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ABSTRAK 

Neo Nillatanti/ 212018281/Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap 

Kepuasan Konsumen Kepuasan Konsumen Dalam Menggunakan Layanan Gofood Di 

Kecamatan Jakabaring Palembang 

Penelitian ini bertujuan 1) Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasan konsumen dalam menggunakan layanan Gofood di Kecamatan Jakabaring 

Palembang 2) Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

dalam menggunakan layanan Gofood  di Kecamatan Jakabaring Palembang 3) Untuk 

mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan layanan 

Gofood di Kecamatan Jakabaring Palembang. Jenis Penelitian ini adalah penelitian asosiatif, 

data yang digunakan menggunakan data primer. Teknik pengumpulan data yang digunakan 

adalah kuisioner. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis Regresi Linier Berganda, 

Uji F, Uji t, dan koefisien Determinasi. Hasil analisis Regresi Linier Berganda menunjukan 

variabel kualitas pelayanan, harga, mempunyai koefisien regresi positif berarti bahwa 

kualitas pelayanan, dan harga mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

Hasil analisis Uji F yang dilakukan menunjukan bahwa terdapat pengaruh signifikan kualitas 

pelayanan dan harga terhadap kepusan konsumen dalam menggunakan layanan Gofood di 

Kecamatan Jakabaring Palembang. Hasil Uji Hipotesis t secara parsial menunjukan kualitas 

pelayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, dan menunjukan Harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Analisis Koefisien Determinasi 

menunjukan 75,8 % perubahan terhadap kepuasan konsumen disebabkan oleh besarnya 

kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat dalam penelitian, sedangkan sisanya 24,2 

% disebabkan oleh variabel lain yang tidak ada didalam penelitian ini. 

 

Kata Kunci : Kepuasan Konsumen, Kualitas pelayanan, Harga. 
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ABSTRACT 

Neo Nillatanti/ 212018281/The Influence of Service Quality and Price on Consumer Satisfaction 

Consumer Satisfaction in Using Gofood Services in Jakabaring District, Palembang  

This study aims 1) To determine the effect of service quality and price on consumer satisfaction in 

using Gofood services in Jakabaring Palembang District 2) To determine the effect of service quality 

on consumer satisfaction in using Gofood services in Jakabaring Palembang District 3) To determine 

the effect of price on consumer satisfaction in using Gofood services in the District of Jakabaring 

Palembang. This type of research is associative research, the data used are primary data. The data 

collection technique used is a questionnaire. The analysis technique used is Multiple Linear 

Regression analysis, F test, t test, and coefficient of determination. The results of the Multiple Linear 

Regression analysis show that the service quality variable, price, has a positive regression coefficient 

meaning that service quality and price have a positive influence on customer satisfaction. The results 

of the F-test analysis conducted showed that there was a significant effect of service quality and price 

on consumer satisfaction in using Gofood services in Jakabaring District, Palembang. The results of 

the partial t hypothesis test show that service quality has a significant effect on customer satisfaction, 

and shows that price has a significant effect on customer satisfaction. The coefficient of determination 

analysis shows that 75.8% of changes in consumer satisfaction are caused by the large contribution of 

the independent variables to the dependent variable in the study, while the remaining 24.2% is caused 

by other variables not included in this study.  

Keywords: Customer Satisfaction, Quality of Service, Price. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Di zaman modern ini dunia pemasaran saat ini terus berkembang dan 

berubah, dari konsep pemasaran tradisional menuju konsep pemasaran modern. 

Faktor- faktor meningkatnya jumlah pesaing, kecanggihan teknologi dan 

meningkatnya edukasi mengenai pemasaran, semakin mempercepat dan memacu 

para pelaku bisnis dalam melakukan inovasi pengembangan strategi untuk 

memenuhi kebutuhan sesuai dengan harapan konsumen. Pelaku bisnis dituntut 

untuk harus selalu mengetahui perubahan-perubahan yang terjadi pada pasar dan 

mampu menciptakan ide-ide yang kreatif agar produk yang ditawarkan dapat 

menarik perhatian konsumen, sehingga apa yang diinginkan oleh konsumen 

dapat terpenuhi dengan baik dan sesuai dengan kebutuhan konsumen. 

 Perkembangan membuat persaingan semakin ketat. Berbagai cara yang 

dilakukan agar mendapatkan konsumen dan mempertahankan bisnis agar tetap 

maju kedepannya. Salah satu strategi yang dipakai oleh perusahaan utuk 

menpertahankan hal tersebut membutuhkan strategi yaitu dengan melakukan 

kegiatan promosi yang lebih baik lagi, agar pelanggan merasa puas  dan kembali 

mengunakan layanan tersebut . 

 Kepuasan menurut Fandy Tjiptono (2015;121) adalah evaluasi konsumen 

yang membandingkan harapan pembeli dan persepsi terhadap kinerja setelah 

pembelian. Dari definisi tersebut dapat dikatakan apabila kinerja pelayanan tidak 
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sesuai dengan harapan konsumen dan bila harapan yang ditetapkan terlalu 

rendah, maka konsumen akan merasa tidak puas dan kecewa, jika pelayanan 

sesuai dengan harapan melampaui harapan, maka konsumen akan merasa puas. 

 Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah 

kualitas pelayanan. Menurut Fandy Tjiptono ( 2019:61) kualitas pelayanan 

adalah suatu keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber 

daya manusia,serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau 

malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan. 

 Selain itu konsumen juga perlu memperhatikan harga dalam mengunakan 

pelayanan. Menurut Etzel,et.al (2018;39) harga adalah sejumlah uang yang harus 

dikeluarkan oleh konsumen untuk mendapatkan produk atau jasa yang dibelinya 

guna memenuhi kebutuhan dan keinginannya. Sedangka menurut Rusyidi 

Abubakar (2018;40) harga adalah satu-satunya unsur dari bauran pemasaran 

yang menghasilkan pendapatan penjualan. 

 Harga merupakan hal yang dapat dikendalikan dan menentukan diterima 

atau tidaknya suatu produk oleh konsumen. Murah atau mahalnya harga suatu 

produk atau jasa sangat relatif sifatnya. Dengan demikian diperlukan strategi 

penetapan harga yang tepat. Harga yang tepat adalah harga yang sesuai dengan 

kualitas pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada konsumen.  

Dunia bisnis yang semakin kompetitif ini ditanggapi oleh sejumlah 

industri maupun perusahaan yang sudah pada level Global. Dengan demikian, 

kegiatan- kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan juga dipengaruhi oleh 



3 
 

 

keadaan suatu negara salah satunya adalah tingkat pertumbuhan penduduk. 

Tingkat pertumbuhan penduduk yang terus naik berdampak juga terhadap 

tingkat kebutuhan masyarakat seperti transportasi. 

Ketergantungan masyarakat yang tinggi terhadap transportasi menjadi 

alasan utama untuk terus mengembangkan bisnis transportasi yang sesuai 

dengan kebutuhan masyarakat saat ini. Kemajuan teknologi informasi yang pesat 

memberikan pengaruh terhadap perkembangan bisnis transportasi. Kemajuan 

teknologi memberikan perubahan pada proses bisnis terutama pada proses 

transaksi. Salah satu kemajuan teknologi informasi yang memiliki kontribusi 

besar dalam perubahan tersebut yaitu internet. Internet menyediakan kepada 

perusahaan proses bisnis yang lebih cepat dan mudah dibandingkan dengan cara 

manual yang mengorbankan waktu dan biaya yang lebih besar.  

Banyaknya pengguna smarthphone di Indonesia serta kemajuan 

teknologi informasi yang semakin berkembang sehingga muncul transportasi 

umum yang berkembang mengunakan aplikasi dan dapat diakses menggunakan 

smartphone atau biasa disebut dengan transportasi ojek online yang mampu 

mempermudah masyarakat yang akan berpergian dan tinggal menggunakan 

smartphone maka transportasi ojek online akan datang. 

  Di Indonesia pelaku usaha dengan menggunakan sistem online sudah 

banyak diminati oleh pelaku usaha. Adapun cara penjualannya misalnya dengan 

menggunakan media sosial seperti Instagram, twitter, Line, Blog,Web, serta 

aplikasi yang dapat diakses melalui smartphone. Kecanggihan aplikasi online ini 

sangat diminati masyarakat luas karena kemudahan aksesnya dan praktis serta 
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sangat memudahkan penggunanya untuk menghadapi kemacetan yang terjadi di 

kota-kota besar dengan biaya yang murah dan cepat sampai pada tujuan 

sehingga sangat menghemat waktu. 

  Jenis usaha yang dapat dijalankan dengan menggunakan berbagai macam 

aplikasi tersebut adalah segala bentuk usaha yang menawarkan layanan jasa 

ataupun produk seperti produk barang dan jasa. Salah satu layanan jasa online 

yang ditawarkan PT. Aplikasi Karya Anak Bangsa dalam hal ini adalah aplikasi 

Gojek yang menjadi primadona di masyarakat saat ini. 

PT. Aplikasi Karya Anak Bangsa atau sering kita sebut Gojek merupakan 

sebuah perusahaan teknologi ojek online, dan Sekarang Gojek hadir sebagai 

salah satu perusahaan jasa yang berbasis teknologi aplikasi gadget yang semakin 

memudahkan konsumen untuk mendapatkan jasa yang diinginkan. 

Gojek adalah sebuah perusahaan yang bergerak dibidang pelayanan 

transportasi ojek oline, yang bertujuan untuk menghubungkan driver Gojek 

dengan penumpang Gojek. Gojek merupakan sebuah perusahaan teknologi asal 

Indonesia yang melayani angkutan melalui jasa ojek. Perusahaan ini didirikan 

pada tahun 2010 di Jakarta oleh Nadiem Makarim. Saat itu Gojek telah tersedia 

di 50 kota di Indonesia, hingga bulan Juni 2016 aplikasi Gojek telah diunduh  

sebanyak hampir 10 juta kali di Google Play pada sistem operasi di android, dan 

telah tersedia di app store. Gojek juga mempunyai layanan pembayaran digital 

yang bernama Gopay. Selain di Indonesia, layanan Gojek telah tersedia di 

Thailand, Vietnam dan Singapura. 
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Kegiatan Gojek bertumpu pada tiga nilai pokok yaitu: pertama 

kecepatan,melayani dengan cepat dan terus belajar dan berkembang dari 

pengalaman, kedua inovasi,terus menawarkan teknologi baru dan mempermudah 

masyarakat, ketiga dampak sosial,memberikan dampak sosial kepada 

masyarakat indonesia. Aplikasi layanan Gojek memiliki banyak layanan dalam 

memenuhi kebutuhan masyarakat. Adapun layanannya berupa Goride (ojek 

online), Gocar (taksi online ),Gofood ( layanan pesan antar makanan ),Gomart 

(layanan pesan antar belanja online),Gosend ( layanan antar jemput 

barang),Gobox (layanan antar jemput barang dalam skala besar),Gotix ( layanan 

pesan antar tiket), GoGoshop ( layanan jasa belanja),Gomed (layanan pesan 

antar obat ), Gomassege ( layanan pesan jasa pijat ), Goclean ( layanan bersih-

bersih ), Gogalm ( layanan kecantikan ),Goauto (layanan cuci, service,dan 

layanan darurat untuk kendaraan ), Gopoints (program loyalty pelanggan 

pengguna Gopay ), Gopulsa (layanan pengisian pulsa secara online melalui 

saldo pada Gopay ), Gobills (layanan yang memberikan kemudahan dalam 

pembayaran berbagai tagihan menggunakan Gopay ). 

Salah satu fitur layanan jasa pada aplikasi Gojek yang menjadi 

primadona dikalangan masyarakat selain jasa transportasi yang disebut Goride 

adalah jasa pesan antar-makanan atau Gofood. Gofood merupakan sebuah fitur 

layanan jasa dari  PT.GOJEK Indonesia berupa jasa jual beli makanan secara 

online melalui layanan Gofood pada aplikasi Gojek. Kemudian setelah 

konsumen menentukan pilihannya maka selanjutnya server akan mecarikan 

driver yang terdekat dengan restoran yang nantinya akan memesankan, dan 
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mengantarkan makanan pada customer. Setelah pesanan disiapkan oleh pihak 

restoran maka selanjutnya driver akan mengantarkan kealamat yang tertera 

diaplikasi. 

Seiring berjalannya waktu kualitas pelayanan Gojek dinilai kurang 

memuaskan pelanggan Gojek selama ini yang dapat dilihat dari keluhan yang 

disampaikan pelanggan.Beberapa faktor yang menyebabkan pelanggan Gojek 

complain yaitu proses lamanya dalam mencari driver gojek sehingga sering 

gagal dan harus diulang beberapa kali, driver Gojek yang kurang mengetahui 

mengenai rute tempat tujuan, driver Gojek yang memberikan barang yang 

berbeda dari pesanan, kedatangan driver yang lama jadi merugikan pelanggan, 

dan aplikasi yang sering mengalami error. 

Di Indonesia pengaturan tentang hukum perlindungan konsumen telah 

diatur dalam Undang-Undang No.8 tahun 1999 tentang Perlindungan 

Konsumen. Di dalam pasal 4 dan 5 Undang-Undang No.8 tahun1999 tentang 

perlindungan konsumen dijelaskan terhadap 9 (sembilan) point yang mengatur 

hak-hak konsumen seperti mendapatkan barang sesuai dengan nilai tukar, hak 

mendapatkan ganti rugi, hak atas informasi yang jelas terhadap barang, dan lain-

lainnya yang harus dipenuhi serta 5 (lima) point mengatur tentang kewajiban 

konsumen yang harus dipenuhi. Namun didalam pelaksanaan pembelian 

makanan melalui layanan Gofood sering terjadi kesalahan seperti kurangnya 

jumlah makanan, perubahan harga dan lain-lainnya. Sehingga dengan adanya 

peraturan ini tentunya dalam pelaksanaan pembelian makanan melalui aplikasi 

Gofood harus sesuai dengan standar yang ditetapkan didalam Undang-Undang 
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No.8 tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen. 

Melalui layanan Gofood, selain konsumen dimudahakan dengan adanya 

jasa antar makanan ini tetap ada keluhan yang dirasakan terlebih lagi kepuasan 

konsumen terkadang kinerja jasa yang diharapkan oleh konsumen dengan yang 

dirasakan konsumen berbeda, dengan begitu konsumen akan memikirkan untuk 

kembali melakukan pemakaian jasa dan merekomendasi kepada teman atau 

keluarga. Selanjutnya  pelanggan juga merasakan kurangnya kualitas pelayanan, 

pelayanan Gofood terkadang tidak sesuai dengan janjinya pada konsumen 

melaksanakan dengan andal dan akurat, kurangnya kesigapan karyawan dalam 

menangai pelanggan, keramahan dan kesopanan yang kurang baik, dan juga 

kurang memahami pelanggan. Selain itu juga permasalahan yang dirasakan yaitu 

harga, terkadang ketidak terjangkauan harga jasa yang ditetapkan dengan 

kemampuan konsumen, dan kesesuaian harga dengan kualitas pelayanan. 

Gofood memberikan kemudahan layanan kepada konsumen seperti, 

dengan pelayanan dan promosi yang diberikan oleh Gofood, pelanggan 

memperoleh banyak kemudahan, dan dengan adanya layanan Gofood tentunya 

akan sangat membantu konsumen dalam membeli makanan, konsumenpun 

dengan mudanya bisa memelilih restoran pilihannya tanpa harus keluar rumah, 

dengan adanya layanan Gofood konsumen akan lebih menghemat waktu karena 

makanan yang dipesan akan di antar dengan cepat konsumen tidak perlu 

khawatir akan kelaparan, dengan adanya layanan Gofood konsumen tidak pelu 

khawatir akan keamanan makanan yang dipesan oleh konsumen karena Gofood 

merupakan layanan makanan terpercaya karena kualitas makanan yang dantar 
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akan tetap terjaga dan konsumen bisa memantau pesanan melalui GPS hp 

konsumen dari layanan Gofood tersebut tentunya menjadi alasan utama bagi 

konsumen dalam menggunakan layanan Gofood. 

Kehadiran Gojek di kota Palembang adalah menjadi alat bantu aktivitas 

masyarakat sehari-hari seperti pengantaran penumpang, pengantaran paket dan 

pengantaran makanan, sekarang ini Gofood sangat di minati masyarakat dalam 

memenuhi kebutuhan, salah satunya kebutuhan pokok yang harus terpenuhi saat 

berada di rumah yaitu makanan, layanan pesan antar makanan bisa menjadi 

solusi bagi masyarakat yang ingin membeli makan tanpa harus keluar rumah. 

Oleh karena itu untuk mengetahui tanggapan konsumen melalui hasil ini maka 

peneliti melakukan prariset mengenai penggunakaan layanan Gofood. Berikut 

adalah hasil jawaban 30 koresponden : 

Tabel 1.1 

Hasil pra penelitian terhadap pengguna Gofood 

No Pertanyaan 

 

Ya 

  

 

Tidak 

 

1 Pernah merasa pelayanan Gofood yang kurang baik 16 

53,4% 

14 

46,6% 

2 Pernah mengalami ketidak sopanan driver Gofood 10 

33,3% 

20 

66,7% 

3 Proses pengantaran Gofood ketempat konsumen yang lambat 15 

50% 

15 

50% 

4 Harga menggunakan layanan Gofood yang tinggi 18 

60% 

12 

40% 

5 Kenaikan harga pada ongkos kirim kirim Gofood 11 

36,7% 

  19 

63,3% 

6 Ketidak sesuaian harga dengan jarak antar 16 

53,3% 

14 

46,7% 

7 Pesanan yang datang tidak sesuai dengan yang diinginkan 
konsumen 

15 

50% 

15 

50% 

Sumber Kuisioner Pra Survei 2021 
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Berdasarkan dari tabel prariset di atas dapat dilihat alasan-alasan 

konsumen memilih menggunakan layanan gofood pada saat pandemi ini, dapat 

disimpulkan dari 30 responden yang menyatakan  53,4% pelaggan menyatakan 

pelayanan Gofood yang kurang baik. 

Sebanyak 33,3% pelanggan merasa pernah mengalami ketidak sopanan 

dari driver Gofood dikarenakan driver yang suka marah-marah saat menanyakan 

alamat konsumen yang susah ditemukan dan juga driver yang tidak merespon 

saat dichat diaplikasi Gojek.  

Sebanyak 50% pelanggan  pernah mengalami keterlambatan dalam 

proses pengantaran makanan yang dipesan dengan alasan driver Gojek yang 

kesulitan menemukan tempat konsumen. 

 Sebanyak 60% pelanggan mengeluh dengan layanan Gofood yang harga 

layanan antar yang semakin meningkat. 

Sebanyak 35,7% pelanggan setuju dengan layanan Gofood yang sering 

naik saat permintaan pelayanan Gofood yang meningkat pada saat kondisi ujan 

dan saat waktu makan siang.    

Sebanyak 53,3% pelanggan mengeluh dengan ongkir yang tidak terlalu 

jauh dari jarak restoran contohnya dengan jarak 2 km dari restoran harga layanan 

bisa sampai Rp 10.000. 

Sebanyak 50% pelanggan setuju pesanan yang datang tidak sesuai 

dengan yang diinginkan. 
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Berdasarakan latar belakang tersebut maka peneliti tertarik untuk meneliti 

tentang PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA 

TERHADAP KEPUASAAN KONSUMEN DALAM MENGGUNAKAN 

LAYANAN GOFOOD DI KECAMATAN JAKABARING PALEMBANG. 

B. Rumusan Masalah 

1. Adakah pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen 

dalam menggunakan layanan Gofood di Kecamatan Jakabaring Palembang ? 

2. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dalam 

menggunakan layanan Gofood di Kecamatan Jakabaring Palembang ? 

3. Adakah pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan 

layanan Gofood di Kecamatan Jakabaring Palembang ? 

C. Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasan konsumen dalam menggunakan layanan Gofood di Kecamatan 

Jakabaring Palembang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap terhadap kepuasan 

konsumen dalam menggunakan layanan Gofood di Kecamatan Jakabaring 

Palembang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen dalam 

menggunakan layanan Gofood di Kecamatan Jakabaring Palembang. 
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D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kesempatan bagi peneliti 

untuk menerapkan teori-teori dari bangku kuliah dalam bidang pemasaran 

khususnya yang berkaitan dengan kepuasan konsumen, kualitas pelayanan 

dan harga. 

2. Bagi Almamater 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu bahan bagi peneliti 

selanjutnya yang akan melakukan dengan topik yang sejenis dengan 

penelitiaan ini. 

.
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