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ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN ATAS KINERJA KARYAWAN,
KEMUDAHAN PENGGUNAAN, FUNGSI PENGGUNAAN, KUALITAS
LAYANAN GO-FOOD PADA MAHASISWA UKDW DI YOGYAKARTA

Billy Harison Dinaulik

Email : billyano.harison@gmail.com

ABSTRAK

Perkembangan teknologi yang semakin hari terus berkembang dan
semakin canggih yang terjadi pada semua bidang kehidupan juga berdampak pada
adanya keinginan mendapatkan jasa Go-Food secara cepat dan mudah. Jasa Go-
Food memiliki peranan yang sangat penting dalam kehidupan manusia, dimana
Go-Food digunakan setiap orang untuk dapat mempermudah aktivitas sehari-hari.
Saat ini usaha dalam bidang kuliner menjadi prospek usaha yang menguntungkan
terutama pada kota-kota besar. Dengan demikian maka kini muncul jasa pengantar
makanan berbasis online, sehingga hadirnya layanan ini mampu memberikan
perasaan puas akan kebutuhan masyarakat. Masyarakat dapat menggunakan
layanan Go-Food tersebut dengan mudah, murah, aman dan nyaman. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh aplikasi terhadap Kepuasan konsumen
Go-Food terhadap mahasiswa UKDW di kota Yogyakarta dan mengetahui
pengaruh kinerja driver terhadap kepuasan konsumen. Pada penelitian ini
menggunakan metode kuesioner. Pengujian menggunakan sampel sebanyak 150
responden yang di sebarkan‘di kampus UKDW Yogyakarta. Teknik pengambilan
sampel dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling.

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Teknik
analisis data yang digunakan adalah teknik analisis data deskriptif dan analisis
regresi linier berganda. Hasil analisis menunjukan bahwa:

(1) Kinerja Karyawan tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Go-Food
di kota Yogyakarta

(2) Kemudahanpenggunaan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Go-Food
di kota Yogyakarta

(3) Fungsi penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Go-Food di
kota Yogyakarta

(4) Kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Go-Food di
kota Yogyakarta.

Kata kunci: Kinerja Karyawan, kemudahan Penggunaan, Fungsi Penggunaan,
Kualitas Layanan
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Analysis of Consumer Satisfaction on the Employee Perfomance, Perceived Easy Of
Use, Usage Function, Service Quality of Go-Food at UKDW students at Yogyakrta

Billy Harison Dinaulik
Email : billyano.harison@gmail.com
ABSTRACT

Technological developments that are increasingly growing and increasingly
sophisticated day that occurs in all areas of life and also have a negative impact.
Transportation services have a very important role in human life, where transportation is used
every person to be able to facilitate daily activities. Currently business in the field of public
transportation becomes a profitable business prospect especially in big cities. Thus, now
emerging online-based public transportation, so the presence of online transportation services
can provide a sense of satisfaction with the needs of people in transporting. People can use
the transport service using the online transportation service easily, cheaply, safely and
comfortably. There are several online transportation that is currently growing and shows
increasingly fierce competition one of them is Go-Food. This study aims to determine the
effect of application on consumer satisfaction Go-Food in the city of Yogyakarta and
determine the effect of driver performance on consumer perceptions Go-Food in the city of
Yogyakarta. In this study using survey method. Testing using a sample of 150 respondents
will be distributed in campus UKDW Yogyakarta and respondents are consumers who use
Online Go-Food Application. Sampling technique in this research use purposive sampling.

Data collection techniques is using questionnaire. Data analysis techniques used
descriptive data analysis techniques and multiple linear regression analysis. The results of the
analysis show that:

(1) Employee Perfomance has no effect for customer satisfied Go-Food in Yogyakarta
(2) Perceived Easy Of Use has effect for customer satisfied Go-Food in Yogyakarta
(3) Usage Function has effect on Go-Food customer satisfied in Yogyakarta.

(4) Service Quality has no effect on Go-Food in Yogyakarta.

Keyword: Employee Perfomance. Perceived Easy Of Use, Usage Function, Service Quality
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will be distributed in campus UKDW Yogyakarta and respondents are consumers who use
Online Go-Food Application. Sampling technique in this research use purposive sampling.

Data collection techniques is using questionnaire. Data analysis techniques used
descriptive data analysis techniques and multiple linear regression analysis. The results of the
analysis show that:

(1) Employee Perfomance has no effect for customer satisfied Go-Food in Yogyakarta
(2) Perceived Easy Of Use has effect for customer satisfied Go-Food in Yogyakarta
(3) Usage Function has effect on Go-Food customer satisfied in Yogyakarta.

(4) Service Quality has no effect on Go-Food in Yogyakarta.

Keyword: Employee Perfomance. Perceived Easy Of Use, Usage Function, Service Quality



1.1.

BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Pada era sekarang ini teknologi informasi berkembang sangat pesat. Salah satu
bentuk teknologi yang mengalami perkembangan signnifikan hingga dapat
mempengaruhi pola kehidupan dan cara berkomunikasi manusia di era global ini
adalah teknologi informasi yang dikenal sebagai internet. Internet telah berkembang
dalam beberapa tahun terahkir hingga saat ini terlebih dengan semakin banyak
sekolah dan instansi pendidikan lainnya yang mewajibkan muridnya untuk mengenal
internet dan juga banyak situs jejaringan sosial yang membuat masyarakat menjadikan
internet sebagai suatu kebutuhan (Orapin Laohapensang, 2009). Disamping itu,
perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang demikian pesat tersebut turut
mengubah sikap dan perilaku masyarakat dalam melakukan komunikasi dan interaksi.
Sebagian besar aspek kehidupan masyarakat yang selalu bersentuhan langsung dengan
teknologi dan terbukti mendatangkan manfaat bagi perkembangan penggunanya.

Pengaruh teknologi yangsemakin canggih menyebabkan manusia menuntut
serba instan dan cepat; semua serba mudah, dan memiliki pola hidup konsumtif.
Kebutuhan konsumen-yang bervariasi dapat berpengaruh terhadap perubahan gaya
hidup atau lifestyle. Perkembangan teknologi yang semakin hari terus berkembang
dan semakin canggih yang terjadi pada semua bidang kehidupan juga berdampak pada
adanya keinginan mendapatkan jasa pengantar makanan secara cepat dan mudah.
Semua yang dibutuhkan dapat dengan mudah didapatkan melalui teknologi
komunikasi cyber atau internet dengan adanya aplikasi online yang bertujuan untuk
mempermudah konsumen melakukan transaksi.

Sebagian besar masyarakat menggunakan aplikasi online untuk mempermudah

aktivitas tanpa mengeluarkan biaya bahan bakar dan biaya lain-lain, tanpa perlu repot



mengeluarkan transportasi pribadi, dan tidak membuang tenaga saat terjebak macet.
Dengan melihat seperti itu, maka kini muncul jasa pengantar makanan berbasis
online, sehingga hadirnya layanan Go-Food mampu memberikan kepuasaan.
Masyarakat dapat menggunakan layanan Go-Food tersebut dengan mudah, murah,
aman dan nyaman. Selain itu, hadirnya Go-Food menjawab kebutuhan masyarakat
agar segala sesuatunya dapat dilakukan dengan praktis.

Perkembangan bisnis jasa Go-Food memberikan kemudahan kepada para
konsumen dalam hal pemesanan yang dapat dilakukan hanya dengan menggunakan
smartphone. Akan tetapi, hal tersebut juga akan menjadi kendala tergantung pada
pengetahuan konsumen akan teknologi.

Kepuasan konsumen terhadap aplikasi Go-Food perlu juga didukung dengan
kinerja karyawan yang maksimal .dengan memberikan layanan berkualitas dapat
membantu menciptakan strategi kompetitif untuk menghadapi persaingan. Menurut
A.A. Anwar Prabu Mangkunegara (2010 : 9), kinerja merupakan prestasi kerja atau
hasil kerja yang dicapai SDM baik secara kualitas maupun kuantitas dalam
melaksakan tugas-kerjanya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya.
Tjiptono dan Chandra (2011 : 177), menjelaskan bahwa kualitas layanan merupakan
tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen.

Saat ini persaingan antara jasa pengantar makanan sedang marak. Oleh karena
itu Go-Food membutuhkan penilaian kepuasan konsumen guna meningkatkan dan
memperbaiki kualitas layanan.

Berdasarkan uraian tersebut, maka peneliti memilih judul: “ANALISIS
KEPUASAN KONSUMEN ATAS KINERJA KARYAWAN, KEMUDAHAN
PENGGUNAAN, FUNGSI PENGGUNAAN, KUALITAS LAYANAN GO-
FOOD PADA MAHASISWA UKDW DI YOGYAKARTA”



1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka rumusan
masalah dari penelitian ini adalah:

A. Apakah Kinerja Karyawan (KK) berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen Go-Food pada mahasiswa UKDW di kota Yogyakarta?

B. Apakah Kemudahan Penggunaan (PEOU) berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen Go-Food pada mahasiswa UKDW di kota
Yogyakarta?

C. Apakah Fungsi Penggunaan (FU) berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen Go-Food pada mahasiswa UKDW di kota Yogyakarta?

D. Apakah Kualitas Layanan (SQ) berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen Go-Food pada mahasiswa UKDW di kota Yogyakarta?

1.3.  Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

A. Untuk mengetahui pengaruh Kinerja Karyawan terhadap kepuasan
konsumen Go-Food pada mahasiswa UKDW di kota Yogyakarta

B. Untuk mengetahui pengaruh Kemudahan Penggunaan (PEOU)
terhadap kepuasan konsumen Go-Food pada mahasiswa UKDW di
kota Yogyakarta

C. Untuk mengetahui pengaruh Fungsi Penggunaan (FU) terhadap
kepuasan konsumen Go-Food pada mahasiswa UKDW di kota
Yogyakarta

D. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan (SQ) terhadap kepuasan

konsumen Go-Food pada mahasiswa UKDW di kota Yogyakarta



1.4.

1.5.

Manfaat Penelitian
1. Bagi Perusahaan Go-Food
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan masukan
kepada perusahaaan untuk dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi dalam
pengembangan perusahaan yang lebih baik.
2. Bagi Universitas
Dari hasil penelitian ini, sangat diharapkan dapat digunakan sebagai bahan
referensi atau kajian bagi penelitian-penelitian berikut yang mampu memperbaiki
dan meyempurnakan hasil penelitian ini.
3. Bagi Peneliti
Penelitian ini di harapkan dapat berguna bagi penulis, sebagai sarana
penerapan teori-teori, dan dapat menambahkan pengetahuan dan wawasan.
4. Bagi Masyarakat
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadikan sumber pengetahuan dan
bahan pertimbangan kepada konsumen dalam menggunakan aplikasi Go-Food.
Batasan Penelitian
Agar masalah diteliti tidak terlalu umum dan spesifik, maka penelitian dibatasi
sebagai berikut :
A Lokasi penelitian dilakukan di Kampus UKDW
B. Populasi penelitian adalah konsumen yang mengunakan aplikasi Go-Food di
Yogyakarta
C. Sampel penelitian adalah 150 orang Mahasiswa UKDW
D. Variabel yang akan di teliti yaitu :
a. Kinerja Karyawan (KK) : kinerja karyawan terutama

driver yang sangat berpengaruh dalam perkembangan perusahaan



Kemudahan Penggunaan (PEOU) . respon  konsumen  dalam
penggunaan aplikasi yang sudah di sediakan perusahaan yang dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen.

Fungsi Penggunaan (FU) : dampak dari penggunaan
aplikasi bagi konsumen dalam menggunakan aplikasi Go-Food.
Kualitas Layanan (SQ ) . pelayanan yang diberikan
driver terhadap pengiriman makanan.

Kepuasan Konsumen (YY) : kepuasan konsumen
digunakan untuk mengetahui dampak penggunaan Go-Food di

Yogyakarta.

E. Penelitian akan dilakukan pada bulan September - Desember 2018



BAB V

KESIMPULAN dan SARAN

5.1.Kesimpulan
Dari hasil analisis penelitian ini didapat kesimpulan sebagai berikut:
A. Analisis Karakteristik Responden

1. Mayoritas responden dalam penelitianini adalah berjenis kelamin wanita dengan

jumlah 85 responden (56.7%).

2. Mayoritas responden dalam penelitian ini dengan usia 18-20 tahun dengan jumlah

75 responden (50%).

3. Mayoritas responden dalam penelitian ini memiliki pengeluaran perbulan sebesar

Rp.1.500.00 — 2.000.000 dengan jumlah 48 responden (32%).

4. Mayoritas responden dalam penelitian ini memiliki Intensitas sebanyak 3 kali

dalam sebulan dengan jumlah 54 responden (36%).
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B. Hasil analisis regresi linier berganda :

1. Variabel Kinerja Karyawan tidak berpengaruh signifikan terhadap konsumen atas
layanan Go-food di kalangan mahasiswa UKDW Yogyakarta. Hal ini berarti

hipotesis penelitian tidak diterima.

2. Variabel Kemudahan Penggunaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen atas layanan Go_Food di kalangan mahasiswa UKDW Y ogyakarta Hal

ini menunjukkan hipotesis penelitian diterima.

3. Variabel Fungsi Penggunaan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen atas layanan Go-food di kalangan mahasiswa UKDW Y ogyakarta Hal

ini menunjukkan hipotesis penelitian diterima.

4. Variabel Kualitas Layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan
kepuasan konsumen atas. layanan Go-food di kalangan mahasiswa UKDW

Yogyakarta. Hal ini menunjukkan hipotesis penelitian tidak diterima.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang memerlukan penelitian lanjutan.

Beberapa keterbatasan-tersebut antara lain:

1. Penelitian ini menggunakan kuesioner dengan jawaban tertutup yang memaksa
responden untuk memberikan jawaban sesuai dengan pilihan-pilihan jawaban

yang diberikan oleh penulis.

2. Penelitian ini hanya dilakukan di kalangan mahasiswa UKDW Y ogyakarta saja

serta memiliki keterbatasan responden yaitu hanya 150 responden.

3. Hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisasikan karena keterbatasan-keterbatasan
diatas.
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5.3 Saran

531

5.3.2

Saran berdasarkan hasil penelitian untuk Go-Food Yogyakarta

Ditinjau dari hasil analis uji regresi linear berganda ( uji t, uji F, uji RZ)
membuktikan bahwa komponen variable kemudahan penggunaan dan fungsi

penggunaan aplikasi berdampak positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen

atas layanan Go-Food di Yogyakarta dan tidak pada kinerja karyawan serta kualitas
pelayanan. Hasil perhitungan determinasi (RZ) yang menyatakan bahwa nilai

adjusted R square adalah 0,267 yang berarti varibilitas variabel dependen (Kepuasan
konsumen atas kualitas layanan Go-Food pada mahasiswa UKDW di Yogyakarta)
yang dapat dijelaskan oleh variabilitas. variable independen (Kinerja Karyawan,
Perceived Easy Of Use, Usage Function, dan Service Quality) sebesar 26,7%.
Sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti oleh penulis.
Dari hasil tersebut maka saran yang dapat penulis berikan untuk kedepannya bagi
Go-Food adalah_perlu diadakannya peningkatan terhadap kemudahan penggunaan

dan fungsi'penggunaan aplikasi.
Saran untuk Penelitian Selanjutnya

Dari hasil penelitian yang dilakukan, maka ada beberapa saran yang dapat
penulis berikan kepada penelitian selanjutnya guna melengkapi dan membantu

penelitian agar lebih baik, yaitu :

1. Pertanyaan-pertanyaan yang diberikan tidak hanya berupa pertanyaan tertutup
tetapi juga pertanyaan terbuka yang dapat diajukan kepada responden dengan
metode wawancara agar jawaban-jawaban yang diberikan oleh responden lebih

obyektif atau sesuai dengan keadaan responden.
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2. Pada penelitian yang akan datang diharapkan peneliti melakukan studi terhadap
Go-Food melalui variabel lain yang dapat mempengaruhi Kepuasan Konsumen.
Karena dari hasil penelitian yang penulis lakukan bahwa nilai adjusted R square
adalah 0,267 yang berarti varibilitas variabel dependen (Kepuasan Konsumen)
yang dapat dijelaskan oleh variabilitas variabel independent (Kinerja Karyawan,
Perceived Easy Of Use, Usage Function, dan Service Quality) sebesar 26,7%.
Sedangkan sisanya (100%-26,7%= 73,3%) dipengaruhi oleh variabel lain yang

tidak diteliti.

3. Pada penelitian selanjutnya, sebaiknya peneliti melakukan penyebaran kuesioner

secara online agar dapat diharapkan jumlah responden lebih banyak dan varian.
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