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ABSTRACT.

This study aims to determine the effect of product, price, promotion, distribution, people,
process, and physical evidence on customer loyalty, either partially and simultaneously. The
population in this study are GoFood customers in Gresik who are limited by certain criteria. The
sample used in this study was 100 respondents using a non-probability sampling technique with a
purposive sampling approach. Collecting data in this study using a questionnaire via google form.
The data testing methods used are Validity Test, Reliability Test, Classical Assumption Test, Multiple
Linear Regression Analysis, T Test, and F Test. Based on the results of the study, it can be seen that
the results of this study indicate that the variables of Price, Promotion, Distribution, Process,
Physical Evidence partially have a significant effect on Customer Loyalty. Product and Person
variables partially have no significant effect on Customer Loyalty. Then the variables of Product,
Price, Promotion, Distribution, People, Process, and Physical Evidence simultaneously have a
significant effect on customer loyalty.

Keywords: Marketing Mix, Customer Loyalty

ABSTRAK.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh produk, harga, promosi, distribusi,
orang, proses, dan bukti fisik terhadap loyalitas pelanggan, baik pengaruhnya secara parsial dan
simultan. Populasi pada penelitian ini yaitu pelanggan GoFood di Gresik yang dibatasi dengan
kriteria tertentu. Sampel yang digunakan pada penelitian ini sebanyak 100 responden dengan
menggunakan teknik penarikan sampel nonprobability sampling dengan pendekatan purposive
sampling. Pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuesioner melalui google form.
Metode pengujian data yang digunakan yaitu Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Uji Asumsi Klasik,
Analisis Regresi Linier Berganda, Uji T, dan Uji F. Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui
bahwa Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Harga, Promosi, Distribusi, Proses,
Bukti Fisik secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Variabel Produk
dan Orang secara parsial berpengaruh tidak signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Kemudian
variabel Produk, Harga, Promosi, Distribusi, Orang, Proses, dan Bukti Fisik secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Bauran Pemasaran, Loyalitas Pelanggan
PENDAHULUAN
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Dalam perusahaan bisnis, pemasaran merupakan aspek yang sangat krusial
untuk diperhatikan dan tidak dapat dikesampingkan. Di dalam pemasaran, untuk dapat
mencapai keberhasilan dalam penyampaian produk kepada pelanggan perlu untuk
memperhatikan minat, kebutuhan, dan keinginan dari pelanggan, serta merancang dan
melaksanakan langkah yang tepat agar produk dapat diterima oleh pelanggan dengan
baik. Ketika perusahaan memberikan produk yang sesuai dengan kebutuhan dan
keinginan pelanggan, maka pelanggan akan mudah dalam menerima dan merasa
senang dalam mengkonsumsi produk tersebut. Hal tersebut akan membangun
hubungan yang baik antara perusahaan dengan pelanggan.

Memiliki pelanggan yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan.
Loyalitas pelanggan sangat diperlukan bagi suatu perusahaan agar dapat bertahan dan
bertumbuh di dalam ketatnya persaingan bisnis. Menurut (Tjiptono, 2000:32) dalam
(Siregar & Fadillah, 2017) loyalitas pelanggan merupakan kesetiaan pelanggan kepada
suatu merek dan pemasok dengan didasarkan pada sifat yang bernilai sangat baik dan
positif dalam penggunaan merek jangka panjang.

Di tengah ketatnya persaingan bisnis yang ada, maka untuk mencapai loyalitas
pelanggan perlu pemikiran kritis dan langkah yang tepat. Pemasaran sebagai ujung
tombak perusahaan memerlukan konsep yang tepat agar tujuan perusahaan dapat
tercapai dengan baik. Di dalam pemasaran jasa, terdapat konsep pemasaran yang
menggabungkan tujuh variabel penting yang dapat diterapkan oleh perusahaan. Konsep
tersebut disebut dengan bauran pemasaran jasa, yang terdiri dari produk, harga,
promosi, distribusi, orang, proses, dan bukti fisik.

Kotler (2000:18) dalam (Gazali, 2017) memaknai bauran pemasaran sebagai
serangkaian alat pemasaran yang diterapkan oleh perusahaan agar dapat menggapai
tujuan pemasaran di dalam pasar yang telah dituju. Bauran pemasaran merupakan
seperangkat variabel atau alat pemasaran yang dipadukan sebagai suatu konsep
strategi pemasaran yang digunakan untuk menarik respon pelanggan sesuai dengan
tujuan yang diinginkan. Melalui bauran pemasaran, perusahaan dapat membagi setiap
tugas pemasaran sesuai dengan kebutuhan, sehingga pembagian kerja dan
tanggungjawab dapat terdefinisikan dengan baik sesuai dengan tujuan yang hendak
dicapai.

Perusahaan yang sanggup mengintegrasikan bauran pemasaran sebagai alat
pemasaran dan menggerakkan konsumen untuk memilih menggunakan produk
perusahaan dapat menjadi sumber kekuatan dan keunggulan kompetitif perusahaan
yang memerlukan kombinasi dari kecakapan dan kapabilitas perusahaaan dalam
menunjang strategi perusahaan melalui bauran pemasaran (Christopher & Peck, 1997)
dalam (Utami & Firdaus, 2018). Pelanggan akan menggunakan produk yang sesuai
dengan kebutuhan dan keinginannya.

Di Indonesia, salah satu bidang pemasaran jasa yang meningkat
pertumbuhannya dan mengalami persaingan ketat adalah layanan pesan antar
makanan. Berdasarkan riset dari Nielsen Food Trip Study 2018 yang dikutip pada
tulisan (Pradika, 2019) layanan pesan antar makanan melalui aplikasi seperti GoFood,
GrabFood, dan sebagainya menjadi layanan yang paling sering digunakan oleh
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masyarakat indonesia untuk memesan makanan. Layanan pesan antar makanan
berbasis aplikasi seperti GoFood menjadi pilihan yang paling dominan digunakan untuk
memesan makanan, yaitu sebanyak 85%. Sedangkan pemesanan makanan melalui
telephone sebesar 22%, pemesanan melalui aplikasi restoran sebesar 10%, dan
sebanyak 1% masyarakat memesan makanan melalui website. Hal tersebut berarti
bahwa terdapat peminat yang tinggi pada layanan pesan antar makanan berbasis
aplikasi dan sektor ini berpotensi tumbuh besar di kemudian hari.

GoFood sebagai pionir layanan pesan-antar makanan di Indonesia, merupakan
layanan yang terdapat pada aplikasi Gojek. Gojek merupakan perusahaan yang melayani
jasa angkutan maupun pesan-antar secara online yang berbasis aplikasi. Gojek melayani
jasa pesan-antar makanan yang disebut dengan GoFood.

Berdasarkan keterangan Gojek (gojek.com, 2019) hasil riset Nielsen Singapura
menunjukkan bahwa sebanyak 84% masyarakat yang menggunakan aplikasi layanan
pesan antar makanan sebanyak lebih dari satu aplikasi, mereka beranggapan bahwa
GoFood memberikan layanan pesan antar makanan yang terbaik diantara layanan
lainnya di Indonesia. Pada riset lain yang dikutip oleh (Supriyatna, 2021) dalam
Suara.com yakni riset tematik yang dilakukan oleh CLSA terkait layanan pesan antar
makanan online, mendapatkan hasil yaitu terdapat lebih banyak orang atau sebesar
35% responden memilih GoFood, sebesar 20% responden memilih pesaingnya yaitu
GrabFood, sedangkan 43% responden menggunakan kedua aplikasi tersebut. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa GoFood lebih unggul dan banyak dipilih oleh responden
dibandingkan pesaingnya.

Seiring berjalannya waktu, penggunaan layanan pesan-antar makanan semakin
massif di tengah masyarakat. Di tengah ketatnya persaingan bisnis yang memunculkan
banyak perusahaan dengan bidang usaha sejenis, pelanggan akan dengan mudah
membandingkan perusahaan dengan pesaing di bidang yang sejenis dan berpotensi
untuk beralih kepada pesaing. GoFood harus mampu menerapkan langkah yang tepat
untuk mempertahankan posisinya agar tidak tergeser oleh pesaing. Bauran pemasaran
dengan fungsi yang sudah penulis uraikan sebelumnya, dapat diterapkan oleh GoFood
sebagai alat pemasaran untuk menarik dan mempertahankan pelanggan agar terus
menggunakan jasa dari GoFood dibandingkan pesaing lainnya. Sehingga GoFood
sebagai pionir dalam sektor layanan pesan-antar makanan dapat mempertahankan
posisinya dengan menjaga loyalitas pelanggan yang dimilikinya.

Berdasarkan uraian tersebut, maka judul yang diambil penulis dalam penelitian
ini adalah “Faktor-Faktor Bauran Pemasaran Yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan
Berdasarkan Aspek-Aspeknya (Studi Pada Pelanggan GoFood di Gresik)”.
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Hipotesis :
H1. Produk secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
H2. Harga secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
H3. Promosi secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
H4. Distribusi secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
H5. Orang secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
Hé. Proses secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan

H7. Bukti fisik secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan

HS. Produk, harga, promosi, tempat, proses, orang, dan bukti fisik secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan

METODE PENELITIAN

Penelitian ini termasuk ke dalam jenis penelitian kuantitiatif. Peneliti
menggunakan metode pendekatan kuantitatif yang mencakup 7 variabel bebas (X) yaitu
produk (X1), harga (X2), promosi (X3), distribusi (X4), orang (X5), proses (X6), dan
bukti fisik (X7), serta 1 variabel terikat yaitu loyalitas pelanggan (Y).

Populasi yang diteliti pada penelitian ini adalah pelanggan GoFood di Gresik
dengan kriteria sebagai berikut : Pelanggan GoFood yang berdomisili di Gresik, berusia
minimal 18 tahun, dan pelanggan yang pernah melakukan transaksi pembelian
(pemesanan makanan atau minuman) minimal dua kali. Dalam penelitian ini, teknik
penarikan sampel yang digunakan adalah dengan menggunakan nonprobability
sampling berjenis purposive sampling. Oleh karena jumlah populasi belum diketahui,
maka penentuan sampel menggunakan rumus Unknown Population (Freddy,2011:53)
dalam (Lestari, 2021). Maka diketahui besarnya sampel yang diperlukan yaitu sejumlah
96,4 responden. Untuk memperoleh hasil yang lebih representative pada penelitian ini,
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maka sampel dibulatkan menjadi 100 responden. Jenis data pada penelitian ini yaitu
data primer. Sumber data pada penelitian ini diperoleh dari hasil jawaban responden
yang telah memenuhi syarat dan telah mengisi kuesioner yang telah disebarkan.

Data pada penelitian ini diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner (daftar
pertanyaan) menggunakan google form. Penyebaran kuesioner dilakukan untuk
mendapatkan informasi yang dibutuhkan berdasarkan jawaban dari responden yang
telah memenuhi syarat dan mengisi kuesioner yang telah disebarkan. Teknik analisis
data menggunakan analisis regresi linier berganda, uji validitas, uji reliabilitas, uji
asumsi klasik, dan uji hipotesis.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil :

Uji Validitas

Pada uji validitas, untuk mengetahui kevalidan data yang dihitung secara
statistic, maka angka rhitung harus dibandingkan dengan rtabel. Untuk mengetahui
rtabel yaitu dengan melihat nilai df = n-2. Pada penelitian ini nilai df = 100-2 atau df =
98 dan didapatkan rtabel = 0,1966. Apabila angka korelasi yang dihitung lebih besar
daripada angka kritsi (rhitung > rtabel) maka item tersebut dinyatakan valid. Berikut
merupakan hasil uji validitas pada masing-masing indikator variabel bebas dan terikat :

Tabel 1.
Hasil Uji Validitas
Variabel Indikator KoeflSlel.l Sig r tabel | Keterangan
Korelasi

X1.1 0,798 0,000 | 0,1966 Valid

Produk (X1)
X1.2 0,786 0,000 | 0,1966 Valid
X2.1 0,927 0,000 | 0,1966 Valid

Harga (X2)
X2.2 0,884 0,000 | 0,1966 Valid
Promosi X3.1 0,828 0,000 | 0,1966 Valid
(X3) X3.2 0,790 | 0,000 | 0,1966 Valid
Distribusi X4.1 0,859 | 0,000 | 0,1966 Valid
(X4) X4.2 0,905 | 0,000 | 0,1966 Valid
X5.1 0,851 0,000 | 0,1966 Valid

Orang (X5)
X5.2 0,881 0,000 | 0,1966 Valid
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X6.1 0,863 0,000 0,1966 Valid

Proses (X6)
X6.2 0,822 0,000 0,1966 Valid
Bukti Fisik | X7-1 0,886 | 0,000 | 0,1966 Valid
(X7) X7.2 0,866 | 0,000 | 0,1966 Valid
Y1.1 0,771 0,000 0,1966 Valid

Loyalitas
Pelanggan Y1.2 0,791 0,000 | 0,1966 Valid
Y

(¥) Y1.3 0,585 0,000 | 0,1966 Valid

Berdasarkan tabel 1. tersebut, maka dapat diketahui bahwa pengujian
validitas pada semua indikator variabel Produk (X1), Harga (X2), Promosi
(X3), Distribusi (X4), Orang (X5), Proses (X6), Bukti Fisik (X7) dan Loyalitas
Pelanggan (Y) dinyatakan valid dikarenakan nilai rhitung > rtabel, sehingga

dapat dinyatakan bahwa semua variabel pada penelitian ini valid.

Uji Reliabilitas
Berikut merupakan hasil uji reliabilitas pada penelitian ini :
Tabel 2.
Hasil Uji Reliabilitas
No. Variabel Cronba.ch s Alpha Cronb.a(Eh s Alpha Keterangan
Hitung Minimum
1. Produk (X1) 0,732 0,60 Reliabel
2. Harga (X2) 0,773 0,60 Reliabel
3. Promosi (X3) 0,618 0,60 Reliabel
4. Distribusi (X4) 0,883 0,60 Reliabel
5. Orang (X5) 0,666 0,60 Reliabel
6. Proses (X6) 0,632 0,60 Reliabel
7. Bukti Fisik (X7) 0,695 0,60 Reliabel
8. | Loyalitas Pelanggan (Y) 0,748 0,60 Reliabel

Sumber : Lampiran (Diolah Peneliti 2021)

Berdasarkan tabel 2. tersebut, dapat diketahui bahwa nilai hitung Cronbach’s Alpha
dari setiap variabel lebih besar dari 0,60. Hal ini berarti bahwa seluruh variabel dalam
penelitian ini dinyatakan reliabel.

Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas
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Gambar 2.
Diagram Pencar Kenormalan Residu

Normal P-P Plot of Regression
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Standardized Residual

Expected Cum Prob

Berdasarkan gambar diatas, dapat dilihat bahwa titik-titik yang
menggambarkan data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah
garis diagonal. Maka dapat dikatakan bahwa data tersebut menunjukkan pola
distribusi normal dan model regresi memenuhi asumsi normalitas.

2. Uji Multikolinearitas

Tabel 3.
Hasil Uji Multikolinearitas
Coefficients2
Model Collinearity
Statistics
Tolerance VIF
1 (Constant)
Produk ,636 1,573
Harga ,721 1,388
Promosi ,558 1,791
Distribusi ,595 1,680
Orang ,501 1,998
Proses ,445 2,245
Bukti Fisik 415 2,412
a. Dependent Variable: Loyalitas
Pelanggan

Berdasarkan tabel tersebut maka dapat dilihat bahwa semua variabel
bebas dalam penelitian ini memiliki nilai tolerance lebih dari 0,1 dan nilai VIF
kurang dari 10. Sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi pada
penelitian ini tidak terjadi gejala multikolinearitas.

3. Uji Heteroskedatisitas
Gambar 3.

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Hasil Uji Heteroskedastisitas
Pada diagram scatterplot tersebut, dapat dilihat bahwa titik-titik
menyebar secara acak (tidak membentuk suatu pola tertentu) diatas dan di
bawah angka 0 yang terdapat pada sumbu Y. Dengan demikian dapat
dikatakan bahwa pada model regresi tidak terjadi hetroskedastisitas dan
layak untuk digunakan.
4. Uji Autokorelasi

Tabel 4.
Hasil Uji Autokorelasi

Model Summary®
Model Adjusted R | Std. Error of Durbin-
R R Square Square the Estimate Watson
1 ,571a ,371 ,349 1,23718 2,071

a. Predictors: (Constant), Bukti Fisik, Harga, Produk, Distribusi, Promosi,
Orang, Proses
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Berdasarkan tabel 4. diatas dapat dijelaskan bahwa nilai dW = 2,071
dengan n = 100, k = 7 maka nilai dL = 1,5279 dan dU = 1,8262. Berdasarkan
kriteria bahwa tidak terjadi autokorelasi apabila dU < dW < 4 - dU maka
1,8262 < 2,071 < (4 - 1,8262) = 1,8262 < 2,071 < 2,1738. Dari hasil tersebut
menunjukkan bahwa telah memenuhi kriteria untuk tidak terjadi
autokorelasi, sehingga dapat dikatakan bahwa pada penelitian ini tidak
terjadi adanya autokorelasi.
Analisis Regresi Linier Berganda
Penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda. Analisis
regresi linier berganda dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh
antara variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y). berikut merupakan hasil
uji regresi linier berganda:

Tabel 5.
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficientsa
Model
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,413 1,381 1,509 ,135
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Produk -,036 ,216 -,018 -,169 ,866
Harga ,276 , 122 ,231 2,254 ,027
Promosi -,439 ,018 -,366 -3,527 ,000
Distribusi ,280 ,169 ,187 2,618 ,004
Orang ,051 , 197 ,032 ,260 , 796
Proses 454 ,223 ,266 2,036 ,045
Bukti Fisik ,731 ,038 ,514 3,882 ,000

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan tabel 5. di atas, maka analisis regresi linier berganda dapat di
interpretasikan sebagai berikut :

Y =a + b1X1+ b2X2+ b3X3+ b4X4+ b5X5+ b6X6+ b7X7

Y =2,413 + (-0,036) X1 + 0,276 X2 + (-0,439) X3 + 0,280 X4 + 0,051 X5 + 0,454

X6 + 0,731 X7

1. Konstanta (a) adalah sebesar 2,413. Maka hal ini berarti bahwa nilai
besaran Loyalitas Pelanggan (Y) adalah 2,413 dengan asumsi jika Produk
(X1), Harga (X2), Promosi (X3), Distribusi (X4), Orang (X5), Proses (X6),
dan Bukti Fisik (X7) yaitu konstan.

2. Nilai koefisien regresi untuk variabel Produk (X1) sebesar -0,036 dan
memiliki tanda koefisien regresi yang negatif. Hal ini diartikan bahwa
setiap peningkatan variabel Produk (X1) sebesar 1 satuan, maka Loyalitas
Pelanggan (Y) akan menurun sebesar 0,036 satuan dengan asumsi variabel
independen lain konstan.

3. Nilai koefisien regresi untuk variabel Harga (X2) sebesar 0,276 dan
memiliki tanda koefisien regresi yang positif. Hal ini diartikan bahwa
setiap peningkatan variabel Harga (X2) sebesar 1 satuan, maka Loyalitas
Pelanggan (Y) akan meningkat sebesar 0,276 satuan dengan asumsi
variabel independen lain konstan.

4. Nilai koefisien regresi untuk variabel Promosi (X3) sebesar -0,439 dan
memiliki tanda koefisien regresi yang negatif. Hal ini diartikan bahwa
setiap peningkatan nilai variabel Promosi (X3) sebesar 1 satuan, maka
Loyalitas Pelanggan (Y) akan menurun sebesar 0,439 satuan dengan
asumsi variabel independen lain konstan.

5. Nilai koefisien regresi untuk variabel Distribusi (X4) sebesar 0,280 dan
memiliki tanda koefisien regresi yang positif. Hal ini diartikan bahwa
setiap peningkatan variabel Distribusi (X4) sebesar 1 satuan, maka
Loyalitas Pelanggan (Y) akan meningkat sebesar 0,280 satuan dengan
asumsi variabel independen lain konstan.

6. Nilai koefisien regresi untuk variabel Orang (X5) sebesar 0,051 dan
memiliki tanda koefisien regresi yang positif. Hal ini diartikan bahwa
setiap peningkatan variabel Orang (X5) sebesar 1 satuan, maka Loyalitas
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Pelanggan (Y) akan meningkat sebesar 0,051 satuan dengan asumsi
variabel independen lain konstan.

7. Nilai koefisien regresi untuk variabel Proses (X6) sebesar 0,454 dan
memiliki tanda koefisien regresi yang positif. Hal ini diartikan bahwa
setiap peningkatan variabel Proses (X6) sebesar 1 satuan, maka Loyalitas
Pelanggan (Y) akan meningkat sebesar 0,454 satuan dengan asumsi
variabel independen lain konstan.

8. Nilai koefisien regresi untuk variabel Bukti Fisik (X7) sebesar 0,731 dan
memiliki tanda koefisien regresi yang positif. Hal ini diartikan bahwa
setiap peningkatan variabel Bukti Fisik (X7) sebesar 1 satuan, maka
Loyalitas Pelanggan (Y) akan meningkat sebesar 0,731 satuan dengan
asumsi variabel independen lain konstan.

Uji Hipotesis
Uji T (Parsial)
Uji T atau uji parsial dilakukan untuk menguji pengaruh dari masing-
masing variabel independent terhadap variabel dependen yang digunakan
dalam penelitian. Hasil dari Uji T dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 6.
Hasil Uji T (Parsial)
Coefficientsa
Model Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2,413 1,381 1,509 ,135
Produk -,036 ,216 -,018 -,169 ,866
Harga ,276 , 122 ,231 2,254 ,027
Promosi -,439 ,018 -,366 -3,527 ,000
Distribusi ,280 ,169 , 187 2,618 ,004
Orang ,051 ,197 ,032 ,260 , 796
Proses ,454 ,223 ,266 2,036 ,045
Bukti Fisik ,731 ,038 ,514 3,882 ,000

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
a

sil uji T variabel Produk (X1) diatas, maka dapat diketahui bahwa
thitung (-0,169) < t tabel (1,986) artinya HO diterima dan H1 ditolak.

Maka dinyatakan bahwa variabel

Produk (X1)

berpengaruh tidak signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y).

secara parsial

Berdasarkan hasil uji T variabel Harga (X2) diatas, dapat diketahui
bahwa t hitung (2,254) > t tabel (1,986) artinya HO ditolak dan H2
diterima. Maka dapat dinyatakan bahwa variabel Harga (X2) secara

parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y).

Berdasarkan hasil uji T variabel Promosi (X3) diatas, dapat
diketahui bahwa thitung (-3,527) > t tabel (1,986) artinya HO ditolak
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dan H3 diterima. Maka dinyatakan bahwa variabel Promosi (X3)
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan

).

Berdasarkan hasil uji T variabel Distribusi (X4) diatas, dapat
diketahui bahwa t hitung (2,618) > t tabel (1,986) artinya HO ditolak
dan H4 diterima. Maka dinyatakan bahwa variabel Distribusi (X4)
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan

(Y).

Berdasarkan hasil uji T diatas, dapat diketahui bahwa thitung
(0,260) < t tabel (1,986) artinya HO diterima dan H5 ditolak. Maka
dinyatakan bahwa variabel Orang (X5) secara parsial berpengaruh
tidak signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y).

Berdasarkan hasil uji T diatas, dapat diketahui bahwa thitung
(2,036) > t tabel (1,986), artinya HO ditolak dan H6 diterima. Maka
dinyatakan bahwa variabel Proses (X6) secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y).

Berdasarkan hasil uji T diatas, dapat diketahui bahwa thitung
(3,882) > t tabel (1,986) artinya HO ditolak dan H7 diterima. Maka
dinyatakan variabel Bukti Fisik (X7) secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y).

Uji F (Simultan)

Uji F digunakan untuk mengetahui apakah variabel bebas (X) secara

simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat (Y).

Tabel 7.
ANOVAP
Model Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 104,292 7 14,899 5,648 ,0002
Residual 242,698 92 2,638
Total 346,990 99

a. Predictors: (Constant), Bukti Fisik, Harga, Produk, Distribusi, Promosi, Orang,

Proses

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan uji F, maka dapat dilihat bahwa fhitung (5,648) > f tabel

(2,110), maka HO ditolak dan H8 diterima dengan tingkat signifikan 5%.
Sehingga dapat dinyatakan bahwa variabel Produk (X1), Harga (X2),
Promosi (X3), Distribusi (X4), Orang (X5), Proses (X6), dan Bukti Fisik
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(X7) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y).

Pembahasan :

Pengaruh Produk (X1), Harga (X2), Promosi (X3), Distribusi (X4), Orang (X5),
Proses (X6), dan Bukti Fisik (X7) Secara Parsial
1. Pengaruh Produk (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) GoFood di Gresik

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, diketahui nilai koefisien
regresi variabel Produk (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar -0,036.
Artinya produk berpengaruh negatif terhadap loyalitas pelanggan, karena
memiliki pengaruh negatif maka jika produk dinaikkan 1 satuan maka loyalitas
pelanggan akan menurun sebesar 0,036 satuan. Berdasarkan uji T, nilai t hitung
sebesar -0,169 yang berarti lebih kecil dari t tabel yaitu 1,986 dan nilai
signifikansi sebesar 0,866 yang berarti lebih besar dari 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa Produk secara parsial berpengaruh tidak signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan GoFood di Gresik. Pernyataan tersebut juga
didukung dengan nilai rata-rata penilaian pelanggan dari hasil kuesioner untuk
variabel produk yang telah disebarkan kepada 100 pelanggan GoFood di Gresik
yang dinilai dengan dua indikator yang mendukung yaitu kualitas produk dan
ragam produk. Penilaian pelanggan untuk kedua indikator variabel produk (X1)
memiliki nilai mean sebesar 4,54 yang termasuk kriteria amat sangat baik.
Namun, pada penilaian pelanggan terhadap variabel loyalitas pelanggan dengan
tiga indikator yang mendukung yaitu pembelian berulang secara teratur,
mereferensikan kepada orang lain, dan menunjukkan kekebalan terhadap
tarikan pesaing memperoleh penilaian dari pelanggan dengan mean 4,003 yang
termasuk kriteria sangat sering. Hal ini menunjukkan walaupun penilaian
pelanggan terhadap produk sudah amat sangat baik, namun hal tersebut masih
belum membuat penilaian pada loyalitas pelanggan mendapatkan kriteria
penilaian tertinggi pula.

Jika dilihat dari model bisnis GoFood itu sendiri yaitu jasa pesan-antar
makanan, dengan konsep pelanggan memesan makanan melalui jasa GoFood.
Pelanggan bisa saja hanya memesan makanan melalui GoFood ketika sedang
malas keluar rumah untuk pergi langsung ke penjual makanan. Namun, ketika
pelanggan tersebut berada di luar rumah, pelanggan tersebut bisa saja langsung
memesan makanan ke penjual tanpa memesan melalui jasa GoFood. Di sisi lain,
GoFood merupakan bisnis jasa yang cukup kompleks, terdiri dari berbagai
elemen seperti sistem aplikasi untuk pemesanan, jasa pelayanan dari penjual ke
pelanggan, dan sebagainya. Sehingga terdapat banyak faktor lain selain produk
seperti harga, distribusi, dan sebagainya yang dapat mempengaruhi loyalitas
pelanggan. Oleh sebab itu, dalam penelitian ini produk berpengaruh tidak
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian dari Edy Winata, S.E,
M.M (2017) yang berjudul “Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa Terhadap
Loyalitas Konsumen Pada Grand Serela Hotel & Convention Medan.” Pada
penelitian tersebut memiliki hasil yang menyatakan bahwa variabel produk
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tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Grand Serela
Hotel & Convention Medan.
2. Pengaruh Harga (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) GoFood di Gresik

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, maka dapat diketahui
nilai koefisien regresi Harga (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar
0,276. Artinya harga memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
Karena memiliki pengaruh yang positif, maka apabila harga dinaikkan 1 satuan
maka loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 0,276. Hal tersebut dapat
dibuktikan dengan t hitung sebesar 2,254 yang berarti lebih besar dari nilai t
tabel yang memiliki nilai sebesar 1,986 dan memiliki nilai signifikansi 0,027
yang berarti lebih kecil dari 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa Harga
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan GoFood di
Gresik. Pernyataan tersebut juga didukung dengan nilai rata-rata penilaian
pelanggan dari hasil kuesioner untuk variabel harga yang disebarkan kepada
100 pelanggan GoFood di Gresik yang dinilai dengan dua indikator yang
mendukung, yaitu harga diskon dan kesesuaian harga dengan kualitas produk.
Penilaian pelanggan untuk kedua indikator variabel harga memiliki nilai mean
sebesar 4,07 yang termasuk kriteria sangat terjangkau. Hal ini menunjukkan
bahwa GoFood telah menetapkan harga sebagai nilai dari produk dengan baik
dengan memberikan harga diskon dan sesuai dengan kualitas produk yang
diberikan GoFood. Sehingga pelanggan memberikan penilaian dengan kriteria
sangat terjangkau sebagai indikasi bahwa pelanggan menganggap harga yang
diberikan oleh GoFood sudah sangat baik. Sehingga hal ini perlu dipertahankan
dan ditingkatkan lagi oleh GoFood terkait dengan harga diskon yang diberikan
dan kesesuaian harga dengan kualitas produk, sehingga nantinya dapat
mencapai nilai tertinggi dan GoFood dapat mempertahankan dan meningkatkan
loyalitas pelanggannya.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Christian A.D Selang (2013) dengan judul “Bauran Pemasaran (Marketing
Mix) Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Fresh Mart Bahu Mall
Manado”. Yang memiliki hasil penelitian yang menunjukkan bahwa variabel
harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.

3. Pengaruh Promosi (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) GoFood di Gresik

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, diketahui nilai koefisien
regresi variabel promosi sebesar -0,439. Artinya promosi berpengaruh negatif
terhadap loyalitas pelanggan, karena memiliki pengaruh negatif maka jika
promosi dinaikkan satu satuan maka loyalitas pelanggan akan menurun sebesar
0,036 satuan. Berdasarkan uji t, nilai t hitung sebesar -3,527 yang berarti lebih
besar dari t tabel yang memiliki nilai sebesar 1,986 dan nilai signifikansi sebesar
0,000 yang berarti lebih kecil dari 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
Promosi secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
GoFood di Gresik.

Promosi yang diberikan GoFood kepada pelanggannya memiliki penilaian
yang sangat baik oleh para pelanggan GoFood di Gresik karena nilai mean dari
variabel promosi sebesar 4,3 yang termasuk kedalam kriteria sangat menarik.
GoFood telah menciptakan promosi yang baik sehingga respon pelanggan juga
baik dengan memberikan penilaian sangat menarik untuk promosi yang
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dilakukan Gofood. Namun berdasarkan uji t, nilai t hitung variabel promosi yaitu
-3,527. Tanda negatif menunjukkan bahwa terdapat pengaruh negatif pada
variabel promosi, sehingga pemberian promosi perlu dikontrol dan diatur
dengan baik. Jika terlalu banyak memberikan promosi maka dapat membuat
pelanggan bergantung pada promosi tersebut yang berakibat jika tidak ada
promosi, maka pelanggan tidak menggunakan GoFood untuk memesan
makanan. Oleh karena itu, peningkatan pada periklanan dan peningkatan dalam
strategi pengelolaan promosi seperti pada promosi penjualan, perlu dilakukan
agar GoFood tetap dapat menarik minat pelanggan namun disaat bersamaan
tetap dapat mempertahankan loyalitas pelanggannya.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Edy Winata, S.E, M.M (2017) dengan judul “Pengaruh Bauran Pemasaran
Jasa Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Grand Serela Hotel & Convention
Medan”. Penelitian tersebut memiliki hasil penelitian yang menunjukkan bahwa
variabel promosi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Juga
pada penelitian skripsi yang dilakukan oleh Fitriani Dayasari Hasan (2012) yang
berjudul “Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa Terhadap Loyalitas Nasabah Pada
Pt. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, Cabang Achmad Yani Makassar.” Yang
hasil penelitiannya menunjukkan bahwa promosi berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah.

4. Pengaruh Distribusi (X4) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) GoFood di
Gresik

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, diketahui nilai koefisien
regresi variabel distribusi sebesar 0,280. Artinya distribusi berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan, karena memiliki pengaruh positif maka jika
distribusi dinaikkan 1 satuan maka loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar
0,280 satuan. Hal tersebut juga dibuktikan dari nilai t hitung sebesar 2,618 yang
berarti lebih besar dari t tabel yang memiliki nilai sebesar 1,986 dan nilai
signifikansi sebesar 0,004 yang berarti lebih kecil dari 0,05. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa Distribusi secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan GoFood di Gresik. Pernyataan tersebut juga didukung
dengan nilai rata-rata penilaian dari hasil kuesioner untuk variabel distribusi
yang dibagikan kepada 100 pelanggan GoFood di Gresik yang dinilai dengan dua
indikator yang mendukung, yaitu kemudahan untuk mendapatkan produk dan
jangkauan. Penilaian pelanggan untuk kedua indikator variabel distribusi
memiliki mean sebesar 4,41 yang termasuk dalam kriteria sangat baik. Penilaian
pelanggan GoFood di Gresik terkait dengan variabel distribusi sudah mencapai
nilai yang sangat baik, namun masih perlu ditingkatkan lagi agar kedua
indikator dalam Distribusi yaitu kemudahan untuk mendapatkan produk dan
jangkauan dapat mencapai kriteria penilaian yang lebih tinggi lagi dan membuat
pelanggan tetap memilih atau loyal untuk menggunakan jasa GoFood.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Edy Winata, S.E, M.M (2017) dengan judul “Pengaruh Bauran Pemasaran
Jasa Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Grand Serela Hotel & Convention
Medan” yang memiliki hasil penelitian yang menunjukkan bahwa tempat secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Juga pada
penelitian lain yang dilakukan oleh Israfra I[lma Hadinnisa (2018) dengan judul

1242 | Volume 4 Nomor 4 2022



Reslaj: (Qe(igww ducalion Social Jan Roiba)ourval

Volume 4 Nomor 4 (2022) 1220-1440 P-ISSN 2656-274x E-ISSN 2656-4691
DOI: 10.47476/reslaj.v4i4.1087

“Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa Terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan
Simpedes Bank BRI Kantor Unit Simpang Haru Padang” yang hasil penelitiannya
menunjukkan bahwa Lokasi / tempat berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasababh.

5. Pengaruh Orang (X5) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) GoFood di Gresik

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, diketahui nilai koefisien
regresi variabel orang sebesar 0,051. Artinya orang berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan, karena memiliki pengaruh positif maka jika orang
dinaikkan 1 satuan maka loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 0,051
satuan. Berdasarkan uji t, diketahui nilai t hitung sebesar 0,260 yang berarti
lebih kecil dari t tabel yang memiliki nilai sebesar 1,986 dan nilai signifikansi
sebesar 0,796 yang berarti lebih besar dari 0,05. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa Orang secara parsial berpengaruh tidak signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan GoFood di Gresik. Penilaian pelanggan terhadap variabel orang
memiliki nilai mean sebesar 4,36 yang termasuk dalam kriteria sangat baik.
Namun berdasarkan hasil analisis, variabel orang dalam penelitian ini
berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan Hal ini dikarenakan,
pelanggan memesan makanan melalui GoFood karena kemudahan yang
diberikan. Jika mereka ingin memesan makanan, maka siapapun drivernya atau
pengantarnya, mereka akan tetap memesan makanan. Sehingga driver GoFood
sebagai pengantar pesanan, memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap
loyalitas mereka kepada GoFood.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Edy Winata, S.E, M.M (2017) dengan judul “Pengaruh Bauran Pemasaran
Jasa Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Grand Serela Hotel & Convention
Medan” yang hasil penelitiannya menunjukkan bahwa orang secara parsial tidak
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

6. Pengaruh Proses (X6) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) GoFood di Gresik

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, maka dapat diketahui
nilai koefisien regresi Proses (X6) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar
0,454. Artinya proses memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
Karena memiliki pengaruh yang positif, maka apabila proses dinaikkan 1 satuan
maka loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 0,454 satuan. Hal tersebut
didukung pula dengan nilai t hitung sebesar 2,036 yang berarti lebih besar dari
nilai t tabel yang memiliki nilai sebesar 1,986 dan memiliki nilai signifikansi
0,045 yang berarti lebih kecil dari 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
Proses secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
GoFood di Gresik. Pernyataan tersebut juga didukung dengan nilai rata-rata
penilaian pelanggan hasil kuesioner untuk variabel proses yang dibagikan
kepada 100 pelanggan GoFood di Gresik yang dinilai dengan dua indikator yang
mendukung, yaitu proses dalam mendapatkan barang dan fleksibilitas
pembayaran. Penilaian pelanggan terhadap kedua indikator variabel proses
memiliki nilai mean sebesar 4,435 yang termasuk kriteria sangat baik.

Proses dari GoFood telah mendapatkan penilaian yang sangat baik oleh
para pelanggannya. Jika merujuk pada teori menurut Lupiyoadi dan Hamdani
(2006) dalam (Indriyati et al., 2018), proses merupakan kesatuan dari semua
kegiatan yang secara umum terdiri dari tata cara, jadwal pekerjaan, sistem,
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kegiatan, dan aktivitas rutin yang dilalui untuk menghasilkan jasa dan
disampaikan kepada konsumen. Dalam hal ini proses dalam memesan makanan
melalui GoFood hingga sampai ke pelanggan, sudah dijalankan dengan baik oleh
GoFood. Hal ini tercermin dari penilaian pelanggan yang menganggap variabel
proses dari GoFood sangat baik. Namun masih perlu ditingkatkan lagi dalam
indikator proses dalam mendapatkan barang agar dapat mencapai penilaian
tertinggi. Sehingga penilaian pelanggan semakin baik lagi dan pelanggan dapat
tetap loyal untuk terus menggunakan jasa GoFood.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Edy Winata, S.E, M.M (2017) dengan judul “Pengaruh Bauran Pemasaran
Jasa Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Grand Serela Hotel & Convention
Medan” yang hasil penelitiannya menunjukkan bahwa proses secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Juga pada penelitian lain
yang dilakukan oleh Israfra Ilma Hadinnisa (2018) dengan judul “Pengaruh
Bauran Pemasaran Jasa Terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan Simpedes Bank
BRI Kantor Unit Simpang Haru Padang” yang hasil penelitiannya menunjukkan
bahwa Proses berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

7. Pengaruh Bukti Fisik (X7) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) GoFood di
Gresik

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, maka dapat diketahui
nilai koefisien regresi Bukti Fisik (X6) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar
0,731. Artinya bukti fisik memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan. Oleh karena memiliki pengaruh yang positif, maka jika bukti fisik
dinaikkan 1 satuan, maka loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 0,731
satuan. Hal itu dapat dibuktikan dengan t hitung sebesar 3,882 yang berarti
lebih besar dari nilai t tabel yang memiliki nilai sebesar 1,986 dan memiliki nilai
signifikansi 0,000 yang berarti lebih kecil dari 0,05. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa Bukti Fisik secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan GoFood di Gresik. Penilaian pelanggan terhadap variabel bukti fisik
memiliki nilai mean sebesar 4,4 yang termasuk ke dalam kriteria sangat baik.
GoFood dapat mengelola bukti fisik produk yang sampai di tangan pelanggan
dengan baik, hal ini tercermin dengan pelanggan yang memberi penilaian sangat
baik pada variabel bukti fisik yang menunjukkan respon yang baik pula dari
pelanggan. Penilaian para pelanggan GoFood di Gresik terkait dengan variabel
bukti fisik sudah sangat baik, namun masih perlu ditingkatkan lagi terutama
dalam kebersihan pesanan agar mendapat penilaian dengan kriteria yang lebih
tinggi lagi dan pelanggan dapat terus bertahan menggunakan jasa GoFood.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Israfra I[lma Hadinnisa (2018) dengan judul “Pengaruh Bauran Pemasaran
Jasa Terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan Simpedes Bank BRI Kantor Unit
Simpang Haru Padang” yang hasil penelitiannya menunjukkan bahwa Bukti Fisik
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Pengaruh Produk (X1), Harga (X2), Promosi (X3), Distribusi (X4), Orang (X5),
Proses (X6), dan Bukti Fisik (X7) Secara Simultan

Berdasarkan hasil analisis dan uji hipotesis dengan menggunakan Uji F

(Simultan) yang telah dilakukan, menunjukkan bahwa Fhitung (5,648) > Ftabel

1244 | Volume 4 Nomor 4 2022



Reslaj: (Qe(igww ducalion Social Jan Roiba)ourval

Volume 4 Nomor 4 (2022) 1220-1440 P-ISSN 2656-274x E-ISSN 2656-4691

DOI: 10.47476/reslaj.v4i4.1087

(2,110), dengan nilai signifikansi 0,000. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
Produk (X1), Harga (X2), Promosi (X3), Distribusi (X4), Orang (X5), Proses (X6),
dan Bukti Fisik (X7) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y) GoFood di Gresik.

Pernyataan tersebut didukung dengan nilai rata-rata penilaian pelanggan
untuk variabel loyalitas pelanggan dari hasil kuesioner yang dibagikan kepada
100 pelanggan GoFood di Gresik yang dinilai dari tiga indikator yang
mendukung, yaitu melakukan pembelian berulang secara teratur,
mereferensikan kepada orang lain, dan menunjukkan kekebalan terhadap
tarikan pesaing. Penilaian pelanggan terhadap variabel loyalitas pelanggan
memiliki nilai mean sebesar 4,003 yang termasuk Kkriteria sangat sering atau
dengan arti lain bahwa loyalitas pelanggan mendapatkan penilaian yang sangat
baik dari pelanggan. Berdasarkan hal tersebut maka dapat disimpulkan bahwa
loyalitas pelanggan telah dinilai sangat baik oleh pelanggan GoFood di Gresik
karena penilaian pelanggan untuk loyalitas pelanggan GoFood termasuk dalam
kriteria yang sangat baik yaitu sangat sering. Namun masih diperlukan
peningkatan agar dapat mencapai kriteria tertinggi dalam penilaian dan para
pelanggan tetap loyal menggunakan jasa GoFood.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Edy Winata, S.E, M.M (2017) dengan judul “Pengaruh Bauran Pemasaran
Jasa Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Grand Serela Hotel & Convention
Medan” yang memiliki hasil penelitian yang menunjukkan bahwa produk, harga,
promosi, tempat, orang, proses, customer service secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas konsumen. Juga pada penelitian skripsi yang
dilakukan oleh Fitriani Dayasari Hasan (2012) yang berjudul “Pengaruh Bauran
Pemasaran Jasa Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Pt. Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk, Cabang Achmad Yani Makassar.” Yang hasil penelitiannya
menunjukkan bahwa bauran pemasaran jasa (product, promotion, process,
people, physical evidence) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan :

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan bahwa :

1.

2.

Variabel Produk (X1) secara parsial berpengaruh tidak signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y).

Variabel Harga (X2) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y).

Variabel Promosi (X3) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y).

Variabel Distribusi (X4) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y).

Variabel Orang (X5) secara parsial berpengaruh tidak signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y).

Variabel Proses (X6) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y).
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7. Variabel Bukti Fisik (X7) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y).

8. Variabel Produk (X1), Harga (X2), Promosi (X3), Distribusi (X4), Orang (X5),
Proses (X6), dan Bukti Fisik (X7) secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y).

Saran:

Berdasarkan dari hasil penelitian dan kesimpulan pada penelitian ini, maka dapat
dikemukakan saran yang dapat dipertimbangkan untuk meningkatkan loyalitas
pelanggan antara lain :

1. GoFood sebaiknya meningkatkan faktor-faktor bauran pemasaran seperti harga,
promosi, distribusi, proses, bukti fisik karena variabel-variabel tersebut berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan berdasarkan hasil penelitian ini. Untuk variabel
produk dan orang, berdasarkan hasil penelitian, kedua variabel tersebut berpengaruh
tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan, maka sebaiknya GoFood cukup
mempertahankan kualitas kedua variabel tersebut, namun jika ditingkatkan harus
dengan perencanaan yang matang.

2. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengambil unsur atau indikator lain
pada bauran pemasaran dan loyalitas pelanggan yang tidak tertera pada penelitian ini.
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