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ABSTRAK

Perkembangan teknologi memberikan banyak terobosan dan kemudahan dalam berbagai unsur
dan aspek kehidupan. Hal ini menjadi peluang usaha retail untuk bersaing secara online. Pemanfaatan
yang dilakukan dengan cara membuat aplikasi belanja online yaitu Alfagift. Adanya pemanfaatan
teknologi ini tentunya sangat berdampak positif bagi Alfagift. Salah satunya yang dilakukan oleh
perusahaan dalam meraih pangsa pasar dengan meningkatkan Service quality dan Brand image yang
akan mendorong konsumen untuk melakukan Purchase decision sehingga terciptalah Customer
satisfaction. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara (1) service quality terhadap
customer satisfaction. (2) brand image terhadap customer satisfaction. (3) service quality terhadap
purchase decision. (4) brand image terhadap purchase decision. (5) purchase decision terhadap customer
satisfaction. (6) service quality terhadap customer satisfaction melalui purchase decision. (7) brand
image terhadap customer satisfaction melalui purchase decision. Populasi pada penelitian ini adalah
pengguna aplikasi Alfagift. Sampel yang digunakan sebanyak 150 responden menggunakan teknik
purposive sampling. Pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan skala Likert. Untuk mengetahui
keakuratan pengukuran serta kestabilan parameter kuesioner, terlebih dahulu dilakukan pengujian
kuesioner dengan menggunakan uji validitas convergent, validitas diskriminan dan uji reliabilitas.
Analisis data menggunakan SmartPLS dengan metode analisis SEM (Structural Equation Modeling). Hasil
penelitian menunjukkan bahwa service quality, brand image, dan purchase decision berpengaruh positif
dan signifikan terhadap customer satisfaction. Service quality dan brand image berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction. Service quality dan brand image berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction yang dimediasi oleh purchase decision pada aplikasi Alfagift,
dalam hal ini mediasi sebagai mediasi complementary.

Kata kunci : service quality, brand image, purchase decision, customer satisfaction

A. PENDAHULUAN

Teknologi internet dapat membantu dan mempermudah dalam melakukan
pekerjaan dan dapat membantu mengefisiensikan dalam penggunaan waktu.
Berdasarkan data dari Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJIl),
pengguna internet di Indonesia mencapai 215,63 juta orang pada periode 2022-2023.
Jumlah tersebut meningkat 2,67% dibandingkan pada periode sebelumnya yaitu
210,03 juta pengguna.

Penggunaan teknologi internet dimanfaatkan toko retail yang kini memiliki
aplikasi belanja online. Dengan menggunakan aplikasi belanja online perusahaan
mendapatkan keuntungan dalam beberapa aspek seperti proses transaksi lebih cepat
karena konsumen dapat bertransaksi dari rumah tanpa harus datang ke toko langsung
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dengan beragam metode pembayaran seperti transfer bank dan COD (Cash on
Delivery). Hal ini sangat berguna bagi penjual karena mereka tidak lagi harus
kehilangan peluang penjualan potensial karena kurangnya metode pembayaran yang
tersedia seperti di toko fisik.

Customer satisfaction merupakan tujuan dan sarana pemasaran (Kotler dan Keller,
2009:142). Menurut Kotler dan Keller (2009:138) kepuasan pelanggan merupakan
perasaan senang atau kecewa yang timbul karena membandingkan kinerja yang
dipersepsikan dengan kinerja aktual produk. Kepuasan pelanggan harus selalu
mendapatkan perhatian khusus dari perusahaan sebab kepuasan pelanggan adalah
aset yang akan memberikan keuntungan dalam jangka panjang. Kepuasan konsumen
dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu service quality (Kotler dan Amrstrong,
2012:230), brand image (Riskiana, 2017).

Bagi perusahaan yang berpusat pada pelanggan, kepuasan pelanggan merupakan
tujuan dan sarana pemasaran (Kotler dan Keller, 2009:142). Kualitas pelayanan yang
baik dari perusahaan memberi kesan tersendiri bagi pelanggan sehingga memunculkan
keputusan pembelian yang berimbas pada kepuasan pelanggan (Annamdevula dan
Bellamconda, 2016). Service quality adalah totalitas fitur dan karakter suatu produk
atau layanan yang memiliki kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang
dinyatakan atau tersirat (Kotler dan Keller, 2016:156). Memberikan pelayanan yang
baik kepada pelanggan menjadi poin penting dalam kepuasan pelanggan. Apabila
pelayanan yang diterima sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan
dipersepsikan baik dan memuaskan, sedangkan jika pelayanan yang diterima
melampaui harapan pelanggan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan ideal (Tjiptono,
2014:121). Selain itu, brand image sangat penting dalam kepuasan konsumen.
Menurut Kotler dan Keller (2011:32), brand image merupakan seperangkat keyakinan,
ide, dan kesan yang dimiliki seseorang terhadap suatu merek, karena itu sikap dan
tindakan konsumen terhadap suatu merek sangat ditentukan oleh citra merek
tersebut. Dengan kata lain semakin baik persepsi sebuah merek di benak konsumen,
maka kepuasan konsumen akan semakin tinggi (Malik et al., 2012:2). Keputusan
pembelian juga penting dalam penentuan puas atau tidaknya konsumen terhadap
produk atau jasa, karena untuk menciptakan kepuasan, konsumen terlebih dahulu
membeli barang atau jasa, karena konsumen merasa puas atau tidak puas setelah
proses pengambilan keputusan pembelian (Chauke & Duh, 2019). Menurut Kotler dan
Keller (2016:194), keputusan pembelian merupakan bagian dari perilaku konsumen
yaitu studi tentang bagaimana individu, kelompok, dan organisasi memilih, membeli,
menggunakan, dan bagaimana barang, jasa, ide atau pengalaman untuk memuaskan
kebutuhan dan keinginan mereka.

Pemilihan objek dalam penelitian ini adalah Alfagift. Alfagift diluncurkan oleh PT.
Sumber Alfaria Trijaya Tbk pada tahun 2015 merupakan aplikasi belanja online dari
perusahaan retail Alfamart yang memberikan memberikan pelayanan perdagangan
dan pemesanan barang secara online. Hadirnya aplikasi Alfagift secara tidak langsung
memudahkan konsumen untuk berbelanja di Alfamart tanpa harus datang ke toko
langsung. Alfagift memberikan akses kepada konsumen untuk mengetahui promo
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produk, undian, kupon gratis, lokasi Alfamart dan sosial media resmi milih Alfamart.
Selain itu, alfagift juga menawarkan berbagai transaksi pembayaran mulai dari transfer
bank sampai COD ( Cash On Delivery) sehingga memudahkan konsumen melakukan
pembayaran. Untuk proses pengiriman pesanan, Alfagift memberikan layanan pesan
antar Same Day Delivery yang tidak dipungut biaya pengiriman atau gratis ongkir.
Namun permasalahan pada kualitas pelayanan perlu diperhatikan yang disebabkan
dari berbagai hal seperti proses pesanan dan pengiriman pesanan yang lambat.
Permasalahan semacam ini yang menyebabkan kepuasan konsumen menurun karena
kinerja (hasil) tidak sesuai dengan harapan konsumen. Sehingga banyak review buruk
mengenai aplikasi Alfagift di Google Playstore yang menyebabkan citra merek dari
Alfagift menurun.

B. RUMUSAN MASALAH

1. Apakah Sevice Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
satisfaction pada pengguna aplikasi Alfagift?

2. Apakah Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
satisfaction pada pengguna aplikasi Alfagift?

3. Apakah Sevice Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Purchase
decision pada pengguna aplikasi Alfagift?

4. Apakah Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap Purchase decision
pada pengguna aplikasi Alfagift?

5. Apakah Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap Purchase
decision pada pengguna aplikasi Alfagift?

6. Apakah Purchase decision memediasi pengaruh Service quality terhadap Customer
satisfaction pada pengguna aplikasi Alfagift?

7. Apakah Brand image memediasi pengaruh Service quality terhadap Customer
satisfaction pada pengguna aplikasi Alfagift?

C. KAIJIAN TEORI DAN KERANGKA PEMIKIRAN
1. Customer Satisfaction
Customer satisfaction merupakan perasaan senang atau kecewa yang muncul
setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja
(atau hasil) yang diharapkan (Kotler dan Keller, 2018:177). Faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen mengacu pada pendapat Kotler dan Keller
(2018:179) antara lain mutu produk dan jasa, serta manajemen mutu total.
2. Service Quality
Service quality merupakan persepsi pelanggan tentang layanan yang
diharapkan dengan pelayanan yang diterima pelanggan dan biasanya tidak terlihat
oleh mata (Tjiptono dan Chandra, 2011:25). Kotler dan Keller (2016:158)
mengatakan bahwa terdapat lima manfaat dari service quality yaitu dapat
mengidentifikasi dengan benar kebutuhan dan persyaratan pelanggan,
menyampaikan harapan pelanggan kepada perancang produk, memastikan
pesanan pelanggan dipenuhi dengan benar dan tepat waktu serta tetap
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berhubungan dengan pelanggan setelah penjualan untuk memastikan bahwa
mereka puas.
3. Brand Image
Brand image adalah persepsi konsumen tentang sebuah merek, sebagaimana
tercermin dalam asosiasi merek yang tersimpan dalam ingatan konsumen (Keller,
2013:72). Sciffman dan Kanuk (2007:201) menyebutkan faktor-faktor yang
mempengaruhi citra merek yaitu kualitas atau mutu, dipercaya atau diandalkan,
kegunaan, harga dan citra yang dimiliki oleh merek itu sendiri.
4. Purchase Decision
Keputusan pembelian merupakan tindakan konsumen dalam membuat
keputusan pembelian barang yang paling mereka sukai. Pengambilan keputusan
konsumen merupakan proses memilih rangkaian atau tindakan dimana diantara
dua macam alternatife yang ada (atau lebih) guna mencapai pemecahan masalah
tertentu (Kotler dan Keller, 2009: 188). Philip Kotler (2013:214) mengatakan bahwa
keputusan pembelian dipengaruhi oleh empat faktor yaitu faktor budaya, faktor
sosial, peran dan status, serta pribadi.
5. Kerangka Pemikiran

Service
quality (X1) Hi+
Hs
Ha+ Purchase Customer
.. Hs+ . .,
decision (M) satisfaction
Hat (Y)
H
Brand
; H2+
imaae (X>)

D. PENGEMBANGAN HIPOTESIS
1. Pengaruh Service quality terhadap Customer satisfaction

Menciptakan kepuasan konsumen bukan hal yang mudah, karena terdapat
beberapa hal yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen diantaranya
kualitas layanan (Kotler dan Keller, 2018:180). Dengan meningkatkan kualitas
pelayanan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan (Baffour, 2018).

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Rusmahafi & Wulandari (2020), Isyanto
dan Wijayanti (2022), Cuong & Long (2020), Digdowiseiso & Sari (2022), Dakhi
(2023), dan Setyawati et al., (2022) menunjukkan bahwa service quality
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Dari teori
dan hasil penelitian diatas dapat diajukan hipotesis sebagai berikut :

Hi : Service quality berpengaruh positif terhadap Customer satisfaction
2. Pengaruh Brand image terhadap Customer satisfaction

Citra merek yang positif memiliki lebih banyak keunggulan karena memberikan
persepsi kepada pelanggan bahwa produk yang dihasilkan memiliki kualitas yang
lebih tinggi dibanding pesaing sehingga menumbuhkan kepuasan pelanggan (Kotler
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and Keller, 2016:347). Citra merek yang semakin tinggi dalam benak konsumen
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan (Chen, 2010).

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Cuong & Long (2020), Herliza & Saputri
(2016), Setyowati & Wiyadi (2016), Nainggolan (2023), Johanudi et al., (2016),
Hartono & Wahyono (2015), mengemukakan bahwa bahwa brand image memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dari teori dan
hasil penelitian diatas dapat diajukan hipotesis sebagai berikut :

H; : Brand image berpengaruh positif terhadap Customer satisfaction
3. Pengaruh Service quality Terhadap Purchase decision

Kualitas layanan sebagai suatu proses untuk membantu pelanggan dalam
memenuhi harapan terhadap suatu produk atau layanan yang diberikan, oleh
karena itu kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor penting pada keputusan
pembelian konsumen (Linh et al, 2019). Untuk dapat meningkatkan keputusan
pembelian maka sebuah perusahaan harus mempertahankan dan meningkatkan
kualitas pelayanan kepada konsumen (Hung et al., 2019).

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Fadhilah et al., (2022), Ramadhani &
Maskur (2020), Tran et al., (2020), Afwan & Santosa (2020) dan Hung et al., (2019)
menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian.
Dari teori dan hasil penelitian diatas dapat diajukan hipotesis sebagai berikut :

Hs : Service quality berpengaruh positif terhadap Purchase decision
4. Pengaruh Brand image Terhadap Purchase decision

Dengan menciptakan citra merek yang positif akan memberikan manfaat bagi
perusahaan untuk lebih dikenal oleh konsumen dan konsumen akan menentukan
pilihannya untuk membeli produk yang mempunyai citra merek yang baik jika
dibandingkan alternatif merek lain yang dihadapinya (Sangadji dan Sopiah,
2016:93).

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Wadi et al., (2021), Aristayasa et al.,
(2020), Vierdwiyani dan Syafarudin (2020), Noor & Utari (2020), Ramadhani &
Maskur (2020) menunjukkan bahwa variabel citra merek berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian. Dari teori dan hasil penelitian diatas
dapat diajukan hipotesis sebagai berikut :

H. : Brand image berpengaruh positif terhadap Purchase decision
5. Pengaruh Purchase decision Terhadap Customer satisfaction

Kepuasan konsumen dapat terjadi ketika seseorang telah membeli produk
atau jasa (Lee, 2016). Konsumen merasa puas atau tidak puas setelah proses
pengambilan keputusan pembelian (Chauke & Duh, 2019).

Hasil penelitian ini juga mendukung penelitian yang dilakukan oleh Noor dan
Utari (2020), Putera et al., (2022), Dakhi (2023), Dewi et al.,, (2016), Nainggolan
(2023), menyatakan bahwa keputusan pembelian berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Dari teori dan hasil penelitian diatas dapat diajukan hipotesis sebagai
berikut :

Hs : Purchase decision berpengaruh positif terhadap Customer satisfaction
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6. Pengaruh Service quality Terhadap Customer satisfaction melalui Purchase
decision

Kualitas pelayanan yang baik dari perusahaan memberi kesan tersendiri bagi
pelanggan sehingga memunculkan keputusan pembelian yang berimbas pada
kepuasan pelanggan (Annamdevula dan Bellamconda, 2016). Kualitas pelayanan
yang positif mendorong konsumen untuk melakukan pembelian sehingga
terciptalah kepuasan pelanggan (Anderson et al., 2000).

Digdowiseiso & Sari (2022), Dakhi (2023), Putera (2022), Setyawati (2022)
menyatakan bahwa service quality berpengaruh positif terhadap customer
satisfaction melalui purchase decision. Dari teori dan hasil penelitian diatas dapat
diajukan hipotesis sebagai berikut :

He : Purchase decision memediasi pengaruh Service quality terhadap Customer
satisfaction
7. Pengaruh Brand image Terhadap Customer satisfaction Melalui Purchase decision

Semakin baik brand image (citra merek) yang melekat pada produk tersebut
maka konsumen akan semakin tertarik untuk melakukan pembelian, karena
konsumen beranggapan bahwa suatu produk dengan citra merek yang baik lebih
memberikan rasa bangga ketika konsumen itu menggunakan produk/jasa yang akan
dibeli yang akhirnya akan menimbulkan kepuasan bagi pelanggan ketika
menggunakan jasa tersebut (Aristayasa et al., 2020).

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Fadhilah et al., (2022), Hartono &
Wahyono (2015), Vierdwiyani & Syafarudin (2020), Noor & Utari (2020),
menyatakan bahwa citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen melalui
keputusan pembelian. Dari teori dan hasil penelitian diatas dapat diajukan hipotesis
sebagai berikut :

H; : Purchase decision memediasi pengaruh Brand image terhadap Customer
satisfaction

E. METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan metode survei. Populasi dalam penelitian ini adalah
pengguna aplikasi Alfagift. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive
sampling dengan jumlah sampel 150 orang. Pengumpulan data menggunakan
kuesioner disebar melalui Google Form. Pengukuran data menggunakan Skala Likert.
1. Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional dan indikator pengukuran pada masing-masing variabel dalam
penelitian ini adalah
a. Customer satisfaction diartikan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang
yang dihasilkan dengan membandingkan kinerja atau hasil produk atau jasa yang
dirasakan dengan harapan (Kotler dan Keller 2016:153). Indikator service quality
menurut Fornell et all., (1996:10) yaitu kepuasan general atau keseluruhan,
konfirmasi harapan dan perbandingan dengan situasi ideal.
b. Service quality merupakan totalitas fitur dan karakter suatu produk atau layanan
yang memiliki kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau
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yang tersirat (Kotler dan Keller, 2016:156). Menurut Zeithaml et al., dalam
Tjiptono dan Chandra (2011:254) tedapat 5 indikator service quality yaitu
efisiensi, reliability, fulfilment, pivasi, daya tanggap, kompensasi dan kontak.

c. Brand image merupakan persepsi dan keyakinan konsumen yang tercermin
dalam asosiasi yang terjadi dalam ingatan konsumen (Kotler & Keller, 2016:315).
Menurut Andreani et al, 2012 terdapat 3 indikator brand image vyaitu
stregthness of brand association, favorability of brand association dan
uniqueness of brand association

d. Purchase decision merupakan keputusan pembelian konsumen akhir perorangan
dan rumah tangga yang membeli barang atau jasa untuk konsumen pribadi
(Kotler dan Keller, 2016:192). Menurut Kotler dan Keller (2016:201) terdapat 6
indikator keputusan pembelian yaitu product choice, brand choice, dealer choice,
purchase amount, purchase timming, payment method

2. Pengujian Instrumen Penelitian

Penelitian dilakukan dengan pendekatan Structural Equation Model (SEM) berbasis

Partial Least Square (PLS). Outer model adalah model pengukuran untuk menilai

validitas dan reliabilitas model. Adapun penjelasan dan hasil uji outer model yaitu:

a. Convergent Validity (Validitas Konvergen)

Pengukuran dilakukan dengan menguji validitas convergent dan
discriminant. Rule of thumb yang biasanya digunakan untuk menilai validitas
konvergen yaitu nilai loading factor harus lebih dari 0,7, serta nilai Average
Variant Extraced (AVE) harus lebih besar dari 0,5 (Ghozali, 2021).

Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai outer loading dari masing-
masing variabel service quality (X1), brand image (Xz), puchase decision (M),
customer satisfaction (Y) lebih besar dari 0,7. Selain itu, nilai Average Variance
Extracted (AVE) setiap variabel > 0,5 maka butir pernyataan dinyatakan valid.

b. Discriminant Validity (Validitas Dikriminan)

Untuk mengujivaliditas discriminant dengan melihat nilai cross loading
untuk setiap variabel harus > 0,7. Cara lain yang dapat digunakan untuk
menguji validitas diskriminant adalah dengan membandingkan akar kuadrat
dari AVE untuk setiap konstruk dengan nilai korelasi konstruk dalam model
(Ghozali, 2021:68). Fornell dan Larcker (1981) dalam (Ghozali, 2021:69)
menyatakan bahwa validitas diskriminan yang baik ditunjukkan dari akar
kuadrat AVE untuk tiap konstruk harus lebih besar dari korelasi antar konstruk
dalam model. Dalam SmartPLS 3.0 uji discriminant validity dapat juga
dilakukan dengan Heterotrair- Monotrait Ratio (HTMT) dengan nilai <0,90
sangat baik dan discriminantvalidity telah tercapai antara pasangan kosntruk
reflektif (Ghozali, 2021:69).

Berdasarkan hasil uji discriminant validity, nilai cross loading menunjukkan
bahwa korelasi setiap konstruk dengan indikatornya lebih tinggi dibandingkan
korelasi indikator dengan konstruk lainnya. Sehingga membuktikan bahwa
seluruh item valid. Selain itu, nilai Fornell-Larcker Criterium untuk setiap
konstruk lebih besar daripada korelasi antar konstruk dan konstruk lainnya,
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maka butir pernyataan dinyatakan valid. Nilai HTMT dibawah 0,90 untuk
pasangan variabel maka validitas diskriminan tercapai.
c. Composite Reliability
Dalam PLS-SEM dengan menggunakan program SmartPLS 3.0, untuk
mengukur reliabilitas suatu konstruk dengan indikator reflektif dapat dilakukan
dengan melihat nilai cronbach’s alpha dan composite reliability harus lebih dari
0,7 (Ghozali, 2021:69).

Berdasarkan hasil uji composite reliability menunjukkan bahwa nilai
semua variabel pengujian reliabilitas menggunakan cronbach’s alpha dan
composite reliability > 0,7 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel-
variabel dalam penelitian ini memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi.

F. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pengujian hipotesis dilakukan berdasarkan hasil pengujian inner model yang meliputi t-

statistic dan p-values. hasil dari pengujian inner model sebagai berikut:

1. R-Square
Nilai R-Square digunakan untuk mengukur tingkat variasi perubahan variabel
independen terhadap variabel dependen. Nilai R-Square 0,75 dapat disimpulkan
bahwa model kuat, 0,50 model moderat (sedang), dan 0,25 model lemah (Ghozali,
2021:73). Berikut hasil pengujian R-Square pada tabel 1.

Tabel 1
R-Square
Variabel R Square R Square Adjusted
Purchase Decision (M) 0.767 0.764
Customer Satisfaction (Y) 0.844 0.841

Sumber: Data primer diolah, 2023

Berdasarkan hasil R-Square pada tabel 12, menujukkan bahwa nilai R-
Square untuk variabel Puchase decision sebesar 0.767 dan variabel Customer
satisfaction sebesar 0.844. Maka dapatdijelaskan bahwa 76,7% variabel puchase
decision dapat dipengaruhi oleh service quaiy dan brand image, dan 23,3% sisanya
dipengaruhi oleh variabel lain diluar model penelitian. Hal tersebut menandakan
bahwa model penelitian kuat. Sedangkan 84,4% variabel customer satisfaction
dapat dipengaruhi oleh service quaiy, brand image dan puchase decision dan
15,6% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain diluar model penelitian, hal tersebut
menandakan bahwa model penelitian kuat.

2. Uji Signifikansi (bootstrapping)

Tabel 2
Hasil Uji Signifikansi Pengaruh Langsung (bootstrapping)

Original Sample Mean T Statistics P-Values

Sample (O) | (M) (]O/STDEV|)
Xi1->Y 0,261 0,261 2,150 0,032
X2->Y 0,232 0,238 2,247 0,025
Xi->M 0,674 0,671 8,902 0,000
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[X.>M [ 0218 | 0,219 | 2814 | 0005 |

Sumber: Data primer diolah, 2023

Hipotesis 1: Service quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction
Berdasarkan tabel 2, hasil uji signifikansi Service quality (Xi) terhadap

Customer satisfaction (Y) menghasilkan arah koefisien (Original Sample) sebesar
0,261 (arah positif), nilai t-statistic sebesar 2,150 (> 1,96) dengan tingkat signifikansi
0,032 (p-values <0,05). Hal ini menujukkan bahwa hipotesis pertama yang diajukan
dalam penelitian ini yaitu Service quality (X1) berpengaruhpositif terhadap Customer
satisfaction (Y) diterima.

Dengan diterimannya hipotesis pertama (Hi) dalam penelitian ini
menunjukkan bahwa aplikasi Alfagift memberikan layanan yang sesuai dan efisien.
Adanya penilaian tersebut konsumen merasa puas berbelanja melalui aplikasi
Alfagift. Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat dari Baffour (2018) yang
menyatakan bahwa dengan meningkatkan kualitas pelayanan dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini menguatkan hasil penelitian sebelumnya
yang dilakukan oleh Rusmahafi & Wulandari (2020), Isyanto dan Wijayanti (2022),
Cuong & Long (2020), Digdowiseiso & Sari (2022), Dakhi (2023), dan Setyawati et
al., (2022).

Hipotesis 2: Brand image berpengaruh positif terhadap customer satisfaction

Berdasarkan tabel 2, hasil uji signifikansi Brand image (X:) terhadap Customer
satisfaction (Y) menghasilkan arah koefisien (Original Sample) sebesar 0,275 (arah
positif), nilai t-statistic sebesar 2,247 (>1,96) dengan tingkat signifikansi 0,025 (p-
values <0,05). Hal ini menujukkan bahwa hipotesis kedua yang diajukan dalam
penelitian ini yaitu Brand image (X;) berpengaruh positif terhadap Customer
satisfaction (Y) diterima.

Dengan diterimannya hipotesis kedua (Hz) dalam penelitian ini menunjukkan
bahwa pelanggan Alfagift menilai bahwa aplikasi Alfagift sudah memiliki citra yang
positif dan dikenal memberikan layanan one day service serta gratis ongkir. Hasil
penelitian ini sejalan dengan pendapat dari Kotler dan Keller (2016:347) yang
menyatakan bahwa citra merek yang positif memiliki lebih banyak keunggulan
karena memberikan persepsi kepada pelanggan bahwa produk yang dihasilkan
memiliki kualitas yang lebih tinggi dibanding pesaing sehingga menumbuhkan
kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini menguatkan penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Cuong & Long (2020), Herliza & Saputri (2016), Setyowati & Wiyadi
(2016), Nainggolan (2023), Johanudi et al., (2016), Hartono & Wahyono (2015).
Hipotesis 3: Service Quality berpengaruh positif terhadap purchase decision

Berdasarkan tabel 2, hasil uji signifikansi Service quality (X:) terhadap Puchase
Decision (M) menghasilkan arah koefisien (Original Sample) sebesar 0,674 (arah
positif), nilai t-statistic sebesar 8,902 (>1,96) dengan tingkat signifikansi 0,000 (p-
values <0,05). Hal ini menujukkan bahwa hipotesis kedua yang diajukan dalam
penelitian ini yaitu Service quality (Xi) berpengaruh positif terhadap Puchase
Decision (M) diterima.

Jurnal Volatilitas, Volume 6, No 5 September 2024 61
e ISSN 3031 - 4569



Dengan diterimannya hipotesis ketiga (Hs) dalam penelitian ini menunjukkan
bahwa aplikasi Alfagift memberikan layanan yang sesuai dan efisien. Adanya
penilaian tersebut konsumen merasa puas berbelanja melalui aplikasi Alfagift. Hasil
penelitian ini sejalan dengan pendapat dari Hung et al.,, (2019) yang menyatakan
bahwa untuk dapat meningkatkan keputusan pembelian maka sebuah perusahaan
harus mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan kepada konsumen
Hasil penelitian ini menguatkan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh
Fadhilah et al., (2022), Ramadhani & Maskur (2020), Tran et al., (2020), Afwan &
Santosa (2020) dan Hung et al., (2019).

Hipotesis 4: Brand image berpengaruh positif terhadap purchase decision

Berdasarkan tabel 2, hasil uji signifikansi Brand image (X;) terhadap Puchase
Decision (M) menghasilkan arah koefisien (Original Sample) sebesar 0,218 (arah
positif), nilai t-statistic sebesar 2,814 (>1,96) dengan tingkat signifikansi 0,005 (p-
values <0,05). Hal ini menujukkan bahwa hipotesis kedua yang diajukan dalam
penelitian ini yaitu Brand image (X:) berpengaruh positif terhadap Puchase Decision
(M) diterima.

Dengan diterimanya hipotesis keempat (H4) dalam penelitian ini menunjukkan
bahwa pelanggan Alfagift menilai bahwa aplikasi Alfagift sudah memiliki citra yang
positif dan dikenal memberikan layanan one day service serta gratis ongkir. Hasil
penelitian ini sejalan dengan pendapat dari Sangadji dan Sopiah (2016:93)
menyatakan bahwa dengan menciptakan citra merek yang positif akan memberikan
manfaat bagi perusahaan untuk lebih dikenal oleh konsumen dan konsumen akan
menentukan pilihannya untuk membeli produk yang mempunyai citra merek yang
baik jika dibandingkan alternatif merek lain yang dihadapinya. Hasil penelitian ini
menguatkan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Wadi et al, (2021),
Aristayasa et al., (2020), Vierdwiyani dan Syafarudin (2020), Noor & Utari (2020),
Ramadhani & Maskur (2020).

Hipotesis 5: Purchase decision berpengaruh positif terhadap customer satisfaction

Berdasarkan tabel 2, hasil uji signifikansi Puchase Decision (M) terhadap
Customer satisfaction (Y) menghasilkan arah koefisien (Original Sample) sebesar
0,469 (arah positif), nilai t-statistic sebesar 4,008 (>1,96) dengan tingkat
signifikansi 0,000 (p-values <0,05). Hal ini menujukkan bahwa hipotesis kelima
yang diajukan dalam penelitian ini yaitu Puchase Decision (M) berpengaruh positif
terhadap Customer satisfaction (Y) diterima.

Dengan diterimanya hipotesis keempat (Hs) dalam penelitian ini menunjukkan
bahwa pelanggan Alfagift memilih berbelanja dan membeli produk kebutuhan
sehari-hari di Alfagift karena Alfagift memberikan ketersediaan produk dalam
jumlah yang cukup dan pilihan metode pembayaran. Hasil penelitian ini sejalan
dengan pendapat dari Lee (2016) menyatakan kepuasan konsumen dapat terjadi
ketika seseorang telah membeli produk atau jasa. Hasil penelitian ini menguatkan
penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Noor dan Utari (2020), Putera et al,,
(2022), Dakhi (2023), Dewi et al., (2016), Nainggolan (2023).
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Tabel 3
Hasil Uji Signifikansi Pengaruh Tidak Langsung (bootstrapping)

Original Sample T Statistics P-Values
Sample (O) | Mean (M)| (]O/STDEV|)

Xi->M->Y 0,316 0,311 3,516 0,000
X2->M->Y 0,102 0,099 2,583 0,010
Sumber: Data primer diolah, 2023
Hipotesis 6: Purchase decision memediasi pengaruh service quality terhadap
customer satisfaction
Berdasarkan tabel 2, hasil uji signifikansi Service quality (X:) terhadap

Customer satisfaction (Y) menghasilkan arah koefisien (Original Sample) sebesar
0,261 (arah positif), nilai t-statistic sebesar 2,150 (> 1,96) dengan tingkat signifikansi
0,032 (p-values <0,05) dan hasil uji signifikansi service quality terhadap customer
satisfaction secara tidak langsung melalui puchase decision menghasilkan arah
koefisien (Original Sampel) sebesar 0,316 (arah positif) dan nilai t-statistic sebesar
3,516 (>1,96) dengan tingkat signifikansi 0,000 (p-values <0,05) (Tabel 16). Sehingga
dapat disimpulkan bahwa puchase decision memiliki peran sebagai mediasi
komplementer pada hubungan service quality terhadap customer satisfaction. Hal
ini menunjukkan bahwa hipotesis keenam yang diajukan dalam penelitian ini yaitu
service quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction melalui purchase
diterima.

Dengan diterimanya hipotesis keenam (Hg) dalam penelitian ini menunjukkan
bahwa keputusan pembelian merupakan jalur untuk mencapai kepuasan konsumen
pada pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini
sejalan dengan pendapat dari Annamdevula dan Bellamconda (2016) yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang baik dari perusahaan memberi kesan
tersendiri bagi pelanggan sehingga memunculkan keputusan pembelian yang
berimbas pada kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini menguatkan penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh Digdowiseiso & Sari (2022), Dakhi (2023), Putera
(2022), Setyawati (2022).

Hipotesis 7: Purchase decision memediasi pengaruh brand image terhadap
customer satisfaction

Berdasarkan tabel 2, hasil uji signifikansi Brand image (X) terhadap Customer
satisfaction (Y)) menghasilkan arah koefisien (Original Sample) sebesar 0,275 (arah
positif), nilai t-statistic sebesar 2,247 (>1,96) dengan tingkat signifikansi 0,025 (p-
values <0,05) dan hasil uji signifikansi service quality terhadap customer
satisfaction secara tidak langsung melalui puchase decision menghasilkan arah
koefisien (Original Sampel) sebesar 0,102 (arah positif) dan nilai t-statistic sebesar
2,583 (>1,96) dengan tingkat signifikansi 0,010 (p-values <0,05) (Tabel 16). Sehingga
dapat disimpulkan bahwa puchase decision memiliki peran sebagai mediasi
komplementer pada hubungan brand image terhadap customer satisfaction. Hal ini
menunjukkan bahwa hipotesis keenam yang diajukan dalam penelitian ini yaitu
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brand image berpengaruh positif terhadap customer satisfaction melalui purchase
diterima.

Dengan diterimannya hipotesisi ketujuh (H7) menunjukkan bahwa keputusan
pembelian merupakan jalur untuk meningkatkan kepuasan konsumen pada
pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini sejalan
dengan pendapat dari Abbas et al,, (2021) yang menyatakan bahwa citra merek
yang positif dapat meningkatkan kepuasan pelanggan ketika pelanggan membeli
dan menggunakan poduk tersebut. Hasil penelitian ini menguatkan penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh Fadhilah et al, (2022), Hartono & Wahyono
(2015), Vierdwiyani & Syafarudin (2020), Noor & Utari (2020).

G. PENUTUP
1. SIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh service quality
dan brand image terhadap customer satisfaction pada pengguna aplikasi Alfagift
dengan purchase decision sebagai variabel intervening dapat disimpulkan bahwa: (1)
Sevice quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction pada
pengguna aplikasi Alfagift. (2) Brand image berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction pada pengguna aplikasi Alfagift. (3) Sevice quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap purchase decision pada pengguna aplikasi
Alfagift. (4) Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap purchase decision
pada pengguna aplikasi Alfagift. (5) Customer satisfaction berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Purchase decision pada pengguna aplikasi Alfagift. (6) Purchase
decision memediasi secara komplementer pengaruh Service quality terhadap Customer
satisfaction pada pengguna aplikasi Alfagift. (7) Brand image memediasi secara
komplementer pengaruh service quality terhadap Customer satisfaction pada
pengguna aplikasi Alfagift.
2. Implikasi Penelitian
a. Implikasi Teoritis
Hasil penelitian ini menguatkan teori Anderson et al, (2000), yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang positif mendorong konsumen untuk
melakukan pembelian sehingga terciptalah kepuasan pelanggan. Kemudian
penelitian ini juga memperkuat teori dari Tjiptono (2014:121), yang menyatakan
bahwa apabila pelayanan yang diterima sesuai dengan yang diharapkan, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, sedangkan jika pelayanan
yang diterima melampaui harapan pelanggan, maka kualitas pelayanan
dipersepsikan ideal. Sebaliknya jika layanan yang diberikan diterima lebih rendah
daripada yang diharapkan, maka kualitas layanan dianggap buruk. Hasil penelitian
ini sesuai dengan hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Vierdwiyani &
Syafarudin (2020) dan Setyawati et al., (2022)
b. Implikasi Praktis
1) Dilihat dari sisi service quality, diharapkan Alfagift mampu meningkatkan
kualitas layanan yang telah dibangun oleh perusahaan agar konsumen semakin
puas dengan apa yang diberikan oleh Alfagift dengan cara selalu up to date
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dalam memberikan informasi ketersediaan produk, semakin lengkap produk
akan semakin baik, karena akan semakin tertarik untuk membeli produk di
Alfagift sehingga terciptalah kepuasan bagi pelanggan.

2) Dilihat dari sisi brand image, diharapkan Alfagift mampu meningkatkan brand
image yang telah dibangun agar memberi kesan positif di benak konsumen
dengan cara mempertahankan karakteristik dari Alfagift yaitu layanan one day
service dan biaya pengiriman yang tidak dipungut biaya atau gratis ongkir.
Ketika citra dari Alfagift sudah terbentuk dengan baik akan mempengaruhi
pelanggan untuk membeli produk di Alfagift sehingga terciptalah kepuasan
pelanggan.

3) Dilihat dari sisi keputusan pembelian, untuk meningkatkan keputusan
pembelian Alfagift perusahaan hendaknya mampu meningkatkan keberadaan
merek Alfagift agar lebih dikenal konsumen yaitu melalui iklan dan promosi.
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