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(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. 
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(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. 
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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  

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 



vii 
 

HALAMAN MOTTO 
 

 

 

 

 

Tomorrow holds such better days 

  



viii 
 

HALAMAN PERSEMBAHAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Karya tulis atau skripsi ini saya persembahkan untuk: 

Keluarga yang saya cintai 

 Sahabat dan teman yang saya kasihi  

Serta seluruh pengajar dan pembimbing 



ix 
 

KATA PENGANTAR 

Puji syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa, atas berkat dan rahmat-Nya 

penulis dapat menyelesaikan skripsi ini sebagai tugas akhir dan syarat untuk 

memperoleh gelar Sarjana Ekonomi di Universitas Tarumanagara.  

Skripsi ini berjudul PENGARUH FUNCTIONAL QUALITY, TECHNICAL 

QUALITY DAN CUSTOMER PERCEIVED VALUE TERHADAP CUSTOMER 

LOYALTY GOFOOD DI JAKARTA. Penulis menyadari bahwa masih ada banyak 

kekurangan dalam penyusunan penelitian ini. Oleh karena itu, kritik dan saran dari 

semua pihak selalu penulis terima dan harapkan. 

Dalam penyusunan skripsi ini, penulis menyandari beberapa kesulitan untuk 

menyelesaikannya. Dengan adanya panduan penulisan skripsi, bimbingan, serta 

dorongan dari berbagai pihak, sehingga skripsi ini dapat diselesaikan tepat pada 

waktunya. Pada kesempatan ini, penulis ingin mengucapkan terima kasih kepada 

semua pihak yang telah memberikan bantuan dan dukungan kepada penulis dalam 

penyelesaian skripsi ini, kususnya kepada: 

1. Bapak Dr. Frangky Selamat, S.E., M.M. selaku dosen pembimbing yang 

telah bersedia memberikan waktu, tenaga, motivasi, serta pengarahan 

yang sangat bermanfaat dan membantu penulis dalam penulisan skripsi 

ini. 

2. Bapak Prof. Dr. Sawidji Widoatmodjo, S.E, M.M., MBA selaku Dekan 

Fakultas Ekonomi Universitas Tarumanagara. 

3. Bapak Dr. Frangky Selamat, S.E., M.M. selaku Ketua Program Studi 

Manajemen yang telah bersedia meluangkan waktu untuk memberikan 

pengarahan yang membantu dalam penulisan skripsi ini. 

4. Segenap dosen dan staff pengajar yang telah membimbing dan mendidik 

penulis selama menjalani perkuliahan di Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Tarumanagara. 



x 
 

5. Kedua orang tua saya yang selalu memberikan ketulusan doanya, kasih 

sayang, dan segala bentuk dukungan yang tidak dapat diukur dengan 

apapun. 

6. Kepada Djapli selaku Ii yang selalu menyemangati serta selalu 

memotivasi saya dalam segala bentuk dukungan yang tidak ternilai dari 

awal perkuliahan hingga selesainya penulisan skripsi ini. 

7. Kepada adik dan saudara serta keluarga terkasih yang turut memberikan 

doa dan semangat dalam penyusunan skripsi ini. 

8. Kepada Febiola yang selalu menyemangati dan membantu saya saat 

kesulitan dalam segala hal serta selalu memberikan dukungan, motivasi, 

inspirasi, dan hal-hal positif lainnya selama proses penulisan skripsi ini.  

9. Kepada Tara, Valentina, Jocelinn, Hellen, Viandelya dan Cindy selaku 

teman baik dan seperjuangan yang selalu menyemangati dan 

memberikan dukungan kepada saya dalam proses penyusunan skripsi 

ini hingga selesai. 

10. Kepada Katty selaku sahabat saya yang selalu membantu saya serta 

memberikan dukungan, arahan dan masukan selama proses penulisan 

skripsi ini.  

11. Kepada semua pihak yang telah terlibat dan membantu penulis dalam 

menyelesaikan penulisan skripsi ini yang tidak dapat disebutkan satu per 

satu.  

12. Terakhir, terima kasih untuk diri sendiri karena telah berusaha keras dan 

berjuang sampai sejauh ini, telah bertanggung jawab untuk 

menyelesaikan apa yang telah dimulai, tidak pernah memutuskan 

menyerah sesulit apapun proses penulisan skripsi ini serta 

menyelesaikannya dengan sebaik dan semaksimal mungkin.  

 

Di akhir kata, penulis menyadari bahwa masih terdapat banyak kekurangan 

dan ketidaksempurnaan dalam penulisan skripsi ini. Maka dari itu kritik dan saran 

yang dari pembaca sangat dibutuhkan guna menyempurnakan penulisan skripsi ini. 

Semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi pembacanya. 



xi 
 

  

Jakarta, 29 November 2024 

Penulis, 

 

 

 

Jennifer 

 

 

  



xii 
 

DAFTAR ISI 

 

PENGARUH FUNCTIONAL QUALITY, TECHNICAL QUALITY DAN 

CUSTOMER PERCEIVED VALUE TERHADAP CUSTOMER LOYALTY 

GOFOOD DI JAKARTA......................................................................i 

SURAT PERNYATAAN ......................................................................ii 

HALAMAN TANDA PERSETUJUAN SKRIPSI ....................................iii 

HALAMAN PENGESAHAN ..............................................................iv 

ABSTRACT ......................................................................................v 

HALAMAN MOTTO .......................................................................vii 

HALAMAN PERSEMBAHAN..........................................................viii 

DAFTAR ISI ...................................................................................xii 

DAFTAR TABEL ............................................................................xvi 

DAFTAR GAMBAR ......................................................................xviii 

DAFTAR LAMPIRAN.....................................................................xix 

BAB I...............................................................................................1 

PENDAHULUAN ..............................................................................1 

A. Permasalahan................................................................................................1 

1. Latar Belakang Masalah.......................................................................1 

2. Identifikasi Masalah ..............................................................................6 

3. Batasan Masalah....................................................................................6 

4. Rumusan Masalah .................................................................................7 

B. Tujuan dan Manfaat.....................................................................................7 

1. Tujuan .....................................................................................................7 

2. Manfaat ..................................................................................................8 

BAB II .............................................................................................9 

LANDASAN TEORI ..........................................................................9 

A. Gambaran Umum Teori ...............................................................................9 

B. Definisi Konseptual Variabel ..................................................................... 11 



xiii 
 

1. Functional Quality ............................................................................... 11 

2. Technical Quality ..................................................................................12 

3. Perceived Value .....................................................................................12 

4. Customer Loyalty ..................................................................................13 

C. Kaitan Antar Variabel ................................................................................13 

1. Kaitan antara Functional Quality dengan Perceived Value..............13 

2. Kaitan antara Functional Quality dengan Customer Loyalty...........14 

3. Kaitan antara Technical Quality dengan Perceived Value ................14 

4. Kaitan antara Technical Quality dengan Customer Loyalty .............15 

5. Kaitan antara Perceived Value dengan Custoner Loyalty .................16 

D. Penelitian yang Relevan .............................................................................17 

E. Kerangka Pemikiran dan Hipotesis ..........................................................21 

BAB III ..........................................................................................25 

METODE PENELITIAN ..................................................................25 

A. Desain Penelitian ........................................................................................25 

B. Populasi, Teknik Pemilihan Sampel, dan Ukuran Sampel .....................25 

1. Populasi ................................................................................................25 

2. Teknik Pemilihan Sampel ...................................................................26 

3. Ukuran Sampel ....................................................................................26 

C. Operasionalisasi Variabel dan Instrumen ................................................27 

1. Functional Quality ...............................................................................27 

2. Technical Quality ..................................................................................27 

3. Perceived Value .....................................................................................28 

4. Customer Loyalty ..................................................................................28 

D. Analisis Validitas dan Reliabilitas .............................................................29 

1. Uji Validitas ..........................................................................................30 

2. Uji Reliabilitas .....................................................................................36 

a. R-Square (R²) ........................................................................................38 

b. F-Square (Effect Size) ..........................................................................38 

c. Q-Square (Q²) .......................................................................................38 

d. Goodness of Fit Test (GoF) ..................................................................38 



xiv 
 

e. Uji Hipotesis .........................................................................................39 

F. Asumsi Analisis Data ..................................................................................39 

BAB IV ..........................................................................................41 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .......................................41 

A. Deskripsi Subyek Penelitian ......................................................................41 

1. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..........................41 

2. Deskripsi Responden Berdasarkan Usia ...........................................42 

3. Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir ...............42 

4. Deskripsi Responden Berdasarkan Status Pekerjaan......................43 

5. Deskripsi Responden Berdasarkan Penghasilan Bulanan (dalam 

Rupiah) .................................................................................................44 

6. Deskripsi Responden Berdasarkan Domisili.....................................44 

7. Deskripsi Responden Berdasarkan Seberapa sering pengguna 

menggunakan layanan GoFood dalam sebulan terakhir.................45 

B. Deskripsi Obyek Penelitian .......................................................................46 

1. Funtional Quality .................................................................................47 

2. Technical Quality ..................................................................................48 

3. Perceived Value .....................................................................................49 

4. Customer Loyalty ..................................................................................50 

C. Hasil Uji Asumsi Analisis Data ..................................................................51 

a. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2 ) ................................................51 

b. Hasil Uji Effect Size (F2)......................................................................51 

c. Hasil Uji Predictive Relevance (Q2 ) ...................................................52 

d. Hasil Uji Goodness of Fit (GOF).........................................................53 

e. Hasil Uji Path Coefficient ....................................................................53 

D. Hasil Analisis Data......................................................................................54 

1. Uji Hipotesis Pertama .........................................................................54 

2. Uji Hipotesis Kedua.............................................................................55 

3. Uji Hipotesis Ketiga.............................................................................55 

4. Uji Hipotesis Keempat ........................................................................56 

5. Uji Hipotesis Kelima............................................................................56 



xv 
 

E. Pembahasan ................................................................................................57 

BAB V............................................................................................61 

PENUTUP ......................................................................................61 

A. Kesimpulan .................................................................................................61 

B. Keterbatasan dan Saran ............................................................................61 

1. Keterbatasan ........................................................................................61 

2. Saran .....................................................................................................63 

DAFTAR PUSTAKA ........................................................................66 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP..............................................................93 

HASIL PEMERIKSAAN TURNITIN ..................................................94 

 

  



xvi 
 

DAFTAR TABEL 

TABEL 3. 1 OPERASIONALISASI VARIABEL FUNCTIONAL QUALITY 27 

TABEL 3. 2 OPERASIONALISASI VARIABEL TECHNICAL QUALITY .28 

TABEL 3. 3 OPERASIONALISASI VARIABEL PERCEIVED VALUE ......28 

TABEL 3. 4 OPERASIONALISASI VARIABEL CUSTOMER LOYALTY .29 

TABEL 3. 5 HASIL ANALISIS LOADING FACTOR .....................................31 

TABEL 3. 6 HASIL ANALISIS LOADING FACTOR .....................................32 

TABEL 3. 7 HASIL ANALISIS AVERAGE VARIANCE EXTRACTED (AVE)

................................................................................................................................33 

TABEL 3. 8 HASIL ANALISIS FORNELL-LARCKER CRITERION .........34 

TABEL 3. 9 HASIL ANALISIS CROSS LOADINGS ......................................35 

TABEL 3. 10 HASIL ANALISIS HETEROTRAIT-MONOTRAIT RATIO 

(HTMT).................................................................................................................36 

TABEL 3. 11 HASIL CRONBACH”S ALPHA .................................................37 

TABEL 3. 12 HASIL COMPOSITE RELIABILITY .......................................37 

 

TABEL 4. 1 DESKRIPSI RESPONDEN BERDASARKAN JENIS KELAMIN

................................................................................................................................41 

TABEL 4. 2 DESKRIPSI RESPONDEN BERDASARKAN USIA .................42 

TABEL 4. 3 DESKRIPSI RESPONDEN BERDASARKAN PENDIDIKAN 

TERAKHIR ..........................................................................................................43 

TABEL 4. 4 DESKRIPSI RESPONDEN BERDASARKAN STATUS 

PEKERJAAN .......................................................................................................43 

TABEL 4. 5 DESKRIPSI RESPONDEN BERDASARKAN PENGHASILAN 

BULANAN ............................................................................................................44 

TABEL 4. 6 DESKRIPSI RESPONDEN BERDASARKAN DOMISILI .......45 

TABEL 4. 7 DESKRIPSI RESPONDEN BERDASARKAN INTENSITAS 

PEMBELIAN .......................................................................................................45 

TABEL 4. 8 TANGGAPAN RESPONDEN ATAS PERNYATAAN 

FUNCTIONAL QUALITY .................................................................................47 



xvii 
 

TABEL 4. 9 TANGGAPAN RESPONDEN ATAS PERNYATAAN 

TECHNICAL QUALITY....................................................................................48 

TABEL 4. 10 TANGGAPAN RESPONDEN ATAS PERNYATAAN 

PERCEIVED VALUE .........................................................................................49 

TABEL 4. 11 TANGGAPAN RESPONDEN ATAS PERNYATAAN 

CUSTOMER LOYALTY....................................................................................50 

TABEL 4. 12 HASIL ANALISIS KOEFISIEN DETERMINASI....................51 

TABEL 4. 13 HASIL ANALISIS EFFECT SIZE ..............................................52 

TABEL 4. 14 HASIL Q-SQUARE ......................................................................53 

TABEL 4. 15 HASIL PATH COEFFICIENT ...................................................54 

TABEL 4. 16 HASIL UJI HIPOTESIS PERTAMA .........................................55 

TABEL 4. 17 HASIL UJI HIPOTESIS KEDUA...............................................55 

TABEL 4. 18 HASIL UJI HIPOTESIS KETIGA .............................................56 

TABEL 4. 19 HASIL UJI HIPOTESIS KEEMPAT .........................................56 

TABEL 4. 20 HASIL UJI HIPOTESIS KELIMA ............................................56 

TABEL 4. 21 HASIL UJI HIPOTESIS ..............................................................57 

 

  



xviii 
 

DAFTAR GAMBAR 

GAMBAR 2. 1 STRUKTUR THEORY OF PLANNED BEHAVIOR ............ 11 

GAMBAR 2. 2 KERANGKA PEMIKIRAN .....................................................24 

  



xix 
 

DAFTAR LAMPIRAN 

LAMPIRAN 1. KUISIONER PENELITIAN ....................................................72 

LAMPIRAN 2. HASIL TANGGAPAN RESPONDEN.....................................79 

LAMPIRAN 3. SCREENING QUESTION 1....................................................84 

LAMPIRAN 4. SCREENING QUESTION 2....................................................84 

LAMPIRAN 5. SCREENING QUESTION 3....................................................84 

LAMPIRAN 6. KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN JENIS 

KELAMIN ............................................................................................................85 

LAMPIRAN 7. KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN USIA

................................................................................................................................86 

LAMPIRAN 8. KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN 

PENDIDIKAN TERAKHIR ...............................................................................86 

LAMPIRAN 9. KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN 

STATUS PEKERJAAN .......................................................................................87 

LAMPIRAN 10. KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN 

PENGHASILAN BULANAN .............................................................................87 

LAMPIRAN 11. KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN 

DOMISILI ............................................................................................................87 

LAMPIRAN 12. KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN 

INTENSITAS PENGGUNAAN LAYANAN GOFOOD DALAM SEBULAN 

TERAKHIR? ........................................................................................................88 

LAMPIRAN 13. HASIL ANALISIS AVERAGE VARIANCE EXTRACTED 

(AVE) .....................................................................................................................88 

LAMPIRAN 14. HASIL ANALISIS CRONBACH’S ALPHA DAN 

COMPOSITE RELIABILITY ...........................................................................88 

LAMPIRAN 15. HASIL ANALISIS LOADING FACTOR .............................89 

LAMPIRAN 16. HASIL ANALISIS FORNELL-LARCKER CRITERION .89 

LAMPIRAN 17. HASIL ANALISIS CROSS LOADINGS ..............................90 

LAMPIRAN 18. HASIL ANALISIS HETEROTRAIT-MONOTRAIT RATIO 

(HTMT).................................................................................................................90 



xx 
 

LAMPIRAN 19. HASIL UJI KOEFISIEN DETERMINASI (R2 ) ................91 

LAMPIRAN 20. HASIL UJI EFFECT SIZE (F2) ............................................91 

LAMPIRAN 21. HASIL UJI PREDICTIVE RELEVANCE (Q2) ..................91 

LAMPIRAN 22. HASIL UJI PATH COEFFICIENT.......................................92 

LAMPIRAN 23. HASIL UJI HIPOTESIS PENELITIAN ..............................92 

 

 



1 
 

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 
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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). 
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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 
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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 
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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, 
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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. 

 

2. Identifikasi Masalah  

Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan dapat diidentifikasi 

masalah sebagai berikut: 

a. Functional quality memiliki pengaruh terhadap customer perceived 

value di Jakarta.  

b. Functional quality memiliki pengaruh terhadap customer loyalty di 

Jakarta.  

c. Technical quality memiliki pengaruh terhadap customer perceived value 

di Jakarta.  

d. Technical quality memiliki pengaruh terhadap customer loyalty di 

Jakarta.  

e. Customer perceived value memiliki pengaruh terhadap customer loyalty 

di Jakarta.  

 

3. Batasan Masalah  



7 
 

Pembatasan masalah untuk memperjelas fokus objek penelitian. 

Penelitian ini akan dibatasi dalam hal sebagai berikut : 

a. Subjek penelitian pada pelanggan GoFood yang berdomisili di Jakarta.  

b. Objek penelitian yang dikaji meliputi functional quality, technical 

quality, customer perceived value dan customer loyalty.  

c. Ruang lingkup pada penelitian ini terbatas pada pelanggan yang 

menggunakan layanan pesan antar makanan di Jakarta.  

 

4. 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?  

b. Apakah terdapat pengaruh functional quality terhadap customer loyalty?  

c. Apakah terdapat pengaruh technical quality terhadap customer 

perceived value? 

d. Apakah terdapat pengaruh technical quality terhadap customer 

perceived value? 

e. 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 terhadap customer loyalty 

di Jakarta. 
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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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