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ABSTRAK

Mutiara Nurhayati Putri / 212022165 / Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga
Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Grabfood di Kecamatan Seberang
Ulu Il Kota Palembang

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga
secara simultan dan parsial terhadap konsumen pengguna Grabfood di Kecamatan
Seberang Ulu Il Kota Palembang. Dalam penelitian ini menggunakan 100 sampel.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan purposive sampling. Jenis penelitian ini
adalah asosiatif. Data yang diperlukan adalah data primer dan data sekunder. Teknik
pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini adalah kuesioner dan
dokumentasi. Teknik analisis data yang digunakan adalah Regresi Linear Berganda
variabel kualitas pelayanan dan harga memiliki koefisien regresi positif, artinya
kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Hasil
Analisis Uji F yang menunjukkan Fpiwung 139,622 > Fape 3,09 dan sig F 0,000 < 0,05
maka dapat dinyatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan
dan harga terhadap kepuasan konsumen pengguna Grabfood di Kecamatan Seberang
Ulu 1l Kota Palembang. Hasil Analisis Uji T yang dilakukan menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen karna nilai
thitung (3,960) > twper (1,984) dan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
kosumen karna nilai thiwung (3,392) > twne (1,984). Hasil Koefisien Determinasi
menunjukkan bahwa nilai Adjusted R Square sebesar 0,737 (73,7%) sedangkan
sisanya sebesar 26,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam
penelitian ini.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

Mutiara Nurhayati Putri / 212022165 / Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga
Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Grabfood di Kecamatan Seberang
Ulu 11 Kota Palembang

This research aims to determine the effect of service quality and proce, both
simultaneously and partially, on consumers using Grabfood in Seberang Ulu 1l
District, Palembang City. This research utilizes 100 samples, selected through a
puposive sampling technique. This is an associative type of research, using both
primary and secondary data. Data collection techniques employed in this study
include questionnaires and documentation. The data analysis technique used is
Multiple Linear Regression. The service quality and price variables positive
regression coefficients, indicating that service quality and price have a positive effect
on consumer satisfaction. The results of the F-test analysis show Fcount 139,622 >
Ftable 3,09 and sig F 0,000, it can be stated that there is a significant simultaneous
effect of service quality and price on the satisfaction of Grabfood consumers in
Seberang Ulu Il District, Palembang City. The T-test analysis results indicate that
service quality has a significant effect on consumer satisfaction because the value of
tcount > ttable (3,960 > 1,984) and price has a signifaction because the value of
tcount > ttable (3,392 > 1,984). The results of the coefficient of determination show
that the Adjusted R Square value is 0,737 (73,7%), while the remaining 26,3% is
influenced by other variables not included in this study.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Konsumen
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Kegiatan pemasaran untuk sebuah perusahaan merupakan salah satu
kegiatan pokok yang harus dilakukan agar mampu mempertahankan
keberlangsungan bisnis. Menurut Budi Rahayu dalam Musman (2024:22),
pemasaran merupakan suatu proses sosial dan manajerial, dimana individu-
individu dan kelompok-kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan
dan inginkan dengan menciptakan dan saling mempertukarkan produk dan
jasa, serta nilai antara seseorang dengan yang lainnya, menciptakan nilai ini
sangat bergantung pada pemahaman terhadap perilaku konsumen.

Menurut Loundon dan Della Bitta dalam Chandra dkk. (2020:84),
perilaku konsumen adalah proses pengambilan keputusan dan aktivitas
individu secara fisik yang dilibatkan dalam proses mengevaluasi,
memperoleh, menggunakan atau dapat mempergunakan barang-barang dan
jasa. Proses perilaku ini berujung pada penilaian pasca pembelian, yang
sangat menentukan tingkat kepuasan para konsumen.

Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan persepsi kinerja atau hasil
suatu produk terhadap harapan yang dimiliki sebelumnya, jika Kinerja berada
di bawah ekspektasi, maka konsumen akan merasa tidak puas, sebaliknya

apabila kinerja memenuhi atau bahkan melampaui harapan, maka konsumen



akan merasa puas. Terdapat lima faktor yang memengaruhi tingkat kepuasan,
yaitu kualitas produk, emosional, harga, biaya, dan kualitas pelayanan (Kotler
dan Keller dalam Musman 2025:96).

Menurut Tjiptono dalam Anugrah (2020:22), kualitas pelayanan
adalah suatu keadaan dinamis yanng berkaitan erat dengan produk, jasa,
sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat
memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan.
Menurut Parassuraman dalam Anugrah (2020:31), kualitas pelayanan dapat
dinilai berdasarkan lima dimensi yang mencakup bukti fisik (tangibles),
keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance),
dan empati (emphaty).

Selain kualitas pelayanan yang harus unggul, harga juga menjadi
faktor lain yang secara langsung memengaruhi keputusan dan kepuasan
konsumen dalam memilih layanan food delivery service. Menurut Stanton
dalam Musman (2024:49), harga merupakan jumlah uang (kemungkinan
ditambah beberapa barang) yang dibutuhkan untuk memperoleh beberapa
kombinasi sebuah produk produk dan pelayanan yang menyertainya.
Gitosudarmo dalam Musman (2024:49) juga berpendapat, harga merupakan
nilai yang dinyatakan dalam satu mata uang atau alat tukar terhadap suatu

produk tertentu.



Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang semakin
cepat telah mengubah berbagai aspek kehidupan masyarakat, termasuk dalam
pola konsumsi dan transaksi ekonomi. Transformasi digital ini melahirkan
berbagai layanan berbasis aplikasi, salah satunya adalah layanan pesan-antar
makanan secara online atau Food Delivery Service. Fenomena ini tidak hanya
membuat proses menjadi lebih mudah, tetapi juga menghemat waktu dan
usaha bagi konsumen dalam memenuhi kebutuhan makanan sehari-hari. Saat
ini terdapat berbagai jasa transportasi online yang menawarkan layanan online
food delivery, salah satunya adalah Grab dengan nama layanan pengantar
makanannya yaitu Grabfood.

Grab merupakan situs web teknologi jasa on demand asal Singapura
yang bermarkas di Singapura. Berawal dari layanan transportasi, perusahaan
tersebut kini telah mempunyai layanan lain seperti pengantaran makanan,
minuman, dan pembayaran yang bisa diakses lewat aplikasi mobile. Grab
didirikan pada tahun 2012 oleh Anthony Tan dan Tan Hooi Ling yang
merupakan warga negara Malaysia. Layanan Grabfood pertama Kali
diluncurkan di Jakarta pada tahun 2016. Kemudian GrabFood secara resmi
memperluas jangkauannya ke Kota Palembang pada Januari 2018, bersamaan
dengan dua kota besar lainnya yaitu Yogyakarta dan Semarang, sebagai
bagian dari strategi ekspansi Grab di Indonesia. Kehadiran GrabFood di Kota
Palembang membantu memenuhi kebutuhan masyarakat kota metropolitan

tersebut yang padat dan ingin menghindari kemacetan, sehingga masyarakat



dapat memesan makanan dengan mudah. Layanan ini juga memberikan
peluang ekonomi baru bagi mitra pengemudi (sebagai delivery partner) dan
memungkinkan restoran serta UMKM lokal untuk terhubung dengan lebih

banyak pelanggan melalui platform digital.

Grabfood merupakan layanan pengiriman makanan pada aplikasi Grab
yang memungkinkan pembeli untuk memesan makanan dan minuman dengan
mudah hanya menggunakan ponsel. Jika kita lihat pada zaman sekarang ini,
transportasi tentunya sangat dibutuhkan oleh masyarakat, baik untuk
berpergian dekat maupun jauh. Contohnya seperti berpergian mencari
makanan, minuman, pakaian, dan lain-lain. Maka, dengan adanya GrabFood
tentunya sangat bermanfaat untuk masyarakat. Semakin banyaknya peminat
pengguna layanan pemesanan makanan online membuat GrabFood dituntut

untuk memberikan layanan cepat, efisien, dan terjangkau agar terciptanya

Aplikasi Pemesanan Makanan Online Terpopuler

(Maret 2025)
| I
GoFood

ShopeeFood GrabFood Lainnya



kepuasan pada konsumen.

Sumber: https://goodstats.id/article/gofood-rajai-industri-pesan-makanan-
online-awal-2025-h2SpA

Gambar 1.1

Data Top Food Delivery Platform In Indonesia Tahun 2025

Berdasarkan pada Gambar 1.1 menunjukkan bahwa GrabFood berada
di urutan ketiga sebagai aplikasi pemesanan makanan online terpopuler di
Indonesia dengan persentase pengguna sebesar 27%. Hal ini menunjukkan
bahwa, meskipun GrabFood merupakan salah satu pemain utama dipasar food
delivery yang didukung oleh ekosistem Grab yang luas, popularitas dan
frekuensi penggunaannya sedikit tertinggal dibandingkan persentase GoFood
yang menduduki posisi teratas dengan 38% dan ShopeeFood berada pada
urutan kedua 29%. Meskipun GrabFood banyak digunakan serta menjanjikan
kemudahan dan kecepatan dalam pemesanan makanan secara online, tidak
menutup kemungkinan bahwa faktanya masih banyak keluhan dari para
pengguna aplikasi tersebut. Peneliti tidak hanya mengandalkan data Top Food
Delivery, tetapi juga melakukan pra-riset dengan melibatkan 30 responden
pengguna Grabfood di Kecamatan Seberang Ulu Il. Pra-riset ini bertujuan
untuk mengidentifikasi alasan utama konsumen tidak puas dengan kualitas
pelayanan dan faktor harga yang ditawarkan Grabfood. Temuan tersebut
diperkuat melalui Tabel 1.1 yang menggambarkan persepsi dan pengalaman

responden terhadap layanan Grabfood.
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Tabel 1.1

Hasil Pra-Riset Layanan Pengguna Grabfood di Kecamatan Seberang
Ulu Il Kota Palembang

No. Pernyataan Setuju Tidak Jumlah
Setuju

Kepuasan Konsumen

1  Layanan Grabfood sesuai dengan harapan 10 20 30

2 Akan terus memilih Grabfood sebagai 9 21 30

layanan utama untuk pemesanan makanan
secara online
3 Akan merekomendasikan layanan Grabfood 5 25 30
kepada orang lain
Kuallitas Pelayanan

1  Aplikasi Grabfood memiliki tampilan yang 8 22 30
menarik dan mudah digunakan

2  Customer service Grabfood cepat dalam 10 20 30
menanggapi keluhan atau masalah pesanan

3  Pesanan Grabfood selalu tiba sesuai dengan 7 23 30
estimasi yang ditentukan

4 Driver Grabfood menunjukkan perhatian 11 19 30

tulus saat melayani permintaan atau instruksi
khusus konsumen
5 Grabfood memberikan jaminan keamanan 7 23 30
transaksi dan data pribadi konsumen saat
menggunakan aplikasi

Harga

1 Harga ongkos Kkirim untuk memesan 7 23 30
Grabfood sangat terjangkau

2 Harga makanan yang saya bayarkan melalui 10 20 30

Grabfood sudah sesuai dengan kualitas
produk makanan yang diterima

3 Manfaat dan kemudahan yang saya dapatkan 12 18 30
dari layanan Grabfood sebanding dengan
biaya (harga & fee) yang harus dikeluarkan

4 Harga produk dan total biaya di Grabfood 8 22 30
lebih murah dibandingkan dengan platform
sejenis lainnya

Sumber: Hasil wawancara Pra Riset, November 2025



Berdasarkan Tabel 1.1 menjelaskan bahwa terdapat 12 pernyataan yang
mewakili indikator-indikator yang ada pada variabel kualitas pelayanan,
harga, dan kepuasan konsumen. Dengan ini diketahui bahwa konsumen
pengguna Grabfood di Kecamatan Seberang Ulu Il Kota Palembang lebih
banyak memberikan pernyataan “tidak setuju” dibandingkan “setuju” terhadap
indikator kualitas pelayanan, harga, dan kepuasan konsumen. Di mana hal ini,
konsumen rata-rata menjawab tidak setuju terhadap pernyataan yang
menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh mitra Grabfood masih
perlu ditingkatkan.

Pada variabel kepuasan konsumen, ditemukan respons yang cenderung
negatif. Banyak responden tidak menganggap layanan Grabfood sebagai
pilihan utama untuk pemesanan makanan secara online dan tidak setuju
bahwa mereka akan terus memilih Grabfood sesuai dengan harapan
konsumen, serta tidak akan merekomendasikan layanan Grabfood kepada
orang lain. Temuan ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen
terhadap Grabfood di Kecamatan Seberang Ulu Il masih sangat rendah.

Pada variabel kualitas pelayanan, ditemukan banyak responden
menilai tidak setuju mengenai tampilan aplikasi kurang menarik dan sulit
digunakan, custumor service cepat dalam menanggapi keluhan atau masalah
pesanan, waktu pengiriman belum sesuai estimasi, driver menunjukkan
perhatian tulus saat melayani konsumen konsumen, serta jaminan keamanan

transaksi dan data pribadi konsumen masih diragukan. Temuan ini



menunjukkan bahwa tingkat kualitas pelayanan Grabfood di Kecamatan
Seberang Ulu Il masih menjadi kendala utama.

Pada variabel harga, ditemukan bahwa mayoritas responden merasa
harga ongkos kirim masih memberatkan dan tidak bersaing. Banyak
responden menyatakan tidak setuju bahwa ongkos kirim untuk memesan
Grabfood terjangkau, harga makanan yang dibayarkan melalui Grabfood
sesuai dengan kualitas produk makanan yang diterima, manfaat dan
kemudahan yang didapatkan dari layanan Grabfood sebanding dengan biaya
(harga & fee) yang harus dikeluarkan, serta harga produk dan total biaya
Grabfood lebih murah dibandingkan dengan platform sejenis lainnya. Temuan
ini menunjukkan bahwa harga juga menjadi sumber ketidakpuasan konsumen
terhadap Grabfood.

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka akan menarik apabila
dilakukan penelitian tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga
terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna GrabFood di Kecamatan
Seberang Ulu Il Kota Palembang.

B. Rumusan Masalah
1. Adakah pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan
konsumen pengguna Grabfood di Kecamatan Seberang Ulu Il Kota
Palembang?
2. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen

pengguna Grabfood di Kecamatan Seberang Ulu 11 Kota Palembang?



3. Adakah pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pengguna Grabfood
di Kecamatan Seberang Ulu Il Kota Palembang?
C. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap
kepuasan konsumen pengguna Grabfood di Kecamatan Seberang Ulu 1l
Kota Palembang
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pengguna Grabfood di Kecamatan Seberang Ulu Il Kota
Palembang
3. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen
pengguna Grabfood di Kecamatan Seberang Ulu 11 Kota Palembang
D. Manfaat Penelitian
1. Bagi Penulis
Penelitian bermanfaat untuk melihat praktek dari teori yang selama ini
dipelajari dibangku kuliah, khususnya dalam konsentrasi pemasaran,
terutama kajian tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pengguna Grabfood di Kecamatan Seberang Ulu 1l Kota
Palembang.
2. Bagi Almamater
Hasil penelitian bermanfaat sebagai salah satu referensi yang dapat
dijadikan rujukan bagi peneliti lain yang akan melakukan penelitian yang

Sama.
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3. Bagi Grabfood
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi driver maupun
mitra Grabfood untuk meningkatkan kualitas pelayanan serta menjadi

lebih baik lagi.
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