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Abstract

This study aims to understand how product quality, trust, and brand image influence GoFood customer satisfaction among
students in Kediri. This study is based on the phenomenon of suboptimal product quality, a lack of trust in information, and
service constraints that undermine GoFood'’s brand image. This study employs a quantitative approach using a causal or
cause-and-effect design. The research sample consisted of 84 respondents selected using purposive sampling. Data
collection was conducted via a questionnaire and analyzed using SPSS version 25. The results indicate that product quality,
trust, and brand image each have a positive and significant partial effect on customer satisfaction. Simultaneously, the three
variables also significantly influence customer satisfaction with a significance value of 0.000 < 0.05. The novelty of this study
lies in its focus on GoFood customer satisfaction among students in Kedliri.
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Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk memahami bagaimana kualitas produk, kepercayaan, dan citra merek mempengaruhi
kepuasan pelanggan GoFood di kalangan mahasiswa Kediri. Penelitian ini didasari fenomena kualitas produk yang belum
optimal, kurangnya kepercayaan dalam informasi, dan kendala layanan yang menurunkan citra merek GoFood. Penelitian
ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis kausal atau sebab-akibat. Sampel penelitian berjumlah 84 responden
yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner dan diolah
menggunakan SPSS versi 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk, kepercayaan, dan citra merek secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara simultan, ketiga variabel juga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Kebaruan penelitian ini adalah berfokus
pada kepuasan pelanggan GoFood di kalangan mahasiswa Kediri.
Kata Kunci: Kualitas, Kepercayaan, Citra Merek, Kepuasan

PENDAHULUAN

GoFood adalah layanan pengantaran makanan dari Gojek yang bekerja sama dengan banyak restoran di
berbagai kota di seluruh Indonesia [1]. Layanan pesan antar makanan berbasis aplikasi ini berperan sebagai
perantara antara konsumen, restoran, dan kurir. Melalui platform ini, pelanggan dapat dengan mudah memilih
dari menu, memesan, dan memantau proses pengiriman secara real time.

Platform pengiriman makanan daring paling populer di Indonesia adalah GoFood, dengan banyaknya
pelanggan telah memilih layanan tersebut. GoFood termasuk dalam kategori pengantaran makanan yang
semakin memperkuat posisinya sebagai pemimpin pasar [2]. Popularitas ini tidak terlepas dari kemampuannya
menyediakan layanan yang cepat, praktis, dan mudah digunakan, jaringan restoran yang luas memberikan
pelanggan banyak pilihan, sehingga menjadi layanan pemesanan yang dapat mempertahankan dominasinya di
pasar.

Persaingan antar platform lain seperti GrabFood, ShopeeFood, dan layanan lokal di beberapa kota,
GoFood tetap menjadi pemimpin pasar dalam layanan pengiriman makanan di Indonesia. GoFood yang ramah
pengguna dan layanan pengiriman yang cepat merupakan beberapa keunggulan utamanya. Selain itu, GoFood
tetap menjadi pilihan utama konsumen dari berbagai generasi [3]. Pencapaian tersebut menunjukkan GoFood
dapat menyesuaikan diri menghadapi dinamika kompetitif industri layanan pesan antar makanan.

GoFood berhasil mempertahankan popularitas dan kepercayaan pelanggan, menjadi platform yang paling
populer di Indonesia. Selain itu, GoFood berhasil memenuhi ekspektasi pelanggan tentang kenyamanan,
kecepatan pemesanan, dan berbagai pilihan yang tersedia di platform [4]. Keberhasilan GoFood dalam
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memenuhi kebutuhan pelanggan juga tercermin dalam perubahan pola konsumsi masyarakat di berbagai daerah
atau kota yang ada di Indonesia.

GoFood di Kediri menunjukkan perubahan pola konsumsi masyarakat lokal. Semakin banyak pelanggan
yang beralih ke pemesanan makanan secara digital melalui aplikasi seperti GoFood, GrabFood, dan
ShopeeFood karena kemudahan penggunaannya dan fleksibilitas waktu yang mereka tawarkan. Serta upaya
pihak usaha dalam menyesuaikan operasional dan layanan untuk memenuhi permintaan melalui aplikasi
pengantaran makanan [5]. Hal ini memperlihatkan bahwa layanan pengiriman makanan telah memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap pola konsumsi dan gaya hidup warga Kediri, yang semakin mengutamakan
kenyamanan dan efisiensi waktu dalam aktivitas sehari-hari mereka.

Penggunaan GoFood terutama di kalangan mahasiswa, mencerminkan bahwa platform seperti GoFood
kini menjadi kebutuhan yang semakin melekat dalam aktivitas sehari-hari. Mahasiswa memanfaatkan layanan
pengiriman makanan online sebagai platform yang sangat populer karena layanan tersebut menawarkan
kemudahan akses, fleksibilitas waktu, dan efisiensi yang dibutuhkan mahasiswa dalam memenuhi kebutuhan
mereka untuk mendukung rutinitas akademik yang pada [6]. Mahasiswa memilih layanan yang lebih cepat dan
praktis dalam pemesanan makanan secara online.

Kepuasan pelanggan menunjukkan seberapa baik layanan mampu memenuhi harapan melalui kualitas
yang diberikan, membentuk kepercayaan, serta menciptakan persepsi positif terhadap produk atau platform,
sehingga menghasilkan kepuasan yang berkelanjutan. Pada layanan digital modern, kepuasan pelanggan
ditentukan oleh kualitas layanan, harga yang wajar, dan persepsi masyarakat terhadap merek tersebut.
Kepuasan pelanggan sangat penting bagi kemampuan sebuah platform untuk bertahan dan berkembang [7].

Kualitas produk merupakan faktor penentu utama bagi pelanggan dalam memilih apa yang akan dibeli [8].
Sederhananya, kualitas produk berarti suatu produk berfungsi persis seperti yang seharusnya dan memenuhi
kebutuhan pengguna. Kualitas produk tidak hanya sebatas keandalan atau masa pakai suatu produk,
sebenarnya hal ini mencakup berbagai aspek yang sangat beragam [9]. Pada layanan GoFood, pelanggan tidak
hanya menilai makanan berdasarkan rasanya, tetapi juga mempertimbangkan kemasan, suhu makanan saat
diterima, dan seberapa cepat pesanan dikirim.

Pada temuan Amiliya et al., (2024) menandakan bahwa kualitas suatu produk berdampak terhadap
tingkat kepuasan pelanggan yang sesungguhnya [10]. Sedangkan, studi yang telah dijalankan Yulianti & Satya,
(2021) namun, penelitian lain menunjukkan hasil yang berbeda, yang mengindikasikan kualitas sebuah produk
tampaknya hanya berperan sangat kecil dalam menentukan seberapa puas pelanggan sebenarnya [11].
Kepercayaan pelanggan merupakan pemikiran deskriptif seseorang mengenai sesuatu, yang didasaran pada
pengalaman, pendapat, atau keyakinan. Pemasar harus memahami kepercayaan pelanggan terhadap suatu
produk atau jasa, karena persepsi mereka terhadap merek tersebut akan mempengaruhi keputusan mereka
untuk membeli [12]. Kepercayaan terbentuk dari pengalaman pribadi, ketika pelanggan mengalami pengalaman
buruk, seperti keterlambatan pengiriman atau produk yang tidak sesuai, kepercayaannya terhadap platform
tersebut akan menurun dan mungkin beralih pada platform lain yang lebih dapat dipercayai. Studi terdahulu
Indrawati et al., (2021) hasil temuan mempelihatkan bahwa kepercayaan merupakan landasan utama kepuasan
pelanggan, yang mempengaruhi kepuasan tersebut secara sangat berarti [13]. Sedangkan, temuan Oktaviani &
Millanyani, (2024) analisis tersebut mengindikasikan bahwa kepercayaan tidak terlalu berpengaruh dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan [14]. Citra merek adalah persepsi saat mereka mengingat suatu merek
tertentu. Secara umum, pengalaman dan interaksi konsumen mereka dengan barang atau jasa biasanya
menentukan citra merek [15]. Banyak pelanggan memilih layanan ini karena mereka memiliki citra positif tentang
merek tersebut, seperti aplikasinya yang mudah digunakan, layanan cepat dan beragam promosi menarik.
Kajian terdahulu Sari et al., (2024) menyatakan citra merek yang positif merupakan pendorong utama
meningkatkan kepuasan pelanggan ke tingkat yang lebih tinggi [16]. Sedangkan, studi yang telah dilakukan
Shafarina & Tazliqoh, (2023) studi tersebut menjelaskan bahwa citra merek tidak terlalu berpengaruh dalam
membentuk kepuasan pelanggan [17].

Mengacu pada berbagai studi sebelumnya oleh beberapa peneliti, topik kepuasan pelanggan layanan
telah diteliti dari berbagai perspektif, dengan perbedaan pada berbagai variabel dan hasil yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Penelitian ini menyoroti adanya kesenjangan penelitian terkait faktor-faktor berpengaruh
pada kepuasan pelanggan, khususnya dalam konteks layanan pengiriman makanan seperti GoFood. Perbedaan
ini mengindisikan perlunya penelitian lebih lanjut yang lebih berfokus pada faktor-faktor kualitas produk,
kepercayaan, dan citra merek yang dipersepsikan. Penelitian objek pelanggan GoFood ditujukan pada kalangan
mahasiswa di Kediri.
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Penelitian ini juga berusaha untuk meneliti dampak kualitas produk, kepercayaan, dan citra merek pada
kepuasan pelanggan GoFood kalangan mahasiswa Kediri. Sehingga, dapat membantu GoFood memperkuat
posisi pasarnya dan meningkatkan kepuasan pelanggan dengan memberikan masukan strategis untuk
pengembangan dan pemasaran layanan pengiriman makanan.

METODE

Penelitian kuantitatif ini menggunakan pemodelan kausal untuk menyelidiki berbagai cara dimana kualitas
produk, kepercayaan, dan citra merek mempengaruhi kepuasan pelanggan, serta mengkaji baik efek masing-
masing variabel maupun efek gabungannya. Pada penelitian ini yang dijadikan subyek ialah mahasiswa di
Kediri. Populasinya adalah mahasiswa yang pernah menggunakan layanan GoFood. Namun, belum memiliki
angka pasti mengenai jumlahnya. Sampel berjumlah 84 responden yang ditentukan melalui rumus Joseph F.
Hair Jr yang menyatakan bahwa dalam menentukan sampel. Sebagai pedoman umum, ukuran sampel yang
ideal sebaiknya sekitar 5 hingga 10 kali lipat dari jumlah indikator yang diterapkan untuk mengukur variabel
dalam riset [18]. Ukuran sampel ditetapkan adalah 7 kali jumlah indikator yaitu 12, sehingga menghasilkan 84
responden. Untuk memilih responden, riset ini mengandalkan pendekatan pengambilan sampel non-probabilitas,
khususnya dengan menerapkan teknik pengambilan sampel purposif berdasarkan kriteria pada mahasiswa
Kediri yang pernah menggunakan layanan GoFood setidaknya sekali dalam jangka waktu enam bulan selama
penelitian dilakukan. Pengambilan data responden dari kuesioner yang didesain sesuai parameter tiap-tiap
variabel dan disebarkan secara daring melalui Google Form. Variabel ini dievaluasi diukur menggunakan skala
likert 5 poin dengan nilai 1 hingga 5.

Setelah data terkumpul, dilakukan pengolahan data menggunakan IBM SPSS 25, untuk membangun
landasan yang kokoh, analisis ini terlebih dahulu mengevaluasi validitas dan reliabilitas guna memastikan bahwa
pernyataan dalam survei tersebut menghasilkan hasil yang akurat. Untuk memastikan validitas dan reliabilitas
menggunakan ukuran sampel sebanyak 30 responden, mewakili total sampel sebanyak 84 responden.
Berdasarkan hasil pengujian, nilai r-tabel adalah 0,361, dan temuan tersebut menunjukkan bahwa semua item
dianggap valid, karena nilai koefisien r-hitung untuk setiap item tetap berada di atas nilai tabel sebesar 0,361.
Dalam uji reliabilitas, dengan nilai Cronbach’s alpha yang melampaui batas 0,60, hasil penelitian ini menegaskan
bahwa semua variabel menyatakan reliabilitas yang kuat. Secara spesifik, kualitas produk (X1) memperoleh skor
0,803, kepercayaan (X2) mencapai 0,862, citra merek (X3) berada pada angka 0,887, dan kepuasan pelanggan
(Y) tercatat sebesar 0,816.

Analisis data selanjutnya melibatkan statistika deskriptif dan inferensial. Untuk memastikan bahwa model
regresi telah ditentukan dengan benar, dilakukan serangkaian uji asumsi klasik, yang secara khusus menilai
normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas. Setelah semua asumsi standar berhasil diverifikasi, tahap
berikutnya dilanjutkan dengan analisis regresi linear berganda, yang bertujuan untuk mengukur seberapa besar
kontribusi setiap variabel bebas terhadap kepuasan. Uji-t (uji parsial) berfungsi untuk menilai pengaruh statistik
dari setiap variabel independent, sedangkan uji-F (uji simultan) mengevaluasi efek gabungan dari variabel-
variabel tersebut, dan koefisien determinasi (R?) menilai kontribusi keseluruhan variabel-variabel independen
terhadap kepuasan pelanggan.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Analisis Deskriptif

Berdasarkan data yang dikumpulkan, studi ini menerapkan sampel sebanyak 84 responden yang terdiri
dari 20 responden dengan presentase 24% merupakan laki-laki, sedangkan 64 responden perempuan dengan
presentase 76%. Ketika melihat responden berdasarkan frekuensi pembelian produk dalam layanan, sebanyak 6
responden dengan presentase 7% melakukan pembelian hanya 1 kali, sedangkan 32 responden dengan
presentase 38% telah melakukan pembelian 2-3 kali dan sebanyak 46 responden dengan presentase 55%
melakukan pembelian >3 kali. Data tersebut menunjukkan bahwa pengguna di kalangan GoFood yang disurvei
didominasi oleh perempuan, dan sejumlah responden yang pernah menggunakan atau membeli produk melalui
GoFood >3 kali, yang menunjukkan adanya kecenderungan melakukan pembelian berulang di layanan GoFood.

Riset ini mengukur pandangan 84 responden mengenai kualitas produk, kepercayaan, citra merek, dan
kepuasan pelanggan, menggunakan analisis deskriptif yang berfokus pada nilai rata-rata masing-masing
variabel. Berdasarkan data kuesioner, mean variabel kualitas produk (X1) sebesar 3,87, kepercayaan (X2)
sebesar 3,84, citra merek (X3) sebesar 3,71, dan kepuasan pelanggan (Y) sebesar 3,75. Berdasarkan skala
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yang berkisar antara 1,00-1,80 (tidak baik/sangat tidak setuju), 1,81-2,60 (kurang baik/tidak setuju), 2,61-3,40
(sedang/netral), 3,41-4,20 (baik/setuju), dan 4,21-5,00 (sangat baik/sangat setuju), semua variabel
diklasifikasikan ke dalam kategori “baik” atau “setuju”. Menyatakan bahwa responden memiliki pandangan positif
terhadap kualitas produk, kepercayaan, citra merek, dan kepuasan pelanggan GoFood, serta bahwa pelanggan
merasa puas dan sangat cenderung menggunakan atau membeli produk melalui platform tersebut.

Analisis Statistik Inferensial

Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas

Pengujian Kolmogorov-Smirnov satu sampel untuk menguji normalitas dilakukan dengan tingkat
pengaruh 0,05 (5%). Nilai di bawah 0,05 menandakan distribusi yang tidak normal, sebaliknya nilai melebihi
0,05, berarti data tersebut memiliki distribusi normal.

Uji Kolmogorov-Smirnov menghasilkan nilai statistik uji sebesar 0,061 dan nilai signifikansi (Asymp. Sig. 2
tailed) sebesar 0,200, yang melebihi batas 0,05. Model regresi dalam studi ini memenuhi standar yang
disyaratkan, dengan data yang mengikuti distribusi normal.

Sedangkan, pengujian normalitas dengan memakai diagram P-P Plot. Hal ini dilakukan untuk
mengevaluasi normalitas residual dengan mengamati distribusi data relatif terhadap garis diagonal, mengingat
bahwa titik-titik data bergerombol di sepanjang garis diagonal dan mengikuti lintasan garis tersebut dengan
sangat dekat, asumsi normalitas dianggap terpenunhi.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: JUMLAH

Expected Cum Prob

0.0 02 04 06 08 1.0

Observed Cum Prob

Sumber : Data primer yang diolah SPSS 25 (2026)
Gambar 1. Hasil Uji Normalitas Grafik

Berdasarkan pengujian, gambar 1 menerangkan data yang didistribusikan mengikuti pola garis dan titik
data tersebar di sepanjang garis diagonal, mengindikasikan normalitas pada temuan ini sudah terpenuhi.
Uji Multikolineritas

Pengujian multikolinearitas digunakan untuk menilai apakah terdapat korelasi linear yang tinggi atau
sempurna antara sebagian atau seluruh variabel dalam model regresi. Multikolinearitas tidak terjadi jika nilai VIF
tetap di bawah 10 dan nilai toleransi melebihi 0,10. Jika kedua tersebut terpenuhi, multikolinearitas tidak menjadi
masalah bagi model tersebut. Menurut hasil penguijian, variabel kualitas produk memperlihatkan toleransi 0,323
dan nilai VIF 3,100. Variabel kepercayaan menyatakan nilai toleransi 0,311 dan nilai VIF 3,215, sementara
variabel citra merek mengindikasikan toleransi 0,432 serta nilai VIF 2,314. Setiap nilai VIF tetap di bawah 10,
sedangkan nilai toleransi secara konsisten melebihi 0,10, dikonklusikan multikolinearitas tidak berpengaruh pada
hasil studi.
Uji Heterokedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menilai apakah varians residu tidak konstan di seluruh model
regresi. Heteroskedastisitas terjadi ketika varians residu tidak konsisten di antara pengamatan, maka terjadi
heteroskedastisitas. Dalam uji heteroskedastisitas, seharusnya tidak ada korelasi antara residual dan variabel
bebas. Untuk menentukan apakah model penelitian menunjukkan adanya heteroskedastisitas, grafik scatterplot
dari nilai prediksi variabel terikat dan bebas dapat dievaluasi.
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Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Regression Studentized Residual
.

Regression Standardized Predicted Value

Sumber : Data primer yang diolah SPSS 25 (2026)
Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Sebagaimana ditunjukkan gambar 2, pengujian heteroskedastisitas pada diagram sebar di atas, hasil
diagnostik heteroskedastisitas membuktikan bahwa titik-titik data tidak membentuk pola yang jelas, melainkan
tersebar secara acak di sekitar garis nol pada sumbu Y. Pola titik data tersebar dan acak membuktikan tidak
adanya heteroskedastisitas dalam model regresi, sehingga memenuhi asumsi klasik.

Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi linear berganda dilakukan untuk menyelidiki arah hubungan antara variabel bebas yaitu
kualitas produk (X1), kepercayaan (X2), dan citra merek (X3) dengan variabel terikat, yaitu kepuasan pelanggan
(Y). Analisis bertujuan mengidentifikasi apakah setiap variabel independen menerangkan hubungan positif atau
negatif untuk memperkirakan bagaimana variabel terikat berubah seiring dengan perubahan nilai variabel bebas.
Berdasarkan hasil penguijian yang telah dilakukan, koefisien yang digunakan dalam menganalisis persamaan
regresi linear berganda meliputi:

Y =2,891 +0,193X1 + 0,255X2 + 0,416X3 + e

Analisis regresi linear berganda menghasilkan nilai konstanta sebesar 2,891. Dengan kata lain, asumsi
semua variabel independen kualitas produk, kepercayaan, dan citra merek bernilai nol, nilai variabel dependen
kepuasan pelanggan adalah 2,891. Variabel kualitas produk memiliki koefisien regresi sebesar 0,193 pada
tingkat pengaruh 0,042, kenaikan variabel ini sebesar satu satuan akan menyebabkan peningkatan kepuasan
pelanggan sebesar 0,193. Nilai pengaruh lebih kecil dari 0,05, kualitas produk berdampak secara statistik
terhadap kepuasan pelanggan. Variabel kepercayaan berkoefisien regresi sebesar 0,255, tingkat pengaruhnya
0,010 yang menyatakan setiap kenaikan satu unit pada variabel, kepuasan pelanggan meningkat sampai 0,255.
Karena nilai pengaruh lebih kecil dari 0,05, kepercayaan berdampak signifikan secara statistik pada kepuasan
pelanggan. Variabel citra merek memiliki koefisien regresi sebesar 0,416 dengan signifikansi 0,000,
membuktikan untuk setiap kenaikan satu satuan pada variabel, kepuasan pelanggan meningkat 0,416.
Mengingat tingkat signifikansi berada di bawah 0,05, citra merek memberikan dampak terhadap kepuasan
pelanggan. Kualitas produk, kepercayaan, dan citra merek merupakan faktor pendorong yang kuat yang dapat
secara signifikan meningkatkan kepuasan.

Uji Hipotesis
Uji-t (Uji Parsial)

Uji-t membantu peneliti memutuskan apakah akan mendukung atau menolak hipotesis mereka. Pengujian
dilakukan untuk menilai seberapa besar pengaruh yang diberikan oleh variabel independen terhadap variabel
dependen. Untuk menguji hipotesis mengenai pengaruh yang berbeda dari kualitas produk, kepercayaan, dan
citra merek terhadap kepuasan pelanggan, melakukan uji-t pada tingkat signifikansi a = 0,05. Jika nilai pengaruh
berada di bawah 0,05, Ho ditolak dan menerima Hi. Hipotesis tersebut terkonfirmasi, variabel independen
berdampak individual dan parsial terhadap variabel dependen.
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Tabel 1. Hasil Uji t (parsial)
Coefficients?

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients t Sig.
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 2.891 1.358 2129 .036
Kualitas 193 094 211 2.064 .042
Produk
Kepercayaan 255 .097 273 2.626 .010
Citra Merek 416 .081 454 5.146 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber : Data Primer yang diolah SPSS 25 (2026)

Berdasarkan pengujian yang ditunjukkan pada tabel 1, hasil uji-t menandakan nilai signifikan 0,042 untuk
kualitas produk, yang secara aman berada di bawah batas 0,05. Maka, Ho ditolak dan H1 diterima. Hal ini dengan
jelas mengindikasikan bahwa kualitas produk memainkan peran penting dalam menentukan kepuasan
pelanggan. Dengan nilai pengaruh sebesar 0,010 yang jauh di bawah batas 0,05, Ho ditolak dan Hs diterima. Hal
ini berarti bahwa variabel kepercayaan berdampak pada kepuasan pelanggan. Selain itu, karena nilai pengaruh
citra merek sebesar 0,000 di bawah 0,05, jadi Ho dan menerima Hy. Oleh karena itu, variabel citra merek memiliki
dampak yang signifikan dan bermakna terhadap kepuasan pelanggan.

Uji F (Uji Simultan)

Pada dasarnya, uji-F membantu memahami semua variabel bebas secara bersamaan memberikan
dampak pada variabel terikat. Proses ini menunjukkan apakah model regresi yang dibangun dapat diterima
untuk digunakan. Keputusan ini diambil berdasarkan nilai signifikansi (Sig.) yang ditampilkan dalam tabel
ANOVA membuktikan apakah model keseluruhan cocok dengan data. Apabila nilai pengaruh pada uji-F lebih
kecil dari 0,05, maka Ho ditolak dan Hi diterima. Menyatakan bahwa variabel independen X1, X2, dan X3
bergabungan berdampak signifikan terhadap variabel Y.

Tabel 2. Hasil Uji F (simultan)

ANOVA=
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 869.324 3 289.775 72.517 .000°
Residual 319.676 80 3.996
Total 1189.000 83

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kepercayaan, Citra Merek
Sumber: Data Primer yang diolah SPSS 25 (2026)

Mengacu pada uji yang sudah dilakukan dalam tabel 2, oleh karena itu, karena nilai pengaruh sebesar
0,000 lebih kecil dari 0,05, Ho ditolak dan H; diterima. Temuan penelitan menyatakan bahwa variabel
independent kualitas produk, kepercayaan, dan citra merek berperan sebagai faktor pendorong yang signifikan
terhadap variabel dependen, yaitu kepuasan pelanggan. Mengarah pada kesimpulan bahwa ketiga variabel
independen tersebut saling berinteraksi untuk mempengaruhi kepuasan pelanggan. Singkatnya, perubahan
pada salah satu faktor ini kualitas produk, kepercayaan, atau citra merek akan berdampak signifikan pada tingkat
kepuasan.

Uji Koefisien Determinasi (R?)

R2 menunjukkan porsi variasi total pada Y yang disebabkan oleh perubahan pada X1, X2, dan X3. Jika
semua variabel yang terdapat dalam E di luar model dimasukkan bersama dengan X1, X2, dan X3, nilai R? sama
dengan 1, yang mengartikan semua variasi pada Y dapat dijabarkan oleh variabel penjelas yang dimasukkan.
Regresi linear berganda, nilai Adjusted R-Square yang disesuaikan merupakan hal yang sangat penting. Nilai R?
yang tidak disesuaikan hanya akan berubah setiap kali variabel independen baru ditambahkan, terlepas dari
relevansi sebenarnya dari variabel tersebut. Nilai statistik R-Square (independen) dipengaruhi banyak variabel
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independen. Nilai R-Square meningkat seiring dengan jumlah variabel independen yang ada, sehingga
diperlukan faktor koreksi yang dikenal sebagai Adjusted R-Square.

Berdasarkan hasil penelitian tersebut, nilai Adjusted R yang telah disesuaikan sebesar 72,1% yang
menunjukkan penjelas yang kuat. Dari hasil tersebut disimpulkan bahwa kualitas produk, kepercayaan, dan citra
merek berkontribusi 72,1% pada kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, ketiga variabel ini signifikan
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Sementara itu, 27,9% variasi yang tersisa dikaitkan dengan faktor-faktor
tidak dimasukkan.

Pembahasan
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil uji-t untuk kualitas produk (X1), analisis tersebut menghasilkan nilai pengaruh 0,042,
yang berarti hasil tersebut signifikan secara statistik dibawah 0,05 dan tingkat pengaruh 5%. Maka, hipotesis nol
(Ho) ditolak dan hipotesis alternatif (H1) diterima, berarti kualitas produk berdampak terhadap variabel yang
diteliti. Maka, hipotesis pertama (H1) dapat diterima, koefisien regresi bernilai positif, yaitu 0,193, data tersebut
dengan jelas membuktikan bahwa kualitas produk sangatlah penting, mahasiswa di Kediri saat melakukan
pemesanan, menilai kualitas produk berdasarkan keakuratan, kehandalan, dan ketahanan produk yang mereka
terima.

Temuan empiris berdasarkan penelitian oleh Pahmi, (2024) menegaskan kualitas produk mencakup
upaya dalam memenuhi atau melebihi harapan pelanggan [19]. Temuan penelitian juga dipertegas oleh Putri et
al., (2023) membuktikan kualitas produk berperan penting membentuk kepuasan pelanggan [20]. Selain itu, studi
oleh Ernestivita et al., (2021) dijelaskan kualitas produk mempengaruhi kepuasan pelanggan [21]. Serta
penelitian Helmianto et al., memberikan bukti bahwa kualitas produk berdampak pada kepuasan pelanggan [22].

Implikasi manajerial, temuan penelitian ini mahasiswa di Kediri memperhatikan kualitas produk ketika
mereka memesan melalui GoFood. Kualitas produk yang dimaksud mencakup kesesuaian makanan dengan
deskripsi pada layanan, rasa makanan yang tetap terjaga, kesegaran bahan atau kebersihan produk,
kesesuaian pesanan, kualitas kemasan dan kondisi makanan saat produk diterima, serta ketepatan porsi sesuai
ekspektasi pelanggan. Setiap kali produk sesuai dengan harapan pelanggan, hal itu biasanya berujung pada
tingkat kepuasan yang lebih tinggi terhadap layanan tersebut.

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil uji-t untuk variabel kepercayaan (X2), nilai pengaruh sebesar 0,010, yang berada di
bawah 0,05. Oleh karena itu, hipotesis nol (Ho) ditolak dan hipotesis alternatif (H1) diterima. Riset ini menyatakan
kepercayaan berpengaruh terhadap variabel kepuasan, yang berarti hipotesis kedua (H2) diterima baik.
Koefisien regresi yang bernilai positif dengan nilai 0,255, hasil temuan ini menyatakan kepercayaan berdampak
pada variabel yang diteliti, menyatakan bahwa kepercayaan berdampak pada kepuasan pelanggan, sehingga
mengonfirmasi hipotesis kedua (H2). Nilai koefisien regresi positif sebesar 0,255 menyoroti dampak yang cukup
besar ini terhadap variabel yang diteliti, sehingga mahasiswa Kediri menggunakan layanan GoFood dengan
memperhatikan kemampuan layanan, kredibilitas atau reputasi, serta konsistensi dan transparansi komunikasi
yang diberikan.

Temuan empiris ini searah dengan teori Wardhana, (2024) bahkan menegaskan kepercayaan pelanggan
terhadap layanan adalah keyakinan bahwa layanan dapat memberikan produk atau hasil yang sesuai [23]. Hasil
penelitian ini diperkuat oleh temuan Putri, (2025) menyatakan kepercayaan mendorong peningkatkan kepuasan
pelanggan [24].

Secara manajerial, penelitian menandakan mahasiswa Kediri mempertimbangkan aspek kepercayaan
dalam menggunakan layanan GoFood, seperti kemampuan layanan untuk mengutamakan kepentingan
pelanggan, integritas dalam memberikan informasi serta memastikan konsistensi layanan. Jika pelanggan
percaya bahwa GoFood dapat memberikan layanan yang terpercaya dan sesuai harapan, pelanggan akan lebih
puas. Oleh karena itu, kepercayaan merupakan faktor kunci dalam meningkatkan kepuasan pelanggan GoFood
di kalangan mahasiswa di Kediri. Hal ini menunjukkan bahwa GoFood harus terus memastikan layanan maupun
transparansi informasi untuk mempertahankan kepuasan.

Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil uji-t untuk variabel citra merek (X3), nilai signifikan yang diperoleh adalah 0,000, yang jauh di bawah
tingkat pengaruh yang diterima sebesar 0,05. Hipotesis nol (Ho) ditolak dan hipotesis alternatif (H1) diterima, hasil
membuktikan citra merek berpengaruh pada kepuasan pelanggan GoFood kalangan mahasiswa Kediri,
sehingga hipotesis ketiga (H3) dinyatakan diterima. Arah koefisien regresi yang memiliki nilai positif yaitu 0,416,
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temuan menyatakan bahwa citra merek memainkan peran yang signifikan, konsumen memandang GoFood
sebagai platform pengiriman makanan yang mudah digunakan, dikenal karena layanannya yang cepat dan
reputasinya yang baik.

Temuan empiris ini selaras dengan teori Chandra et al., (2020) menegaskan bahwa citra merek berperan
sebagai pendorong utama kepuasan pelanggan dan pengalaman membentuk persepsi positif terhadap merek
tersebut [25]. Hasil juga diperkuat oleh temuan Ulya et al., (2023) mengindikasikan bahwa cara orang
memandang suatu merek sangat mempengaruhi tingkat kepuasan mereka sebagai pelanggan [26].

Secara manajerial, temuan membuktikan mahasiswa Kediri memiliki pandangan positif terhadap GoFood
sebagai layanan pesan antar makanan yang praktis, dan memiliki reputasi yang baik. Pelanggan lebih yakin saat
menggunakan layanan karena citra merek yang kuat, sehingga mereka lebih puas dengan layanan GoFood.
Oleh karena itu, citra merek dapat meningkatkan kepuasan pelanggan GoFood di kalangan mahasiswa Kediri.
Hal ini menunjukkan layanan GoFood harus memiliki upaya untuk mempertahankan reputasi, inovasi layanan,
dan konsistensi kualitas agar tetap menjadi pilihan utama pelanggan.

KESIMPULAN

Pada akhimya, temuan tersebut menegaskan bahwa riset ini telah berhasil memenuhi tujuannya,
mengevaluasi peran kualitas produk, kepercayaan, dan citra merek dalam membentuk kepuasan pelanggan
GoFood kalangan mahasiswa di Kediri. Berdasarkan hasil studi, kepuasan pelanggan dipengaruhi secara positif
dan mendalam oleh kualitas produk, kepercayaan, serta persepsi terhadap merek tersebut. Data empiris
membuktikan persepsi terhadap kualitas produk berperan sebagai pendorong langsung dalam meningkatkan
kepercayaan pada layanan, semakin positif persepsi mereka terhadap citra merek, yang pada akhirmnya
menghasilkan tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi. Kebaruan temuan terletak pada integrasi simultan
ketiga variabel bebas kualitas produk, kepercayaan, dan citra merek ke dalam satu model analitis. Selain itu,
memadukan kualitas poduk, kepercayaan, dan citra merek ditekankan sebagai faktor penentu meningkatkan dan
membentuk kepuasan pelanggan GoFood di kalangan mahasiswa Kediri.

Secara teoritis, hasil penelitian ini meningkatkan pemahaman tentang komponen yang berdampak pada
kepuasan konsumen terhadap aplikasi pengiriman makanan berbasis digital dan daring. Secara praktis,
penelitian ini memberi saran bagi pihak GoFood untuk perlu terus meningkatkan dan menjaga kualitas produk,
berkomitmen untuk terus meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap layanan dengan menjaga
transaparansi informasi pesanan dan konsistensi dalam layanan, serta meningkatkan reputasi mereknya
sehingga menumbuhkan persepsi positif di benak pelanggan. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan tidak
hanya berfokus pada kualitas produk, kepercayaan, dan citra merek. Namun, juga melihat faktor lain seperti
harga, promosi, kualitas layanan, dan kemudahan penggunaan aplikasi. Serta dapat memperluas obyek dan
subyek, tidak hanya mahasiswa Kediri tetapi juga pekerja dan mahasiswa di kota lain. Sehingga dapat
mencakup lebih banyak orang yang menggunakan layanan GoFood tersebut.
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