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ABSTRAK 

 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kepuasan dan loyalitas pelanggan 

terhadap keputusan menggunakan jasa layanan online (Go-Jek) di wilayah Yogyakarta, lalu mengetahui 

pengaruh kepuasan dan loyalitas secara simultan dan parsial  terhadap keputusan pembelian jasa layanan onlline 

(Go-Jek).Penelitian ini mengambil sampel sebanyak 237 responden. Sebagai variabel independen pada 

penelitian ini adalah yang diberi lambang kepuasan pelanggan(X1) loyalitas pelanggan (X2). Sedangkan 

variabel dependen pada penelitian ini adalah keputusan pembelian yang diberi lambang (Y). Skala pengukuran 

yang digunakan adalah skala likert 1 - 5 dengan 5 kategori. Teknik analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah deskriptif, uji instrumen penelitian,uji asumsi klasik dan uji regresi linier berganda. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian, berarti semakin tinggi kepuasan pelanggan maka semakin tinggi tingkat keputusan 

pembelian. Loyalitas pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian , berarti 

semakin tinggi loyalitas pelanggan maka semakin tinggi keputusan pembelian. Kepuasan dan loyalitas 

pelanggan berpengaruh positif  dan signifikan terhadap keputusan pembelian kembali, berarti semakin tinggi 

tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan maka semakin tinggi keputusan pembeliannya. 

 

Kata Kunci: Kepuasan, Loyalitas, Keputusan Pembelian. 

 

ABSTRACT   

 

 

The purpose of this study is to determine the effect of customer satisfaction and loyalty to the decision 

to use online services (Go-Jek) in Yogyakarta area, then to know the effect of customer satisfaction and loyalty 

simultaneously and partially to the decision of purchasing online service (Go-Jek).This study took a sample of 

237 respondents. In this study, as an independent variable, (X1) is given as a symbol of customer satisfaction, 

(X2) is given as a symbol of customer loyalty, and (Y) is given as a symbol of the dependent variable which is 

customer purchasing decision. In this study,The measurement scale used is Likert scale 1 - 5 with 5 

categories. The techniques of Data analysisused in this study are descriptive, test instrument research, classical 

assumption test and multiple linear regression test.  

The results showed that customer satisfaction has a positive and significant effect 

on  customer purchasing decisions, meaning the higher the customer satisfaction, the higher the level of 

purchase decision. Customer loyalty has a positive and significant effect on customer purchasing decisions, 

meaning the higher the customer loyalty the higher the purchasing decision. Customer satisfaction and loyalty 

have a positive and significant effects on therepurchasing decision, which means that the higher the level of 

customer satisfaction and loyalty, the higher thelevel of purchasing decision will be. 

 

 

Keywords: Satisfaction, Loyalty, Purchase Decision. 
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A. PENDAHULUAN 

Pada era globalisasi ini kebutuhan manusia semakin bervariasi begitu juga dengan 

perkembangan bisnis saat ini pun sangat pesat baik produk maupun jasa sehingga dibutuhkan 

strategi-strategi pemasaran yang tepat untuk menghadapi persaingan bisnis dan 

mempertahankan yang sudah ada atau bahkan meningkatkan jumlah pelanggan. Seperti pada 

bisnis jasa layanan online (Go-jek) yang akhir-akhir ini sedang diperbincangkan berbagai 

pihak. Terdapat banyak hal yang mempengaruhi konsumen untuk menggunakan jasa layanan 

online (Go-jek).  

Dengan hadirnya jasa layanan Go-Jek Indonesia khususnya yang ada di Yogyakarta, 

merangsang para perusahaan untuk berkerjasama dengan PT. Go-Jek Indonesia dalam 

layanannya. Nah, dikarenakan layanan ojek online ini masih tergolong sangat baru terutama 

di Yogyakarta, pangsa pasar yang luas dan melihat dari antusiasme pelanggan yang tinggi 

serta belum adanya perusahaan yang dominan merupakan salah satu penyebab persaingan 

bisnis di bidang ini sangat ketat. Pelanggan diibaratkan seorang raja yang harus dilayani, 

namun hal ini bukan berarti menyerahkan segala-galanya kepada pelanggan. Usaha 

memuaskan kebutuhan pelanggan harus dilakukan secara menguntungkan atau bersifat “win-

win situation” yaitu keadaan dimana kedua belah pihak merasa menang dan tidak ada yang 

dirugikan.  

Peneliti melihat bahwa jasa layanan Online Go-Jek ini  adalah salah satu pelopor jasa 

Ojek Online  di Indonesia yang menggunakan internet sebagai penyediaan jasa transportasi 

berbasis online, peneliti melihat keunggulan yang ada pada Ojek Online Go-Jek ini serta 

kinerja layanannya yang cukup baik yang membuat Go-jek bertahan dalam persaingan yang 

terus meningkat dalam pasar bisnis penyediaan jasa transportasi Online. 

Bisa dibilang bertahan dalam persaingan karena disini Go-Jek memberikan feedback yang 

sesuai dengan apa yang telah dilakukan dari driver sampai pelanggan setia Go-Jek. Dari 
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driver sendiri pihak perusahaan memberikan pembagian dari satu transaksi layanan sebesar 

80% dan sisanya di berikan ke pihak perusahaan PT. Go-Jek Indonesia. Lalu cara 

mendaftarkan diri menjadi partner kerja Go-Jek juga mudah, yaitu dengan datang ke konter 

Go-Jek yang ada di hotel Neo jika di Yogyakarta, setelah itu mengisi syarat-syarat yang di 

beri perusahaan seperti fotocopy KTP, fotocopy SIM C yang masih berlaku, foto copy STNK 

yang masih berlaku dan tentu pajak motor nya masih berjalan, serta calon driver wajib 

menyiapkan surat SKCK dari kantor kepolisian.  

Dari segi layanan kepada pelanggan sebenarnya tidak jauh beda dari jasa layanan online 

lain dengan Go-Jek, entah dari segi Go-Ride,Go-Car, Go-Box, Go-Food semuanya sama 

berdasarkan aplikasi online.  Akan tetapi ada salah satu perbedaan menurut analisis peneliti 

yaitu lebih dikenal oleh masyarakat di Indonesia dan lagi layanan aplikasi dari Go-Jek lebih 

lengkap seperti Go-Box, Go-Food, Go-Ride, Go-Car, Go-Shopping, Go-Busway, Go-

Massage, Go-Clean dan Go-Glamb disetiap kota yang menggunakan Go-Jek daripada jasa 

layanan online lainnya yang hanya ada beberapa layanan aplikasi saja. 

B. PENELITIAN TERDAHULU 

Penelitian Bakti dan Sumaedi (2012) yang berjudul “ An analysis of library customer 

loyalty The role of service quality and customer satisfaction, a case study in Indonesia”. 

Penelitian ini memakai metode convenience sampling survei kepada 100 responden. 

Penelitian ini menggunakan analisis data empiris. Dan pada kesimpulan akhir ini menemukan 

bahwa  kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan secara langsung 

mempengaruhi loyalitas pelanggan perpustakaan, tapi kualitas layanan tidak berpengaruh 

langsung kepada loyalitas pelanggan pada layanan perpustakaan. 

Penelitian Dolarslan Emre (2014) yang berjudul “Assessing the effects of satisfaction and 

value on customer loyalty behaviors in service environments High-speed railway in Turkey as 

a case study”. Penelitian ini memakai metode survei kepada 780 kuesioner akan tetapi yang 
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80 data tidak dihitung karena tidak valid. Nah, metode ini memakai empiris dan persamaan 

struktural, karakteristik pribadi pelanggan, dianggap sebagai moderat. Dan pada kesimpulan 

akhir ini menemukan bahwa baik kepuasan pelanggan maupun perceived value secara 

langsung mempengaruhi perilaku loyalitas penumpang kereta api Turki.  

Penelitian Gumilang (2017) yang berjudul “Pengaruh Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan 

Terhadap Keputusan Meenggunakan Jasa Layanan Ojek Online Di Wilayah Eks Karesidenan 

Surakarta”.  Penelitian ini memakai metode survei kepada 100 responden dengan memakai 

teknik purposive sampling dengan kriteria pengambilan sampel tertentu yaitu pelanggan yang 

pernah menggunakan ojek online tersebut. Metode penelitian analisis data yang digunakan 

yaitu uji instrumen penelitian uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, uji regresi linier 

berganda dan uji goodness of fit. Dan pada kesimpulan akhir ini menemukan bahwa kepuasan 

dan loyalitas pelanggan berpengaruh positif signifikan keputusan pembelian kembali. 

Penilitian Sulistiani (2017) yang berujudul “Pengaruh Kualitas Produk Dsn Promosi 

Terhadap Keputusan Pembelian Yang Berdampak Pada Loyalitas Pelanggan Pada Produk 

Hydro Coco PT KALBE FARMA”. Penelitian ini memakai metode survei kepada 100 

responden. Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif dan uji regresi linier berganda. Dan 

pada kesimpulan akhir ini menemukan bahwa Variabel kualitas produk dan promosi 

berpengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas secara parsial dan simultan. 

C. KAJIAN PUSTAKA 

1. Kepuasan Pelanggan 

Hunt (1991) mengungkapkan bahwa sedikitnya ada lima prespektif yang mencakup 

pemahaman dari sebuah kepuasan pelanggan yakni; normative deficit,equity,normative 

standard, procedural fairness, dan attributional. Namun, dari sekian hal diatas tadi yang 

paling banyak dijadikan patokan dalam pemasaran dan perilaku konsumen adalah kepuasan.  



4 
 

Zeithaml et al (2009) mengungkapkan bahwa kepuasan adalah bagaimana cara 

pelanggan bisa memilah produk atau jasa yang mereka pilih ini sudah memenuhi kebutuhan 

dan harapannya. Seseorang pelanggan yang mengaku puas adalah pelanggan yang 

mendapatkan nilai dari penyedia jasa. Nah, nilai ini bisa dari berbagai hal seperti produk, 

pelayanan, atau dari suatu sistem. Suatu nilai bagi pelanggan ini bisa diciptakan dari atribut-

atribut pemasaran perusahaan dapat menajdi suatu patokan bagi perusahaan untuk 

mempengaruhi konsumen dalam pembelian produk atau jasa. 

Kotler (1997) mengungkapkan bahwa kepuasan konsumen adalah  perasaan seseorang 

yang sudah mendapatkan hasil yang diinginkan saat berharap. Kepuasan sendiri didefinisi 

sebagai sebuah luapan rasa senang atau kecewa seseorang dari mendapatkan kinerja produk 

yang dirasakan dalam suatu hubungan dan harapan.   

2. Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan bisa diartikan sebagai kesetiaan seseorang atas suatu produk atau 

jasa tertentu. Selain itu pelanggan yang mempunyai komitmen yang tinggi akan loyalitasnya 

tidak akan terpengaruh oleh berbagai produk atau jasa yang diberikan perusahaan lain dan 

akan terus menggunakan produk atau jasa yang mereka pilih sebelumnya.  Loyalitas 

pelanggan juga bisa diartikan sebagai kesetiaan seseorang atas sebuah produk atau jasa. 

Selain itu pelanggan yang mempunyai komitmen tinggi akan loyalitasnya tidak akan 

terpengaruh atas produk atau jasa yang diberikan oleh perusahaan lain, ia akan tetap terus 

memlih produk atau jasa yang mereka pilih sebelumnya. 

Oliver (1997) Divett et al (2003) mengungkapkan bahwa loyalitas pelanggan merupakan 

elemen paling penting dalam menyukseskan organisasi dan mendapatkan profitabilitas. 

Dehghan dan Shanin (2012) nerpendapat jika pelanggan yang mendemostrasikan tingkat 

loyalitas tertinggi terhadap layanan lebih cenderung untuk membeli kembali layanan lebih 

sering dan menghabiskan lebih banyak lagi.  
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3. Keputusan Pembelian 

Menurut Suharno (2010:96) mengemukakan bahwa keputusan pembelian adalah tahap 

dimana pembeli sudah menentukan pilihan dan melakukan pembelian produk atau jasa, serta 

mengkonsumsinya. Dasar dari pembelian keputusan oleh pelanggan adalah dari kebutuhan 

dan keinginan 

Akan tetapi keputusan pembelian menurut Kotler yang diterjemahkan oleh Hendra 

Teguh dan Ronny A.Rusly (2010: 204) yakni:” keputusan pembelian adalah serangkaian 

proses yang dilalui pelanggan dalam memutuskan tindakan pembelian”. Menurut Mowen 

yang dikutip oleh Sutisna (2011: 11) mengatakan bahwa: “Tingkat keterlibatan konsumen 

dalam suatu pembelian dipengaruhi oleh kepentingan personal yang ditimbulkan dari 

stimulus”. 

Schiffman, Kanuk (2004:547) mengungkapkan bahwa  keputusan pembelian adalah 

pemilihan dari dua atau lebih alternatif pilihan keputusan pembelian, artinya bahwa seseorang 

dapat membuat keputusan, harus tersedia beberapa alternatif pilihan. Keputusan untuk 

membeli dapat mengarah pada bagaimana proses dalam pengambilan keputusan tersebut itu 

dilakukan. 

Keputusan pembelian merupakan seleksi terhadap dua pilihan alternatif atau lebih 

(Schifman dan Kanuk, 2008:289). Bagi konsumen, proses keputusan pembelian merupakan 

kegiatan penting karena didalam proses tersebut memuat berbagai langkah yang terjadi secara 

berurutan sebelum konsumen mengambil keputusan. Bila konsumen memutuskan untuk 

membeli, konsumen akan menjumpai serangkaian keputusan yang harus diambil menyangkut 

jenis produk, merek, penjual, kualitas, waktu pembelian dan cara pembayarannya 

(Dharmmesta dan Handoko, 2011:110). Maka setiap perusahaan dapat mengusahakan untuk 

menyederhanakan pengambilan keputusan yang akan dilakukan oleh para 
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konsumen.Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan akan suatu layanan akan memberikan 

dampak tersendiri kepada perilaku pembelian selanjutnya (Dwi dan Febrina, 2010:125). 

 

 H1 

 H3 

  

  H2  

 

H1:Kepuasan terhadap menggunakan jasa online kepada pelanggan berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian 

H2:loyalitas terhadap menggunakan jasa online kepada pelanggan secara parsial 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

H3:keputusan pembelian dipengaruhi akan kepuasan dan loyalitas pelanggan menggunakan 

jasa online 

 

D. METODE PENELITIAN 

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 

hubungan variabel Kepuasan Pelanggan (X1), Loyalitas Pelanggan (X2) terhadap variabel 

dependent keputusan pembelian (Y). 

Y = b0 + b1X1 + b2X2  

Keterangan : 

Y = kinerja auditor 

B0 = intercept 

B1, B2  = koefisien regresi yang akan dihitung 

X1 = Kepuasan Pelanggan 

KEPUASAN PELANGGAN 

LOYALITAS PELANGGAN 

KEPUTUSAN PEMBELIAN 
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X2 = Loyalitas Pelanggan 

Model analisis ini dipilih untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel-variabel bebas 

terhadap kinerja auditor, baik secara bersama-sama maupun secara parsial. 

E. HASIL PENELITIAN   

1. Uji Validitas   

Tabel 1 Hasil uji validitas kepuasan (X1,X2,X3) 

Correlations 

 kepuasan 

X1 Pearson Correlation .814
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N .237 

X2 Pearson Correlation .804
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 237 

X3 Pearson Correlation .837
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 237 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Berdasarkan tabel Correlations di atas setiap butir item pada variabel kepuasan (X1, 

X2, X3) memiliki rhitung> rtabel(0,3061). Sehingga dapat disimpulkan bahwa setiap item pada 

variabel kepuasan (X1,X2,X3) valid semua. 
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Tabel 2 Hasil uji validitas loyalitas (X4,X5,X6) 

Correlations 

 Loyalitas 

X4 Pearson 

Correlation 

.843
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 237 

X5 Pearson 

Correlation 

.742
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 237 

X6 Pearson 

Correlation 

.784
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 237 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Berdasarkan tabel Correlations di atas setiap butir item pada variabel loyalitas (X4, 

X5, X6) memiliki rhitung> rtabel(0,3061). Sehingga dapat disimpulkan bahwa setiap item pada 

variabel loyalitas (X4, X5, X6) valid semua. 
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Tabel 3 Hasil Uji Validitas keputusan (Y1,Y2,Y3) 

Correlations 

 Keputusan 

Y1 
Pearson Correlation .798

**
 

Sig. (2-tailed) .000 

N 237 

Y2 
Pearson Correlation .840

**
 

Sig. (2-tailed) .000 

N 237 

Y3 
Pearson Correlation .838

**
 

Sig. (2-tailed) .000 

N 237 

KEPUTUSAN 

Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 237 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Berdasarkan tabel Correlations di atas setiap butir item pada variabel keputusan (Y1, 

Y2, Y3) memiliki rhitung> rtabel(0,3061). Sehingga dapat disimpulkan bahwa setiap item pada 

variabel keputusan (Y1, Y2, Y3) valid semua. 
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2. Uji Reliabilitas 

Tabel 4 Hasil Uji Reliabilitas kepuasan (X1,X2,X3) 

Realibility Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.752 3 

Berdasarkan tabel di atas nilai Cronbach’s Alpha nya adalah 0,752 > 0,6. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa kuisioner variabel kepuasan (X1,X2,X3) reliabel. 

Tabel 5 Hasil Uji Reliabilitas loyalitas (X4,X5,X6) 

Realibility Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.700 3 

Berdasarkan tabel di atas nilai Cronbach’s Alpha nya adalah 0,700 > 0,6. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa kuisioner variabel loyalitas (X4,X5,X6) reliabel. 

Tabel 6 Hasil Uji Realiblitas keputusan (Y1,Y2,Y3) 

Realibility Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.764 3 

Berdasarkan tabel di atas nilai Cronbach’s Alpha nya adalah 0,764 > 0,6. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa kuisioner variabel keputusan (Y1,Y2,Y3) reliabel. 
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3. Analisis Deskriptif 

Tabel 7 Analisis deskriptif variabel kepuasan (X1,X2,X3) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 8 Hasil Analisis Deskriptif variabel Loyalitas (X4,X5,X6) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimu

m 

Maximu

m 

Mean Std. 

Deviation 

X1 237 2 5 4.08 .675 

X2 237 2 5 4.15 .736 

X3 237 2 5 4.02 .770 

kepuasan 237 7 15 12.24 1.815 

Valid N 

(listwise) 

237     

Descriptive Statistics 

 N Minimu

m 

Maximu

m 

Mean Std. 

Deviation 

X4 237 1 5 3.60 .831 

X5 237 1 5 3.33 .777 

X6 237 2 5 3.79 .763 

loyalitas 237 5 15 10.72 1.875 

Valid N 

(listwise) 

237     
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Tabel 9 Hasil Analisis Deskriptif variabel Keputusan Pembelian (Y1,Y2,Y3) 

 

 

 

 

 

 

4. Uji Asumsi Klasik 

a) Uji Normalitas 

Tabel 10 Hasil Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel di atas nilai sig. yaitu 0,541 > 0,05, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa data berdistribusi normal. 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

Y1 237 1 5 4.30 .645 

Y2 237 2 5 4.43 .618 

Y3 237 1 5 4.24 .691 

KEPUTUSAN 237 8 15 12.97 1.613 

Valid N 

(listwise) 

237     

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardiz

ed Residual 

N 237 

Normal Parameters
a,b

 

Mean .0000000 

Std. 

Deviation 

1.25521276 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .052 

Positive .032 

Negative -.052 

Kolmogorov-Smirnov Z .802 

Asymp. Sig. (2-tailed) .541 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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b) Uji Multikolinieritas 

Tabel 11 Hasil Uji Multikolinieritas 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Toleran

ce 

VIF 

1 

(Constant) 5.616 .601  9.351 .000   

KEPUASAN .352 .061 .376 5.791 .000 .605 1.654 

LOYALITA

S 

.283 .056 .329 5.068 .000 .605 1.654 

a. Dependent Variable: KEPUTUSAN 

sumber olah data primer 2018 

Berdasarkan tabel di atas nilai tolerance untuk X1, X2 > 0,1 dan nilai VIF untuk X1, 

X2< 10. Sehingga dapat disimpulkan bahwa model yang diajukan dalam penelitian tidak 

terjadi multikolineartitas. 

c) Uji Autokorelasi 

Tabel 12 Hasi Uji Autokolerasi 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai DW adalah sebesar 2,069. Nilai 

DU pada tabel Durbin Watson di dapat 1,78012. Nilai 4 – Du = 2,2073. Sehinggan terjadi 

Model Summary
b
 

Mode

l 

R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .636
a
 .405 .399 1.250 2.069 

a. Predictors: (Constant), LOYALITAS, KEPUASAN 

b. Dependent Variable: KEPUTUSAN 



14 
 

kategori Du < DW < (4-Du) atau 1,78012 < 2,069 < 2,2073. Dengan demikian demikian 

model yang diajukan dalam penelitian tidak terjadi Autokorelasi.  

5. Analisis Regresi Berganda 

a) Uji Simultan (F) 

Tabel 13 Hasil Uji Simultan (F) 

 

 

Hasil hipotesis pada penelitian sebagai berikut: 

H0 :Tidak terdapat pengaruh secara simultan variabel kepuasan, loyalitas terhadap 

keputusan pembelian 

H1 : Terdapat pengaruh secara simultan variabel kepuasan, loyalitas terhadap keputusan 

pembelian. 

Hasil uji F diperoleh Fhitung sebesar 79,496 dan probabilitas sebesar 0,000. Karena sig 

Fhitung <5% (0,000 <0 ,05), dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh secara simultan 

variabel KEPUASAN, LOYALITAS terhadap KEPUTUSAN, dengan demikian hipotesis 

terbukti 

b) Uji Parsial (T) 

Tabel 14 Hasil Uji Parsial (T) 

Coefficients
a
 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 248.344 2 124.172 79.496 .000
b
 

Residual 365.505 234 1.562   

Total 613.848 236    

a. Dependent Variable: KEPUTUSAN 

b. Predictors: (Constant), LOYALITAS, KEPUASAN 
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Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 5.616 .601  9.351 .000 

KEPUASAN .352 .061 .376 5.791 .000 

LOYALITAS .283 .056 .329 5.068 .000 

a. Dependent Variable: KEPUTUSAN 

Berdasarkan tabel diatas, maka hasil uji t pada penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1) Variabel Kepuasan  

Hipotesis variabel Kepuasan adalah : 

H0 : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial pada variabel kepuasan 

terhadap keputusan pembelian 

H1 : Terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial pada variabel kepuasan terhadap 

keputusan pembelian 

Pada variabel kepuasan dengan tingkat signifikansi 95% (α=0,05), angka signifikansi 

(P Value) pada variabel kepuasan sebesar 0,000 <0,05. Artinya bahwa ada pengaruh 

yang positif dan signifikan secara parsial antara variabel kepuasan pelanggan terhadap 

keputusan pembelian. 

2) Variabel Loyalitas hipotesis variabel Loyalitas adalah : 

H0 : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial pada variabel loyalitas 

terhadap keputusan pembelian.  

H1 : Terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial pada variabel loyalitas terhadap 

Keputusan pembelian. 

Pada variabel loyalitas dengan tingkat signifikansi 95% (α=0,05), angka 

signifikansi (P Value), angka signifikansi (P Value) pada variabel loyalitas sebesar 0,000 
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<0,05. Artinyabahwaadapengaruh yang positifdansignifikansecaraparsialantara variable 

loyalitaspelngganterhadapkeputusanpelanggan. 

c) Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 15 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .636
a
 .405 .399 1.250 

a. Predictors: (Constant), LOYALITAS, KEPUASAN 

 Berdasarkan Tabel menunjukkan besarnya koefisien determinasi (R Square) = 0,405, 

artinya variabel bebas secara bersama–sama mempengaruhi variabel tidak bebas sebesar 

40,5% sisanya sebesar 59,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam 

model penelitian. 

 

 

d) Analisis Regresi Linier Berganda 

Tabel 16 Hasil Uji Regresi 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 5.616 .601  9.351 .000 

KEPUASAN .352 .061 .376 5.791 .000 

LOYALITAS .283 .056 .329 5.068 .000 

a. Dependent Variable: KEPUTUSAN 

Berdasarkan tabel coefficients diatas persamaan regresi linear berganda adalah 

sebagai berikut: 

Y= 5,616 + 0,352X1 + 0,283X2 
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1) Konstanta = 5,616 

Artinya jika tidak ada variabel kepuasan dan loyalitas yang mempengaruhi keputusan 

pelanggan, maka keputusan pelanggan sebesar 5,616 satuan. 

2) b1 = 0.352 

Artinya jika variabel kepuasan pelanggan meningkat sebesar satu satuan maka 

keputusan pelanggan akan meningkat sebesar 0.352  dengan anggapan variabel bebas 

lain tetap. 

3) b2 = 0.283 

Artinya jika variabel loyalitas pelanggan meningkat sebesar satu satuan maka 

keputusan pelanggan akan meningkat sebesar 0.283  dengan anggapan variabel bebas 

lain tetap. 

 

 

 

F. KESIMPULAN 

Berdasarkan  analisis dan pembahasan tentang pengaruh kepuasan dan loyalitas 

pelanggan terhadap keputusan menggunakan jasa layanan online Go-Jek di wilayah 

Yogyakarta, maka dapa ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan pelanggan terhadap 

keputusan pembelian jasa layanan online Go-Jek di wilayah Yogyakarta. Hal ini 

berarti semakin tinggi kepuasan pelanggan maka semakin tinggi tingkat keputusan 

pembelian. 

2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara loyalitas pelanggan terhadap 

keputusan pembelian jasa layanan online Go-Jek di wilayah Yogyakarta. Hal ini 

berarti semakin tinggi loyalitas pelanggan maka semakin tinggi keputusan pembelian. 
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3. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan dan loyalitas pelanggan 

terhadap keputusan pembelian jasa layanan online Go-Jek di wilayah Yogyakarta. Hal 

ini berarti semakin tinggi tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan maka semakin 

tinggi keputusan pembeliannya.  

SARAN 

1. Penelitianinihanyamenggunakan variable kepuasandanloyalitaspelanggan. 

Bagipenelitiselanjutnyalebihbaikmenambahbeberapa variable baru, 

karenadarihasilpengujiankoefisiendeterminasihanyamenghasilkan 40,5% artinya, 

variabel bebas secara bersama–sama mempengaruhi variabel tidak bebas 

dansisanyadipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model 

penelitian. 

2. Bagi perusahaan jasa layanan online Go-Jek di wilayah Yogyakarta hendaknya 

meningkatkan kepuasan pelanggan karena terbukti berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian yaitu dengan meningkatkan pelayanan dan fasilitas yang maksimal. Jasa 

Layanan Online (Go-Jek). 

3. Bagi pelanggan jasa layanan online Go-Jek di wilayah Yogyakarta hendaknya bisa 

memberikan feedback dengan memberi masukan dan loyalitas nya terhadap jasa 

layanan online Go-Jek, sehingga dari pihak perusahaan akan selalu meningkatkan 

layanan dan fasilitas nya. 
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