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ABSTRAK

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam
Menggunakan Layanan Jasa Go-Food di Palembang

Oleh :

Sintia Siska Sari ; Ahmad Maulana ; Muchsin Saggaff Shihab ; Zakaria Wahab
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan persepsi harga
terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan jasa Go-Food di Palembang. Populasi
dalam penelitian ini adalah generasi Z dan milenial berusia 17 - 40 tahun, berdomisili di Kota
Palembang dan telah menggunakan layanan Go-Food minimal 5 kali dalam 3 bulan terakhir.
Berdasarkan perhitungan sampel, maka sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 240
responden. Hasil dari analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan
persepsi harga berpengaruh positif dan signikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan
diharapkan Go-Food dapat melakukan evaluasi menyeluruh terhadap proses pengirimannya
seperti peningkatan dalam estimasi waktu pengiriman yang lebih akurat, peningkatan dalam
manajemen logistik dan pengiriman, serta komunikasi yang lebih baik dengan konsumen terkait
status pesanan. Pada harga diharapkan Go-Food dapat mengevaluasi harga yang telah
ditetapkannya seperti lebih aktif dalam menawarkan promosi, diskon, atau voucher kepada
pengguna.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

The Influence of Service Quality and Price Perception on Customer Satisfaction in Using Go-
Food Services in Palembang
By :
Sintia Siska Sari ; Ahmad Maulana ; Muchsin Saggaff Shihab ; Zakaria Wahab

This research was conducted to determine the influence of service quality and price perception on
customer satisfaction in using Go-Food services in Palembang. The population in this study is
generation Z and millennials aged 17 - 40 years, domiciled in Palembang City and have used Go-
Food services at least 5 times in the last 3 months. Based on sample calculations, the sample used
in this research was 240 respondents. The results of multiple linear regression analysis show that
service quality and price perception have a positive and significant effect on customer satisfaction.
Go-Food Quality is expected to be able to carry out a comprehensive evaluation of its delivery
process, such as improvements in more accurate delivery time estimates, improvements in logistics
and delivery management services, as well as better communication with consumers regarding
order status. In terms of prices, it is hoped that Go-Food can launch the prices it has set, such as
being more active in offering promotions, discounts or vouchers to users.

Keywords: Service Quality, Price Perception, Customer Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Kepuasan pelanggan sangat penting karena meningkatkan rasa puas yang
mendorong mereka untuk kembali menggunakan produk atau jasa tersebut
dan merekomendasikannya kepada orang lain (Lupiyoadi, 2014). Jika
harapan terpenuhi maka kepuasan pelanggan tercapai. Beberapa faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan meliputi kualitas pelayanan, kualitas
produk, harga, faktor emosional, biaya, dan kemudahan (Lupiyoadi, 2014).

Kualitas pelayanan adalah faktor utama yang harus diperhatikan
perusahaan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Pelayanan yang baik
dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. Pelanggan yang puas
cenderung mengevaluasi kualitas layanan yang mereka terima dan
menentukan apakah layanan tersebut memenuhi harapan mereka atau tidak
(Parasuraman et.al, 1988). Kualitas pelayanan adalah elemen utama dalam
strategi pemasaran jasa dan krusial untuk kesuksesan perusahaan. Pelayanan
yang memuaskan dapat meningkatkan kepuasan konsumen, yang akan
membandingkan pengalaman mereka dengan yang lain. Ketika konsumen
merasa puas, mereka cenderung melakukan pembelian ulang dan
merekomendasikan layanan tersebut kepada orang lain. Oleh karena itu,

perusahaan harus memastikan bahwa mereka memenuhi atau bahkan melebihi



harapan pelanggan untuk memastikan produk mereka tetap dipilih dan
digunakan. Hal ini sangat penting untuk keberlangsungan perusahaan di masa
depan.

Selain kualitas pelayanan, persepsi harga juga merupakan faktor penting
dalam menarik perhatian pelanggan. Harga yang kompetitif dan sesuai dengan
segmen pasar yang dituju dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dengan
menjaga nilai dan kualitas yang diharapkan tetap terjaga. (Kotler & Keller,
2019). Persepsi mempunyai pengaruh yang kuat bagi konsumen. Persepsi
harga adalah kecenderungan konsumen untuk menggunakan harga sebagai
dasar dalam menilai manfaat produk. Penilaian mengenai apakah suatu harga
dianggap mahal, murah, atau wajar dapat bervariasi antar individu, tergantung
pada persepsi mereka yang dipengaruhi oleh lingkungan dan kondisi pribadi.
Dengan kata lain, penilaian harga produk tidak hanya bergantung pada nilai
nominalnya, tetapi juga pada persepsi individu terhadap harga tersebut. Oleh
karena itu, perusahaan perlu menetapkan harga dengan tepat untuk berhasil
dalam pemasaran barang atau jasa (Septiani, 2020).

Pada awal tahun 2015, aplikasi Gojek diluncurkan sebagai layanan
berbasis aplikasi di handphone. Gojek memperkenalkan inovasi dengan
memanfaatkan handphone untuk menawarkan berbagai layanan melalui
aplikasi, termasuk transportasi orang dan barang, pengantaran makanan, pijat,
pindahan rumah, pembayaran tagihan, pembelian pulsa, obat-obatan, dan

layanan lainnya. Saat ini, Gojek telah berkembang pesat dengan lebih dari 20



layanan, 38 juta pengguna aktif bulanan, 20 juta mitra driver, dan 900 ribu
mitra merchant (Gojek, 2021).

Pemanfaatan handphone yang telah menjadi kebutuhan utama di era
teknologi diharapkan dapat mempermudah akses ke berbagai layanan, dengan
harapan meningkatkan kepuasan konsumen. Adanya teknologi yang
mempermudah pemenuhan kebutuhan, terutama dalam bisnis jasa,
memungkinkan pertumbuhan yang pesat seiring dengan kemajuan teknologi
yang semakin mendukung kemudahan operasional. Gojek hadir sebagai
perusahaan jasa berbasis aplikasi teknologi, yang mempermudah konsumen
dalam mendapatkan layanan melalui gadget mereka termasuk memesan

makanan secara online.



Dalam beberapa tahun terakhir, Online Food Delivery (OFD) telah
menjadi bagian integral dari gaya hidup modern konsumen. Sektor OFD yang
sedang berkembang telah menarik banyak pemain yang bersaing sengit untuk
mendapatkan bagian di pasar yang menguntungkan (Pillai et al., 2022).
Sebagian besar konsumen memanfaatkan layanan OFD untuk meningkatkan
produktivitas, mengeksplor tren kuliner terkini, dan bersosialisasi (katadata.id,
2022). Mayoritas pengguna layanan berasal dari Generasi Z 43%, sedangkan
39% berasal dari Generasi Milenial. (kompas.com, 2022). Generasi muda,
khususnya Generasi Z, menunjukkan preferensi yang kuat dalam
menggunakan layanan pengiriman makanan. Trend ini sejalan dengan
meningkatnya penggunaan platform online untuk pengiriman makanan
(Nguyen, 2019). Studi menunjukkan bahwa kaum muda secara dominan
menggunakan layanan ini, sering kali memesan makanan seminggu sekali atau
bahkan setiap hari, dengan lebih suka pada makanan ringan (Banerjee, 2019).

Laporan Momentum Works menunjukkan bahwa pada tahun 2023,
Indonesia menjadi pasar terbesar untuk layanan pesan-antar makanan daring
(online food delivery) di Asia Tenggara. Dengan asumsi kurs Rp15.680/USS$,
nilai transaksi bruto (gross merchant value/GMV) untuk layanan tersebut di
Indonesia mencapai US$4,6 miliar. (databoks.id, 2024).

Salah satu aplikasi yang banyak digunakan masyarakat untuk memesan
makanan secara online saat ini adalah GoFood. Go-Food kini sangat diminati

oleh banyak masyarakat karena gaya hidup yang cenderung praktis, fleksibel,



dan efisien (Sianipar, 2023). Pada tahun 2015, Gojek meluncurkan fitur Go-
Food di Indonesia untuk mempermudah pelanggan dalam memesan makanan
dari restoran terdekat (Sianipar, 2023). Pada tahun 2023, Gojek berada di
posisi teratas dengan rata-rata 957 ribu unduhan per bulan dari pengguna
smartphone di Indonesia. Namun, angka ini mengalami penurunan sebesar
29% dibandingkan dengan rata-rata sebelumnya 1,35 juta unduhan per bulan
pada tahun 2022. Unduhan pada tahun 2023 merupakan yang terendah
sepanjang periode 20202023 (katadata.co.id, 2024). Laporan kinerja GoTo
Gojek Tokopedia menunjukkan bahwa layanan on-demand seperti Go-Ride,
Go-Car, dan Go-Food mengalami penurunan pendapatan dari Rp 3,13 triliun
pada kuartal pertama tahun ini menjadi Rp 2,9 triliun dari Januari hingga Maret
tahun ini. Sementara itu, transaksi Shopee-Food dan Grab-Food meningkat di
Indonesia pada tahun 2023 dibandingkan 2022, sementara pemesanan Go-
Food mengalami penurunan. Berikut adalah data rincian transaksi Go-Food,
GrabFood, dan ShopeeFood tahun 2022 dan 2023 di Indonesia:

Tabel 1.1 Rincian Transaksi Go-Food, Grab-Food, dan Shopee-Food
Tahun 2022 dan 2023 Di Indonesia

Layanan 2022 2023
Porsi Nilai Porsi Nilai
GrabFood 49% US$ 2,2 50% US$ 2,3
milliar milliar
Go-Food 44% US$1,98 38% US$ 1,75
milliar milliar




ShopeeFood 7% US$ 315 12% US$ 552
juta juta
Sumber : (Databoks.katadata.co.id, 2024)

Pada tahun 2023, GrabFood menjadi penyedia layanan pengiriman
makanan online terbesar di Indonesia dengan menguasai 50% pangsa pasar.
Go-Food menyumbang 38%, sementara ShopeeFood memiliki pangsa pasar
sebesar 12%. Transaksi GrabFood dan ShopeeFood pada tahun 2023 naik
dibandingkan tahun 2022 di Indonesia. Sedangkan, pemesanan Go-Food pada
tahun 2023 mengalami penurunan menjadi 38%, dibandingkan tahun
sebelumnya yaitu 44% (databoks.katadata.co.id, 2024).

Saat ini persaingan antar layanan pesan antar makanan cukup sengit, yang
menyebabkan penurunan jumlah pengguna layanan Go-Food. Perubahan ini
menimbulkan persaingan yang sengit, menjadikannya sebagai peluang
sekaligus tantangan bagi perusahaan (Kartono dan Tjahjadi, 2021). Menurut
"Survei Persepsi dan Perilaku Konsumsi Online Food Delivery di Indonesia”
yang dilakukan Tenggara Strategics pada tahun 2022, 41% pelanggan
menggunakan lebih dari dua aplikasi pesan-antar makanan di smartphone
mereka. Saat ini, aplikasi seperti Go-Food, Grab-Food, dan Shopee-Food
terlibat dalam persaingan yang ketat di industri layanan pesan-antar makanan.
Hal ini menunjukkan bahwa ketiga platform digital tersebut saat ini bersaing
ketat dalam industri layanan pesan-antar makanan. Untuk mendukung

penelitian, penulis melakukan pra-survei kepada 30 responden untuk



mengetahui keluhan/kendala pengguna Go-Food seperti terlihat pada Tabel 1.2

berikut:
Tabel 1.2 Pra-Survei Keluhan Pengguna Go-Food
No Pernyataan
Kualitas Jumlah Persepsi Harga Jumlah
Pelayanan Responden Responden
1 Pengiriman pesanan Banyaknya biaya
terlambat dan 4 tambahan pada 4
makanan tiba dalam aplikasi.
kondisi dingin.
2 Lamanya waktu Potongan harga
mendapatkan driver 3 atau voucher 3
discount sedikit.
3 Pesanan dibatalkan Ongkos  kirim
secara tiba-tiba 2 yang tidak sesuai 4
tanpa  konfirmasi dengan jarak
terlebih dahulu. antar.
4 Kurangnya Terdapat
responsivitas 3 Perbedaan harga 2
customer  service antara  restoran
dalam menanggapi yang sama pada
keluhan pelanggan. platform lainnya.
5 Makanan terkadang Harga yang
tidak  sesuai/salah 2 tertera di aplikasi 3
dengan yang tidak konsisten.
dipesan.
Total 14 16

Sumber: Hasil Pra Survei, 2024.

Berdasarkan hasil pra survei tersebut, terdapat beberapa pernyataan
mengenai keluhan beberapa responden terhadap pengalamannya dalam
menggunakan layanan GoFood, yang mana tidak sedikit pengguna yang
merasa tidak puas dengan layanan dan juga harga yang ditawarkan oleh
GoFood. Kualitas layanan pada Go-Food masih kurang memuaskan konsumen

karena dalam proses pencarian driver GoFood saat pesanan membutuhkan



waktu yang lama dan pesanan produk diterima oleh konsumen tidak sesuai
dengan estimasi pengiriman yang tertera di aplikasi (Suryaningsih, 2019).

Go-Food juga mengenakan banyak biaya seperti biaya layanan, biaya
aplikasi, biaya penanganan, dll yang terkadang membuat harga pesanan
menjadi cukup mahal jika dibandingkan dengan memesan langsung di tempat.
Selain hasil pra-survei diatas, ketidakpuasan dan keluhan ini juga ditunjukkan
oleh rating rendah dan ulasan yang diberikan oleh pengguna pada aplikasi
Gojek di Playstore, banyak pengguna memberikan rating bintang 2 bahkan
bintang 1 berdasarkan pengalaman mereka. Berdasarkan ulasan pengguna Go-
Food di Playstore, banyak pengguna mengeluhkan kualitas layanan yang
diberikan, sebagai berikut:

“Agak kecewa dengan fitur go-food saya pesan makan nunggu 1 jam lebih
karena di sistem nya di blg pesanan telat maka harus menunggu 38-40 tapi
setelah 1 jam lebih pesanan tiba-tiba di cancel karena gagal dapat driver, saya
mengulang pemesanan sampai 3x hasilnya tetap sama, al hasil waktu saya
terbuang sekitar 3 jam 30 menit, mohon gojek untuk memperbaiki sistem go-
food.” Chandra Wijaya pada laman Google Review Gojek Februari 2024.

“Pelayanan makin lama makin jelek. Pesan go-food jarak 2 km. Tanpa
antrian bisa hampir 1 jam kurang lebih. Apa karena paka voucher discount?
Jika iya. Mending gak usah ngasi customer discount.. mengecewakan banget..
sudah berulang ulang.” Vina pada laman Google Review Gojek Februari

2024.



“Kecewa sama pelayanan Gofood, jadi tercancel otomatis karena ga ada
driver yang ambil.” Mita Dwi pada laman Google Review Gojek Februari
2024.

“Makin lama kok makin jelek pelayanannya, pesan makanan lama banget
ngga sesuai estimasi. Estimasinya ngaur, ngga berubah-rubah 16-26 menit
gitu terus. Kasi rating 2 pun rasanya dah berat hati kenanya.” Sisca Cholid
pada laman Google Review Gojek Maret 2024.

Beberapa ulasan juga menyatakan ketidakpuasan terhadap harga yang
dibayarkan oleh pengguna GoFood dibandingkan dengan harapan yang
diinginkan atau didapatkan, sebagai berikut:

“Saya biasanya pesan makan di restoran saya yang sudah langganan tetiba
malam ini di app nya ongkir jadi 3x lipat dan di atur dengan jarak lebih jauh
dari restoran ke tempat paling jauh dari pada lokasi saya malah makin
murah.” Desy Mayasari pada laman Google Review Gojek Maret 2024.

“Makin lama makin banyak biaya yang tidak masuk akal, dari biaya
peningkatan aplikasi, biaya minimal pembelian yang ga masuk akal agar
dapat promo, dan ada biaya penanganan yang hampir sama dengan harga
makanan yang saya pesan.” Risqy pada laman Google Review Gojek Februari
2024.

“Biaya GoFood sekarang terasa semakin mahal. Selain itu, ada biaya
layanan tambahan yang tidak ada sebelumnya. Dulu saya sering

menggunakan GoFood, tetapi sekarang saya pikir dua kali sebelum memesan,



bahkan seringkali batal karena ongkir dan biaya yang terlalu tinggi. Sekarang
saya hanya memesan GoFood jika benar-benar terpaksa. Ongkir dan biaya
layanan yang terus meningkat membuat saya merasa tekor jika terlalu sering
memesan. ” Khoirul Alam pada laman Google Review Gojek Juni 2024.

“Jujur menurut saya aplikasi Go-jek makin kesini makin berat biayanya
mahal. Apalagi kalau mau pesan go food ongkirnya ngeri” Zulfadhli Fayruz
pada laman Google Review Gojek Juni 2024.

“Maaf kasih bintang 3, terutama dimenu gofood nya. 1. Harga makanan
yang dicantumkan UP nya tinggi dengen harga di resto. 2. Untuk biaya
penanganan makanan juga terlalu berlebihan biasa hampir sama dengan
biaya kirim. 3. Rute di maps antara titik resto dan antar sering muter terlalu
jauh akibatnya jarak semakin bertambah.” Andre yuda pada laman Google
Review Gojek Maret 2024.

“Makin lama pengiriman makin lambat dan ongkir makin mahal, gak
sesuai dengan layanan, mending kayak lama lagi, ongkir standar dan
langsung di jemput, ini order resto siap saji, pake nunggu 30 menit baru di
jemput, alasan makanan lagi di buat, padahal makanan ready, pindah ke grab
aja lah kalau gak ada perubahan.” Hakim pada laman Google Review Gojek
Maret 2024.

Berdasarkan penelitian-penelitian terdahulu, terdapat beberapa hasil
penelitian yang menyebutkan bahwa kualitas pelayanan dan persepsi harga

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Namun ditemukan juga beberapa
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hasil penelitian yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan persepsi harga
tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu perlu untuk
diteliti.

Penelitian terdahulu yang meneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan yang diteliti oleh (Resista, 2022); (Az’zahra,
2021); (Solikha, 2020); (Syahrul Hagi, 2020); (Danang, 2023) menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil penelitian yang berbeda oleh (Zaky et.al, 2022);
(Ariyani, 2022); (Ariyandi, 2020); (Mahendri, 2021); menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah persepsi
harga. Hasil penelitian yang di teliti oleh (Hadita, 2024); (Rasjid, 2022);
(Muldani, 2024); (Rezki, 2019); (Nurjamad et.al, 2023); (Wulandari, 2021);
menunjukkan bahwa persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan
ternadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian yang berbeda oleh (Maulana
Arief, 2024); (Syahrul Haqi, 2020); (Sumanawati, 2022); (Wahid, 2024);
(Tetuko Nurachman, 2022) menyatakan bahwa persepsi harga tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan persepsi harga
terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan jasa Go-Food di

Palembang. Hal ini ditunjukkan dari temuan-temuan mengenai adanya
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perbedaan pengaruh kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan

pelanggan.

Pada penelitian ini akan dilakukan pengujian lebih lanjut terhadap
temuan-temuan empiris sebagai variabel independen dan terhadap kepuasan
pelanggan. Berdasarkan rumusan masalah, mendorong peneliti untuk
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Menggunakan

Layanan Jasa Go-Food Di Palembang”
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1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah di jelaskan di atas maka rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah :
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
dalam menggunakan layanan jasa Go-Food di Palembang?
2. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

dalam menggunakan layanan jasa Go-Food di Palembang?

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dalam penelitian ini yaitu:
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan dalam menggunakan layanan jasa Go-Food di Palembang.
2. Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan

pelanggan dalam menggunakan layanan jasa Go-Food di Palembang.

1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi, menambah
wawasan maupun pengetahuan di bidang manajemen pemasaran serta
dapat menjadi sumber referensi pada penelitian-penelitian selanjutnya

khususnya tentang pengaruh kualitas pelayanan dan persepsi harga
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1.4.2

terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan jasa Go-Food
di Palembang.

Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar yang berguna bagi
manajemen PT GoTo Gojek Tokopedia dalam menyusun strategi
pemasaran yang lebih tepat. Temuan dari penelitian ini dapat membantu
perusahaan dalam mengevaluasi pendekatan saat ini, mengidentifikasi
peluang perbaikan, dan mengoptimalkan strategi untuk meningkatkan
daya tarik pasar serta kepuasan pelanggan secara keseluruhan terutama

mengenai kualitas pelayanan dan persepsi harga.
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