
6 |40 8.0 8 |160| 1 | 20 | 1| 20 | 0| O | 50 |100%
7 139|780 7 |140] 3 | 60 | 1| 20 | 0| O | 50 | 100%
8 7 | 14041180 | 2 | 40 [0 O | 0] O | 50 | 100%
9 | 26 | 520 |26 |520| 3 | 60 |0O| O | 0| O | 50 | 100%
10 | 24 | 480 | 24 | 480 | 2 | 40 | 0| O (0| O | 50 |100%

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2023)
Dari data tabel diatas dapat diuraikan sebagai berikut :

1) Jawaban responden tentang Saya suka membeli semua varian produk yang
mempunyai potongan harga, sebagian besar menjawab setuju sebanyak 41 orang
atau sebesar 82%.

2) Jawaban responden tentang Saya hanya suka membeli produk tertentu yang
mempunyai potongan harga, sebagian besar menjawab setuju sebanyak 35
orang sebesar 70%.

3) Jawaban responden tentang Saya senantiasa membeli sebuah produk, jika produk
tersebut sedang menawarkan diskon, sebagian besar menjawab setuju sebanyak

37 orang sebesar 74%.



4)

5)

6)

7)

8)

9)
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Jawaban responden tentang Saya tertarik melakukan pembelian jika mendapat
diskon yang besar, sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak 42 orang
sebesar 84%.

Jawaban responden tentang Saya tertarik membeli produk yang sedang diskon
karena merasa lebih hemat, sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak 37
orang sebesar 34%.

Jawaban responden tentang Saya hanya suka membeli produk tertentu yang
mempunyai potongan harga, sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak
40 orang sebesar 80.

Jawaban responden tentang Saya akan membeli produk yang saya sukai di musim
tertentu saja, Sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak 39 orang
sebesar 78%.

Jawaban responden tentang Saya menyesuaikan harga diskon yang diberikan
sesuai dengan kualitas produknya, sebagian besar menjawab setuju sebanyak 41
orang sebesar 82%.

Jawaban responden tentang Saya merasa senang jika produk yang saya sukai
sedang menawarkan diskon, sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak

26 orang sebesar 52%.

10) Jawaban responden tentang Saya lebih suka membeli produk dengan potongan

harga yang double, meskipun saya tidak menyukai produk tersebut, sebagian besar
menjawab sangat setuju sebanyak 24 orang sebesar 48%..

Dari hasil angket di atas sebagian besar responden menjawab setuju
terhadap indikator sering adanya potongan harga, Selalu membeli produk

yang ada potongan harga, Alasan adanya diskon, Kesesuaian diskon dan
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3. Variabel Kepuasan Konsumen (X3)
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Tabel 4.7
Skor Angket Untuk Kepuasan Konsumen (X3)
No Sangat Setuju Kurang Tidak | Sangat | Jumlah
Per Setuju Setuju Setuju Tidak
Setuju
F % F % F % F| % |[F| % | F %
1 20 | 40.0 | 28 | 56.0 | 2 40 | O 0 |0] 0 | 50| 100%
2 24 | 480 | 23 | 460 | 1 20 | 2 | 40 10| O | 50| 100%
3 21 | 420 | 27 | 540 | 2 40 | O 0 |0] 0 | 50| 100%
4 26 | 52.0 | 21 | 420 | 3 60 | 0 0O [0] O | 50]|100%
5 24 | 480 | 24 | 480 | 2 40 | O 0 [0] O | 50]|100%
6 25 | 50.0 | 23 | 46.0 | 1 2.0 1120 (0| 0 | 50 |100%
7 26 | 52.0 | 20 | 40.0 | 3 6.0 1 ]120|0| 0 | 50 |100%
8 20 | 40.0 | 28 | 56.0 | 2 40 | O 0 |0] 0 | 50| 100%
9 26 | 52.0 | 21 | 420 | 3 60 | 0 0O [0 O | 50]100%

Sumber : Hasil Penelitian Angket Tahun 2024

Dari tabel diatas dapat diuraikan sebagai berikut :

1) Jawaban responden tentang Jasa Go-Food selalu memberikan kepuasan

2)

3)

4)

pelanggan atas pelayanan jasanya sesuai dengan yang diharapkan,

sebagian besar menjawab setuju sebanyak 28 orang sebesar 56%.

Jawaban responden tentang Driver mengantarkan konsumen tepat pada

tempat yang dituju, sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak 24

orang sebesar 48%.

Jawaban responden tentang Konsumen merasa puas dengan kenyamanan,

keamanan dan kebersihan pada Go-Food, sebagian besar menjawab setuju

sebanyak 27 orang sebesar 54%.

Jawaban responden tentang Pelayanan yang cepat dan tepat akan

mempengaruhi

sebagian besar menjawab setuju sebanyak 25 orang sebesar 52%.

konsumen untuk setia menggunakan jasa Go-Food,




5)

6)

7)

8)

9)
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Jawaban responden tentang Keramahan driver membuat konsumen ingin
menggunakan jasa Go-Food kembali, sebagian besar menjawab setuju
sebanyak 24 orang sebesar 48%.

Jawaban responden tentang Apabila Go-Food menjaga kenyamanan
konsumen maka konsumen akan kembali menggunakan jasa Go-Food,
sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak 25 orang sebesar 50%.
Jawaban responden tentang Karena banyaknya promo yang ditawarkan
grabcar membuat konsumen mengajak rekannya untuk memilih Go-Food,
sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak 26 orang sebesar 52%.
Jawaban responden tentang Karena grabcar lebih nyaman dan terpercaya,
konsumen lebih memilih Go-Food sebagai jasa pengantar makanan,
sebagian besar menjawab setuju sebanyak 28 orang sebesar 56.

Jawaban responden tentang Apabila grab tetap menjaga kepercayaan
konsumen maka kesediaan konsumen untuk merekomendasikan Go-Food
sebagai jasa pengantar makanan berkualitas kepada orang lain, sebagian
besar menjawab setuju sebanyak 26 orang sebesar 52.

Dari hasil angket di atas sebagian besar responden menjawab setuju

terhadap indikator kepuasan kerja yaitu kesesuaian harapan, minat berkunjung

kembali dan kesediaan merekomendasikan.

4. Variabel Loyalitas Pengguna Jasa (Y)
Tabel 4.8
Skor Angket Untuk Loyalitas Pengguna Jasa (Y)
No. | Sangat Setuju Kurang Tidak Sangat Jumlah
Per | Setuju Setuju Setuju Tidak
Setuju
F | % F | % F | % F|1% |F|% F | %
1 7 (14041 (80| 2 | 40 |0 O |O 0 50 | 100%




49

2 |12 1240 |35 ] 700 | 1 20 |12 ]140 10 0 50 | 100%
3 | 11122037740 2 | 40 0] O |O 0 50 | 100%
4 142 1840 | 6 |120| 2 | 40 |[0O] O |O 0 50 | 100%
5 |37 740 |11 ]220| 2 | 40 |[O0O] O |O 0 50 | 100%
6 |40 8.0 8 | 160 | 1 20 |11]1201]0 0 50 | 100%
7 139|780 7 |140 | 3 60 |1]20 |0 0 50 | 100%
8 7 1140 | 411820 2 | 40 0] O |O 0 50 | 100%
9 |26 520 ] 20 | 400 | 3 60 | 11200 0 50 | 100%

Sumber : Hasil Penelitian Angket Tahun 2024

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Dari data tabel diatas dapat diuraikan sebagai berikut :
Jawaban responden tentang Saya menggunakan jasa transportasi Go-Food
secara rutin ketika saya membutuhkan, sebagian besar menjawab setuju
sebanyak 41 orang atau sebesar 82%
Jawaban responden tentang Saya berkomitmen untuk terus menggunakan jasa
GO-Food ketika saya membutuhkan, sebagian besar menjawab sangat setuju
sebanyak 35 sebesar 70%.
Jawaban responden tentang Saya menggunakan layanan Go-Foodberulang
kali, sebagian besar menjawab setuju sebanyak 37 orang sebesar 74%.
Jawaban responden tentang Saya tidak tertarik untuk menggunakan jasa
aplikasi Ojol dari tempat lain, sebagian besar menjawab sangat setuju
sebanyak 42 orang sebesar 84%.
Jawaban responden tentang Go-Food menjadi pilihan utama saya dalam
layanan ojek dibandingkan dengan perusahan ojek lainnya, sebagian besar
menjawab sangat setuju sebanyak 37 orang sebesar 74%.
Jawaban responden tentang Saya tidak akan terpengaruh promosi yang
dilakukan oleh Ojol dari tempat lian, sebagian besar menjawab sangat setuju

sebanyak 40 orang sebesar 50%.




7)

8)

9)
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Jawaban responden tentang Saya akan merekomendasi kepada temanteman
dan keluarga saya untuk mempergunakan layanan Go-Food, sebagian besar
menjawab sangat setuju sebanyak 39 orang sebesar 78%.
Jawaban responden tentang Saya tidak ragu merekomendasikan jasa
transpotasi Go-Food kepada orang lain, sebagian besar menjawab setuju
sebanyak 41 orang sebesar 82%.
Jawaban responden tentang Saya akan menjelaskan mengenai keunggulan
dari Go-Food kepada kerabat dan rekan-rekan saya, sebagian besar menjawab
setuju sebanyak 26 orang sebesar 52%.

Dari hasil angket di atas sebagian besar responden menjawab setuju
terhadap Loyalitas Pengguna Jasa hal ini ditandai dari jawaban bahwa adanya
kesetiaan dalam membeli produk, ketahanan terhadap pengaruh negatif

mengenai perusahaan, mereferensikan secara total eksitensi perusahaan.

4.1.2 Uji Asumsi Klasik

4.1.2.1 Uji Normalitas

Pengujian normalitas untuk melihat apakah dalam model regresi, variabel

dependen dari independennya memiliki distribusi normal atau tidak. Jika data

menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal maka model

regresi memenuhi asumsi normalitas.
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Pengguna Jasa
10

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Gambar 4.1
Uji Normalitas
Gambar diatas mengindentifikasikan bahwa model regresi telah
memenuhi asumsi yang telah dikemukakan sebelumnya, sehingga data dalam

model regresi penelitian ini cenderung normal.
4.1.2.2 Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah pada regresi
ditemukan adanya kolerasi yang kuat/tinggi antar variabel independen. Pada
model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi kolerasi antar variabel
independen karena kolerasi yang tinggi antara variabel-variabel bebas dalam
suatu model regresi linier berganda. Jika ada kolerasi yang tinggi diantara
variabel-variabel bebasnya maka hubungan antara variabel bebas terhadap
variabel terikatnya menjadi terganggu. Pengujian multikolinieritas dilakukan
dengan melihat VIF antar variabel independen.Jika VIF menunjukkan angka
<10 menandakan tidak terdapat gejala multikolinieritas.Disamping itu, suatu
model dikatakan terdapat gejala multikolinieritas jika nilai VIF diantara

variabel independen >10.



Tabel 4.9

Uji Multikolinieritas

Coefficients?
Correlations
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Collinearity Statistics

Zero-
Model order Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant)
Kualitas Pelayanan .820 498 163 107 9.334
Harga Diskon 944 .868 .496 281 3.561
Kepuasan Konsumen 764 -489 -.159 .106 9.456

a. Dependent Variable: Loyalitas Pengguna Jasa
Sumber : Data diolah oleh peneliti (2024)

Ketiga variabel independen yaitu X1, X2, dan X3, memiliki nilai VIF

dalam batas toleransi yang telah ditentukan (tidak melebihi 10), sehingga tidak

terjadi multikolinieritas dalam variabel independen ini.

4.1.2.3 Uji Heteroskedastisitas

Uji ini memiliki tujuan untuk mengetahui apakah model regresi terjadi

ketidaksamaan varian dari residual suatu pengamatan kepengamatan yang lainnya

tetap, maka disebut homoskedastisitas sebaliknya jika varian berbeda maka

disebut heterokedastisitas.

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Pengguna Jasa

esidual

ssion Studentized Deleted (Press)
R

Regre:

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 4.2
Uji Heteroskedasti

sias

Gambar diatas memperlihatkan titik-titik menyebar secara acak, tidak

membentuk pola yang jelas meskipun terlihat berdempet dibagian titik-titik

tertentu serta tersebar dibagian atas dan sedikit berkumpul pada sumbu Y dengan
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demikian “tidak terjadi heteroskedastisitas” pada model regresi ini.

4.1.3 Regresi Linier Berganda

Analisis regresi digunakan untuk mengetahui pengaruh dari variabel bebas

terhadap variabel terikat.

Tabel 4.10
Regresi Linier Berganda
Coefficients?
Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

Model B Std. Error Beta

1 (Constant) 333 1.895
Kualitas Pelayanan 452 116 499
Harga Diskon 923 .078 .937
Kepuasan Konsumen A37 115 -.490

a. Dependent Variable: Loyalitas Pengguna Jasa

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2024)

Berdasarkan data tabel uji regresi linier berganda di atas, dapat

dipahami bahwa model persamaan regresinya adalah :

Y =0,333+ 0,452X1 + 0,923 X2 + 0,437 X3

Keterangan.

Y = Loyalitas Pengguna Jasa
X1 = Kualitas Pelayanan

X, = Harga Diskon

X3 = Kepuasan Konsumen

Interpretas model :

a) Konstanta (a) = 0,554, menunjukkan jika Kualitas Pelayanan, Harga

Diskon, dan Kepuasan Konsumen konstan, jika nilai variabel

bebas/independen = 0, maka Loyalitas Pengguna Jasa (Y) akan

sebesar 0,333
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b) Variablel X1 sebesar 0,452 menunjukkan bahwa variabel Kualitas
Pelayanan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pengguna Jasa
(Y). Dengan kata lain, jika variabel variabel Kualitas Pelayanan
ditingkatkan sebesar satu satuan maka Loyalitas Pengguna Jasa
akan meningkat sebesar 0,204.

c) Variablel X2 sebesar 0,923 menunjukkan bahwa variabel Harga
Diskon berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pengguna Jasa (Y).
dengan kata lain, jika variabel Harga Diskon ditingkatkan sebesar
satu satuan maka Loyalitas Pengguna Jasa akan meningkat sebesar
0,548.

a) Variablel X3 sebesar 0,437 menunjukkan bahwa variabel Kepuasan
Konsumen bernilai positif terhadap Loyalitas Pengguna Jasa (Y).
dengan kata lain, jika variabel Kepuasan Konsumen ditingkatkan
sebesar satu satuan maka Loyalitas Pengguna Jasa akan meningkat

sebesar 0,350.

4.1.4 Uji Hipotesis

4.1.4.1 Ujit

Uji statistik t pada dasarnya bertujuan untuk menunjukkan seberapa
jauh pengaruh satu variabel independen secara individual dalam menerangkan
variabel dependen. Dengan bantuan komputer program Statistical Package
for Social Sciences (SPSS 25: 00). Pengujian dilakukan dengan menggunakan

signficant level tarafnya nyata 0,05 (o = 5%).
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Tabel 4.11
Uji t
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients  Coefficients

Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 333 1.895 176 .861
Kualitas Pelayanan 452 116 499 3.897 .000
Harga Diskon 923  .078 937 11.842 .000
Kepuasan Konsumen 437 115 490 3.798 .000

a. Dependent Variable: Loyalitas Pengguna Jasa
Sumber: Data diolah oleh peneliti (2024)

1)

2)

tiabel = 2,010
Kriteria pengujiannya:
a. Ho ditolak apabila tiaper 2,010 > thitung dan thitung < 2,010
b. Ha diterima apabila tiape 2,010 < thitung dan thiwng >2,010
Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Loyalitas Pengguna Jasa
(Y)

Dari tabel uji-t di atas dapat dipahami bahwa pengaruh Kualitas
Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas Pengguna Jasa diperoleh nilai thiwung Sebesar
3,897 sementara tipei2,010 dan mempunyai angka signifikan sebesar 0,000 <
0.05 atau thiwng 3,897 > twhe2,010. berdasarkan kriteria pengambilan
keputusan, dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak (Ha diterima), hal ini
menunjukkan bahwa ada pengaruh yang signifikan variabel Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas Pengguna Markeplace Kuliner G-Food di Kota
Binjai.

Pengaruh Harga Diskon (X2) Terhadap Loyalitas Pengguna Jasa (YY)

Dari tabel uji-t di atas dapat dipahami bahwa pengaruh Harga Diskon

(X2) terhadap Loyalitas Pengguna Jasa (Y) diperoleh nilai thiung Sebesar
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11,842 sementara type12,010 dan mempunyai angka signifikan sebesar 0,000 <
0.05 atau thiung 11,842 > twhe2,010. Berdasarkan kriteria pengambilan
keputusan, dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak (Ha ditolak), Hal ini
menunjukkan bahwa ada pengaruh yang signifikan variabel Harga Diskon
terhadap Loyalitas Pengguna Markeplace Kuliner G-Food di Kota Binjai.
Pengaruh Kepuasan Konsumen (X3) Terhadap Loyalitas Pengguna Jasa
(Y)

Dari tabel uji-t di atas dapat dipahami bahwa pengaruh Kepuasan
Konsumen (X4) terhadap Loyalitas Pengguna Jasa (Y) diperoleh nilai thitng
sebesar 3,798 sementara tipel 2,010 dan mempunyai angka signifikan sebesar
0.000 < 0.05 atau thitung 3,798 > tiner 2,010. Berdasarkan kriteria pengambilan
keputusan, dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak (Ha diterima), hal ini
menunjukkan bahwa t ada pengaruh yang signifikan variabel Kepuasan
Konsumen terhadap Loyalitas Pengguna Jasa Markeplace Kuliner G-Food di

Kota Binjai.

4.1.4.2 Uji F

Uji statistik F (simultan) dilakukan untuk mengetahui apakah
variabel bebas (independen) secara bersama-sama berpengaruh secara
signifikan atau tidak terhadap variabel terikat (dependen) dan sekaligus
juga untuk menguji hipotetis kedua. Pengujian ini dilakukan dengan

menggunakan significant level taraf nyata 0,05 (o= 5%)



57

Tabel 4.12
Uji-F
ANOVA*®
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 292.315 3 97.438 174.369 .000°
Residual 25.705 46 .559
Total 318.020 49

a. Dependent Variable: Loyalitas Pengguna Jasa

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Harga Diskon, Kualitas

Pelayanan
Sumber: Data diolah oleh peneliti (2024)

Ftabel = 2,81

Kriteria pengujiannya:

1) TO|ak HO apablla Fhitung> Ftabe| ataU 'Fhitung< 'Ftabe|

2) Terima Ho apabila Fhitung< Ftaberatal -Fhitung™ -Ftael

Berdasarkan data tabel pada uji F diatas dapat dipahami bahwa

didapati nilai Friwng 174,369> Frpel 2,81 dengan probabilitas signifikan 0.000

< 0.05, sehingga hal ini dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh signifikan

secara simultan Kualitas Pelayanan, Harga Diskon, dan Kepuasan Konsumen

terhadap Loyalitas Pengguna Jasa Markeplace Kuliner G-Food di Kota

Binjai.

4.1.5 Koefisien Determinasi (R2)

Koefisiensi Determinasi (R?) merupakan besaran yang menunjukkan

besarnya variasi variabel

dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel

independennya. Dengan kata lain, koefisien determinasi ini digunakan untuk

mengukur seberapa jauh variabel-variabel bebas dalam menerangkan variabel

terikatnya. Nilai

koefisien determinasi ditentukan dengan niai

R square
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sebagaimana dapat diihat pada tabel berikut:

Tabel 4.13 Uji Determinasi
Model Summary”

Std. Change Statistics
Adjusted Error of R
R R the Square F Sig. F
Model R Square  Square Estimate Change Change dfl df2 Change DurbinWatson
1 .959° 919 914 74753 919 174369 3 46 .000 2.417

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Harga Diskon, Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Loyalitas Pengguna Jasa

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2024)

Hasil perhitungan regresi dapat diketahui bahwa koefisien determinasi (R
square) yang diperoleh sebesar 0,919, hasil ini memiliki arti bahwa 91,9%
variabel Loyalitas Pengguna Jasa dapat dijelaskan oleh variabel Kualitas
Pelayanan, Harga Diskon, dan Kepuasan Konsumen sedangkan sisanya sebesar

8,1% diterangkan oleh variabel lain yang tidak diteliti.

4.2 Pembahasan

Analisis hasil temuan penelitian ini adalah analisis terhadap kesesuaian
teori, pendapat, maupun penelitian terdahulu yang telah dikemukakan hasil
penelitian sebelumnya serta pola perilaku yang harus dilakukan untuk
mengatasi hal tersebut. Sesuai dengan hasil penelitian yang diperoleh melalui
uji hipotesis yang telah dilakukan baik melalui uji parsial maupun uji
simultan maka hasil temuan penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut:
4.2.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pengguna Jasa

Dari tabel uji-t dapat dipahami bahwa pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Pengguna Jasa diperoleh nilai thiung Sebesar 3,897 sementara tpe 2,010
dan mempunyai angka signifikan sebesar 0,000 < 0.05 atau thiung 3,897 >

tiane12,010. berdasarkan kriteria pengambilan keputusan, dapat disimpulkan bahwa



59

Ho ditolak (Ha diterima), hal ini menunjukkan bahwa ada pengaruh yang
signifikan antara variabel Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pengguna
Markeplace Kuliner G-Food di Kota Binjai.

Menurut (Tjiptono, 2019) mengatakan bahwa kualitas atau mutuh industri
pelayanan adalah penyajian produk atau jasa sesuai ukuran yang berlaku ditempat
produk tersebut diadakan dan penyampaiannya setidaknya sama dengan yang
diinginkandan diharapkan oleh konsumen.

Menurut (Munandar, 2015) “Mutu pelayanan berpusat pada upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya

untuk mengimbangi harapan konsumen, yaitu adanya kesuaian antara
harapan dengan persepsi manajemen, adanya kesesuaian antara standar kerja
karyawan, dengan pelayanan yang diberikan dengan pelayanan yang diterima
dengan apa yang diharapkan oleh konsumen”.

Menurut (Davis, 2007) “Kualitas pelayanan adalah sesuatu yang
berhubungan dengan terpenuhnya harapan atau kebutuhan pelanggan, dimana
pelayanan dikatakan berkualitas apabila dapat menyediakan produk dan jasa
(pelayanan) sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan. Dlam hal ini
kualitas dasarnya terkait dengan pelayanan yang baik. Yaitu sikap atau cara
karyawan dalam menangani masyarakat secara memuaska’’.

Sedangkan menurut (Lewis & Boom, 2015) mendefenisikan “kualitas
pelayanan secara sederhana yaitu ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi masyarakat, yang artinya kualitas
pelayanan ditentukan kemampuan perussahaan atau Lembaga tertentu untuk

memenuhi kebutuhan yang sesuai denga napa yang diharpkan atau diinginkan
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bedasarkan kebutuhanmasyarakat”’.

Hasil penelitian (Gultom et al, 2014), (Gultom & Jufrizen, 2016),
(Gunawan et al., 2018), (Azhar et al., 2018), (Lesmana, M. T., & Nasution,
2019), (Nasution, S. M. A., Nasution, A. E., & Lesmana, 2023), (Nasution, 2018),
(Nasution, A. E, & Syahputra, 2022), (Daulay, R., & Rany, 2018), (Daulay, 2012)
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna
jasa.

4.2.2 Pengaruh Harga Diskon Terhadap Loyalitas Pengguna Jasa

Dari tabel uji-t dapat dipahami bahwa pengaruh Harga Diskon terhadap
Loyalitas Pengguna Jasa diperoleh nilai thiung Sebesar 11,842 sementara tiaei2,010
dan mempunyai angka signifikan sebesar 0.000 < 0.05 atau thiwung 11,842 > tapel
2,010. Berdasarkan kriteria pengambilan keputusan, dapat disimpulkan bahwa Ho
ditolak (Ha diterima), hal ini menunjukkan bahwa ada pengaruh Harga Diskon
terhadap Loyalitas Pengguna Markeplace Kuliner G-Food di Kota Binjai.

Harga adalah nilai suatu barang yang dinyatakan dalam uang. Penerapan
harga jual berasaldari harga pokok tersebut sedangkan harga pokok barang di
tentukan oleh berapa besar biaya yang dikorbankan untuk memperoleh atau untuk
membuat barang itu. Harga dapat di artikan sebagai jumlah uang atau satuan
moneter atau satuan aspek lain (non nometer) yang mengandung kegunaan tertentu
yang di perlukan untuk mendapatkan suatujasa (Farisi & Siregar, 2020).

Diskon adalah salah satu yang dinanti oleh para konsumen dalam
pembelian dan penggunaan suatu jasa. Oleh karena itu banyak perusahaan baik
itu manufaktur atauperusahaan yang banyak melakukan diskon harga pada satu
ataupun beberapa produkuntuk mempengaruhi konsumen dalam membeli suatu

produk baik barang maupun jasa.
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Hasil penelitian (Daulay et al., 2020), (Luthfi & Azhar, 2011), (Luthfi, N.,
& Azhar, 2011), (Gultom, 2017), (Farisi & Siregar, 2020), (Tirtayasa, S., &
Erwanto, 2021), (Nasution et al., 2023), (Nasution et al., 2019) menunjukkan
bahwa diskon harga berpengaruh terhadap Layolitas Pengguna Jasa.

4.2.3 Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Pengguna Jasa

Dari tabel uji-t dapat dipahami bahwa pengaruh Kepuasan Konsumen
terhadap Loyalitas Pengguna Jasa diperoleh nilai thiwng Sebesar 1,968 sementara
tiaber 3,798 dan mempunyai angka signifikan sebesar 0.000 < 0.05 atau thitung 3,798
< twper 2,010. Berdasarkan kriteria pengambilan keputusan, dapat disimpulkan
bahwa Ho ditolak (Ha diterima), hal ini menunjukkan bahwa ada pengaruh
Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Pengguna Markeplace Kuliner G-Food
di Kota Binjai.

Loyalitas jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat
tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Jasa merupakan
sesuatu yang tidak dapat dilihat, tetapi dapat dirasakan langsung oleh

konsumennya.

Menurut (Kotler & Keller, 2016) jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang
hasilnya bukanberbentuk produk fisik atau konstruksi, yang umumnya dihasilkan
dan dikonsumsi secarabersamaan serta memberikan nilai tambah konsumen.

Beberapa pengertian tersebut memberikan kesimpulan bahwa jasa adalah
kegiatan ekonomi dengan hasil keluaran yang tidak berwujud yang ditawarkan

dari loyalitas jasa yaitu perusahaan kepada pengguna jasa atau Si pemesan jasa
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tersebut dan tidak ada sifat kepemilikan dalam jasa. Si pemesan jasa tersebut dan
tidak ada sifat kepemilikan dalam jasa.
4.2.4 Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Diskon, Harga Diskon dan

Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Pengguna Jasa

Berdasarkan hasil penelitian bahwa pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga
Diskon, Harga Diskon dan Kepuasan Konsumen terhadap Minat Beli kartu
Telkomsel. Dengan nilai Fhiwng 174,369> Fine 2,81 bahwa ada pengaruh
signifikan secara simultan Kualitas Pelayanan, Harga Diskon, Harga Diskon dan
Kepuasan Konsumen terhadap terhadap Loyalitas Pengguna Jasa Marketplace
Kuliner Go-Food di Kota Binjai.

Pelayanan dari suatu perusahaan dapat dikatakan berkualitas apabila
pelayanan tersebut mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan, jika
kebutuhan dsn keinginan pelanggan mampu dipenuhi melalui kualitas pelayanan
perusahaan, maka hal ini akan berpengaruh pada kepuasan pelanggan dan
berakhir pada kenyamanan pelanggan.

Menghasilkan kepemilikan sesuatu. Jasa merupakan sesuatu yang tidak
dapat dilihat, tetapi dapat dirasakan langsung oleh konsumennya. Menurut Kotler
& kel er (2012) jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang hasilnya bukan
berbentuk produk fisik atau konstruksi, yang umumnya dihasilkan dan dikonsumsi
secarabersamaan serta memberikan nilai tambah konsumen.

Beberapa pengertian tersebut memberikan kesimpulan bahwa jasa adalah
kegiatan ekonomi dengan hasil keluaran yang tidak berwujud yang ditawarkan
dari loyalitas jasa yaitu perusahaan kepada pengguna jasa atau si pemesan jasa
tersebut dan tidak ada sifat kepemilikan dalam jasa. Si pemesan jasa tersebut dan

tidak ada sifat kepemil ikan dalam jasa.
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Jika kinerja dibawah harapan maka pelanggan tidak akan puas, semua
tindakan yang dilakukan oleh perusahaan untuk mengetahui harapan akan puas,
semua tindakan yang dilakukan oleh perusahaan untuk mengetahui harapan
pelanggan agar dapat menciptakan kepuasaan pelanggan, oleh karena itu kepuasan
pelanggan menjadi prioritas utama dalam setiap perusahaan maupun organisasi

(Arsyanti S., & Astuti, 2016).



BAB 5

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan
pada bab sebelumnya maka dapat diambil kesimpulan dari penelitian ini mengenai
pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Diskon, dan Kepuasan Konsumen terhadap

Loyalitas Pengguna Markeplace Kuliner G-Food di Kota Binjai

1. Ada pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pengguna Jasa, dengan
nilai thiwng Sebesar 3,897 sementara twper 2,010 dan mempunyai angka
signifikan sebesar 0,000 < 0.05 atau thitung 3,897 > traper2,010.

2. Ada pengaruh Harga Diskon terhadap Loyalitas Pengguna Jasa dengan nilai
thitung SEbesar 11,842 sementara twne2,010 dan mempunyai angka signifikan
sebesar 0.000 < 0.05 atau thitwung 11,842 > tape 2,010.

3. Ada pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Pengguna Jasa dengan
nilai thiwng Sebesar 1,968 sementara twner 3,798 dan mempunyai angka
signifikan sebesar 0.000 < 0.05 atau thitung 3,798 < tranel 2,010.

4. Terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Diskon, Harga Diskon dan
Kepuasan Konsumen terhadap Minat Beli kartu Telkomsel. Dengan nilai
Friung 174,369> Franel 2,81 bahwa ada pengaruh signifikan secara simultan
Kualitas Pelayanan, Harga Diskon, Harga Diskon dan Kepuasan Konsumen
terhadap terhadap Loyalitas Pengguna Markeplace Kuliner G-Food di Kota

Binjai

64
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5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian diatas, maka saran yang
dapat diberikan sebagai berikut :

1. Dengan adanya promo yang dapat menarik konsumen mampu menimbulkan
loyalitas konsumen pada suatu layanan, dalam hal ini layanan GO-FOOD.

2. Perusahaan harus lebih meningkatkan inovasi dari pelayanan yang dapat
membuat pengguna GoFood memperioritaskan produk tersebut. Saran yang
dapat diberikan oleh peneliti seperti membuat fitur yang lebih bervariasi
sesuai dengan kebutuhan pelanggan.

3. Harga layanan pesan antar GoFood sangat terjangkau. Dari sini peneliti dapat
menyarankan untuk perusahaan jika menurunkan harga layanan pesan antar
nya diharapkan masyarakat akan semakin tertarik untuk menggunakan layanan
GoFood, untuk variabel harga yang menunjukan hasil positif terhadap
keputusan pembelian yang artinya harga kuliner maupun harga layanan pesan
antar yang diberikan GoFood sudah cukup baik sehingga harus dipertahankan

4. Aplikasi go-food sudah cukup baik, sebaikya lebih meningkatkan kepuasan
yang diberikan kepada pelanggan, sehingga dapat meningkatkan minat
masyarakat dalam menggunakan jasa go-food. Kepuasan konsumen dapat
dilakukan dengan meningkatkan jasa yang diberikan kepada pelanggan dan

kesesuaian harapan konsumen saat menggunakan jasa.

5.3 Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini telah diusahakan dan dilaksanakan sesuai dengan prosedur

ilmiah, namun demikian masih memiliki keterbatasan yaitu:
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1. Faktor-faktor yang mempengaruhi Loyalitas Pengguna Jasa dalam penelitian
ini hanya terdiri dari 3 variabel, yaitu Kualitas Pelayanan, Harga Diskon, dan
Kepuasan Konsumen sedangkan masih banyak faktor lain yang
mempengaruhi Loyalitas Pengguna Jasa.

2. Teknik pengolahan data dalam penelitian ini hanya menggunakan
program software SPSS (versi 25) saja, dimana masih ada program
software yang lainnya, yang digunakan untuk pengolahan data.

3. Adanya keterbatasan penelitian dengan menggunakan data Kuisioner karena
dikhawatirkan responden tidak benar-benar menjawab pernyataan dengan

sungguh-sungguh dengan keadaan yang sebenarnya.
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