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This study aims to determine the extent of The Influence of customer 
value on customer loyalty users of go-food features in the go-jek 

application. The location of this research is in Karawang, West Java. 

The population is all users of the Go-Food feature. The sample is some 

100 users of the Go-Food feature, the sampling technique uses the 
google form. Data analysis using SPSS which has been tested for 

validity and reliability. The results of this study state that customer 

value has a positive and significant influence on customer loyalty of 

Go-Food feature users in Indonesia. 
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PENDAHULUAN 

Seiring dengan perkembangan teknologi masa kini membuat kita tidak 

terlepas dengan berbagai macam inovasi teknologi yang dapat kita akses melalui 

digital dan mobile. Dimana pada sebelumnya masyarakat melakukan aktivitasnya 

dengan mobilitas yang sangat tinggi, akan tetapi dengan munculnya berbagai 

inovasi teknologi masa kini masyarakat dipermudah dalam melakukan beberapa 

aktivitas, entah itu dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari ataupun melakukan 

pekerjaannya. 

Salah satu inovasi tersebut adalah munculnya Go-Jek sebagai aplikasi 

teknologi transportasi yang memulai awal perjalanannya tahun 2010,  pada saat itu 

layanan yang tersedia hanya pemesanan ojek melalui call-center. Kemudian pada 

tahun 2015, Go-Jek mengalami perkembangan yang begitu pesat setelah 

meluncurkan sebuah aplikasi dengan beberapa layanan, yaitu: Go-ride, Go-send, 

dan Go-mart (gojek.com). Karena adanya perubahan gaya hidup, Go-Jek ingin 

membuat gaya hidup pelanggannya menjadi lebih praktis dan tidak sulit sehingga 

pelanggan dapat menghubungkan dirinya dengan aplikasi Go-Jek. Go-Jek hingga 

saat ini terus berkembang dari awal yang hanya memiliki 3 layanan, sekarang 

memiliki lebih dari 20 layanan, salah satunya adalah Go-food yang merupakan 

layanan pesan antar makanan online yang dimiliki Go-jek dan sudah memiliki 

berbagai mitra yang tersebar di berbagai daerah di indonesia.  

Sejak pandemi Covid-19 melanda pada tahun 2020 diseluruh penjuru negeri 

tak terkecuali di Indonesia, bisnis pesan-antar makanan secara online ini sepertinya 

menjadi salah satu bisnis yang paling menguntungkan dimasa pandemi dan mejadi 

salah satu layanan dengan tingkat pengguna yang tinggi. Hal ini dapat dibuktikan 

dengan data dari CLSA yang mengatakan bahwa 70 persen dari 450 responden 

lebih sering memesan makanan secara online selama masa pandemi daripada 

sebelumnya (bisnis.tempo.com, 2021). 
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Pertarungan di bisnis pesan-antar makanan di Indonesia tak lagi hanya 

antara Grab dan Go-jek. Perusahaan e-commerce Shopee merambah layanan ini 

lewat Shopee food, dan Tokopedia melalui Tokopedia Nyam. Pada saat ini, 

Tokopedia pun merinci pencapaian Tokopedia Nyam. Jumlah mitra penjual kuliner 

di platform melonjak tiga kali lipat dibandingkan sebelum ada pandemi corona. 

Sedangkan produk yang paling laris yakni kopi, madu, dan makanan beku 

(katadata.co.id, 2021). Grab food dan Go-food yang sudah lebih dulu menguasai 

pasar di Indonesia, pada tahun 2021 ini mulai harus cukup waspada dengan 

kemunculan pesaing baru yaitu Shopee food dan Tokopedia Nyam. Perang harga 

dan pemberian diskon besar-besaran yang tadinya hanya berlangsung antara dua 

raksasa bisnis Grab food dan Go-food, kini juga diikuti oleh Shopee food dan 

Tokopedia Nyam. 

Dalam bisnis jasa, salah satu faktor yang sangat penting adalah bagimana 

konsumen memberikan penilaian terhadap produk yang dijual oleh perusahaan. Jika 

konsumen merasa bahwa manfaat yang diperoleh dari kegiatan membeli suatu 

produk lebih besar dari pengorbanan yang dikeluarkan maka konsumen akan 

menganggap produk yang dijual perusahaan memiliki customer value yang tinggi. 

Customer value yang tinggi akan menciptakan pelanggan yang loyal (Customer 

Loyalty) dimana hal ini akan dapat menjamin kelangsungan bisnis perusahaan ke 

depannya. Hal ini sesuai dengan penelitian yang telah dilakukan (Suliyanto, 2013) 

bahwa nilai pelanggan memiliki pegaruh yang positif terhadap loyalitas pelanggan. 

(Kotler & Kettler, 2006) menyatakan bahwa Customer value adalah selisih 

antara evaluasi calon pelanggan atas semua manfaat serta semua biaya tawaran 

tertentu dan alternatif-alternatif lain yang dipikirkan. Definisi yang diungkapkan 

Kotler menunjukan bahwa customer value menyangkut manfaat dan pengorbanan, 

di mana pelanggan akan membandingkan perolehan dari manfaat dan pengorbanan 

yang dilakukan. Apabila manfaat yang dirasakan lebih besar dari pengorbanan 

maka kemungkinan besar akan dipilih nilai tawaran tersebut, dan begitu pun 

sebaliknya apabila manfaat yang dirasakan lebih sedikit dari pengorbanan yang 

dilakukan maka pelanggan tersebut akan meninggalkan tawaran perusahaan. Hal 

ini menunjukan bahwa pelanggan yang merasa bahwa manfaat yang mereka 

rasakan lebih besar dari pengorbanan yang dikeluarkan maka bisa dikatakan bahwa 

pelanggan dapat merasakan nilai yang diberikan oleh suatu produk atau jasa 

tersebut.  

Selanjutnya Loyalitas pelanggan adalah suatu keinginan perilaku untuk 

melakukan pembelian secara berulang – ulang dan untuk membangun kesetian 

pelanggan terhadap suatu produk / jasa yang dihasilkan oleh badan usaha tersebut 

membutuhkan waktu yang lama melalui suatu proses pembelian berulang – ulang. 

Loyalitas memiliki arti sebagai sebuah indikator yang kuat terhadap perilaku yang 

akan diambil. Semakin tinggi loyalitas pelanggan, maka pendapatan yang bisa 

diperoleh perusahaan cenderung akan semakin tinggi pula. Sebaliknya, 

kemerosotan loyalitas berdampak pada penghasilan perusahaan yang menyusut. 

Ukuran loyalitas dapat pula diidentifikasikan dengan kecenderungan pelanggan 

membeli produk di masa yang akan datang sehingga upaya mempertahankan 

loyalitas pelanggan sangat penting agar penghasilan perusahaan bisa terus 

meningkat. 
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Oleh sebab itu, sebagai alat manajemen nilai pelanggan dan loyalitas 

pelanggan saling berhubungan dan melengkapi. Memahami tingkat nilai pelanggan 

dapat membantu mengenalkan persoalan sehingga dapat memperoleh solusi 

bagaimana supaya image customer terhadap perusahaan baik produk ataupun jasa 

yang ditawarkan perusahaan menjadi lebih baik. Perusahaan berusaha untuk 

mempertahankan atau bahkan meningkatkan loyalitas pelanggan agar produk 

maupun jasanya di pasar akan tetap dibeli pelanggan. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui apakah customer value memiliki pengaruh yang kuat 

terhadap customer loyalty pengguna fitur Go-food pada aplikasi Go-Jek di 

Indonesia. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Costumer Value 

Menurut (Kanuk, 2004) dalam (Logiawan & Subagio, 2014) mendefinisikan 

Customer value sebagai perbandingan antara manfaat yang didapat oleh konsumen 

baik secara ekonomi, fungsional maupun psikologis terhadap sumber sumber (uang, 

waktu, tenaga, maupun psikologis) yang digunakan untuk mendapatkan manfaat-

manfaat tersebut.  

(Kotler & Kettler, 2006) mendefinisikan bahwa Customer value atau nilai 

pelanggan ditentukan oleh berbagai faktor penentu yang terdiri dari banyak manfaat 

serta tawararn biaya tertentu. Penentu tersebut adalah: 

1. Product Value; 

2. Service Value; 

3. Personal Value;  

4. Image Value; 

5. Cost Value . 

Customer Loyalty 

Loyalitas pelanggan adalah seseorang yang sudah terbiasa untuk membeli 

produk atau jasa yang telah disediakan dan sering berinteraksi (melakukan 

pembelian) selama jangka waktu tertentu, dengan tetap setia mengambil semua 

penawaran yang diberikan perusahaan (Rifai, 2019). 

Pelanggan yang loyal adalah sebuah aset bagi perusahaan, hal ini bisa dilihat 

dari karakteristik yang dimilikinya sebagaimana dikemukakan oleh (Tjiptono, 

2005) dalam (Wenty et al., 2018) karakteristik pelanggan yang loyal tercermin dari: 

1. Repeat purchases; 

2. Purchase across product; 

3. Refers other; 

4. Demonstratesan immunity to the full of competition. 

Kerangka konseptual yang digunakan dalam penelitian ini dapat dilihat pada 

gambar 1 : 

 

 

 

Hipotesis Penelitian 

Hasil penelitian terdahulu menyatakan bahwa customer value berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap customer loyalty Stevani A dan Semuel H (2015). 

H1 : Terdapat pengaruh parsial customer value terhadap customer loyalty  

Customer 
Value 

Customer 
Loyalty 
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METODE 

Metode penelitian dapat diartikan sebagai metode ilmiah untuk memperoleh 

data yang valid dengan tujuan menemukan, mengembangkan, dan membuktikan 

pengetahuan tertentu  untuk memahami, memecahkan, dan memprediksi masalah 

(Sugiyono, 2012). Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode deskriptif dan verifikatif. Tujuan deskriptif dari penelitian ini adalah untuk 

memperoleh gambaran customer value go-food yang terdiri dari total customer 

benefit (product benefit, services benefit, personal benefit dan image benefit). Total 

customer cost (monetary cost dan time cost) serta gambaran loyalitas pengguna 

yang melakukan order. 

Populasi dan Sampel 

Populasi didefinisikan sebagai wilayah generalisasi yang terdiri atas: 

obyek/subyek yang memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari dan selanjutnya ditarik kesimpulannya. Populasi pada 

penelitian ini adalah seluruh pengguna fitur go-food pada aplikasi go-jek. Sampel 

dari penelitian ini adalah 100 responden pengguna fitur go-food pada aplikasi go-

jek. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan teknik Analisis Linier 

Berganda untuk menguji hubungan variabel dependen dengan variabel independen 

menggunakan alat bantu IBM SPSS 25.  

Uji Validitas 

Tabel 2 Hasil Uji Validitas 

Variabel R hitung R tabel Keterangan 

Customer 

Value 

0,701 0,1638 Valid 

0,709 0,1638 Valid 

0,623 0,1638 Valid 

0,690 0,1638 Valid 

0,806 0,1638 Valid 

0,628 0,1638 Valid 

0,724 0,1638 Valid 

0,751 0,1638 Valid 

0,756 0,1638 Valid 

0,671 0,1638 Valid 

0,765 0,1638 Valid 

,0,890 0,1638 Valid 

Customer 

Loyalty 

0,653 0,1638 Valid 

0,342 0,1638 Valid 

0,452 0,1638 Valid 

0,413 0,1638 Valid 

0,531 0,1638 Valid 

0,632 0,1638 Valid 

0,781 0,1638 Valid 
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Sumber : Hasil Olah Data SPSS, 2022 

Uji Reliabilitas 

Pada uji reliabilitas ini dilakukan untuk mengetahui nilai cronbach’s alpha. 

Dimana keputusan dalam pengujiannya dikatakan reliabel apabila nilai cronbach’s 

alpha > 0,60. Berikut adalah hasil uji reliabilitas pada penelitian ini : 

Tabel 3 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel C. 

Alpha 

Nilai 

Kritis 

Keterangan 

Customer Value (X) 0,652 0,882 Reliabel 

Customer Lolalty 

(Y) 

0,616 0,825 Reliabel 

Sumber : Hasil Olah Data SPSS, 2022 

Berdasarkan tabel 3 di atas dapat diketahui bahwa seluruh variabel memiliki 

nilai cronbach’s alpha > 0,60. Sehingga dapat dinyatakan bahwa item dalam 

pernyataan reliabel. 

Uji Normalitas 

Tabel 4 Hasil Uji Normalitas 

 
Sumber : Hasil olah data SPSS, 2022 

 Pada tabel 4 di atas dapat diketahui bahwa diperoleh nilai Asymp. Sig. (2-

tailed) sebesar 0,56 > 0,05. Sehingga dapat dikatakan bahwa data penelitian 

terdistribusi dengan normal. 

Uji Multikolinieritas 

Tabel 4 Hasil Uji Multikolinieritas 
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Sumber : Hasil olah data SPSS, 2022 

 Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa nilai Tolerance > 0.10 

dan nilai VIF < 10 maka tidak terjadi multikolinieritas dalam model regresi. 

Hasil Uji F Simultan 

Uji simultan dengan f-test ini dilakukan guna mengetahui pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen. Hasil f-test dalam penelitian ini 

menunjukkan variabel independen (customer value) berpengaruh terhadap variabel 

dependen (customer loyalty) jika p-value (Sig.) lebih kecil dari level of signiicant 

yang ditentukan df1 = k-1, df2 = n-k. Dari hasil pengujian menggunakan spss 

diperoleh hasil sebagai berikut. 

Tabel 5 Hasil Uji F Simultan 

 
Sumber : Hasil olah data SPSS, 2022 

Tabel di atas menunjukkan p-value sebesar 0,000 < 0,005 artinya signifikan 

sedangkan f hitung 71,899 > 3.940 f tabel artinya signifikan (df1 = 2-1 = 1 dan df2 

= 100-2 = 98). Maka keputusannya adalah H0 ditolak dan Ha diterima sehingga 

bisa disimpulkan bahwa variabel independen (customer value) berpengaruh positif 

dan signifikan bila diuji terhadap variabel dependen (customer loyalty). 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan uraian dan analisis yang telah dikemukakan sebelumnya, maka 

dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

a. Variabel independen (Customer Value) mempunyai pengaruh yang positif dan 

signifikan bila diuji terhadap variable dependen (Customer Loyalty). 

b. Responden akan tetap loyal untuk menggunakan fitur go-food pada aplikasi go-

jek walau saat ini banyak aplikasi lain serupa yang bermunculan. 
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