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ABSTRACT

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JAKARTA

(A) JENNIFER

(B) THE INFLUENCE OF FUNCTIONAL QUALITY, TECHNICAL QUALITY,
AND CUSTOMER PERCEIVED VALUE ON CUSTOMER LOYALTY OF
GOFOOD IN JAKARTA

(C) xix + 97 pages, 2024, 33 table, 2 picture, 23 attachment.

(D) MARKETING

(E) Abstract: This study examines the influence of functional quality, technical
quality, and customer perceived value on customer loyalty to GoFood in
Jakarta. A quantitative approach was used, with data collected from 200
respondents selected through purposive sampling. The data were analyzed
using Partial Least Squares-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) to test
the relationships between the variables. The results indicate that both functional
quality and technical quality have a significant positive effect on customer
perceived value, which in turn positively influences customer loyalty to
GoFood. These findings highlight the importance of improving both functional
and technical aspects of service to enhance customer perceived value and
loyalty. The implications of this study offer valuable insights for GoFood and
similar platforms, emphasizing the need to continuously improve service
quality and customer value perception in order to maintain customer loyalty.
The study recommends that GoFood focus on refining its services and creating
stronger perceived value to strengthen customer loyalty.

(F) References: (1984-2024)

(G) Dr. Frangky Selamat, S.E., M.M



ABSTRAK

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JAKARTA

(A) JENNIFER

(B) PENGARUH FUNCTIONAL QUALITY, TECHNICAL QUALITY, DAN
CUSTOMER PERCEIVED VALUE TERHADAP CUSTOMER LOYALTY
GOFOOD DI JAKARTA

(C) xix + 97 halaman, 2024, 33 tabel, 2 gambar, 23 lampiran

(D) PEMASARAN

(E) Abstract: Penelitian ini mengkaji pengaruh kualitas fungsional, kualitas teknis,
dan nilai yang dirasakan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan GoFood di
Jakarta. Pendekatan kuantitatif digunakan dengan mengumpulkan data dari
200 responden yang dipilih melalui purposive sampling. Data dianalisis
menggunakan Partial Least Squares-Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
untuk menguji hubungan antar variabel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas fungsional dan kualitas teknis berpengaruh positif yang signifikan
terhadap nilai yang dirasakan pelanggan, yang pada gilirannya mempengaruhi
loyalitas pelanggan GoFood secara positif. Temuan ini menekankan
pentingnya peningkatan kualitas fungsional dan teknis layanan untuk
meningkatkan nilai yang dirasakan pelanggan dan loyalitas pelanggan.
Implikasi dari penelitian ini memberikan wawasan berharga bagi GoFood dan
platform serupa, dengan menekankan perlunya peningkatan terus-menerus
pada kualitas layanan dan persepsi nilai pelanggan untuk mempertahankan
loyalitas pelanggan. Penelitian ini merekomendasikan agar GoFood fokus pada
perbaikan layanan dan menciptakan nilai yang lebih kuat agar dapat
memperkuat loyalitas pelanggan.

(F) Daftar Pustaka: (1984-2024)

(G) Dr. Frangky Selamat, S.E., M.M
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Permasalahan

1.

Latar Belakang Masalah

Dalam era digital yang semakin berkembang, perkembangan
teknologi digital telah mengubah berbagai aspek kehidupan manusia,
termasuk cara kita berkomunikasi, bekerja, dan memenuhi kebutuhan
sehari-hari, terutama dalam dekade terakhir. Kemajuan ini ditandai
dengan adopsi teknologi yang semakin cepat di berbagai sektor, baik
bisnis, pendidikan, maupun pemerintahan. Di Indonesia, yang
merupakan negara dengan populasi terbesar keempat di dunia dengan
lebih dari 270 juta jiwa, pertumbuhan penduduk terus meningkat setiap
tahun. Selain itu, pada awal tahun 2024 jumlah pengguna internet
mencapai 185 juta pengguna yaitu 66.5% dari penduduk Indonesia
(Simon Kemp, 2024). Dengan itu perkembangan teknologi juga
membawa dampak yang signifikan. Adopsi teknologi di Indonesia tidak
hanya menciptakan peluang baru bagi bisnis untuk berkembang, tetapi
juga menghadirkan tantangan yang harus dihadapi dari berbagai pihak,
termasuk pemerintah, sektor swasta, dan masyarakat umum, untuk
memanfaatkan peluang yang ada dan mengatasi tantangan yang muncul.
Dengan demikian, perkembangan teknologi digital di Indonesia berperan
dalam mendorong pertumbuhan ekonomi dan peningkatan kualitas hidup
masyarakat.

Inovasi dalam teknologi informasi dan perangkat digital mengubah
dunia menuju era baru yang disebut transformasi digital. Penggunaan
internet global telah melampaui angka 50%, dengan 75% dari populasi
dunia memiliki langganan broadband seluler yang aktif (Itu, 2019 ).
Angka tersebut mengindikasikan adopsi teknologi digital yang semakin

meluas di seluruh dunia. Transformasi digital melibatkan teknologi



digital untuk mengubah perusahaan atau layanan dengan menggantikan
proses manual dengan proses digital, atau menggantikan teknologi digital
yang lama dengan teknologi digital yang lebih baru (Anthony Jnr, 2020).
Dengan demikian, inovasi dalam teknologi informasi dan perangkat
digital juga mendorong evolusi berkelanjutan dalam teknologi untuk
memenuhi kebutuhan dan tuntutan pasar yang terus berkembang.

Teknologi telah menjadi bagian integral dan menjadi bagian tidak
terpisahkan dari kehidupan sehari-hari, serta berdampak pada berbagai
sektor industri, termasuk industri makanan dan minuman (F&B).
Pertumbuhan populasi yang tepat beriringan dengan evolusi dalam
industri F&B. Salah satu faktor utama yang mendorong evolusi ini adalah
meningkatnya penggunaan telepon pintar dan internet. Penggunaan
teknologi digital tidak hanya cara produsen makanan dan minuman
beroperasi tetapi juga mengubah perilaku konsumen dalam mengaksess
layanan dan produk yang dibutuhkan. Di era digital ini, konsumen lebih
mengutamakan kenyamanan dan efisiensi dalam memperoleh layanan,
yang mendorong pelaku industri untuk berinovasi dan beradaptasi
dengan cepat terhadap perubahan ini. Untuk menawarkan barang dan jasa
atau melayani pelanggan secara elektronik, banyak bisnis telah
menyadari potensi internet dan telah memperluas atau beralih dari toko
fisik konvensional ke situs web e-commerce (Kian et al., 2017).
Transformasi nyata dari industri layanan yang tidak terlepas dari dampak
digitalisasi ini adalah layanan pesan antar makanan. Layanan yang
dahulu hanya sebatas telepon kini telah bertranformasi menjadi situs web
dan aplikasi digital yang memungkinkan konsumen untuk memesan
makanan dengan lebih mudah dan cepat.

Sejak awal tahun 2020, ketika pandemi global Covid-19 melanda,
jasa layanan pesan antar makanan telah memberikan kontribusi
signifikan dalam beberapa cara, seperti menjaga agar perekonomian tetap
beroperasi, mencegah penutupan bisnis sektor makanan dan minuman,

dan menanggapi langkah langkah pembatasan sosial (Nagar, 2020).



Mobile food delivery services telah merevolusi industri restoran dan
pengantaran makanan, memberikan banyak manfaat bagi pemilik bisnis
dan konsumen dan membantu bisnis dalam peningkatan produktivitas,
pengurangan biaya, peningkatan produktivitas, kehadiran online, dan
peningkatan hubungan dengan pelanggan (Li et al. 2020). Dari
perspektif pelanggan, dengan menggunakan mobile food delivery
services, konsumen dapat dengan mudah membandingkan penyedia
layanan makanan terkait menu, harga, penawaran diskon, peringkat atau
ulasan yang diberikan oleh konsumen berpengalaman sebelum
melakukan pemesanan. Selain itu, mereka dapat melakukan pembayaran
melalui telepon pintar dan kemudian melacak pesanan mereka serta
melacak rute kendaraan pengiriman makanan (Shastri, 2019).

Beberapa platform penjualan makanan di Indonesia yang banyak
digunakan layanan seperti GrabFood, Shopee Food, Traveloka Eats,
Kulina, Happy Fresh, Sayur Box, dan lainnya. Salah satu pemain utama
dalam industri ini adalah GoFood, sebuah layanan yang ditawarkan oleh
Gojek. Semakin banyak varian layanan serupa membuat GoFood
menghadapi kendala karena mobile food delivery services telah menjadi
bagian integral dari kehidupan sehari-hari masyarakat urban di kota-kota
besar di Indonesia. Kehadiran mobile food delivery services di kota besar
seperti Jakarta telah membawa perubahan signifikan dalam pola
konsumsi makanan masyarakat. Hal ini memberikan konsumen beberapa
pilihan jasa layanan yang serupa. Oleh karena itu masyarakat Jakarta
dapat memilih mobile food delivery services yang sesuai dengan
preferensi dan kebutuhan masing-masing.

Persaingan di industri mobile food delivery services semakin ketat
seiring dengan kemajuan teknologi. Persaingan antar platform semakin
intens, dengan berbagai perusahaan berusaha menawarkan layanan yang
lebih cepat, efisien, dan terjangkau. Untuk memenangkan persaingan,
mobile food delivery services harus mengadaptasi strategi untuk

meningkatkan loyalitas pengguna yang menjadi kontribusi penting dalam



pertumbuhan bisnis. Kualitas layanan sangatlah berperan penting dalam
menentukan loyalitas konsumennya (Ruslim et al, 2020). Salah satu
faktor penting yang menentukan loyalitas pelanggan pada layanan
GoFood adalah functional quality yaitu aspek layanan yang diterima
pelanggan serta kualitas layanan yang dievaluasi oleh pelanggan dalam
proses interaksi mereka (McDougall & Levesque, 2000). Kualitas
layanan yang dirasakan pelanggan seperti sikap, perilaku, dan
keterampilan personel layanan menentukan kualitas layanan yang
disampaikan dan secara langsung memengaruhi apa yang dianggap
pelanggan sebagai pengalaman yang memuaskan (Czepiel et al., 1985).
Hal ini termasuk kecepatan pengantaran, akurasi pesanan, dan kualitas
makanan saat tiba di tangan pelanggan. Sikap mitra pengemudi dalam
memberikan layanan turut memengaruhi persepsi pelanggan terhadap
functional quality. Sikap, tindakan, dan keterampilan karyawan dalam
menyelesaikan insiden layanan yang gagal (Bitner et al., 1990), berperan
besar dalam membentuk persepsi pelanggan terhadap kualitas fungsional
layanan tersebut yang berkontribusi dalam membangun loyalitas
pelanggan GoFood di Jakarta, kualitas layanan sangatlah berperan
penting dalam menentukan loyalitas konsumennya (Ruslim et al, 2020).
Mengingat kompetisi yang semakin ketat dalam industri layanan pesan
antar makanan

Persepsi kualitas layanan yang dirasakan konsumen didasari oleh
bagaimana sikap, perilaku dan keterampilan personel dalam memberikan
layanan dan menanggapi keluhan konsumen. Keterampilan karyawan
yang tidak baik akan menghasilkan pengalaman konsumen yang tidak
baik dan memberi persepsi negatif kepada perusahaan dan pada akhirnya
berdampak pada loyalitas pelanggan. Salah satu faktor penting yang
menentukan kualitas fungsional adalah technical quality, karena
pelanggan mengevaluasi layanan berdasarkan "produk layanan" yang
mereka terima setelah penyelesaian layanan (Rust et al, 1994).

Technical quality berkaitan dengan pemenuhan layanan inti dalam



memenuhi harapan pelanggan (McDougall & Levesque, 2000), dan ini
merujuk pada apa yang didapatkan konsumen saat berinteraksi dengan
penyedia layanan (McDougall & Levesque, 2000). Oleh karena itu,
dalam layanan GoFood, masalah teknis seperti aplikasi yang sering
mengacu pada kualitas akhir dari layanan yang diterima pelanggan
setelah pesanan dilakukan, termasuk stabilitas aplikasi, keakuratan
pelacakan pesanan, serta keamanan dan keandalan sistem keamanan
yang jika terjadi gangguan teknis tersebut maka dapat menurunkan
kualitas layanan yang dirasakan pelanggan dan menciptakan pengalaman
negatif bagi pelanggan.

Perceived value adalah perbandingan antara manfaat yang diterima
konsumen dari suatu produk atau layanan dengan biaya yang harus
mereka keluarkan. Perceived value terbentuk melalui interaksi pelanggan
dengan penyedia layanan, di mana nilai yang dirasakan tidak hanya
berasal dari produk yang diterima tetapi juga keseluruhan proses layanan
(Gronroos, 2004). Masalah seperti ketidaksesuaian antara harga yang
dibayarkan dengan kualitas makanan yang diterima dapat menyebabkan
persepsi negatif terhadap layanan GoFood.

Loyalitas pelanggan diartikan sebagai komitmen yang kuat dan
berkelanjutan untuk terus membeli atau mendukung produk atau layanan
yang disukai secara konsisten di masa mendatang, yang pada akhirnya
menghasilkan pembelian berulang atas produk atau merek yang sama
(Oliver, 1997). Loyalitas pelanggan juga dijelaskan sebagai perpaduan
antara sikap positif dan perilaku pembelian kembali yang
menguntungkan pelanggan (Kim et al.,, 2004) Pelanggan yang setia
adalah mereka yang sangat puas dengan produk dan pelayanan,
sehingga antusias mengenalkannya kepada orang lain. Kemudian,
pelanggan yang loyal tersebut akan memperluas kesetiaan mereka pada
produk atau jasa buatan produsen yang sama (Lovelock et al, 2010).
Namun karena preferensi konsumen yang terus berubah dengan adanya

merek pesaing yang lebih baik dan lebih menguntungkan konsumen,



2.

serta konsumen memiliki sifat price sensitive sehingga konsumen akan
dengan mudah berpaling ke merek pesaing (Irfansius & Firdausy, 2021).
Loyalitas pelanggan ini dipengaruhi berbagai faktor, seperti kualitas
fungsional layanan, kualitas teknis layanan serta nilai yang dirasakan
pelanggan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji faktor-faktor yang
memengaruhi loyalitas pelanggan pada layanan GoFood di Jakarta yaitu
functional quality, technical quality, dan customer perceived value
memengaruhi customer loyalty. Penelitian ini relevan untuk
keberlangsungan bisnis di tengah persaingan yang semakin ketat.
Dengan meningkatnya jumlah platform layanan pesan-antar makanan,
GoFood harus terus beradaptasi dan meningkatkan aspek-aspek yang
memengaruhi loyalitas pelanggan GoFood di Jakarta. Dengan tujuan
untuk meningkatkan pengetahuan terhadap faktor-faktor yang
memengaruhi loyalitas pelanggan GoFood di Jakarta 2024.

Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan dapat diidentifikasi

masalah sebagai berikut:

a.

Functional quality memiliki pengaruh terhadap customer perceived
value di Jakarta.

Functional quality memiliki pengaruh terhadap customer loyalty di
Jakarta.

Technical quality memiliki pengaruh terhadap customer perceived value
di Jakarta.

Technical quality memiliki pengaruh terhadap customer loyalty di
Jakarta.

Customer perceived value memiliki pengaruh terhadap customer loyalty

di Jakarta.

Batasan Masalah



Pembatasan masalah untuk memperjelas fokus objek penelitian.

Penelitian ini akan dibatasi dalam hal sebagai berikut :

a.

b.

Subjek penelitian pada pelanggan GoFood yang berdomisili di Jakarta.
Objek penelitian yang dikaji meliputi functional quality, technical
quality, customer perceived value dan customer loyalty.

Ruang lingkup pada penelitian ini terbatas pada pelanggan yang

menggunakan layanan pesan antar makanan di Jakarta.

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan dalam latar belakang,

identifikasi masalah dan pembatasan masalah, maka peneliti merumuskan

permasalahan yang akan diteliti sebagai berikut :

a.

Apakah terdapat pengaruh functional quality terhadap customer
perceived value?
Apakah terdapat pengaruh functional quality terhadap customer loyalty?
Apakah terdapat pengaruh technical quality terhadap customer
perceived value?
Apakah terdapat pengaruh fechnical quality terhadap customer
perceived value?
Apakah terdapat pengaruh customer perceived value terhadap customer

loyalty?

B. Tujuan dan Manfaat

1.

Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah, ditetapkan tujuan penelitian sebagai berikut :

a. Untuk menganalisis pengaruh functional quality terhadap customer

perceived value di Jakarta.

b. Untuk menganalisis pengaruh functional quality tethadap customer loyalty

di Jakarta.



c. Untuk menganalisis pengaruh technical quality terhadap customer
perceived value di Jakarta.

d. Untuk menganalisis pengaruh technical quality terhadap customer loyalty
di Jakarta.

e. Untuk menganalisis pengaruh customer perceived value terhadap customer

loyalty di Jakarta.

2. Manfaat
Adapun manfaat dari diadakannya penelitian ini adalah sebagai berikut :
a.  Manfaat Teoretis
Menambah referensi penelitian mengenai functional quality,
technical quality dan customer perceived value terhadap customer loyalty
pada isu relevan.
b.  Manfaat Praktis
Bagi Manajemen GoFood, memberikan masukan mengenai
pengaruh functional quality, technical quality dan customer perceived
value terhadap customer loyalty yang dapat digunakan untuk

meningkatkan layanan pesan antar makanan GoFood.
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