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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel produk,
kualitas pelayanan, dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan Go Food di
Daerah Istimewa Yogyakarta. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen
yang pernah melakukan pembelian di Go Food Yogyakarta dalam 3 bulan
terakhir. Sampel yang diambil dalam penelitian ini sebanyak 100 responden dan
teknik penentuan sampel yang digunakan adalah teknik Purposive sampling
dengan metode Non-Probability sampling dengan pengukuran variable
menggunakan skala likert. Metode analisi data dalam penelitian ini yaitu uji
validitas, uji reliabilitas, uji regresi linear berganda, uji koefisien determinasi
(R?), uji F dan uji t. variable bebas dalam penelitian ini adalah produk, kualitas
pelayanan, dan persepsi harga sedangkan variable terikatnya adalah kepuasan
pelanggan.

Berdasarkan hasil analisi data didapatkan kesimpulan bahwa terdapat dua
variable bebas yaitu produk dan persepsi harga terbukti berpengaruh secara
signifikan terhadap variable terikatnya yaitu kepuasan pelanggan. Kesimpulan
ini berdasarkan hasil uji koefisien determinasi (R?) yang menunjukan bahwa
variable bebas yaitu produk, kualitas layanan, dan persepsi harga berpengaruh
sebesar 49,2% terhadap variable terikat yaitu kepuasan pelanggan sebesar
sedangkan sisanya sebanyak 50,8% dipengaruhi oleh variable lain yang tidak
diteliti.

Kata Kunci: Produk, Kualitas Pelayanan, Persersi Harga dan Kepuasan

Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of product variables, service quality,
and price perceptions on Go Food customer satisfaction in the Special Region of
Yogyakarta. The population in this study are consumers who have made a
purchase at Go Food Yogyakarta in the last 3 months. The sample taken in this
study were 100 respondents and the sampling technique used was purposive
sampling technique with Non-Probability sampling method with variable
measurement using a Likert scale. Data analysis methods in this study are validity
test, reliability test, multiple linear regression test, coefficient of determination
test (R?), F test and t test. The independent variables in this study are product,
service quality, and price perception, while the dependent variable is satisfaction.
customer. The independent variables in this study are product, service quality,
and price perception, while the dependent variable is customer satisfaction.

Based on the results of data analysis, it can be concluded that there are two
independent variables, namely product and price perception, which have a
significant effect on the dependent variable, namely customer satisfaction. This
conclusion is based on the results of the coefficient of determination test (R?)
which shows that the independent variables, namely product, service quality, and
price perception have an effect of 49.2% on the dependent variable, namely
customer satisfaction, while the remaining 50.8% is influenced by other variables
that are not researched.

Keywords: Product, Service Quality, Price Persertion and Customer

Satisfaction

XV



BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Era modern dengan kecanggihan terhadap bidang teknologi membuat aspek
penunjang dalam kegiatan sehari-hari mengalami pembaharuan yang signifikan.
Hal tersebut dialami di bidang transportasi yang mengalami berbagai
pembaharuan yang memunculkan adanya dampak serta berbagai manfaat positif.
Bidang ini mampu dipastikan akan terus berkembang dan mempunyai potensi
untuk terus meningkat dikarenakan mempunyai pangsa pasar yang luas.
Perkembangan teknologi membuat bidang transportasi untuk saat ini mempunyai
inovasi terbaru yakni transportasi via online, dengan melakukan pelayanan jasa
melalui aplikasi yang mampu diakses atau dipesan di smartphone. Teknologi
yang semakin maju ini mampu menjadi potensi dan berpeluang terhadap bisnis
bagi pengusahan, dikarenakan dengan kemajuan teknologi mampu memberikan
manfaat positif untuk mempermudah aktivtas keseharian. Salah satu contohnya,
seseorang memilih untuk menggunakan jasa online untuk bepergian atau
memesan makanan melalui aplikasi tanpa harus datang langsung ke tempatnya.

Faktor penting dalam sektor bisnis ini adalah Produk merupakan aspek
terpenting untuk mampu menjadi perhatian khusus konsumen untuk membeli,
mempergunakan ataupun memberikan kepuasan terhadap kebutuhan dan
keinginannya. Perihal persaingan pasar yang terjadi, tentunya perusahaan harus
mempunyai rencana strategis yang memungkinkan memberikan peluang besar

terhadap keterkaitan konsumen teruntuk memilih produk atau jasa tersebut yang



mempunyai berbagai kelebihan yang dimiliki. Faktor penting kedua ialah perihal
memberikan kepuasan serta mampu menjamin komitmen dari konsumen dengan
maksud dan tujuan teruntuk melakukan peluasan jangkauan pangsa pasar.
Kinerja pelayanan melalui sikap yang kurang baik mampu mempengaruhi atau
berdampak negatif terhadap ketertarikan konsumen serta mampu menghilangkan
kepercayaan konsumen yang merugikan sebuah perusahaan. Kemudian, terdapat
faktor yakni persepsi harga, dikarenakan faktor tersebut mampu memunculkan
ketertarikan dan antusias lebih jika harga nya mampu terjangkau dari bermacam
kelompok masyarakat, maka harga harus dipertimbangkan dan diperhatikan
dengan sebaik mungkin yang nantinya akan mudah diterima konsumen.

Tiga faktor di atas yakni produk, kualitas pelayanan, serta persepsi harga
ialah indikator yang mempunyai peranan penting yang perlu dipersiapkan
perusahaan sebagai tolak ukur keberhasilan. Namun ada faktor yang tidak boleh
dilupakan yakni kepuasan konsumen, karena hal ini akan berdampak panjang
untuk keberlangsungan pembelian atau penggunaan jasa yang dilakukan
konsumen teruntuk tetap mempercayai barang maupun jasa yang dihasilkan
perusahaan. Sehingga, kepuasan tersebut memunculkan bentuk terus menerus
yang menjadikan konsumen akan berlangganan jika kualitas yang diberikan
mampu memberikan kepuasan terhadap konsumen tersebut. Kotler dan Keller
(2009:138-139) kepuasaan konsumen merupakan indikator keberhasilan yang
dilakukan oleh perusahaan dalam memproduksi atau melayani konsumen dengan
sikap atau perilaku yang senang dan menerima dengan berbangga hati atas

kualitas ataupun nilai mutu yang diberikan. Sedangkan, ketidakpuasan akan



muncul jika hal yang didapatkan oleh konsumen tidak sesuai keinginan atau
kebutuhannya.

Gojek ialah sebuah pembaharuan ataupun inovasi di bidang transportasi
yang mempunyai kecanggihan teknologi yang diciptakan oleh anak bangsa dalam
memberikan pelayanan melalui transportasi atau angkutan ojek. Nadiem
Makarim ialah pencetus dari aplikasi Gojek ini yang berdiri tahun 2010 tepatnya
di Jakarta. Gojek ialah perusahaan yang mampu memberikan berbagai
pelayananan seperti jasa tranportasi melalui aplikasi via online, pesan antar
makanan, logistic dan berbagai jasa lainya. Di mana seluruh aktivitas yang
dilakukan mempergunakan aplikasi Gojek tersebut untuk mengagkses atau
menjalankan pekerjaan melalui smartphone.

Seiring berjalannya waktu, tentunya aplikasi Gojek ini melakukan berbagai
pembaharuan serta inovasi terbaru untuk memberikan pelayanan terbaiknya, hal
tersebut dibuktikan dengan adanya berbagai layanan jasa seperti: GoRide
(layanan transportasi sepada motor), GoCar (layanan transportasi mobil),
GoSend (layanan transportasi barang), GoBox (layanan transportasi baranng
yang besar), GoBluebird (layanan transportasi dengan bluebird), GoPay (layanan
pembayaran digital), GoTagihan (layanan pembayaran tagihan), GoSure
(layanan asuransi), Golnvestasi (layanan investasi), GoFood (layanan
pemesanan makanan), GoMart (layanan belanja), GoMed (layanan pembelian
obat), GoShop (layanan jasa titip beli barang), GoPlay (layanan hiburan
menonton film), GoTix (layanan pemesanan tiket) dan lainya. Berikut adalah

total penggunaan transportasi online:



Tabel 1.1
Jasa Transportasi Online

Brand TBI 2020
Gojek 47.3% TOP
Grab 43.5% TOP

(Sumber: www.topbrand-award.com/2020)

Data tersebut menyatakan yakni gojek mendapatkan persentase 47.3%
dalam survey terbaru yang dilakukan kepada pengguna jasa ojek yang berbasis
online ini, Gojek pada sektor bisnis berada di urutan pertama jasa transportasi
online dengan penggunaan oleh masyarakat Indonesia, dengan total persentase
47,3% pada tahun 2020. Ini dilakukan oleh Lembaga riset TOP Brand dengan
mempergunakan keterlibatkan dari 12.000 responden.

Go Food merupakan layanan yang ada di aplikasi Gojek yang mempunyai
maksud untuk mempermudah pemesanan makanan atau minuman yang dengan
mudah di unduh di smartphone. Pemesanan yang dilakukan oleh konsumen
dengan aplikasi Gojek, lalu setelah itu diterima oleh driver yang langsung
mengantarnya sesuai permintaan konsumen. Go Food tentunya mampu
memberikan kemudahan untuk konsumen memesan makanan tanpa perlu antri
dan praktis. Tempat makan atau minuman saat ini telah banyak yang menjadi
mitra atau bekerjasama dengan Gojek untuk memberikan aksen dengan
kemudahan kepada konsumen untuk memesan makanan atau minumannya
melalui Go Food, oleh karena itu telah banyak bermacam variasi produk yang
ditawarkan pada aplikasi Gojek. Layanan Go Food juga tentunya didukung oleh
berbagai keterangan secara detail untuk memudahkan konsumen dalam

menentukan jenis ataupun jumlah produk yang ingin dipesan, serta mampu



melakukan komunikasi dengan driver gojek jika ada hal yang ingin di sampaikan
untuk meminimalisir kesalahan dalam pembelian ataupun pengantaran ke lokasi
tempat konsumen.

Berdasarkan uraian dari latar belakang, peneliti mempunyai ketertarikan
teruntuk membahas perihal bagaimana variabel produk, kualitas pelayanan, dan
persepsi harga terhadap kepuasaan pelanggan. Maka dengan berbagai
pertimbangan, penelitian berfokus melaksanakan penelitian yang berjudul
“PENGARUH PRODUK, KUALITAS PELAYANAN, DAN PERSEPSI
HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN GO FOOD DI DAERAH

ISTIMEWA YOGYAKARTA”.

1.2 Rumusan Masalah
Sesuai uraian yang telah disampaikan, ditentukan yang menjadi rumusan

masalah ialah diantaranya:

a. Apakah produk berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan Go Food di
Daerah Istimewa Yogyakarta?

b. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Go
Food di Daerah Istimewa Yogyakarta?

c. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Go Food
di Daerah Istimewa Yogyakarta?

d. Apakah produk, kualitas pelayanan dan persepsi harga berpengaruh terhadap

kepuasaan pelanggan Go Food di Daerah Istimewa Yogyakarta?



1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini ialah diantaranya:

a. Untuk mengetahui pengaruh produk terhadap kepuasan pelanggan Go Food
di Daerah Istimewa Yogyakarta.

b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan Go Food di Daerah Istimewa Yogyakarta.

c. Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan Go
Food di Daerah Istimewa Yogyakarta.

d. Untuk mengetahui pengaruh produk, kualitas pelayanan dan persepsi harga

terhadap kepuasaan pelanggan Go Food di Daerah Istimewa Yogyakarta.

1.4 Manfaat Penelitian
Sesuai penjelasan yang telah disampaikan, maka manfaat penelitian ini
ialah:
a. Bagi Perusahaan
Mampu dijadikan sebagai rencana strategis untuk melakukan
pembaharuan dan inovasi baru dalam melakukan pemasaran serta mampu
memberikan peningkatan terhadap kepuasan konsumen dalam penggunaan
layanan Go Food.
b. Bagi Masyarakat
Mampu dijadikan bahan pembelajaran yang memberikan dukungan
untuk terus berkembang terhadap wawasan ataupun pemahaman, terkhusus

perihal berbagai dampak atau pengaruh terhadap produk, kualitas



pelayanan, serta harga yang dilakukan untuk memberikan peningkatan
kepuasan pembelian pada layanan Go Food.
c. Bagi Peneliti Lain
Diharapkan menjadi referensi untuk menembah wawasan,
pengetahuan maupun dijadikan sumber data atau informasi bagi penelitian

selanjutnya agar mampu disempurnakan kekurangannya.

1.5 Batasan Masalah
Batasan masalah pada penelitian diantaranya yakni:
a. Penelitian ini pengunaan jasa layanan aplikasi Go Food dalam pemesanan
makanan dan minuman hingga pengataran ke lokasi konsumen.
b. Responden penelitiannya adalah orang yang pernah atau sedang
menggunakan aplikasi layanan Go Food.
c. Tempat penelitiannya yaitu Daerah Istimewa Yogyakarta.
d. Jumlah responden yang akan diteliti 100 responden.
e. Waktu penelitian dimulai dari Februari 2022 hingga Juni 2022.
f. Variabel yang akan diteliti:
i.  Variabel bebas (Variabel Independen)
X1 :Produk
X2 : Kualitas Pelayanan
X3 : Persepsi Harga
ii.  Variabel terikat (\Variabel Dependen)
Y : Kepuasan Pelanggan

g. Profil responden



I.  Jenis kelamin

e Laki— laki
e Perempuan

Ii.  Usia
e 16— 25tahun
e >25-35 tahun
e >35-45tahun
e >45tahun

iii.  Pekerjaan
e Siswa/Mahasiswa
e Wirausaha/Wiraswasta
e Pegawai Negeri
e Pegawai Swasta

e |bu rumah tangga

Dan lainya
iv.  Pendapatan perbulan
e Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000
e Rp 2.000.001 - Rp 3.000.000
e Rp3.000.001 - Rp 4.000.000
e Rp4.000.001 - Rp 5.000.000
e >Rp5.000.001
v.  Frekuensi pembelian di Go Food dalam 3 bulan terakhir
o 1-4kali

e 5-8kali



e 9-12Kkali

o >12 Kali



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilaksanakan dalam melakukan
pengujian untuk mengetahui pengaruh produk, kualitas pelayanan, serta
persepsi harga terhadap kepuasan pelangan Go Food di Yogyakarta. Peneliti
telah melakukan uji terhadap sampel kuesioner sebanyak 100 reponden.
Reponden penelitian ialah konsumen yang sedang ataupun telah membeli di
Go Food minimal 1 sampai 4 kali dalam 3 bulan terakhir dan konsumen
minimal berumur 16 tahun. Dilakukan verifikasi terlebih dahulu melalui uji
validitas serta reabilitas kepada 30 responden, setelah itu dilakukan
penyebaran kuesioner terhadap 100 orang yang telah dibuktikan dengan
seluruh pertanyaan pada kuesioner telah teruji dengan hasil valid, peneliti

langsung melanjutkan ke fase penelitian berikutnya.

5.2 Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden
a. Analisis deskriptif mampu memberikan simpulan yakni presentase
pengguna layanan Go Food berdasarkan jenis kelamin (gender) didominasi
oleh wanita dengan jumlah 54% dari 100 orang responden.
b. Disimpulkan bahwa dari analisis deskriptif, presentase pengguna layanan
Go Food berdasarkan usia didominasi oleh para responden dengan umur 16

— 25 tahun yaitu 58% dari 100 orang responden.
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c. Disimpulkan bahwa dari analisis deskriptif, presentase pengguna layanan
Go Food berdasarkan pekerjaan didominasi oleh pelajar/mahasiswa dengan
jumlah 51% dari 100 orang responden yang berpartisipasi.

d. Disimpulkan bahwa dari analisis deskriptif, presentase pengguna layanan
Go Food sesuai pendapatan perbulan pendapatan tertingi dari responden
berjumlah Rp 2.000.001 — Rp 3.000.000 dengan persentase 42% dari 100
orang responden.

e. Disimpulkan bahwa dari analisis deskriptif, presentase pengguna layanan
Go Food berdasarkan frekuensi pembelian sebanyak > 12 kali yaitu 32%

dari 100 orang responden yang berpartisipasi.

5.3 Hasil Analisi Regresi Koefisien Determinasi
Berdasarkan hasil uji yang telah dilakukan, maka didapatkan nilai
Adjusted R Square sejumlah 49,2%, disimpulkan bahwa variabel X1, X2,
X3 (produk, kualitas pelayanan, dan persepsi harga) memiliki pengaruh
sebesar 49,2% terhadap kepuasan pelanggan pengguna layanan Go Food di
Yogyakarta. Sedangkan sisanya yang berjumlah 50,8% dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti. Contohnya seperti promosi, customer rating,

dan citra merek.

5.4 Hasil Analisis Uji F

Mampu didapatkan simpulan yakni variabel yang terdiri dari

produk, kualitas pelayanan, serta persepsi harga secara bersamaan dan
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simultan mempunyai dampak yang besar terhadap kepuasan pelangan Go

Food di Yogyakarta dikarenakan nilai probabilitasnya ialah 0,000.

5.5 Hasil Analisi Uji t

a. Sesuai hasil uji parsial yang dikerjakan menunjukan bahwa koefisien
regresi pada produk mempunyai hasil perbandingan nilai sig dengan tingkat
signifikansi yang dapat dikatakan Ho ditolak dan Ha diterima, sehingga
mampu didapatkan simpulan yakni variabel Produk berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelangan terhadap layanan Go Food di wilayah
Yogyakarta.

b. Sesuai hasil uji parsial yang dikerjakan menunjukan bahwa koefisien
regresi pada kualitas layanan, hasil perbandingan nilai sig dengan tingkat
signifikansi maka dapat dikatakan Ho diterima dan Ha ditolak, sehingga
dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas layanan tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelangan kepuasan pelangan pada layanan
Go Food di wilayah Yogyakarta.

c. Berdasarkan hasil uji parsial yang dikerjakan maka mampu dikatan bahwa
Ho ditolak dan Ha diterima, pada variabel persepsi harga yang memperoleh
hasil perbandingan nilai sig dengan taraf signifikansi, mampu diambil
simpulan yakni variabel Persepsi Harga berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelangan pada layanan Go Food di wilayah Yogyakarta.
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5.6 Keterbatasan Penelitian
a. Variabel penelitian yang diteliti terbatas pada produk, kualitas layanan,
serta persepsi harga sementara banyak variabel yang mampu
mempengaruhi kepuasan pelanggan.
b. Penelitian ini hanya mempergunakan kuesioner yang terdapat jawaban
tertutup, yang berakibat responden harus menjawab berdasarkan acuan
yang ditentukan oleh peneliti.

c. Penelitian ini hanya terbatas di wilayah Yogyakarta.

5.7 Saran
5.7.1 Bagi Perusahaan
Berdasarkan dari hasil penelitian terhadap variabel yang diteliti yakni
produk, kualitas pelayanan, serta persepsi harga. Berikut ini berbagai saran
untuk mampu dijadikan bahan sebagai pertimbangan perusahaan dalam
menjalan aktivitas kegiatannya.
a. Kepuasan pelangan terhadap layanan Go Food di wilayah Yogyakarta
dipengaruhi oleh produk yang mampu digunakan atau dibeli. Sehingga
Go Food harus terus mengembangkan kinerja, kemudahan, variasi
kelengkapan produk, informasi yang diberikan pada mengenai produk
pada aplikasi akan memudahkan pelanggan untuk memilih dan
membeli.
b. Kepuasan pelangan terhadap layanan Go Food di wilayah Yogyakarta
dipengaruhi oleh persepsi harga yang telah ditentukan sebelumnya.

Sehingga Go Food Yogyakarta harus terus memastikan bahwa harga
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yang ditentukan di pangsa pasa mampu memberikan kemudahan untuk
dijangkau oleh khalayak umum, serta harga yang ditentukan telah
mempertimbangkan dan memperhatikan kualitas produk dan sumber
bahan yang dipergunakan itu baik, maka jika hal tersebut dipersiapkan
akan memunculkan persepsi harga yang baik di pelanggn terhadap Go

Food.

5.7.2 Bagi Peneliti Selanjutnya
Sesuai dengan berbagai penjelasa serta hasil yang diperoleh pada
penelitian, maka mampu didapatkan simpulan bagi peneliti selanjutnya
untuk melakukan pembaharuan dan perbaikan dari kesalahan ataupun
kekurangan.

a. Mampu melakukan inovasi terhadap penambahan varibel yang
mempunyai dampak atau berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan,
salah satunya yakni citra merek atau promosi penjualan.

b. Bagi peneliti selanjutnya, dapat menambahkan metode penelitian yakni
melakukan wawancara secara tatap muka terhadap responden sehingga
akan mendapatkan data dengan hasil valid dan akurat sehingga dapat
membantu peneliti dalam pembuatan data yang dibutuhkan.

c. Dalam penyusunan kuesioner kiranya dapat menggunakan kata yang
mudah dipahami oleh pembaca yang mempunyai keterkaitan terhadap
proses penyusunan penelitian, sehingga responden dapat dengan mudah
memahami peryataan yang diberikan dan tidak membosankan

responden.
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