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BAB 1 

PENDAHULUAN 

Perkembangan dunia transportasi di zaman modern semakin pesat. Hal ini 

dibuktikan dengan banyaknya layanan transportasi yang mengikuti perkembangan 

zaman, misalnya aplikasi transportasi yang banyak digunakan masyarakat, salah 

satunya Go-Jek. Go-Jek banyak digunakan untuk layanan transportasi selain 

sebagai layanan pengantaran ke tujuan. Di era milenial saat ini, banyak yang telah 

menggunakan aplikasi ini dan dapat diakses melalui gadget masing-masing. 

Konsumen dapat dengan mudah menggunakannya tanpa harus repot. Namun, Go-

Jek kini dapat digunakan untuk layanan pesan antar makanan bernama Go-Food. 

Fitur Go-Food di Go-Jek kini banyak digunakan masyarakat untuk memenuhi 

kebutuhan setiap konsumen. Saat ini dunia sedang mengalami wabah virus 

COVID-19 yang berdampak negatif pada berbagai aspek kehidupan, terutama di 

bidang ekonomi.  

Wabah ini mengharuskan semua orang untuk tinggal di rumah sambil 

menjaga protokol kesehatan seperti menjaga jarak, mencuci tangan, dan memakai 

masker. Akibat wabah ini, banyak tempat umum ditutup untuk umum, guna 

mencegah penyebaran virus. Hal ini juga dirasakan oleh orang-orang yang 

memiliki bisnis di sektor makanan, seperti gerai atau restoran yang sepi 

pengunjung karena adanya kekhawatiran. Dalam kehidupan normal baru atau 

transisi dari wabah virus COVID-19 ke kebiasaan baru dengan menerapkan 

protokol kesehatan, sehingga orang sering menggunakan aplikasi Go-Jek untuk 

memenuhi kebutuhan mereka, terutama dalam membeli makanan. Selain itu, 

untuk mencegah persaingan di dunia aplikasi online, perusahaan harus 

memperhatikan Perilaku Konsumen, Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, dan 

Harga sehingga konsumen dalam membuat keputusan pembelian tetap memilih 

aplikasi Go-Jek. Sehiffman dan Kanuk (2008:6) dalam penelitian Qz, Aldo Fatoni 

dkk (2017:3) Perilaku Konsumen atau perilaku konsumen adalah cara seseorang 

dalam teknik pengambilan keputusan dan pemanfaatan sumber daya yang ada 

seperti usaha, waktu, uang, untuk membeli barang yang dikonsumsi. Perilaku 

Konsumen atau perilaku konsumen juga ditunjukkan melalui pencarian, 
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pembelian, penggunaan, evaluasi, dan penentuan produk atau layanan yang 

diharapkan sesuai dengan kebutuhan konsumen.  

Kualitas Layanan atau kualitas jasa menurut (Kotler, 2013: 34) dalam 

penelitian Iqbal, Muhammad dkk (2020: 230) adalah kinerja dalam bentuk 

tindakan tidak berwujud dalam kepemilikan barang dan ditawarkan oleh 

seseorang kepada orang lain. Kualitas layanan berbentuk jangka panjang dan 

merupakan hasil penilaian kepuasan pelanggan, artinya kualitas memberikan 

momentum kepada konsumen dalam memperkuat hubungan dengan perusahaan, 

dalam jangka panjang hubungan ini membutuhkan perusahaan untuk memahami 

kebutuhan dan keinginan pelanggan. Kotler (2012) dalam penelitian Nofiyanto, 

Komarudin (2019:32) Citra perusahaan adalah cara bagi perusahaan untuk 

mempersiapkan atau memikirkan, mengidentifikasi dan memposisikan perusahaan 

atau produk mereka untuk membentuk citra yang baik bagi masyarakat atau 

konsumen. Memberikan kesan yang baik dan terus mengembangkan kualitas 

perusahaan baik dari segi produk maupun jasa juga memengaruhi pembeli untuk 

menggunakan produk yang dihasilkan perusahaan. Menurut Kotler dan Keller 

(2014: 67) dalam penelitian R, Fadhil Fadhlur (2017: 55) harga termasuk dalam 

bauran pemasaran yang mewujudkan biaya atau pendapatan. Dalam harga atau 

harga tersebut terdapat program yang disesuaikan dengan karakteristik produk, 

saluran dan komunikasi yang membutuhkan banyak waktu. 
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BAB 2 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

Landasan Teori  

1. Perilaku Konsumen 

Perilaku konsumen merupakan tindakan-tindakan individu yang secara langsung 

terlibat dalam proses mendapatkan, mengonsumsi, dan mengevaluasi produk atau 

jasa. Perilaku konsumen dipengaruhi oleh faktor budaya, sosial, pribadi, dan 

psikologis. Dalam konteks penggunaan aplikasi Go-Food, perilaku konsumen 

tercermin dari kebiasaan, preferensi, dan pola pembelian makanan secara online 

yang semakin meningkat pada masa new habit period. 

2. Kualitas Layanan 

Kualitas layanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 

atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. Kualitas 

layanan biasanya diukur melalui beberapa dimensi seperti keandalan, daya 

tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Kualitas layanan yang baik pada 

aplikasi Go-Food dapat meningkatkan kepuasan konsumen dan mendorong 

keputusan pembelian ulang. 

3. Citra Perusahaan 

Citra perusahaan merupakan persepsi atau gambaran yang terbentuk di benak 

konsumen terhadap suatu perusahaan berdasarkan pengalaman dan informasi yang 

diterima. Citra perusahaan yang positif akan menumbuhkan kepercayaan dan 

loyalitas konsumen. Dalam layanan Go-Food, citra perusahaan dapat dilihat dari 

reputasi Go-Jek sebagai perusahaan teknologi yang inovatif, aman, dan mudah 

digunakan. 

4. Harga 

Harga merupakan sejumlah nilai yang harus dibayar konsumen untuk memperoleh 

suatu produk atau jasa. Harga memiliki peranan penting dalam keputusan 

pembelian karena berkaitan dengan daya beli dan persepsi nilai yang diterima 

konsumen. Harga yang kompetitif dan sesuai dengan kualitas layanan akan 

meningkatkan minat konsumen dalam menggunakan Go-Food. 

5. Keputusan Pembelian 
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Keputusan pembelian adalah proses pemilihan dan pembelian suatu produk atau 

jasa dari berbagai alternatif yang tersedia. Keputusan pembelian dipengaruhi oleh 

berbagai faktor, di antaranya perilaku konsumen, kualitas layanan, citra 

perusahaan, dan harga. Dalam penelitian ini, keputusan pembelian diukur dari 

kesediaan konsumen untuk menggunakan Go-Food sebagai pilihan utama dalam 

pemesanan makanan. 
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BAB 3 

TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN 

 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka tujuan yang ingin dicapai dalam 

penelitian ini adalah : 

1. Untuk menganalisis pengaruh perilaku konsumen terhadap keputusan 

pembelian menggunakan aplikasi Go-Jek fitur Go-Food pada masa new 

habit period. 

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan 

pembelian menggunakan aplikasi Go-Jek fitur Go-Food pada masa new 

habit period. 

3. Untuk menganalisis pengaruh citra perusahaan terhadap keputusan 

pembelian menggunakan aplikasi Go-Jek fitur Go-Food pada masa new 

habit period. 

4. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap keputusan pembelian 

menggunakan aplikasi Go-Jek fitur Go-Food pada masa new habit period. 

5. Untuk menganalisis pengaruh perilaku konsumen, kualitas layanan, citra 

perusahaan, dan harga secara simultan terhadap keputusan pembelian 

menggunakan aplikasi Go-Jek fitur Go-Food pada masa new habit period 

pada karyawan PT. Citra Adi Sarana Indonesia Cabang Gresik. 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis 

maupun praktis. Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah 

wawasan dan pengembangan ilmu pengetahuan khususnya di bidang manajemen 

pemasaran, terutama yang berkaitan dengan perilaku konsumen, kualitas layanan, 

citra perusahaan, harga, serta keputusan pembelian pada layanan berbasis aplikasi 

digital. Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 

pertimbangan dan masukan bagi pihak manajemen Go-Jek, khususnya layanan 

Go-Food, dalam meningkatkan kualitas layanan, memperkuat citra perusahaan, 

serta menetapkan strategi harga yang sesuai dengan kebutuhan konsumen di masa 

new habit period. Selain itu, penelitian ini juga dapat menjadi referensi bagi 

perusahaan lain yang bergerak di bidang layanan digital serta bagi peneliti 

selanjutnya sebagai bahan rujukan untuk penelitian sejenis. 
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BAB 4 

METODE PENELITIAN 

Peneliti menggunakan jenis penelitian kuantitatif ini dengan cara 

mendistribusikan kuesioner. Peneliti menggunakan teknik pengambilan sampel 

PT. Citra Adi Sarana. Cabang Gresik Indonesia berjumlah sekitar 60 orang. Alat 

analisis yang digunakan adalah Validitas, Reliabilitas, Asumsi Klasik, Korelasi 

Berganda, Regresi Linier Berganda, Koefisien Determinasi, uji-t, dan uji-F. 
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BAB 5 

HASIL DAN LUARAN YANG DICAPAI 

 

Berikut ini adalah uji validitas dengan hasil yang menyatakan bahwa semua 

variabel Perilaku Konsumen, Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, Harga, dan 

Keputusan Pembelian memiliki rcount > rtable yang berarti variabel-variabel 

tersebut valid. 

 

Hasil perhitungan menyatakan bahwa Alpha Crèbach > 0,60 yang berarti bahwa 

semua indikator dalam variabel Perilaku Konsumen, Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, 

Harga, dan Keputusan Pembelian memiliki rcount > rtable yang berarti valid. Berikut 

adalah hasil uji reliabilitas sebagai berikut: 

 

Hasil uji normalitas menjelaskan bahwa data Normal P.P Plot Regresi 

Standardized Residual tersebar pada garis diagonal dan distribusinya mengikuti 

arah garis diagonal grafik, sehingga penelitian ini berdistribusi normal. Hasil uji 

multikolinearitas dalam penelitian ini menyatakan bahwa nilai toleransi 0,10 atau 

sama dengan nilai VIF 10 sehingga dapat disimpulkan bahwa model persamaan 
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regresi ini tidak terjadi multikolinearitas dan penelitian ini dapat dikatakan ideal. 

Dari hasil uji ini, dinyatakan baik, karena hasil yang diperoleh adalah titik-titik 

scatterplot tersebar di bawah atau sekitar 0 pada sumbu Y tanpa pola tertentu. 

Hasil uji korelasi berganda menunjukkan bahwa koefisien korelasi antara variabel 

Perilaku Konsumen, Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, dan Harga dengan 

variabel dependen Keputusan Pembelian adalah 0,772. Ini berarti bahwa 

hubungan antar variabel sangat kuat dengan nilai interval koefisien antara 0,60 - 

0,799 yang berarti Kuat. Hasil yang diperoleh dari regresi linier berganda dalam 

penelitian ini menghasilkan persamaan regresi, yaitu Y = 0,158 + 0,246X1 + 

0,281X2 + 0,241X3 + 0,251X4. 

Dari persamaan ini dapat dilihat bahwa variabel yang paling dominan pada 

keputusan pembelian adalah variabel Kualitas Pelayanan (X2) karena nilai 

regresinya paling tinggi dibandingkan variabel lainnya. Koefisien determinasi (R 

kuadrat) yang diperoleh adalah 0,595. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 59,5% 

Keputusan Pembelian dipengaruhi oleh variabel independen, yaitu Perilaku 

Konsumen (X1), Kualitas Pelayanan (X2), Citra Perusahaan (X3), dan Harga 

(X4), dan 40,5% Keputusan Pembelian dipengaruhi oleh variabel lainnya. Dari 

uji-t, penelitian ini menjelaskan bahwa variabel Perilaku Konsumen, Kualitas 

Pelayanan, Citra Perusahaan, dan Harga memiliki t-hitung > t-tabel, yang berarti 

terdapat pengaruh parsial terhadap Keputusan Pembelian. Hasil penelitian pada 

uji-t menunjukkan bahwa Perilaku Konsumen t-hitung 2,374 > t-tabel 2,004; 

Kualitas Layanan t-hitung 2,278 > t-tabel 2,004; Citra Perusahaan t-hitung 2,288 

> t-tabel 2,004; Harga t-hitung 2,683 > t-tabel 2,004. Hasil uji F dalam penelitian 

ini menyatakan bahwa F-hitung > F-tabel, yang berarti bahwa variabel Perilaku 

Konsumen (X1), Kualitas Layanan (X2), Citra Perusahaan (X3), dan Harga (X4) 

memiliki pengaruh simultan terhadap Keputusan Pembelian.  

Hal ini dibuktikan dengan hasil penelitian, yaitu F-hitung 20,234 > F-tabel 

2,54. Hasil uji-t menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara variabel Perilaku 

Konsumen terhadap Keputusan Pembelian dengan nilai t-hitung 2,374 > t-tabel 

2,004. Perilaku Konsumen dalam Menentukan Keputusan Pembelian dengan 

Menggunakan Aplikasi Go-Jek, Fitur Go-Food saat ini semakin banyak digunakan 

oleh konsumen. Aplikasi ini mudah ditemukan oleh masyarakat karena 
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perkembangan di era digital yang telah berkembang pesat, sehingga perilaku 

konsumen sangat mudah menentukan keputusan pembelian dengan menggunakan 

aplikasi Go-Jek. Pendapat yang sama juga diungkapkan dalam penelitian yang 

dilakukan oleh Qz, Aldo Fatoni, dkk (2017). Hasil uji t menyatakan bahwa 

terdapat pengaruh antara variabel Kualitas Layanan terhadap Keputusan 

Pembelian dengan nilai t-hitung 2,278 > t-tabel 2,004. Kualitas layanan harus 

memperhatikan kepuasan konsumen dalam menentukan keputusan pembelian 

sehingga konsumen tidak salah memilih dalam menentukan pembelian. Kualitas 

layanan yang baik memberikan hubungan yang baik dengan konsumen sehingga 

keputusan pembelian konsumen meningkat. Pendapat penelitian serupa dilakukan 

oleh Raymond (2017). Hasil uji t menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara 

variabel Citra Perusahaan terhadap Keputusan Pembelian dengan nilai t-hitung 

2,288 > t-tabel 2,004. Citra perusahaan yang baik diberikan oleh 

Luaran dari penelitian ini adalah jurnal nasional terakreditasi. Penelitian ini 

sudah publish pada jurnal Media Trend Vol. 17, No. 01 tahun 2022, dengan link 

sebagai berikut  

https://journal.trunojoyo.ac.id/mediatrend/article/view/13634  
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BAB 6 

PEMBAHASAN 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa perilaku konsumen memiliki 

pengaruh terhadap keputusan pembelian menggunakan aplikasi Go-Jek fitur Go-

Food pada masa new habit period. Perubahan pola hidup masyarakat yang 

semakin mengandalkan layanan digital menyebabkan konsumen lebih memilih 

layanan yang praktis, cepat, dan mudah diakses. Hal ini membuat Go-Food 

menjadi salah satu alternatif utama dalam pemenuhan kebutuhan makanan. 

Kualitas layanan juga terbukti berpengaruh terhadap keputusan pembelian. 

Layanan yang responsif, ketepatan waktu pengantaran, serta kemudahan 

penggunaan aplikasi memberikan pengalaman positif bagi konsumen. Kualitas 

layanan yang baik akan meningkatkan rasa puas dan kepercayaan konsumen 

sehingga mendorong mereka untuk terus menggunakan layanan Go-Food. 

Citra perusahaan berperan penting dalam memengaruhi keputusan 

pembelian. Go-Jek sebagai perusahaan dengan citra yang baik dan dikenal luas 

oleh masyarakat mampu menciptakan rasa aman dan kepercayaan bagi konsumen. 

Citra positif tersebut membuat konsumen lebih yakin dalam menggunakan 

layanan Go-Food dibandingkan layanan sejenis lainnya. Harga menjadi faktor lain 

yang memengaruhi keputusan pembelian. Harga yang terjangkau, adanya promo, 

serta kesesuaian antara harga dan kualitas layanan mendorong konsumen untuk 

memilih Go-Food. Pada masa new habit period, konsumen cenderung lebih 

sensitif terhadap harga, sehingga strategi penetapan harga yang tepat sangat 

dibutuhkan. Secara simultan, perilaku konsumen, kualitas layanan, citra 

perusahaan, dan harga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Keempat variabel tersebut saling berkaitan dan bersama-sama 

membentuk persepsi konsumen terhadap layanan Go-Food. Oleh karena itu, 

perusahaan perlu memperhatikan seluruh faktor tersebut secara terpadu untuk 

meningkatkan keputusan pembelian konsumen. 
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BAB 7 

KESIMPULAN  

 

Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel Perilaku Konsumen, Kualitas 

Layanan, Citra Perusahaan, dan Harga memiliki pengaruh parsial terhadap 

Keputusan Pembelian. Disimpulkan bahwa t hitung > t tabel, yaitu Perilaku 

Konsumen t hitung 2,374 > t tabel 2,004, Kualitas Layanan t hitung 2,278 > t 

tabel 2,004, Citra Perusahaan t hitung 2,288 > t tabel 2,004, dan Harga t hitung 

2,683 > t tabel 2,004. Hasil uji F menjelaskan bahwa nilai F hitung > F tabel 

berarti variabel Perilaku Konsumen, Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, dan 

Harga memiliki pengaruh simultan terhadap Keputusan Pembelian dengan hasil F 

hitung 20,234 > F tabel 2,54. Dari hasil regresi linier berganda, dinyatakan bahwa 

persamaan regresinya adalah Y = 0,158 + 0,246X1 + 0,281X2 + 0,241X3 + 

0,251X4. Dari persamaan ini dapat dilihat bahwa variabel yang paling dominan 

pada Keputusan Pembelian adalah variabel Kualitas Layanan (X2) karena nilai 

regresinya paling dominan dan tinggi dibandingkan variabel lainnya. 
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