
Pengaruh Perceived Value Dan E-Service Quality Terhadap Customer Loyalty dengan Customer 

Satisfiaction Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada Pengguna Fitur Go-Food di Kecamatan 

Kebumen) 

1 

Anissa Aprelita 

Program Studi S1 Manajemen, STIE Putra Bangsa Kebumen 

Anissaaprel19@gmail.com 

Abstrak  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh perceived value dan e-service quality terhadap 

customer loyalty melalui customer satisfaction sebagai variabel intervening. Populasi dalam penelitian ini 
adalah masyarakat di Kecamatan Kebumen yang pernah menggunakan layanan Go-Food. Sampel 

penelitian sebanyak 100 orang dengan metode accidentiial sampling. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah metode kuantitatif. Analisis data mengunakan analisis jalur dengan progam SPSS 25 

dan sobel test. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa perceived value dan e-service quality berpengaruh 

terhadap customer satisfactions. Selanjutnya perceived value tidak berpengaruh terhadap customer loyalty, 

sedangkan e-service quality dan customer satisfaction berpengaruh dan signifikan terhadap customer 

loyalty. Serta customer satisfaction dapat memediasi antara variabel perceived value dan e-service quality 

terhadap customer loyalty. 

Kata kunci: perceived value, e-service quality, customer satisfaction, customer loyalty 

Abstract 

This study aims to determine the effect of perceived value and e-service quality on customer loyalty 
through customer satisfaction as an intervening variable. The population in this study are people in 

Kebumen District who have used Go-Food services. The research sample was 100 people with accidentiial 

sampling method. The method used in this research is quantitative method. Data analysis used path 

analysis with the SPSS 25 program and the sobel test. The results of this study indicate that perceived 

value and e-service quality have an effect on customer satisfactions. Furthermore, perceived value has no 

effect on customer loyalty, while e-service quality and customer satisfaction have a significant and 

significant effect on customer loyalty. And customer satisfaction can mediate between perceived value and 

e-service quality variables on customer loyalty. 

Keywords: perceived value, e-service quality, customer satisfaction, customer loyalty.

PENDAHULUAN 

Kemajuan teknologi yang mempermudah pekerjaan 

masyarakat baik secara langsung maupun tidak langsung 

telah merubah gaya hidup masyarakat. Perubahan gaya 

hidup masyarakat salah satunya dipengaruhi oleh budaya 

digital dan penggunaan internet, menurut pengamat 

digital lifestyle (www.cnnindonesia.com). Teknologi 

sangat dibutuhkan dalam kehidupan masyarakat, karena 

teknologi memberikan kemudahan dalam segala aktivitas 
dengan prinsip yang lebih praktis sehingga menghemat 

waktu dan tidak mengganggu pekerjaan.  

Perkembangan bisnis dari adanya kemajuan 

teknologi di Indonesia yaitu berkembangnya e-

commerce. Pelaku ekonomi memanfaatkan internet dan 

melakukan tren bisnis e-commerce yang berbasis aplikasi 

mobile. Mobile device lebih memudahkan pelanggan 

dalam hal mobilitas. Salah satu bisnis e-commerce di 

Indonesia yaitu  Go-Jek menjadi salah satu leader dari 

pesaing bisnis e-commerce yang berbasis aplikasi 

smartphone. Go-Jek tidak hanya unggul dari sektor usaha 
dalam penyediaan transportasi berbasis online saja, tetapi 

unggul dalam penyediaan layanan food delivery online.  
Bisnis jasa food delivery tidak lepas dari kemajuan 

teknologi dan kemudahan akses internet yang semakin 

luas. Layanan jasa  food delivery  berbasis aplikasi 

menjadi saluran yang paling sering digunakan untuk 

memesan makanan dengan persentase 85% diikuti 

dengan pemesanan via telephone 22%. Sedangkan 

restoran aplikasi dan pemesanan via website menempati 
urutan ketiga dan keempat dengan persentase 10% dan 

1% (www.swa.co.id). Data TBI Merek Jasa Transportasi 

Online yang tertinggi adalah Go-Jek dengan jumlah 

44,6%, diikuti oleh Grab sebesar 43,1%  

(www.topbrand.com, 2019). Go-Jek memanfaatkan 

media elektronik berbasis internet dan aplikasi pada 

smartphone, sehingga akses untuk pemesanan jasa lebih 

mudah bagi konsumen. Go-Jek mengembangkan 

bisnisnya tidak hanya dibidang transportasi yang berbasis 

aplikasi, tetapi juga mengembangkan bisnisnya dibidang 

kuliner dengan menyediakan layanan food delivery  
melalui fitur Go-Food. Pemesanan makanan bisa 

dilakukan dimana saja, kapan saja tanpa harus datang 

langsung ke restoran. Layanan Go-Food sendiri telah 

menjadi layanan food-delivery online nomor satu di Asia 

Tenggara, dan no. 3 di dunia dengan jumlah order per 

bulan mencapai 30 juta order, di sepanjang tahun 2018 

(www.genpi.com:2019).  
Go-Food menjadi salah satu layanan pesan antar 

makanan online di Indonesia yang tidak lepas dari 

kehidupan masyarakat di Indonesia. Berdasarkan situs 

www.cnnindonesia.com, pangsa pasar Go-Food di 

Indonesia mencapai 75%, angka tersebut lebih tinggi dari 
rata-rata industri yaitu 39% hal tersebut menjadikan Go-

Food sebagai layanan pesan antar makanan terbaik di 

Indonesia. Terdapat pembeda pada nilai-nilai indikator 

http://www.cnnindonesia.com/
http://www.swa.co.id/
http://www.topbrand.com/
http://www.genpi.com/
http://www.cnnindonesia.com/
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yang dimiliki oleh Go-Food sehingga lebih tinggi dua 

kali lipat dari pesaingnya. Alasannya utama dari pilihan 

menu yang beragam 87%, pilihan merchant beragam 

83%, aplikasi mudah digunakan 83%, menilai mitra 

driver Gojek ramah, sopan, dan informatif 82%, hingga 
layanan pesan-antar makanan tercepat 79%. Hal tersebut 

membuktikan bahwa konsumen Go-Food yang semakin 

loyal.  

Bisnis layanan pesan-antar makanan secara online 

saat ini semakin berkembang dengan jangkauan yang 

cuup luas sampai kabupaten dan kota di seluruh 

Indonesia. Go-Food mejadi layanan online food delivery 

services yang sangat diminati oleh masyarakat 

Kecamatan Kebumen, dibuktikan dengan observasi yang 

dilakukan secara acak tentang penggunaan layanan online 

food delivery services di Kabupaten Kecamatan 
Kebumen. Hasil observasi tersebut adalah sebagai 

berikut: 

Tabel.1 

Hasil Observasi Transaksi Food Delivery Online pada  

Masyarakat Kecamatan Kebumen  

Tahun 2019 

No Layanan Frekuensi Presentase 

1 Go-Food 19    47,5% 

2 GrabFood 16    40   % 

3 Online  5    12,5 % 

Total 40    100% 

Sumber: Data Primer Diolah, 2019. 

Berdasarkan data tersebut bahwa jasa food delivery 

online yang dilakukan oleh masyarakat Kecamatan 
Kebumen dengan melalui layanan berbasis aplikasi yaitu 

Go-Food memiliki popularitas yang lebih tinggi 

dibandingkan dengan pesaingnya. Pemesanan makanan 

secara online dengan menggunakan saluran telephone 

atau whatsapp saat ini sudah semakin berkurang dan 

beralih menggunakan layanan yang berbasis aplikasi 

smarphone. Sembilan belas responden yang 

menggunakan layanan Go-Food juga menegaskan bahwa 

mereka melakukan online food delivery services tidak 

hanya satu kali, tetapi berulang kali dalam waktu yang 

berbeda. Perilaku seperti ini merupakan perilaku 
konsumen yang setia terhadap suatu merek dan memiliki 

sifat positif dengan melakukan pembelian secara berkala 

disebut costumer loyalty. 

Menurut Praditya (2018) loyalitas (loyalty) 

merupakan kesetiaan konsumen terhadap sebuah produk 

atau jasa yang sukses memenuhi harapan mereka. 

Loyalitas tidak akan terbentuk sebelum adanya proses 

pembelian, karena loyaitas juga terbentuk karena adanya 

kesan kualitas dan pengalaman dalam menggunakan 

barang atau jasa. Sedangkan menurut Griffin (2010: 04). 

loyalitas adalah seorang konsumen dikatakan setia atau 
loyal apabila konsumen tersebut menunjukan perilaku 

pembelian secara teratur atau terdapat suatu kondisi 

dimana mewajibkan konsumen membeli paling sedikit 

dua kali dalam selang waktu tertentu.  

Berdasakan observasi secara langsung dengan 

melakukan wawancara terhadap konsumen pengguna 

layanan Go-Food menggunakan aplikasi pesan makanan 

lebih dari 3 kali dalam seminggu. Hal tersebut 

menunjukan bahwa konsumen memiliki kecenderungan 

untuk menggunakan merek yang sama secara terus 

menerus dan menjadi prioritas dibandingkan merek jasa 
pesan antar yang lain menunjukan bahwa konsumen loyal 

tehadap layanan Go-Food. 
Konsumen untuk menjadi loyal terhadap suatu 

produk harus merasakan kepuasan terlebih dahulu. 

Kepuasan konsumen (customer satisfaction) adalah 

perasaan senang atau kecewa dari konsumen setelah 
melakukan suatu pembelian produk atau jasa layanan 

kemudian membandingkan antara apa yang dia terima 

dan harapan yang diinginkan (Umar, 2005:65). Ketika  

melakukan  pembelian,  maka  pelanggan  akan 

melakukan  evaluasi  seberapa  tinggi  harapannya  bisa 

terpenuhi  dari  layanan  yang  diterimanya. Jika seorang 

pelanggan merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh 

produk atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi 

pelanggan dalam waktu yang lama. Loyalitas pelanggan 

dapat terbentuk apabila pelanggan merasa puas dengan 

merek atau tingkat layanan yang diterima, dan berniat 

untuk terus melanjutkan hubungan (Rasyid, 2017). 
Kepuasan dapat dicapai ketika mampu memberikan 

nilai dari produk atau jasa yang di hasilkan serta 

memberikan kualitas pelayanan yang baik. Kepuasan 

pelanggan merupakan hal yang sangat penting dan 

menjadi kunci untuk mencapai loyalitas pelanggan. Jika 

konsumen merasa puas maka akan menimbulkan 

keinginan konsumen untuk melakukan hal tersebut secara 

berulang karena memberikan dampak positif dan 

memberikan nilai yang baik pada konsumen (Indrata, 

2018).  

Faktor-faktor yang diduga dapat meningkatkan 
customer satisfactions pada Go-Food dapat memberikan 

dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang 

kuat dengan perusahaan. Dalam penelitian ini peneliti 

melihat bahwa Go-Food mempunyai nilai keuntungan 

(perceived value) bagi pelanggan dan kualitas pelayanan 

elektronik yang baik dapat menciptakan kepuasan 

pelanggan sehingga masih eksis dari ketatnya persaingan 

di Kecamatan Kebumen sekaligus lebih mengutamakan 

pelanggan supaya memperoleh manfaat dari ketertarikan. 

Penelitian ini mengenai faktor-faktor yang 

mempengaruhi customer loyaty melalui customer 

satisfactions salah satunya nilai yang dirasakan 
pelanggan (perceived value) adalah perbedaan antara 

perspektif evaluasi pelanggan terhadap semua manfaat, 

semua biaya penawaran, dan alternatif yang 

dipersepsikan (Kotler, 2003: 60). Perceived value 

merupakan perbedaan antara evaluasi perspektif 

konsumen terhadap semua keuntungan dan keseluruhan 

biaya dan dibandingkan dengan alternatif yang ada. 

Setiap perusahaan jasa saling bersaing untuk dapat terus 

memberikan nilai serta meningkatkan layanan yang 

berkualitas tinggi untuk memuaskan konsumen. 

Penelitian yang dilakukan oleh Perwira, et al, (2016). 
Hasil penelitian tersebut adalah perceived value 

berpengaruh signifikan terhadap variabel customer 

satisfactions pada aplikasi e-commerce. 
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Menurut Anggraeni & Yasa (2012) kualitas layanan 

online (e-service quality) adalah tingkat website dapat 

memfasilitasi secara efisien dan efektif untuk melakukan 

pembelian, penjualan, dan pengiriman baik produk 

maupun jasa. Berkembangnya kualitas layanan online 
akan membuat layanan online menjadi lebih efektif dan 

menarik sehingga membantu perusahaan dalam 

pencapaian level tertinggi terhadap kepuasan pelanggan. 

Kualitas layanan elektronik Go-Food mudah digunakan 

oleh pelanggan dalam melakukan pemesanan makanan 

secara online pada layanan Go-Food terdapat 

pemberitahuan yang diberikan oleh aplikasi kepada 

pelanggan tentang informasi proses layanan sehingga 

pelanggan bisa memantau dengan mudah proses 

pelayanan melalui aplikasi. 

Berdasarkan penjelasan dari latar belakang masalah 
tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Perceived Value Dan 

E-Service Quality Terhadap Customer Loyalty dengan 

Customer Satisfiaction Sebagai Variabel Intervening”. 

LANDASAN TEORI 

Perilaku Konsumen 

Menurut Sumarwan (2002), perilaku konsumen 

adalah semua kegiatan, tindakan, dan proses psikologis 

yang mendorong tindakan tersebut pada saat sebelum 

membeli, ketika membeli, menggunakan, menghabiskan 

produk dan jasa setelah melakukan hal-hal tersebut atau 

kegiatan mengevaluasi. Kotler dan Keller (2009) 

menyatakan bahwa, perilaku konsumen adalah studi 

tentang bagaimana individu, kelompok, dan organisasi 

memilih, membeli, menggunakan, dan bagaimana barang, 
jasa, ide, atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan 

dan keinginan mereka. Sedangkan menurut Suryani 

(2012) perilaku konsumen merupakan proses yang 

dinamis yang mencakup perilaku konsumen individual, 

kelompok dan anggota masyarakat yang terus menerus 

mengalami perubahan. Asosiai Pemasaran Amerika 

mendefinisikan perilaku konsumen sebagai interaksi yang 

dinamis mengenai perasaan, perilaku, dan lingkungan 

dimana individu melakukan pertukaran dalam berbagai 

aspek di dalam kehidupannya.  

Perilaku konsumen adalah tindakan yang 

langsung terlibat dalam mendapatkan, mengonsumsi, dan 
menghabiskan produk atau jasa, termasuk proses 

keputusan yang mendahului dan menyusul tindakan ini 

(Setiadi, 2010). 

Customer Loyalty 

Costumer loyalty adalah seorang konsumen 

dikatakan setia atau loyal apabila konsumen tersebut 

menunjukan perilaku pembelian secara teratur atau 
terdapat suatu kondisi dimana mewajibkan konsumen 

membeli paling sedikit dua kali dalam selang waktu 

tertentu (Griffin, 2010:04). Kesetiaan pelanggan muncul 

karena adanya rasa kepercayaan dari pelanggan setelah 

penggunaan produk, hal tersebut dapat terjadi jika 

sebelumnya telah terjadi kepuasan dalam penggunaan 

produk (Ariningsih, 2009). Sedangkan menurut Bowen 

dan Chen (2001) loyalitas dapat meningkatkan 

keuntungan perusahaan. Loyalitas dapat membantu 

mempromosikan perusahaan dengan cara word of mouth 

serta dapat memberikan referensi bisnis. 

Dari beberapa definisi tersebut dapat 

disimpulkan bahwa loyalitas pelanggan adalah kesetiaan 

pelanggan yang di  yang dipresentasikan dalam 

melakukan pembelian suatu produk dan menggunakan 

suatu jasa tersebut dengan konsistensi yang tinggi, namun 

tidak hanya membeli ulang suatu barang atau jasa, tetapi 
juga mempunyai komitmen dan sikap positif kepada 

perusahaan sehingga timbul sikap untuk 

merekomendasikan kepada orang lain. Loyalitas yang 

dimiliki oleh pelanggan menjadi keuntungan dan menjadi 

kekuatan bagi perusahaan untuk menghadapi persaingan 

bisnis. 

Menurut Ho dan Lee (2007) dalam Johonatan 

(2013), indikator loyalitas pelanggan adalah sebagai 

berikut: 

1. Mengajak orang lain untuk melakukan pembelian 

2. Mengatakan hal-hal positif kepada orang lain 
3. Melakukan pemesanan/pembelian kembali 

produk/jasa dalam waktu dekat 

4. Merekomendasikan kepada orang lain 

5. Mempertimbangkan bahwa website sebagai pilihan 

utama untuk melakukan pembelian secara online. 

Customer Satisfaction 

Kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan 

merupakan keinginan setiap perusahaan. Selain menjadi 

faktor penting bagi perusahaan, memuaskan kebutuhan 

pelanggan dapat meningkatkan keunggulan bersaing. 

Dilihat dari kualitas layanan yang terbaik dapat 
menciptakan kepuasan pelanggan Kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor 

keberhasilan dari suatu perusahaan untuk mencapai 

keunggulan bersaing (Sawitri et al., 2013). 

Menurut Kotler dan Keller (2009) kepuasan 

(satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja 

yang dipersepsikan produk terhadap ekspektasi merek. 

Menurut Irawan (2008) indikator kepuasan pelanggan 

adalah sebagai beriku: 
1. Perasaan puas  

2. Selalu membeli produk 

3. Akan merekomendasikan kepada orang lain  

4. Terpenuhinya harapan pelanggan setelah membeli 

produk 

Perceived Value 

Perceived value merupakan perbedaan antara 

evaluasi perspektif konsumen terhadap semua 

keuntungan dan keseluruhan biaya dan dibandingkan 
dengan alternatif yang ada (Kotler dan Keller, 2016:151). 

Menurut Perceived Value adalah penilaian konsumen 

mengenai apa yang diterima dengan pengorbanan apa 

yang dikeluarkan untuk memperoleh sebuah produk atau 

jasa. Yang dan Peterson (2004:803) menyatakan bahwa 

nilai konsumen adalah dasar fundamental bagi seluruh 

aktivitas pemasaran. 
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Menurut  Kotler  (2010: 34) perceived  value  

adalah  selisih  antara total  customer  value dan total 

customer cost. Total customer value (jumlah nilai bagi 

konsumen)  adalah kumpulan manfaat  yang  diharapkan  

diperolehkonsumen  dari  produk  atau  jasa  tertentu. 
Total customer  cost  (biaya konsumen  total) adalah  

sekumpulan  pengorbanan  yang diperkirakan konsumen  

akan  terjadi  dalam  mengevaluasi,  memperoleh,  dan 

menggunakan produk atau jasa tersebut 

Menurut Sweeney dan Soutar dalam Perwira 

et.al, (2016) indikator perceived value adalah sebagai 

berikut: 

1. Emotional value  

2. Social value 

3. Funcional value  

4. Price/ Value of money 

E-Service Quality 

Kualitas layanan online (e-service quality) 

adalah tingkat website dapat memfasilitasi secara efisien 

dan efektif untuk melakukan pembelian, penjualan, dan 

pengiriman baik produk maupun jasa (Anggraeni dan 

Yasa: 2012).  

Kualitas layanan dalam dunia usaha yang 

berbasis online menjadi sesuatu yang penting dalam 

penentuan kesuksesan atau kegagalan dari perdagangan 

elektronik. Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis 

yang berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses 

dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. 
Sehingga definisi kualitas pelayanan dapat diartikan 

sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam 

mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2007).  

Menurut Hoffman & Bateson (2011) 

menyatakan bahwa service quality merupakan sebuah 

sikap yang dibentuk melalui jangka panjang, evaluasi 

keseluruhan dari kinerja perusahaan. Sedangkan menurut 

Jonathan (2013), e-service quality didefinisikan sebagai 

perluasan dari kemampuan suatu situs untuk 

memfasilitasi kegiatan belanja, pembelian, dan distribusi 
secara efektif dan efisien. Chase  (2006)  mengatakan  

bahwa e-service  quality  merupakan  pelayanan  yang 

diberikan  kepada  konsumen  jaringan  internet sebagai  

perluasan  dari  kemampuan  suatu situs untuk  

memfasilitasi  kegiatan  belanja, pembelian,  dan  

distribusi  secara  efektif  dan efisien.  Sedangkan  

menurut  Parasuraman, et al,. (2005) mendefinisikan e-

service  quality atau  kualitas layanan  elektronik  sebagai  

sejauh  mana sebuah website mampu  memfasilitasi  

kegiatan konsumen  meliputi  belanja,  pembelian,  dan 

pengiriman  baik  produk  dan  layanan  secara efisien 

dan efektif. 
Menurut Li et al (2009) dalam Laurent (2016), 

indikator e-service quality adalah sebagai berikut: 

1. Ease of use  

2. Website design 

3. Reliability  

4. System availability  

5. Privacy  

6. Responsiveness  

7. Empathy  

Gambar 1  

Kerangka Konseptual 

HIPOTESIS PENELITIAN 

H1: Perceived value berpengaruh terhadap customer 

satisfaction pada   pengguna fitur Go-Food di 

Kecamtan Kebumen. 
H2: E-service quality berpengaruh terhadap customer 

satisfaction pada pengguna fitur Go-Food di 

Kecamatan Kebumen. 

H3: Perceived value berpengaruh terhadap customer 

loyalty pada pengguna fitur Go-Food di Kecamatan 

Kebumen. 

H4: E-service quality berpengaruh terhadap customer 

loyalty pada pengguna fitur Go-Food di Kecamatan 

Kebumen. 

H5: Customer satisfaction berpengaruh terhadap customer 

loyalty pada pengguna fitur Go-Food di Kecamatan 
Kebumen. 

H6: Perceived value berpengaruh terhadap customer 

loyalty dengan customer satisfaction sebagai 

variabel intervening pada pengguna fitur Go-Food di 

Kecamatan Kebumen. 

H7: E-service quality berpengaruh terhadap customer 

loyalty dengan customer satisfaction sebagai 

variabel intervening pada pengguna fitur Go-Food di 

Kecamatan Kebumen. 

METODE 

Obyek dan Subyek Penelitian 

Obyek penelitian adalah sesuatu yang merupakan 

inti dari problematika penelitian (Arikunto, 2005). Obyek 

pada penelitian ini adalah perceived value dan e-service 
quality sebagai variabel bebas, customer satisfaction 

sebagai variabel intervening, dan customer loyalty sebagai 

variabel terikat. Subyek adalah target populasi yang 

memiliki karakteristik tertentu yang ditetapkan peneliti 

untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya 

(Sugiyono, 2008). Subyek pada penelitian ini adalah 

pengguna aplikasi Go-Jek dan sudah pernah 

menggunakan fitur Go-Food minimal tiga kali dalam 

waktu satu minggu di Kecamatan Kebumen 
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Populasi dan Sampel 
 Menurut Sugiyono (2014:80) populasi adalah 

wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek 

yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari kemudian ditarik 

kesimpulannya. Besarnya populasi yang digunakan dalam 

suatu penelitian tergantung pada jangkauan kesimpulan 
yang akan dibuat. Dalam penelitian ini populasinya yaitu 

seluruh konsumen sepatu sepak bola merek Specs di 

wilayah Kabupaten Kebumen yang pernah membeli 

sepatu Specs minimal dua kali pembelian. 
Menurut Sugiyono (2014:81) sampel adalah 

bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

perusahaan tersebut. Teknik sampel yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah metode nonprobability 

sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak 

memberi peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap 

unsur atau anggota populasi yang dipilih menjadi sampel. 

Jenis dari teknik nonprobability sampling yang akan 

digunakan dalam penelitian ini yaitu teknik accidental 

sampling untuk menentukan siapa yang akan menjadi 

sumber data penelitian.  

Menurut Sugiyono (2014:123), accidental 

sampling adalah teknik penentuan sampel berdasarkan 

kebetulan, yaitu konsumen yang secara 
kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat 

digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang 

kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data. Sampel 

pada penelitian ini yaitu konsumen jasa pemesanan 

makanan Go Food di wilayah Kabupaten Kebumen yang 

pernah melakukan pembelian produk tersebut minimal 

dua kali pembelian. 

Karena dalam penelitian ini jumlah populasi 

yang pernah melakukan pembelian produk sepatu sepak 

bola merek Specs belum diketahui secara pasti dan jumlah 

sampel untuk populasi tak terhingga, maka penulis tidak 
meneliti seluruh anggota populasi. Menurut Suryaningrum 

(2019) karena penelitian ini jumlah populasinya tidak 

diketahui, maka penentuan jumlah sampel dalam 

penelitian ini diambil dengan menggunakan rumus 

sebagai berikut : 

n > pq (Za/2)2 

Keterangan : 

n  : Jumlah sampel 
Za/2  : nlai Ztabel (a=50% : a/2=0,025) 

e  : error (batas maksimal error = 10%) 

p  : Precisious (batas tatapan presis = 5%) 

q  : Quality (jumlah estimasi = 0,5) 

Dari rumus diatas dapat dihitung jumlah sampel sebagai 

berikut: 

n > pq  

n > 0,5 x 0,5 (1,96/0,1)2 

n > 96,04 

Sampel yang digunakan untuk responden dalam 

penelitian ini berjumlah 100 orang agar dapat memenuhi 

syarat pengambilan sampel minimal yaitu sebanyak 96 
orang. 

 

Metode Analisis Data 

Metode analisis yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah analisis statistik deskriptif, uji instrument 

(Vaiditas dan Reliabilits) uji asumsi klasik (uji normalitas, 

uji heteroskedastisitas, uji multikolinearitas), uji hipoteis 
(uji t parsial dan koefesien determinasi), analisis korelasi 

analisis jalur, dan sobel test menggunakan program SPSS. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Gambaran Umum Go Food 

PT. GO-JEK Indonesia bermula ditahun 2010 

didirikan oleh Nadiem Makarim sebagai perusahaan 

transportasi roda dua melalui panggilan telepon, GO-JEK 

kini telah tumbuh menjadi on-demand mobile platform 

dan aplikasi terdepan yang menyediakan berbagai layanan 

lengkap mulai dari transportasi, logistic, pembayaran, 
layan-antar makanan, dan berbagai layanan on-demand 

lainnya. 

GO-JEK adalah sebuah perusahaan teknologi 

berjiwa sosial yang bertujuan untuk meningkatkan 

kesejahteraan pekerja diberbagai sektor informal di 

Indonesia. GO-JEK bermitra dengan para pengendara ojek 

yang berpengalaman. Kegiatan GO-JEK bertumpu pada 3 

nilai pokok: kecepatan, inovasi, dan dampaksosial. 

Para driver GO-JEK mengatakan bahwa 

pendapatan mereka meningkat semenjak bergabung 

sebagai mitra dengan mendapatkan akses ke lebih banyak 

pelanggan melalui aplikasi kami. Mereka juga 
mendapatkan santunan kesehatan dan kecelakaan, akses 

kepada lembaga keuangan dan asuransi, cicilan otomatis 

yang terjangkau, serta berbagai fasilitas yang lain. 

GO-JEK telah resmi beroperasi di 25 kota besar di 
Indonesia, termasuk Medan, Batam, Palembang, 

Pekanbaru, Jambi, Padang, Bandar Lampung, 

Jabodetabek, Bandung, Sukabumi, Yogyakarta, 

Semarang, Pontianak, Banjarmasin, Manado, Makassar, 

Denpasar, Mataram dengan rencana pengembangan di 

kota-kota lainnya pada tahun mendatang. Adapun layanan 

yang diberikan oleh PT. GO-JEK Indonesia, yaitu GO-

RIDE, GO-CAR, GO-FOOD, GO-BLUEBIRD, GO-

SEND, GO-PULSA, GO-WIN, GO-SHOP, GO-MART 

GO-TIX, GO-BOX, GO-MASSAGE, GO-CLEAN, GO-

GLAM, GO-MED, GOBUS 

Karakteristik Responden 

Analisis deskriptif dalam penelitian ini diperoleh 
dari hasil jawaban kuesioner yang telah dibagikan kepada 

100 responden Berdasarkan data yang diperoleh dari hasil 

penelitian, maka dapat didefinisikan karakteristik 

responden sebagai berikut: 

Tabel 2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jenis kelamin Frekuensi Presentase 

1. Laki-Laki 23 23 % 

2. Perempuan 77 77 % 

Total 100 100% 

Sumber: Data primer diolah, 2020. 
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Berdasarkan tabel 2 menunjukkan 

bahwa responden berjenis kelamin perempuan 

lebih banyak dari responden laki-laki yaitu 

sebanyak 77 orang atau 77%, sedangkan laki-

laki sebanyak 23 orang atau 23%, hal ini 

menunjukkan kebanyakan pengguna fitur Go-

Food adalah berjenis kelamin perempuan. 
Tabel.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

No Usia Frekuensi Presentase 

1. 18 - 25 Tahun 66 66% 

2. 26 – 35 Tahun 30 30% 

3. 36 – 45 Tahun 4 4% 

4. > 46 Tahun 0 0 % 

Total 100 100% 

Sumber: Data primer diolah, 2020. 

Berdasarkan tabel 3 diatas menunjukkan bahwa 
sebagian besar responden berusia 18-25 tahun yaitu 

sebanyak 66 orang atau sebesar 66%. Sedangkan 

responden terbanyak kedua yaitu berusia 26-35 tahun 

yaitu sebanyak 30 orang atau 30%, dan sisanya 4 orang 

berusia 36-45 tahun. Hal ini menunjukkan bahwa 

pengguna fitur Go-Food kebanyakan berasal dari 

kalangan remaja. 

Tabel.4 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

No Pekerjaan Frekuensi Presentase 

1. Pelajar/Mahasiswa 40 40% 

2. Wiraswasta 35 35% 

3. PNS 18 18% 

4. Pegawai Swasta 5 5% 

5. Lainnya 2 2% 

Total 100 100% 

Sumber: Data primer diolah, 2020. 

Berdasarkan tabel 4 diatas menunjukkan bahwa 
sebagian besar responden sebagai pelajar/mahasiswa yaitu 

sebanyak 40 orang atau sebesar 40%. Sedangkan 

responden terbanyak kedua  bekerja sebagai wiraswasta 

yaitu sebanyak 35 orang atau 35%, PNS sebanyaj 18 

orang atau sebesar 18%, Pegawai swasta sebanya 5 orang 

atau 5% dan sisanya 2 orang memiliki pekerjaan lainnya. 

Hal ini menunjukkan bahwa pengguna fitur Go-Food 

kebanyakan berasal dari kalangan pelajar/mahasiswa. 

Tabel.5 

Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan 

No Pekerjaan Frekuensi Presentase 

1. < Rp. 1.000.000 42 42% 

2. Rp.1.000.000 – 

Rp.2.000.000 

30 30% 

3. > Rp.2.000.000 28 28% 

Total 100 100% 

Sumber: Data primer diolah, 2020. 

Berdasarkan tabel 5 diatas menunjukkan bahwa 
sebagian besar responden berpenghasilan < Rp.1.000.000 

yaitu sebanyak 42 orang atau sebesar 42%. Sedangkan 

responden terbanyak kedua memiliki penghasilan sebesar 

Rp.1.000.000 – Rp.2.000.000  yaitu sebanyak 30 orang 
atau 30% dan sisanya 28 orang memiliki penghasilan > 

Rp.2.000.000. 

Uji Instrumen 

Uji Validitas 
Menurut Ghozali (2012) uji validitas dilakukan 

dengan membandingkan r hitung dengan r tabel, diamana 

untuk menentukan rtabel dengan rumus df = n-2. Dimana n 

= sampel. Dengan level of signifikan 95%. Dasar 

pengambilan keputusan: 

a. apabila rhitung > rtabel (a = 0,05) berarti item tersebut 

valid. 

b. apabila rhitung < rtabel (a = 0,05) berarti item tersebut 

tidak valid. 

Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 100 
responden dengan tingkat signifikansi 0,05, sehingga 

diperoleh nilai rtabel sebagai berikut: 

Df = 0,05 (100-2) 

     = 0,05 (98) 

     = 0,196 

Hasil uji validitas pada penelitian ini untuk 

masing-masing variabel sebagai berikut: 

Tabel.6 

Output Uji Validitas Variabel Customer Loyalty 

No Butir  Rhitung Rtabel Sign KET 

1 Y2.1 0,740 0,196 0,000 VALID 

2 Y2.2 0,694 0,196 0,000 VALID 

3 Y2.3 0,682 0,196 0,000 VALID 
4 Y2.4 0,610 0,196 0,000 VALID 

5 Y2.5 0,606 0,196 0,000 VALID 

Sumber: olah data SPSS, 2020. 

Berdasarkan hasil uji validitas menunjukan 

bahwa secara keseluruhan butir pernyataann dapat 

digunakan karena memiliki rhitung yang lebih tinggi dari 

rtabel (0,196), dengan tingkat signifikansi 0,000 atau < 0,05 

sehingga dapat digunakan atau dikatakan VALID. 

Tabel.7 

Output Uji Validitas Variabel Customer Satisfaction 

No Butir Rhitung Rtabel Sig KET 

1 Y1.1 0,620 0,196 0,000 VALID 

2 Y1.2 0,797 0,196 0,000 VALID 

3 Y1.3 0,794 0,196 0,000 VALID 

4 Y1.4 0,728 0,196 0,000 VALID 

Sumber: Olah data SPSS, 2020. 

Berdasarkan tabel 7 hasil output uji validitas 

untuk variabel customer satisfaction menunjukan bahwa 

semua butir pernyataan dapat digunakan atau valid. Hal 

tersebut dikarenakan rhitung yang diperoleh lebih besar dari 
rtabel (0,196) dengan nilai signifikansi yang diperoleh < 

0,05. 
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Tabel.8 

Output Uji Validitas Variabel Perceived Value 

No Butir Rhitung Rtabel Signifikansi KET 

1 X1.1 0,815 0,196 0,000 VALID 

2 X1.2 0,701 0,196 0,000 VALID 

3 X1.3 0,869 0,196 0,000 VALID 

4 X1.4 0,879 0,196 0,000 VALID 

Sumber: Olah data SPSS, 2020. 
Berdasarkan tabel 8 Output uji validitas untuk 

variabel perceived value secara keseluruhan dapat 

digunakan atau valid. Hal tersebut berdasarkan rhitung yang 

diperoleh lebih besar dari rtabel (0,196) dengan tingkat 

signifikansi < 0,05. 

Tabel.9 

Hasil Output Uji Validitas Variabel E-Service Quality 

No Butir Rhitung Rtabel Signifikansi KET 

1 X2.1 0,816 0,196 0,000 VALID 

2 X2.2 0,754 0,196 0,000 VALID 

3 X2.3 0,619 0,196 0,000 VALID 

4 X2.4 0,811 0,196 0,000 VALID 

5 X2.5 0,713 0,196 0,000 VALID 

6 X2.6 0,584 0,196 0,000 VALID 

7 X2.7 0,781 0,196 0,000 VALID 

Sumber: Olah data SPSS, 2020. 

Berdasarkan tabel 9 menunjukan bahwa secara 
keseluruhan butir pertanyaan pada variabel E-Service 

Quality dapat digunakan atau valid. Karena rhitung yang 

diperoleh lebih besar daripada rtabel, (0,196) dengan nilai 

signifikansi < 0,05. 

Uji Reliabilitas 
Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal 

jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah 

konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Jawaban 

responden terhadap pertanyaan ini dikatakan reliabel jika 

masing-masing pertanyaan dijawab secara konsisten atau 
jawaban tidak boleh acak oleh karena masing-masing 

pertanyaan hendak mengukur hal yang sama.  

Kriteria pengujian uji reliabilitas (Ghozali: 

2012): 

a. Jika alpha cronbach > 0,60 atu 60%, maka butir atau 

variabel tersebut reliabel. 

b. Jika alpha cronbach < 0,60 atau 60%, maka variabel 

tersebut tidak reliabel. 

Hasil uji reliabilitas pada penelitian ini sebagai 

berikut: 

Tabel.10 

Output Uji Reliabilitas 

No Variabel Alpha 

Croncbach 

KET 

1 Customer Loyalty 0,674 Realibel 

2 Customer Satisfaction 0,683 Realibel 

3 Perceived Value 0,831 Realibel 

4 E-Service Quality 0,852 Realibel 

Sumber: Olah data SPSS, 2020. 

Berdasarkan tabel 10 menunjukan hasil output 
untuk uji realiblitas variabel customer loyalty, customer 

satisfaction, perceived value, dan E-service quality. 

Secara keseluruhan hasil yang diperoleh menunjukan 

bahwa kuisioner realibel atau handal karena nilai alpha 

croncbach yang diperoleh > 0,60. 

UJI ASUMSI KLASIK 

Uji Normalitas 

Menurut Ghozali (2012) Uji normalitas bertujuan 

untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel 

pengganggu atau residual mempunyai distribusi normal. 
Penelitian ini menggunakan uji grafik normal p-plot, 

analisis Grafik normal P-Plot pada prinsipnya normalitas 

dapat dideteksi dengan melihat penyebaran data (titik) 

pada sumbu diagonal. Dasar pengambilan keputusan uji 

normalitas grafik yaitu jika data menyebar disekitar garis 

diagonal dan mengikuti arah garis diagonalnya maka 

model regresi memenuhi asumsi normalitas 

 

Gambar 2 

Output Uji Normalitas Substruktural 1 

Sumber: Olah data SPSS, 2020. 

Berdasarkan hasil uji normalitas menggunakan 

normal P-Plot diketahui bahwa data terdistribusi normal, 

hal tersebut dilihat dari plot-plot yang menyebar disekitar 

garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal. 

Gambar. 3 

Output Uji Normalitas Substruktural 2 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Olah data SPSS, 2020. 

Berdasarkan hasil uji normalitas menggunakan 

normal P-Plot diketahui bahwa data terdistribusi normal, 

hal tersebut dilihat dari plot-plot yang menyebar disekitar 

garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal. 
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Uji Multikolinearitas  

Menurut Ghozali (2012:107) uji ini bertujuan 

untuk mengetahui apakah dalam model regresi ditemukan 

adanya korelasi yang tinggi atau sempurna antar variabel 

independen. Penilaian mengenai multikolinearitas adalah 
nilai tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10 maka 

menunjukan dalam model regresi tidak terjadi gejala 

multikolinearitas: 

Tabel .11 

Output Uji Multikolinearitas Substruktural 1 

Sumber: Olah data SPSS, 2020. 
Berdasarkan tabel 11 menunjukan bahwa dalam 

penelitian ini tidak terjadi adanya gejala multikolinearitas, 

hal tersebut dilihat dari nilai Tolerance yang > 0,1 dan 

nilai VIF yang < 10. 

Tabel.12 

Output Uji Multikolinearitas Substruktural 2 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error 

Toleranc

e VIF 

 (Constant) 4.13

1 

1.100 
  

Perceived_Value .147 .119 .417 2.398 

EService_Quality .205 .075 .350 2.857 

Customer_Satisfactio

n 

.407 .175 .268 3.729 

Sumber: Olah data SPSS,  
Berdasarkan tabel 12 menunjukan bahwa dalam 

penelitian ini tidak terjadi adanya gejala multikolinearitas, 

hal tersebut dilihat dari nilai Tolerance yang > 0,1 dan 

nilai VIF yang < 10. 

Uji Heteroskedastisitas 

Menurut Ghozali (2012) Uji heteroskedastisitas 
bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi 

ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan yang lain. Penelitian ini menggunakan scatter 

plot untuk menguji heteroskedastisitas, hasil pada 

penelitian ini sebagai berikut: 

Gambar. 4 

Grafik Scatter Plot Substruktural 1 

 

 

 

 

 

Sumber: Olah data SPSS, 2020. 

Berdasarkan gambar 4 diketahui bahwa dalam 

penelitian ini tidak terjadi adanya heteroskedastisitas, 

karena plot tersebar dibawah dan diatas sumbu Y serta 

tidak membentuk suatu pola apapun. 
Gambar. 5 

Scatter Plot Substruktural 2 

Sumber: olah data SPSS, 2020. 
Berdasarkan gambar 5 diketahui bahwa dalam 

penelitian ini tidak terjadi adanya heteroskedastisitas, 

karena plot tersebar dibawah dan diatas sumbu Y serta 

tidak membentuk suatu pola apapun. 

UJI HIPOTESIS 

Uji t Parsial 

Uji statistik t dilakukan untuk mengetahui 

pengaruh dari mana masing-masing variabel independen 
terhadap variabel dependen. Variabel independen secara 

parsial akan mempengaruhi variabel independen apabila 

jumlah degree of freedom (df = n-k)>20 dan derajat 

kepercayaan 5% atau nilai thitung > ttabel. Hasil pengujian 

parsial dengan jumlah df sebesar 96 (100-3) dapat dilihat 

pada tabel berikut: 

Tabel.13 

Output Uji t Parsial Substruktural 1 

Model 
Unstandardize

d Coefficients t Sig. 

B 

Std. 

Error   

1 (Constant) 2.977 .563 5.290 .000 

Perceived_Val

ue 

.340 .060 5.707 .000 

EService_Qual

ity 

.261 .035 7.574 .000 

a. Dependent Variable: Customer_Satisfaction 

 Sumber: olah data SPSS, 2020. 

Berdasarkan hasil uji t dapat disimpulkan 

sebagai berikut: 

a. Variabel perceived value (X1) berpengaruh terhadap 

customer satisfaction (Y1). Hasil uji t pada tabel 13 

menunjukan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan nilai 

thitung 5,707 > ttabel 1,98472 Hasil tersebut menunjukan 

bahwa perceived value berpengaruh secara signifikan 

terhadap customer satisfaction H1 = diterima. 

b. Variabel E-service quality (X2) terhadap customer 

satisfaction (Y1). Hasil uji t untuk variabel E-service 

quality menunjukan nilai siginikansi 0,000 < 0,05 dan 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Perceived_Value .557 1.795 

EService_Quality .557 1.795 
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nilai thitung 7,574 > ttabel 1,98472  dengan demikian 

membuktikan bahwa variabel E-service quality 

berpengaruh secara signifikan terhadap customer 

satisfaction H2 = diterima. 
Tabel.14 

Output Uji t Parsial Substruktural 2 

Model Unstandardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error 

1 (Constant) 4.131 1.100 3.755 .000 

Perceived_Value .147 .119 1.237 .219 

EService_Quality .205 .075 2.739 .007 

Customer_Satisfaction .407 .175 2.325 .022 

a. Dependent Variable: Customer_Loyalty 

Sumber: Olah Data SPSS, 2020. 

Berdasarkan Uji t parsial dapat disimpulkan 

sebagai berikut:  

a. Variabel perceived value (X1) terhadap customer 

loyalty  (Y2). Hasil uji t diketahui nilai signifikansi 

dan thitung untuk variabel perceived value sebesar 

0,219 > 0,05 dan thitung 1,237 < ttabel 1,98498. Hasil 

yang diperoleh menunjukan bahwa perceived value 
tidak berpengaruh signifikan terhadap customer 

loyalty H3 = ditolak.  

b. Variabel E-service Quality (X2) terhadap Customer 

Loyalty  (Y2)  Hasil uji t diketahui nilai signifikansi 

dan thitung untuk variabel e-service quality sebesar 

0,007 < 0,05 dan thitung 2,739 < ttabel 1,98498. Hasil 

yang diperoleh menunjukan bahwa e-service quality 

berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty 

H4 = diterima.  

c. Variabel Customer Satisfaction (Y1) terhadap 
Customer Loyalty (Y2) Hasil uji t diketahui nilai 

signifikansi dan thitung untuk variabel Customer 

Satisfaction sebesar 0,022 < 0,05 dan thitung 2,325 < 

ttabel 1,98498. Hasil yang diperoleh menunjukan 

bahwa Customer Satisfaction berpengaruh 

signifikan terhadap customer loyalty H5 = diterima. 

Koefesien Determinasi 

Koefesien determinasi digunakan untuk 

mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam 

menerapkan variasi variabel dependen atau terikat 
(Ghozali, 2018: 97). Kontribusi variabel perceived value, 

e-service quality dan terhadap customer satisfaction 

sebagai berikut: 

Tabel.15 

Output Koefesien Determinasi Substruktural 1 

Model 

R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

dimension0 1 .855a .732 .726 .75236 

b. Dependent Variable: Customer_Satisfaction 

Sumber: olah data SPSS,2020. 

Berdasarkan tabel 15 dapat diketahui bahwa nilai 

adjusted R2 adalah 0,726 atau sebesar 72,6% dalam 

menjelaskan variabel dependen artinya variabel 
independen secara bersama-sama dapat menjelaskan 

variabel dependen sebesar 72,6%. Hal ini menunjukan 

bahwa pengaruh variabel perceived value dan e-service 

quality terhadap customer satisfaction sebesar 72,6% 

sedangkan sisanya 17,4% dijelaskan oleh factor-faktor 

lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
Tabel.16 

Output Koefesien Determinasi Substruktural 2 

Model 

R 

R 

Square 

Adjusted 

R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

dimension0 1 .720a .519 .503 1.29573 

a. Predictors: (Constant), Customer_Satisfaction,   

                      Perceived_Value, EService_Quality 

Sumber: Olah Data SPSS, 2020. 
Berdasarkan tabel IV-16 dapat diketahui bahwa 

nilai adjusted R2 adalah 0,503 atau sebesar 50,3% dalam 

menjelaskan variabel dependen artinya variabel 

independen secara bersama-sama dapat menjelaskan 

variabel dependen sebesar 50,3%. Hal ini menunjukan 

bahwa pengaruh variabel perceived value dan e-service 

quality dan customer satisfaction terhadap Customer 

Loyalty sebesar 50,3% sedangkan sisanya 49,7% 

dijelaskan oleh factor-faktor lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. 

Analisis Korelasi 

Analisis korelasi adalah metode statistika yang 
digunakan untuk menentukan kuatnya atau derajat 

hubungan linier antara dua variabel atau lebih. Korelasi 

dilambangakan dengan r, dengan ketentuan nilai r tidak 

lebih dari harga (-1 ≤ r ≤ 1, Apabila r = -1 artinya korelasi 

negative sempurna; r = 0 artinya tidak ada korelasi; dan r 

= 1 artinya korelasi sangat kuat. Berikut hasil uji korelasi 

dalam penelitian ini: 

Tabel. 17 

Hasil Output Uji Korelasi 

 
Perceived_V

alue 

EService_Qua

lity 

Perceived_Va

lue 

Pearson 

Correlati
on 

1 .666** 

Sig. (2-

tailed) 
 

.000 

N 100 100 

EService_Qua

lity 

Pearson 

Correlati

on 

.666** 1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 
 

N 100 100 

Sumber: Olah data SPSS, 2020. 

Berdasarkan uji korelasi pada tabel 17 di atas, 

hubungan variabel perceived value dengan variable e-

serice quality memiliki nilai 0,666 > 0,5. Jadi dapat 
disimpulkan hubungan antara dua variabel independen 

dalam penelitian ini memiliki korelasi kuat. 

Koefisien Jalur 

Menurut Ghozali (2013), untuk menguji 

pengaruh variabel intervening digunakan metode analisis 

jalur. Analisis jalur ialah suatu teknik untuk menganalisis 
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hubungan sebab akibat yang terjadi pada regresi berganda 

jika variabel bebasnya mempengaruhi variabel tergantung 

tidak hanya secara langsung, tetapi juga secara tidak 

langsung (Robert D. Rutherford, 1993).   

Analisis yang menghubungkan lebih dari dua 
variabel untuk mengetahui perceived value (X1) dan e-

service quality (X2) terhadap customer satisfaction (Y1) 

dan customer loyalty (Y2). Berikut uji koefesien jalur 

substruktural 1 dan substruktural 2 dalam penelitian ini: 
Tabel IV-18 

Hasil Output Uji Koefesien Jalur Substruktural 1 

Model R 

R 

Squa

re 

Adjusted R 

Square 

Std. 

Erro

r of 

the 

Esti

mate 

dimensio
n0 

1 .85
5a 

.732 .726 .752
36 

b. Dependent Variable: Customer_Satisfaction 

Model 

Unstandardi

zed 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficie

nts t Sig. 

B 

Std. 

Error Beta   

1 (Constant) 2.97

7 

.563 
 

5.290 .000 

Perceived_Va

lue 

.340 .060 .402 5.707 .000 

EService_Qu

ality 

.261 .035 .534 7.574 .000 

a. Dependent Variable: Customer_Satisfaction 

Sumber: Olah data SPSS, 2020 

Berdasarkan tabel 18 persamaan regresi 

substruktural 1 sebagai berikut: 

∈1 =  =  = 0,268 

Y1 = 0,402 X1 + 0,534 X2 + 0,268 

Nilai P1, P2, dan ∈1 dapat dijelaskan sebagai berikut:  

a. Koefesien regresi variabel perceived value (P1) = 

0,402, artinya setiap penambahan 1 satuan pada 

variabel perceived value maka akan menambah 

customer satisfaction sebesar 0,402.  

b. Koefesien regresi variabel e-service quality (P2) = 
0,534, artinya setiap penambahan 1 satuan pada 

variabel e-service quality maka akan menambah 

customer satisfaction sebesar 0,534.  

c. Nilai residu (∈1) = 0,268 menunjukan bahwa 

customer satisfaction yang tidak dapat dijelaskan 

oleh variabel perceived value dan e-service quality 

diabaikan atau sama dengan (0). 

Tabel. 19 

Hasil Output Uji Koefesien Jalur Substruktural 2 

Model 

R 

R 

Square 

Adjusted 

R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

dimension0 1 .720a .519 .503 1.29573 

a. Predictors: (Constant), Customer_Satisfaction, 
Perceived_Value, EService_Quality 

Model 

R 

R 

Square 

Adjusted 

R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

dimension0 1 .720a .519 .503 1.29573 

a. Predictors: (Constant), Customer_Satisfaction, 

Perceived_Value, EService_Quality 

b. Dependent Variable: Customer_Loyalty 

 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 4.131 1.100  3.755 .000 

Perceived_Value .147 .119 .136 1.237 .219 

EService_Quality .205 .075 .328 2.739 .007 

Customer_Satisfaction .407 .175 .318 2.325 .022 

a. Dependent Variable: Customer_Loyalty 

Sumber: Olah data SPSS, 2020. 

Berdasarkan tabel 19 persamaan regresi substruktural 2 

sebagai berikut: 

∈2  =  =  = 0,481 

Y2 = 0,136 X1 + 0,328 X2 + 0,318 X3 + 0,481 

Nilai P1, P2, P3 dan ∈2 dapat dijelaskan sebagai 
berikut:  

a. Koefesien regresi variabel perceived value (P1) = 

0,136, artinya setiap penambahan 1 satuan pada 

variabel perceived value maka akan menambah 

customer loyalty sebesar 0,136.  

b. Koefesien regresi variabel e-service quality (P2) = 

0,328, artinya setiap penambahan 1 satuan pada 

variabel e-service quality maka akan menambah 

customer loyalty sebesar 0,328. 

c. Koefesien regresi variabel customer satisfaction (P3) 

= 0,318, artinya setiap penambahan 1 satuan pada 
variabel customer satisfaction maka akan menambah 

customer loyalty sebesar 0,318. 

d. Nilai residu (∈2) = 0,481, customer loyalty yang tidak 

dapat dijelaskan oleh variabel perceived value, e-

service quality, dan customer satisfaction diabaikan 

atau sama dengan (0). 
a. Perhitungan Pengaruh 

Pengaruh Langsung 

X1  Y1 = 0,402 

X2  Y1 = 0,534. 

X1  Y2 = 0,136 

X2  Y2 = 0,328 
Y1 Y2 = 0, 318. 

Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effect atau IE) 

X1 Y1 Y2 = 0,402 X 0,318 = 0,127836 

X2 Y1 Y2 = 0,534 X 0,318 =0,169812 

Pengaruh Total (Total Effect) 

X1 Y1 Y2 = 0,402 +  0,318 = 0,720. 

X2 Y1 Y2 = 0,534 + 0,318 = 0,852. 

X1  Y2 = 0,136. 

X2  Y2 = 0,328. 

Y1 Y2. = 0,318. 
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b. Diagram Jalur 

Hasil analisis jalur yang dapat digunakan untuk 

menggambarkan diagram jalur yang dikembangkan dalam 

model penelitian ini sebagai berikut: 

Gambar. 6 

Diagram Jalur 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Data Primer diolah, 2020. 
Berdasarkan diagram jalur diatas diketahui 

bahwa pengaruh perceived value terhadap customer 

satisfaction secara langsung sebesar 0,402 atau sebesar 

40,2%. Pengaruh e-service quality terhadap customer 

satisfaction secara langsung sebesar 0,532 atau 53,2%. 

Pengaruh perceived value terhadap customer loyalty 

secara langsung sebesar 0,136 atau 13,6%. Pengaruh e-

service quality terhadap customer loyalty secara langsung 

sebesar 0,328 atau 32,8%. Pengaruh perceived value 

terhadap customer loalty melalui customer satisfaction 

sebesar 0,127 atau 12,7%. Pengaruh e-service quality 
terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction 

sebesar 0,169 atau 16,9%. Pengaruh customer satisfaction 

secara langsung terhadap customer loyalty sebesar 0,318 

atau 31,8%. Eror 1 sebesar 0,268 menunjukkan customer 

satisfaction tidak dapat dijelaskan oleh variabel perceived 

value (X1) dan e-service quality (X2) diabaikan atau sama 

dengan nol. Eror 2 sebesar 0,481 menunjukkan customer 

loyalty tidak dapat dijelaskan oleh variabel perceived 

value (X1) e-service quality (X2) diabaikan atau sama 

dengan nol. 

c. Uji Sobel 

Uji sobel dilakukan dengan cara menguji 
kekuatan pengaruh tidak langsung variabel dependen (Y) 

dengan variabel independen (X) melalui variabel mediasi 

(M) (Ghozali, 2018:248-249). Uji sobel dalam penelitian 

ini dilakukan dengan menggunakan kalkulator sobel test 

yang diakses melalui http://www.danielsoper.com yaitu 

sebagai berikut: 

1. Pengaruh perceived value terhadap customer loyalty 

melalui customer satisfaction 

 

Tabel.20 

Hasil Uji Sobel Substruktural 1 

Test Statistic P-Value 

2,15155414 0.03143249 

Sumber: Data primer diolah, 2020 

Berdasarkan tabel 20, menunjukan test statistic > t tabel 

yaitu 2,15155414 > 1,9844 dan p-value < ɑ yaitu 

0,031 < 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa 

customer satisfaction dapat memediasi antara variabel 

perceived value dengan variabel customer loyalty. 

2. Pengaruh e-service quality terhadap customer loyalty 
melalui customer satisfaction 

Tabel.21  

Hasil Uji Sobel Substruktural 2 

Test Statistic P-Value 

2,22024091 0.02640242 

Sumber: Data primer diolah, 2020 

Berdasarkan tabel IV-, menunjukan test statistic > t 

tabel yaitu 2,22024091 > 1,9844 dan p-value < ɑ yaitu 

0,02640242 < 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa 

customer satisfaction dapat memediasi antara variabel e-

service quality dengan variabel customer loyalty. 

PEMBAHASAN 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

seberapa besar pengaruh variabel perceived value dan e-

service quality terhadap variabel customer satisfaction dan 

customer loyalty pada pengguna layanan Go-Food di 

Kecamatan Kebumen, setelah dilakukan pengujian 

hipotesis diketahui bahwa:   

1. Pengaruh Perceived Value Terhadap Customer 
Satisfaction. 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan 

menganalisis adanya pengaruh antara variabel 

perceived value terhadap customer satisfaction. Hasil 

penelitian ini menunjukkan nilai thitung sebesar 5,707 > 

ttabel sebesar 1,98472 dan nilai signifikansi sebesar 

0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa 

variabel perceived value berpengaruh secara 

signifikan terhadap variabel customer satisfaction 

atau dapat diartikan bahwa hipotesis (H1) diterima. 

Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa variabel 
perceived value berpengaruh secara signifikan 

terhadap variabel customer satisfaction pada 

pengguna layanan Go-Food di Kecamatan Kebumen. 

Semakin tinggi nilai perceived value yang diterima 

konsumen maka customer satisfaction semakin 

meningkat pada konsumen Go-Food di Kecamatan 

Kebumen. 

Berdasarkan jawaban responden yang diperoleh 

dari hasil kuesioner menunjukkan bahwa sebagian 

besar responden memberikan penilaian yang cukup 

tinggi terhadap variabel perceived value. Konsumen 

yang menggunakan layanan pesan antar makanan Go-
Food memperoleh utilitas lebih dalam hal biaya, 

konsumen dapat menghemat biaya yang dikeluarkan 

untuk mempereloh makanan dengan mudah dan 

murah. Selain itu, ketepatan pengiriman juga 

E-Service 

Quality (X2) 

Perceived 

Value (X1) 

Customer 

Satisfactio

n (Y1) 

Customer 

Loyalty (Y2) 

PY1

X1 

0,40

2 

 

€1 

0,

26

8 

0 

 

rX1

X2 

0,66

6 

PY1

X2 

0,53

2 

PY2X

2 

0,328 

PY2

X1 

0,13
6 

PY1

Y2 

0,31

8 

€2 

0,

48

1 

 

PY2Y1

X1 

0,127 

PY2Y1

X2 

0,169 
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membuat konsumen memperoleh kepuasan sehingga 

semakin tinggi nilai perceived value maka customer 

satisfaction juga akan meningkat. Hasil penelitian ini 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Kelvianto (2020). 
2. Pengaruh E-Service Quality Terhadap Customer 

Satisfaction 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan 

menganalisis adanya pengaruh antara variabel e-

service quaity terhadap customer satisfaction. Hasil 

penelitian ini menunjukkan thitung sebesar 7,574 > ttabel 

sebesar 1,98472 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 

0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel e-

service quality berpengaruh secara signifikan 

terhadap variabel customer satisfaction satisfaction 

atau dapat diartikan bahwa hipotesis (H2) diterima. 
Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa variabel e-

service quality berpengaruh secara signifikan 

terhadap variabel customer satisfaction pada 

pengguna layanan Go-Food di Kecamatan Kebumen. 

Semakin tinggi e-service quality yang diterima 

konsumen dari Go-Food maka konsumen akan 

mempereloh kepuasan konsumen (Customer 

Satisfaction) yang meningkat. 

Berdasarkan jawaban responden yang diperoleh 

dari hasil kuesioner menunjukkan bahwa sebagian 

besar responden memberikan penilaian yang cukup 

tinggi terhadap variabel e-service quality. Apabila 
penilaian konsumen secara keseluruhan dari manfaat 

yang kemudahan pelyanan yang diberikan oleh Go-

Food maka akan menentukan kepuasan. Nilai yang 

dirasakan konsumen secara keseluruhan, berkaitan 

dengan manfaat yang diberikan pada kebutuhan jasa 

layanan pesan makanan dianggap sebagai faktor 

penting yang menentukan kepuasan. Hasil penelitian 

ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Laurent (2016). 

3. Pengaruh Perceived Value Terhadap Customer 

Loyalty. 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan 

menganalisis adanya pengaruh antara variabel 

perceived value terhadap customer loyalty. Hasil 

penelitian ini menunjukkan nilai thitung sebesar 1,237 < 

ttabel sebesar 1,9847 dan nilai signifikansi sebesar 

0,219 > 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa 

variabel perceived value tidak berpengaruh terhadap 

terhadap variabel customer loyalty atau dapat 

diartikan bahwa hipotesis (H3) ditolak. Oleh karena 

itu, dapat disimpulkan bahwa variabel perceived 

value tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

variabel customer loyalty pada pengguna layanan Go-
Food di Kecamatan Kebumen. Sehingga kenaikan dan 

penurunan perceived value tidak mempengaruhi 

consumer loyalty pada pengguna layanan Go-Food. 

Berdasarkan jawaban responden yang diperoleh 

dari hasil kuesioner menunjukkan bahwa sebagian 

besar responden memberikan penilaian yang rendah 

terhadap variabel customer loyalty mengenai 

perceived value. Hal ini dikarenakan konsumen dalam 

mengunakan layanan pesan makanan hanya sebatas 

pada pemenuhan kebutuhan sehingga tidak membuat 

individu memperoleh nilai tambah akibat 

menggunakan satu produk. Sehingga konsumen yang 

menggunakan jasa layanan pesan antar makanan Go-

Food tidak memperdulikan mengenai pilihan terhadap 

suatu produk sebagai penilaian konsumen terbatas 
pada manfaat yang diterima dan untuk menjadi 

konsumen yang loyal. Hasil penelitian ini sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Budiarti dan 

Kusmayadi (2015). 

4. Pengaruh e-service quality Terhadap Customer 

Loyalty. 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan 

menganalisis adanya pengaruh antara variabel e-

service quality terhadap customer loyalty. Hasil 

penelitian ini menunjukkan nilai nilai thitung sebesar 

2,739 > ttabel sebesar 1,9847 dan nilai signifikansi 
sebesar 0,007 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan 

bahwa variabel e-service quality berpengaruh secara 

signifikan terhadap variabel customer loyalty atau 

dapat diartikan bahwa hipotesis (H4) diterima. Oleh 

karena itu, dapat disimpulkan bahwa variabel e-

service quality berpengaruh secara signifikan 

terhadap variabel customer loyalty pada pengguna 

layanan Go-Food di Kecamatan Kebumen. 

Berdasarkan jawaban responden yang diperoleh 

dari hasil kuesioner menunjukkan bahwa sebagian 

besar responden memberikan penilaian yang cukup 

tinggi terhadap variabel e-service quality. Perilaku 
pembelian pada umumnya didorong dengan adanya 

kemudahan yang diperoleh konsumen dalam 

melakukan pembelian. Konsumen merasakan 

kemudahan untuk melakukan pembelian makanan 

melalui layanan Go-Food, maka konsumen akan 

melaukan pembelian. Ketika seorang konsumen 

melakukan evaluasi mengenai kemudahan pembelian, 

mereka cenderung untuk membeli ulang produk 

tersebut. Adanya kemungkinan konsumen untuk 

membeli kembali dari perusahaan yang sama karena 

memperoleh kemudahan akan mendorong konsuumen 
memiliki loyalitas terhadap produk. Hasil penelitian 

ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Melinda (2017). 

5. Pengaruh customer satisfaction Terhadap Customer 

Loyalty 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan 

menganalisis adanya pengaruh antara variabel 

customer satisfaction terhadap customer loyalty. Hasil 

penelitian ini menunjukkan nilai thitung sebesar 2,325 > 

ttabel sebesar 1,9847 dan nilai signifikansi sebesar 

0,022 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa 

variabel customer satisfaction berpengaruh secara 
signifikan terhadap variabel customer loyalty atau 

dapat diartikan bahwa hipotesis (H5) diterima. Oleh 

karena itu dapat disimpulakan bahwa variabel 

customer satisfaction berpengaruh secara signifikan 

terhadap variabel customer loyalty pada pengguna 

layanan Go-Food di Kecamatan Kebumen. 

Berdasarkan jawaban responden yang diperoleh 

dari hasil kuesioner menunjukkan bahwa sebagian 

besar responden memberikan penilaian yang cukup 

tinggi terhadap variabel customer satisfaction, bahwa 
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semakin tinggi customer satisfaction dari pemenuhan 

konsumsi yang memuaskan sehingga, sesuai dengan 

harapan dan kebutuhan bagi konsumen. Kepuasan 

pelanggan sebagai faktor positif yang mempengaruhi 

keputusan terhadap pembelian ulang. Jika layanan 
jasa pesan-antar makanan mampu memberikan 

kualitas yang melebihi harapan pelanggan, konsumen 

akan mempertimbangkan pembelian ulang dan 

menggunakan secara terus-menerus. Melalui hal 

tersebut tingkat kepuasan konsumen sangat penting 

untuk diperhatikan mengingat kepuasan konsumen 

ternyata mempunyai pengaruh terhadap customer 

loyalty pada pengguna layanan Go-Food di 

Kecamatan Kebumen. Hasil penelitian ini sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Akbar dan 

Jatmiko (2016)  . 
6. Pengaruh Perceived Value Terhadap Customer 

Loyalty melalui Customer Satisfaction. 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan 

menganalisis adanya pengaruh antara variabel 

perceived value terhadap customer loyalty melalui 

customer satisfaction. Berdasarkan hasil analis jalur 

diketahui pengaruh langsung yang diberikan oleh 

variabel perceived value (X1) terhadap customer 

loyalty (Y2) sebesar 0,136. Pengaruh tidak langsung 

perceived value terhadap customer loyalty melalui 

customer satisfaction yaitu 0,402 X 0,318 = 0,127836 

dan pengaruh totalnya adalah 0,402 + 0,318 = 0,720. 
Berdasarkan hasil perhitungan tersebut dapat 

diketahui bahwa nilai pengaruh tidak langsung 

(0,127) lebih kecil dibandingkan dengan pengaruh 

langsung (0,136). Hal ini menunjukan bahwa secara 

tidak langsung perceived value (X1) melalui customer 

satisfaction (Y1) mempunyai pengaruh terhadap 

customer loyalty (Y2) pada pengguna layanan Go-

Food di Kecamatan Kebumen. 

Berdasarkan hasil uji yang digunakan dengan 

kalkulator sobel menunjukan bahwa test statistic > t 

tabel yaitu 2,15155414 > 1,9844 dan p-value < ɑ yaitu 
0,0314 < 0,05. Hasil perhitungan tersebut 

menunjukan bahwa customer satisfaction dapat 

memediasi antara variabel perceived value dengan 

variabel customer loyalty, sesuai dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Wahyuni dan Ihsanudin (2019). 

7. Pengaruh e-service quality Terhadap Customer 

Loyalty melalui Customer Satisfaction. 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan 

menganalisis adanya pengaruh antara variabel 

perceived value terhadap customer loyalty melalui 

customer satisfaction. Berdasarkan hasil analis jalur 

diketahui pengaruh langsung yang diberikan oleh 
variabel eservice quality (X2) terhadap customer 

loyalty (Y2) sebesar 0,328. Pengaruh tidak langsung 

e-service quality terhadap customer loyalty melalui 

customer satisfaction yaitu 0,534 X 0,318 =0,169812 

dan pengaruh totalnya adalah 0,534 + 0,318 = 0,852. 

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut dapat 

diketahui bahwa nilai pengaruh tidak langsung 

(0,169) lebih kecil dibandingkan dengan pengaruh 

langsung (0,328). Hal ini menunjukan bahwa secara 

tidak langsung e-service quality (X2) melalui 

customer satisfaction (Y1) mempunyai pengaruh 

terhadap customer loyalty (Y2) pada pengguna 

layanan Go-Food di Kecamatan Kebumen. 

Berdasarkan hasil uji yang digunakan dengan 

kalkulator sobel menunjukan bahwa test statistic > t 

tabel yaitu 2,22024091 > 1,9844 dan p-value < ɑ yaitu 

0,0265 < 0,05. Hasil perhitungan tersebut 

menunjukan bahwa customer satisfaction dapat 

memediasi antara variabel e-service quality dengan 

variabel customer loyalty hasil penelitian ini sesuai 

dengan penelitian yang dilakukan oleh David (2018). 

PENUTUP 

Simpulan 

Berdasarkan hasil pembahasan analisis data melalui 

pembuktian terhadap hipotesis dari permasalahan yang 

diangkat mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi 

customer loyalty pada pengguna layanan Go-Food di 

Kecamatan Kebumen, maka dapat diperoleh kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel 

perceived value berpengaruh signifikan terhadap 

customer satisfaction pada pengguna layanan Go-

Food di Kecamatan Kebumen. Hal ini berarti, nilai 

tambah yang diperoleh oleh konsumen menjadi hal 
yang dapat mempengaruhi kepuasan. 

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel E-

service quality berpengaruh  signifikan terhadap 

customer satisfaction pada pengguna layanan Go-

Food di Kecamatan Kebumen. Hal ini berarti, 

apabila konsumen memperoleh pelayanan yang 

berkualitas maka akan menentukan kepuasan.. 

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel 

perceived value  tidak berpengaruh terhadap 

customer loyalty pada pengguna layanan Go-Food 

di Kecamatan Kebumen. Konsumen di Kecamatan 
Kebumen tidak menjadikan pertimbangan nilai 

tambah dari layanan Go-Food sebagai acuan utama 

untuk loyal dan terus menggunakan. 

4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel e-

service quality berpengaruh  signifikan terhadap 

customer loyalty pada pengguna layanan Go-Food 

di Kecamatan Kebumen. Hal ini berarti pelayanan 

yang dirasakan setelah menggunakan jasa layanan 

Go-Food membuat konsumen mempunyai 

keinginan untuk menggunakan kembali dan loyal 

terhadap Go-Food. 

5. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel 
customer satisfaction berpengaruh signifikan 

terhadap customer loyalty pada pengguna layanan 

Go-Food di Kecamatan Kebumen. Hal tersebut 

berarti bahwa kepuasan konsumen sebagai faktor 

positif yang mempengaruhi konsumen untuk loyal 

terhadap layanan Go-Food. 

6. Variabel perceived value berpengaruh signifikan 

terhadap customer loyalty melalui customer 

satisfaction pada pengguna layanan Go-Food di 

Kecamatan Kebumen. Hal tersebut menunjukkan 

bahwa semakin tinggi nilai tambah yang diterima 
konsumen akan suatu layanan maka akan 

meningkatkan customer satisfaction dan secara 
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tidak langsung berpengaruh terhadap customer 

loyalty. 

7. Variabel e-service quality berpengaruh signifikan 
terhadap customer loyalty melalui customer 

satisfaction. Hal tersebut berarti bahwa semakin 

baik layanan yang diterima oleh konsumen maka 

akan meningkatkan kepuasan dan secara tidak 

langsung berpengaruh terhadap customer loyaty.  

Saran 

 Bagi penyedia layanan Go-Food Hasil penelitian 

ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh variabel 

perceived value dan e-service quality terhadap customer 
loyaty melalui customer satisfaction pada pengguna 

layanan Go-Food di Kecamatan Kebumen. Sehingga 

produsen dalam memasarkan produknya dapat 

memaksimalkan variabel tersebut agar konsumen 

memiliki konsumen yang loyal di masa mendatang, 

 Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini dapat 

dijadikan referensi tambahan untuk melakukan penelitian 

lanjutan khususnya di bidang kajian yang sama dengan 

menambahkan variabel penelitian yang lain seperti 

ketepatan waktu dan brand equity. 
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