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ABSTRAK

Kepuasan konsumen dalam dunia bisnis merupakan hal yang penting. Selain bisa
dijadikan sebagai indikator dari keberhasilan suatu barang atau jasa, tingkat
kepuasan konsumen juga bisa dijadikan sebagai potret masa depan dari perusahaan.
Go-Food dan Grab Food sebagai layanan jasa digital yang bergerak dibidang
makanan, kualitas pelayanan dan kemudahan penggunaan aplikasi sangat penting
dalam mengukur tingkat keberhasilan perusahaan dalam memenuhi kepuasan
konsumen. Selain itu, kalangan millenial yang cenderung memiliki perilaku
konsumtif dengan mengharapkan harga yang murah, kepraktisan dan juga
kemudahan dalam memilih produk atau layanan, sehingga menarik untuk diteliti
lebih jauh terkait pengaruh kualitas pelayanan, harga, fitur aplikasi, serta kesadaran
halal terhadap kepuasan konsumen pada kedua layanan di kalangan mahasiswa.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitaif dengan analisis Regresi
Linear Berganda yang menganalisis pengaruh variabel independen Kualitas
Pelayanan, Harga, Fitur Aplikasi, serta Kesadaran Halal terhadap variabel
dependen Kepuasan Konsumen. Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa
Fakultas Syariah dan Hukum UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta. Pengambilan
sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik snowball sampling dengan jumlah
sampel sebanyak 100 sampel. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan
penyebaran kuesioner melalui media sosial.

Hasil uji menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan variabel fitur
aplikasi berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam
menggunakan layanan Go-Food dan Grab Food. Variabel harga berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan layanan Grab Food,
namun tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam
menggunakan layanan Go-Food. Sedangkan variabel kesadaran halal tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan layanan
Go-Food dan Grab Food.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Fitur Aplikasi, Kesadaran
Halal, dan Kepuasan Konsumen



ABSTRACT

Customer satisfaction in the business world is important. Besides being able to be
used as an indicator of the success of an item or service, the level of customer
satisfaction can also be used as a portrait of the future of the company. Go-Food
and Grab Food as digital services engaged in food, service quality and ease of use
of applications are very important in measuring the company's level of success in
meeting consumer satisfaction. In addition, millennials who tend to have
consumptive behavior by expecting cheap prices, practicality and also convenience
in choosing products or services, so it is interesting to study further regarding the
influence of service quality, price, application features, and halal awareness on
consumer satisfaction in both services among students.

This research is a quantitative study with Multiple Linear Regression
analysis which analyzes the effect of the independent variables Service Quality,
Price, Application Features, and Halal Awareness on the dependent variable of
Consumer Satisfaction. The population in this study were students of the Faculty of
Sharia and Law, UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta. Sampling in this study used a
snowball sampling technique with a total sample of 100 samples. Data collection
techniques were carried out by distributing questionnaires through social media.

The test results show that service quality variables and application feature
variables have a significant positive effect on consumer satisfaction in using Go-
Food and Grab Food services. The price variable has a significant positive effect
on consumer satisfaction in using Grab Food services, but does not significantly
affect consumer satisfaction in using Go-Food services. While the halal awareness
variable has no significant effect on consumer satisfaction in using Go-Food and
Grab Food services.

Keyword: Service Quality, Price, Application Features, Halal
Awareness, and Consumer Satisfaction
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A. Konsonan Tunggal

PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Fonem konsonan bahasa Arab dalam sistem tulisan Arab dilambangkan

dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf

dan sebagian dilambangkan dengan tanda, sebagian lagi dilambangkan

denga huruf dan tanda sekaligus.

T:;Ef Nama Huruf Latin Keterangan
| Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
o Ba B/b Be
< Ta Th Te
& sa S/§ Es (dengan titik di atas)
d Jim JIj Je
z Ha H/h Ha (dengan titik di bawah)
& Kha Kh/kh Ka dan ha
2 Dal D/d De
3 Zal Z/7 Zet dengan titik di atas
J Ra R/r Er
J Zai Z/z Zet
o Sin S/s Es
S Syin Syly Es dan ye
ol Sad S/s Es (dengan titik di bawah)
ol Dad D/d De (dengan titik di bawah)
] Ta Th Te (dengan titik di bawah)
) za Zlz Zet (dengan titik dibawah)
& ‘Ain ‘) Koma terbalik di atas
& Gain Glg Ge
o Fa F/f Ef
] Qaf Qlq Qi
d Kaf K/k Ka
J Lam L/l El
A Mim M/m em
O Nun N/n en
3 Wau Wiw W
° Ha H/h Ha
s Hamzah Apostrof
¢ Ya Yly Ye
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B. Ta’ Marbutah
Transliterasi Ta’ marbutah ada dua, yaitu:
1. Ta’ marbutah hidup
Ta’ marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah, dan
dhammabh, transliterasinya adalah /t/.
2. Ta’ marbutah mati
Ta’ marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah /h/. Jika pada suatu kata yang berakhir dengan ta’ marbutah
diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua
kata itu terpisah maka ta marbutah itu di transliterasikan dengan ha (h).
Contoh:
Juk) 4, -raudah al-atfal
-raudatul atfal
5500 5w -al-madinah al-munawwarah
-al-madtnatul munawwarah
FEGA -talhah
C. Vokal
Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia terdiri dari vokal tunggal
dan vokal rangkap.
1. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat,

transliterasinya sebagai berikut:



Tanda Nama Huruf Latin Keterangan
Fathah A A
- Kasrah I I
Dammah U U
Contoh:
G -kataba Laky -yazhabu
Jab -fa’ala 8 -zukiro

2. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harakat dan huruf, transliterasinya sebagai berikut:

Harakgl,gan Nama Huruf Latin Keterangan
huruf
- fathah dan ya Ai adani
3- fathah dan wawu Au adanu
D. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda.

Haﬁﬁ} fdan Nama Huruf dan tanda Keterangan
s—- Fathah danalif A a dan garis di atas
atau ya
$ - Kasrah dan ya I i dan garis di atas
3- Dammah dan wau U u dan garis di atas

E. Hamzah




Hamzah ditransliterasikan dengan tanda apostof. Namun hal tersebut hanya
berlaku ketika hamzah berada di tengah atau akhir kata. Bila hamzah

terletak di awal kata, ia tidak dilambangkan karena dalam tulisan Arab

berupa alif.

Contoh:

k] - akala
Sl - ta’kuliina
5 5 - an-nau’u

F. Syaddah (tasydid)
Dalam transliterasi tanda syaddah dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf

yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh:

&, - rabbana
J¥ - nazzala
e - al-hajju

G. Kata Sandang Alif dan Lam
1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya, yaitu huruf / diganti dengan huruf yang sama dengan
huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.
Contoh:
dad - ar-rajulu

VAl - asy-syamsu
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2. Kata sambung yang diikuti huruf gamariah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah ditransliterasikan sesuai

dengan antara yang digariskan di depan dan sesusai dengan bunyinya.

Contoh:
ali) - al-qalamu
oA - al-badt’u

H. Huruf Kapital
Huruf kapital digunakan untuk menuliskan huruf awal, nama diri, dan
permulaan kalimat. Bila nama diri itu didahului oleh kata sandang. Maka
yang ditulis dengan huruf kapital tetaphuruf awal nama diri tersebut, bukan
huruf awal kata sandangnya.
Contoh:
Jsu)¥) Maaa g - wa ma Muhammadun illa rasil

I. Penulisan kata-kata
Pada dasarnya setiap kata. Baik fi’il, isim maupun huruf, ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang sudah
lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang
dihilangkan maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut dapat
dilakukan dengan cara dipisah per kata atau dapat dirangkaikan,
Contoh:
QA 2z -lbrahim al-khalil

-Ibrahim al-khalil

Xii



KATA PENGANTAR

o Sl e I ) as
Lt ¢l gl golailll il o alld) g clliall g cppalad) oy dildaall

(g cOrad) dauag Al o g Talug e Al Lo daaa U Unag
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perubahan zaman yang semakin pesat mengubah dunia usaha secara drastis,
tak terkecuali usaha bisnis di bidang jasa. Semakin berkembangnya dunia
digital, semakin banyak pula platform bisnis digital bermunculan, salah satu
contohnya yaitu munculnya bisnis jasa food delivery online platform.
Kehadiran platform online food delivery menjadi salah satu alternatif yang
memudahkan masyarakat untuk memenuhi kebutuhan hidupnya dalam hal
makanan. Terlebih lagi sejak awal pandemi COVID-19 sampai dengan saat
ini, menjadikan layanan online food delivery ini sebagai jalan yang
mempermudah masyarakat untuk membeli makanan dengan kontak fisik
yang minim, dan tanpa perlu menghabiskan waktu menunggu makanan
tersebut di restoran.

Beberapa perusahaan di Indonesia yang menawarkan layanan jasa
antar makanan yaitu Grab dengan fitur Grab Food dan Gojek dengan fitur
Go-Food. Ketatnya persaingan dalam bisnis kuliner membuat pelaku usaha
harus jeli dalam melihat peluang dan strategi pemasaran untuk menarik
minat konsumen, dan yang terpenting memberikan kepuasan terhadap
konsumen. Persaingan kedua platform ini tampaknya berlangsung ketat,
terbukti dengan adanya perang marketing dalam layanan-layanan yang
mereka tawarkan. Perang marketing ini dimulai dengan perlombaan

meningkatkan kualitas pelayanan dan memberikan banyaknya kemudahan



bagi konsumen dalam menggunakan aplikasi mereka. Selain itu, potongan
harga/diskon yang beragam juga berbondong-bondong ditawarkan untuk
menarik lebih banyak konsumen memakai jasa mereka.

Kepuasan konsumen dalam layanan pengantaran makanan online ini
menjadi tolak ukur bagi kedua perusahaan untuk dapat melihat
eksistensinya dalam bisnis perusahaan jasa. Menurut hasil riset online yang
dilakukan oleh perusahaan riset digital Snapcart Indonesia pada Oktober
2021, yang pertama kali diadakan di Indonesia dan menyasar konsumen
pada pasar pertama dan kedua. Pasar pertama yakni megapolitan
Jabodetabek (Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang, Bekasi). Pasar
kedua yakni Bandung, Surabaya, Medan, Lampung, Purwokerto,
Banjarmasin, Samarinda, dan Makassar, dengan melibatkan 570 konsumen
pengguna aplikasi pesan-antar makanan kedua platform ini, dapat dilihat

hasil kepuasan konsumen yang cukup ketat diantara kedua platform.

Tabel I. 1

Rangkuman Perbandingan Hasil Riset antara Grab Food da Go-Food?
No. Indikator Penilaian Grab Food | Go-Food
1. | Tingkat popularitas (brand awareness) 100% 100%
2. | Pengalaman konsumen menggunakan aplikasi 92% 90%
3. | Aplikasi yang direkomendasikan 54% 34%
4. | Rata-rata konsumen menggunakan aplikasi 6 kali 5 kali

dalam sebulan

“Riset Snapcart: Grab Food Pimpin Industri Food Delivery Indonesia,”
https://tirto.id/riset-snapcart-grabfood-pimpin-industri-food-delivery-indonesia-glEg, diakses pada
tanggal 19 Februari 2022.

2 Rafiuddin Abdul R., “Riset: Grab Food Terbanyak Digunakan Konsumen dan Merchant
Indonesia,” https://mediaindonesia.com/ekonomi/448869/riset-grabfood-terbanyak-digunakan-
konsumen-dan-merchant-indonesia, di akses pada tanggal 19 Februari 2022.
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Dalam perusahaan jasa, khususnya layanan food delivery seperti Go-
Food dan Grab Food, konsumen ikut terlibat dan langsung merasakan
kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Maka dari itu,
perusahaan harus memberikan kepuasan kepada konsumen yang sesuali
dengan harapan dan keinginan konsumen baik dari segi pelayanan, manfaat,
ataupun dari segi harga.

Kepuasan konsumen adalah tingkat kesesuaian antara barang atau
jasa pelayanan yang diinginkan dengan kenyataan yang diterima.® Tingkat
kesesuaian tersebut adalah hasil penilaian yang dilakukan oleh konsumen
berdasarkan pada pengetahuan dan pengalamannya. Kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang Yyang muncul setelah
membandingkan antara kinerja (hasil) barang atau jasa yang dipikirkan
dengan kinerja (hasil) barang atau jasa yang diterima. Kepuasan konsumen
khususnya dibidang jasa ditentukan oleh kualitas jasa/pelayanan yang
dikehendaki sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama dan
dijadikan tolak ukur keunggulan daya saing perusahaan jasa.

Kualitas pelayanan adalah sesuatu yang kompleks terdiri dari lima
unsur, yaitu fisik/wujud (tangible), kehandalan (reliabilitas), tanggapan
(responsiveness), kepastian (assurance) dan empati (emphaty).* Buruknya

kualitas jasa yang diberikan penyedia jasa kepada konsumen telah disadari

3 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, alih bahasa Teguh Hendra, Jilid | (Jakarta:
Prenhalindo, 2002), him. 246

4 Philip Kotler dan Kevin L. Keller, Manajemen Pemasaran, alih bahasa BOB Sabran
MM, Ed. XII1 Jilid Il (Jakarta: Erlangga, 2012), him. 284



mengakibatkan banyaknya kerugian yang dialami oleh perusahaan.
Konsumen yang kecewa tidak hanya meninggalkan jasa layanan, tetapi juga
akan menceritakan keburukan jasa yang diterima kepada orang lain, hal
tersebut pun berlaku sebaliknya. Semakin berkualitas barang dan jasa yang
diberikan, maka kepuasan yang dirasakan oleh konsumen semakin tinggi.
Apabila kepuasan pelanggan semakin tinggi, maka dapat menimbulkan
keuntungan bagi perusahaan tersebut. Salah satu cara utama
mempertahankan sebuah perusahaan jasa adalah memberikan jasa dengan
kualitas pelayanan yang lebih tinggi dari pesaing secara konsisten dan
memenuhi harapan konsumen.

Dalam perusahaan jasa yang berbasis digital, performa atau fitur
aplikasi yang ditawarkan kepada konsumen juga menjadi aspek dalam
kepuasan konsumen. Untuk dapat memberikan kepuasan kepada pengguna,
perusahaan jasa seperti Gojek (Go-Food) dan juga Grab (Grab Food) harus
terus melakukan inovasi untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas
fitur aplikasi mereka melalui desain aplikasinya, kemudahaan
penggunaannya, dan hal lainnya yang bisa mengungguli pesaingnya dan
bermanfaat bagi para konsumennya. Semakin bermanfaat dan unggul
aplikasi tersebut semakin merasa puas pula konsumen yang menggunakan
layanan jasa melalui aplikasi tersebut. Kemudahan dalam penggunaan fitur
aplikasi dari platform layanan makanan online tentunya membuat semakin

banyak konsumen yang akan memilih untuk menggunakannya.



Hal lain yang tak kalah berpengaruh dalam mengukur kepuasan
konsumen terhadap barang atau jasa yang digunakan, yaitu harga. Harga
adalah sejumlah uang sebagai alat tukar untuk memperoleh barang atau
jasa.®> Harga juga mengacu pada beberapa hal misalnya, kuantitas, promosi,
dan pengiriman barang atau jasa. Harga membawa pengaruh yang cukup
signifikan terhadap minat konsumen. Biasanya harga yang lebih murah
adalah sumber kepuasan yang penting bagi konsumen dalam menggunakan
barang atau jasa tertentu.

Pembelian makanan melalui platform online food delivery tentunya
berkaitan erat pula dengan kesadaran konsumen khususnya konsumen
Muslim dalam memilih makanan apa yang akan di pesan melalui platform
tersebut. Go-Food dan Grab Food sebagai perusahaan jasa dalam usaha
makanan, tentunya tidak bisa terlepas dengan restoran atau rumah makan
yang menjadi mitra dari kedua perusahaan tersebut. Sebagai mitra Go-Food
dan Grab Food, tidak semua restoran atau rumah makan menyediakan
makanan halal atau ramah terhadap konsumen Muslim. Berdasarkan data
dari Lembaga Pengkajian Pangan, Obat-obatan, dan Kosmetika Majelis
Ulama Indonesia (LPPOM MUI), per Agustus 2021, ada sejumlah 883
restoran, dapur dan Kkatering yang sudah bersertifikat halal MUI dengan

101.614 menu.® Dari Jumlah tersebut, restoran menempati urutan terbanyak

5 Saladin, Manajemen Pemasaran, (Bandung: Linda Karya, 2003), him. 94.

® Aldiansyah Nurrahman, “883 Restoran, Dapur dan Katering Sudah Bersertifikat Halal
MUIL,” https://sharianews.com/posts/833-restoran-dapur-dan-katering-sudah-bersertifikat-halal-mui
di akses pada 4 Maret 2022.
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yaitu 436 restoran, diikuti 401 katering, dan 46 dapur. Angka tersebut masih
tidak sebanding dengan total restoran yang ada di Yogyakarta saat ini yaitu

seperti pada tabel berikut’:

Tabel I. 2
Data Restoran dan Rumah Makan DI Yogyakarta
No | Elemen Tahun Sifat Sumber
2018 2019 2020 2021 2022 Data Data

1 Restoran 1.163 | 1.002 | 1.002 307 307 | Tahun | Dinas
an Pariwisata

2 Rumah 846 1.007 | 1.007 | 1.198 | 1.198 | Tahun | Dinas
Makan an Pariwisata

Berdasarkan data tersebut di atas, dibandingkan dengan total
restoran yang sudah bersertifikat halal MUI pada tahun 2021, jumlah
tersebut masih belum mencakup banyaknya jumlah restoran dan rumah
makan di Yogyakarta pada tahun yang sama. Hal tersebut tentunya
membuat konsumen Muslim harus lebih memperhatikan kehalalan dari
makanan yang dipesan khususnya melalui platform online food delivery
baik Go-Food maupun Grab Food.

Kesadaran untuk membeli dan mengkonsumsi makanan halal sangat
penting bagi umat Islam. Hal ini dikarenakan makanan yang bersertifikasi
halal bukan hanya diproduksi oleh produsen muslim melainkan juga
ditangani oleh sejumlah kelompok non-muslim. Kesadaran halal diketahui

berdasarkan mengerti tidaknya seorang Muslim tentang apa itu halal,

" Dinas Pariwisata, “Data Restoran dan Rumah Makan di daerah DI Yogyakarta,”
http://bappeda.jogjaprov.go.id/dataku/data_dasar/cetak/218-restoran-dan-rumah-makan di akses
pada 10 Agustus 2022.
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mengetahui proses penyembelihan yang benar, dan memprioritaskan
makanan halal untuk mereka konsumsi. Pangan yang bersih belum tentu
mempresentasikan produk pangan yang suci/halal, sedangkan pangan yang
suci sudah tentu mengandung pengertian pangan yang bersih. Dalam Al-
Qur’an telah dijelaskan bahwasannya agar mengkonsumsi makanan yang
halal sesuai dengan syara’, sebagaimana dalam firman Allah SWT. pada Al-

Qur’an surat an-Nahl (16) ayat 114:

O) AT Caan )5 ST 5 Lk Sl 0 S8 ) Lia 15188
8Y ) £ () gaumi ol IS

Firman Allah dalam al-Qur’an surat al-Bagarah (2) ayat 172:
| 5 ST g a8 5 5 Le il (e IS 1 giale T Ll
TAVY (ysaudoll) oS o) 4

Mengonsumsi makanan halal tidak hanya sebagai bentuk kesadaran
manusia terhadap apa yang dikonsumsinya, namun juga sebagai bentuk
ketaatan seorang hamba kepada Tuhan-nya. Makanan Halal dalam hukum
positif turut di atur dalam UU No. 33 Tahun 2014 tentang Jaminan Produk
Halal, yang mewajibkan produk yang masuk, beredar, dan diperdagangkan
di wilayah Indonesia wajib bersertifikat halal, termasuk makanan.
Kesadaran dalam mengkonsumsi makanan halal merupakan bentuk
perwujudan kemaslahatan dalam magashid syari’ah. Maqashid syari’ah

makanan halal memberikan keamanan, stimulus dalam membentuk pribadi

8 An-Nahl (16): 114.

° Al-Bagarah (2): 172.



yang sehat, taat, sabar dan sholih serta menghindarkan diri dari berbagai
penyakit, marabahaya, musibah, selamat dunia dan akhirat. Semakin tinggi
tingkat kesadaran konsumen dalam mengonsumsi makanan halal, semakin
jelas pula tolak ukur kepuasan konsumen dalam menggunakan platform
online food delivery tersebut.

Berdasarkan semua uraian di atas, penelitian ini akan menganalisis
tentang pengaruh dari kualitas pelayanan, harga, fitur aplikasi, serta
kesadaran halal terhadap kepuasan konsumen pengguna Go-Food dan Grab
Food pada Mahasiswa Fakultas Syariah dan Hukum UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta. Alasan memilih lokasi/objek penelitian ini adalah karena Go-
Food dan Grab Food merupakan dua layanan yang pertama hadir dan paling
dikenal masyarakat Indonesia, dan Mahasiswa FSH UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta sebagai responden karena mahasiswa merupakan salah satu
konsumen yang sering menggunakan aplikasi makanan online seperti Go-
Food dan Grab Food, terlebih mahasiswa FSH UIN Sunan Kalijaga
merupakan konsumen muslim sehingga sangat sesuai dengan variabel yang
di angkat dalam penelitian ini. Analisis yang digunakan untuk mengolah
data dalam penelitian ini adalah Analisis Regresi Linear Berganda yang
digunakan untuk menentukan arah dan seberapa besar pengaruh variabel
independen vyaitu kualias pelayanan, harga, fitur aplikasi, serta kesadaran
halal terhadap variabel dependen yaitu kepuasan konsumen dari kedua
layanan. Sehingga judul penelitian ini menjadi “Pengaruh Kualitas

Pelayanan, Harga, Fitur Aplikasi, serta Kesadarah Halal Terhadap



Kepuasan Konsumen Pengguna Go-Food dan Grab Food (Studi Pada

Mahasiswa FSH UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta).”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan pemaparan dari latar belakang masalah di atas, maka rumusan
masalah yang akan dicari jawabannya dan dibuktikan adalah:
1. Apakah kualitas pelayanan, harga, fitur aplikasi, serta kesadaran halal
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada pengguna Go-Food?
2. Apakah kualitas pelayanan, harga, fitur aplikasi, serta kesadaran halal

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada pengguna Grab Food?

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1. Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan,
harga, fitur aplikasi, serta kesadaran halal terhadap kepuasan konsumen
pengguna Go-Food dan Grab Food pada Mahasiswa FSH UIN Sunan

Kalijaga Yogyakarta.

2. Kegunaan Penelitian
Kegunaan penelitian diharapkan menjadi manfaat bagi perkembangan
ilmu pengetahuan (teoritis) maupun masyarakat secara umum (praktis).
a. Kegunaan Teoritis : Hasil penelitian ini diharapkan dapat
berkontribusi dalam ilmu pengetahuan pada bidang Hukum

Ekonomi Syariah. Sehingga dapat menjadi rujukan bagi peneliti
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yang hendak melakukan penelitian lanjutan terkait dengan tema
permasalahan yang serupa.

b. Kegunaan Praktis : Hasil penelitian ini diharapkan dapat
dimanfaatkan sebagai sarana literasi terkati kepuasan konsumen

pengguna Go-Food dan Grab Food.

D. Telaah Pustaka
Penelitian ini berkaitan dengan kepuasan konsumen pada layanan food
delivery khususnya Go-Food dan juga Grab Food dengan variabel kualitas
pelayanan, harga, fitur aplikasi dan kesadaran halal, serta variabel lain yang
berkaitan dengan berbagai kuantitatif. Berikut adalah hasil-hasil penelitian
sebelumnya:

Penelitian yang dilakukan Haqgi dan Rahmatika bertujuan untuk
menganalisis pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelangga jasa layanan Grab Food di Jombang. Penelitian ini menggunakan
teknik purposive sampling dengan 100 responden dengan teknik analisis
regresi linear berganda. Hasil penelitiannya menunjukkan bahwa harga
tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, yang dibuktikan dengan

nilai tp;eyng sebesar 0,389 < tyqpe; sebesar 1,984 dan nilai Sig. 0,698 > 0,05.

Kemudian hasil untuk kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan. Secara bersama-sama harga dan kualitas pelayanan memiliki
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pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai Uji
Determinasi (R2) sebesar 0,583 atau 58,3%.%°

Hasil penelitian oleh Wahyono, dkk. menggunakan metode
kuantitaif dengan variabel harga dan promosi sebagai variabel independen,
dan loyalitas konsumen sebagai variabel dependen. Hasilnya menunjukkan
bahwa koefisien regresi untuk variabel harga sebesar 0,021 dengan nilai Sig.
sebesar 0,007 < 0,05 dan nilai t;,,, sebesar 3,168 > 1,689 sehingga
disimpulkan bahwa harga secara parsial mempunya pengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen. Sementara untuk nilai koefisien regresi
variabel promosi sebesar 0,149 dengan nilai Sig. sebesar 0,004 < 0,05 dan

nilai tp;en, sebesar 2,645 > 1,689 sehingga disimpulkan bahwa promosi

secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Nilai
konstanta untuk variabel harga sebesar 8,616 dengan nilai Sig. sebesar 0,000
< 0,05 dengan nilai Fpeng sebesar 9,218 > 2,70, sehingga disimpulkan
harga dan promosi secara simultan berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas konsumen. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini 53 siswa
STIE KH Ahmad Dahlan Lamongan dengan teknik total sampling. Metode
pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan teknik analisis data

regresi linear menggunakan SPSS 20.0.1

10 Muhammad Syahrul Haqi dan Arivatu Ni’mati Rahmatika, “Pengaruh Harga dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Layanan Grab Food di Jombang,” MARGIN
ECO: Jurnal Ekonomi dan Perkembangan Bisnis, Vol. 4:1, (Mei 2020), him. 42-57.

11 Didik Puji Wahyono, dkk. “Pengaruh Harga dan Promosi Terhadap Loyalitas Konsumen
(Studi Kasus Terhadap Pelanggan Grab Food Pada Mahasiswa STIE KH. Ahmad Dahlan di Kota
Lamongan),” Jurnal MELATI, Vol. 30:1, (April 2020), him. 127-138.
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Insani dan Madiawarti melakukan penelitian serupa dengan variabel
kualitas layanan, harga, dan promosi sebagai variabel independen, dan
loyalitas konsumen sebagai variabel dependen. Hasil penelitiannya

menunjukkan bahwa nilai Fp;ppng sebesar 82,063 > Fy,p; Sehingga
disimpulkan pada setiap variabel X mempunyai pengaruh simultan terhadap
variabel Y. berdasarkan uji parisial, didapatkan hasil pada variabel kualitas
pelayanan nilai tp;,,, sebesar 7,090 > 1,65536 yang berarti berpengaruh
positif dan signifikan terhadap variabel Y. Sedangkan variabel harga
mendapatkan nilai ¢, Sebesar 2,912 > 1,65536 yang berarti
berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Y. Kemudian untuk

variabel promosi mendapatkan nilai tp;s,,n, Sebesar 5,743 > 1,65536 yang

berarti berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Y. Penelitian
ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan skala Likert dengan jumlah
sampel sebanyak 150 pengguna Go-Food yang tinggal di Kota Bandung.
Teknik analisis data menggunakan analisis regresi linear berganda yang
diolah dengan menggunakan SPSS 22.

Hasil penelitian Rosiatul Aini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh secara positif terhadap kepuasan pelanggan dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna Go-Food di Kota Mataram dengan

nilai Sig. sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai ty;¢,,, 4 Sebesar 4,065 > 1,988. Harga

juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna Go-

12 Nabilah Alya Insani dan Putu Nina Madiawati, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga
dan Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan Go-Food di Kota Bandung,” Jurnal limiah Manajemen
Ekonomi & Akuntansi, Vol. 4:3, (September-Desember 2020), him. 112-122.
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Food di Kota Mataram dengan nilai Sig. 0,001 < 0,05 dimana hasil uji t

diketahui bahwa nilai ¢tp;,,, Sebesar 3,455 > 1,988. Penelitian ini

menggunakan metode kuantitatif dengan pengumpulan data menggunakan
metode angket. Analisis data dalam penelitian ini mneggunakan uji
validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda,
dan uji hipotesis dengan menggunakan program SPSS 16.0. Sampel dalam
penelitian ini sebanyak 100 responden dengan teknik accidental sampling.t®

Perbedaan antara penelitian terdahulu di atas dengan penelitian ini,

yaitu antara lain :

No.

Perbedaan Penelitian Deskripsi

Objek Penelitian penelitian ini menggunakan objek penelitian Mahasiswa
FSH UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta yang sudah
menggunakan kedua layanan Go-Food dan Grab Food
minimal 3 kali selama berada di Yogyakarta dengan
jumlah sampel 100 responden dengan teknik snowball
sampling.

Variabel Penelitian penelitian ini menggunakan variabel dependen yaitu
Kepuasan Konsumen dan di dukung dengan variabel
independen vyaitu Kualitas Pelayanan, Harga, Fitur
Aplikasi, dan Kesadaran Halal.

Metode Penelitian penelitian ini menggunakan uji validitas dan reliabilitas
untuk menguji instrumen penelitian (kuesioner), dengan
melakukan analisis ~ Uji ~ Asumsi  Klasik  (Uji
Heteroskedastisitas, Uji Multikolinearitas, dan Uji
Normalitas), dan Analisis Linear Berganda dengan Uji t,
Uji F, dan Uji Koefisien Determinasi (R2) untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh masing-masing
variabel independen terhadap variabel dependen dari
kedua layanan yaitu Go-Food dan Grab Food.

13 Rosiatul Aini, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pengguna

Go-Food di Kota Mataram,” Skripsi Ekonomi Islam, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, UIN Mataram,

(2019).
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E. Kerangka Teoritik
1. Platform Pesan-Antar Makanan Online (Go-Food dan Grab Food)

Layanan online food delivery adalah sebuah sarana yang

menghubungkan konsumen dengan usaha kuliner (restoran) secara

daring. Platform ini menyediakan dan menampilkan restoran atau
tempat makan di kawasan tertentu sesuai dengan lokasi konsumen.

Konsumen dapat langsung melihat menu, memesan, hingga melakukan

pembayaran melalui aplikasi digital.** Di Indonesia sendiri, terdapat dua

aplikasi yang paling populer di tengah masyarakat yaitu :

a. Gojek. Gojek adalah perusahaan anak bangsa Indonesia yang
didirikan pada tahun 2015 dan mulai menjadi tren pada tahun 2017.
Semula aplikasi ini hanya menyediakan layanan antar-jemput yang
bisa dipesan secara daring. Namun seiring berjalannnya waktu,
jumlah layanan terus bertambah salah satunya adalah Go-Food.*®

b. Grab. Grab adalah perusahaan multinasional yang pertama kali
didirikan di Singapura. Salah satu layanan Grab adalah Grab Food
yang memungkinkan konsumen memesan makanan melalui

aplikasi. Saat ini, Grab telah memiliki jaringan di beberapa negara

14 Teguh Febrianto Setiawan, dkk., “Strategi Pemasaran Online UMKM Makanan (Studi
Kasus di Kecamatan Cibinon),” Manajemen IKM, Vol. 13:2, (2018), him. 116-126.

15 Adiguna Tumpuan, “Peranan Aplikasi Go-Food Terhadap Perkembangan Bisnis
Kuliner,” JUPAR: Jurnal Pariwisata, Vol. 3:1, (Mei 2020), him. 26-30.
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yaitu Indonesia, Malaysia, Thailand, Singapura, Vietnam, Kamboja,
Pilipina dan Myanmar.1®
2. Kepuasan Konsumen
Kotler menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan
dibandingkan dengan harapannya.®’ Jika kinerja gagal dalam memenuhi
harapan konsumen, maka konsumen akan merasa tidak puas, namun jika
Kinerja sesuai dengan pemenuhan harapan konsumen, maka konsumen
akan merasa puas.’® Kotler menyatakan bahwa terdapat tiga aspek
kepuasan konsumen yaitu loyal terhadap barang, adanya komunikasi
yang positif dari mulut ke mulut, dan perusahaan menjadi pertimbangan
utama. Adapun beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen yaitu antara lain kualitas pelayanan, kualitas barang, harga,
faktor siatuasi dan personal. Ada juga beberapa ahli yang menyatakan
emosi dan biaya termasuk dalam faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen.
3. Persepsi Kualitas Pelayanan
Pengertian kualitas pelayanan atau kualitas jasa berpusat pada upaya

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan

16 Taufik Masjono A.,dkk., “Peranan Platform Food Delivery Service dalam Mendukung
Marketing Mix UKM di Masa New Normal,” Jurnal Pengembangan Wiraswasta, Vol. 22:2, (2020),
him. 121-129.

17 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran,.... ..... ....., him. 246.

18 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, Cet. Ill, (Jawa Timur: Banyumedia Publishing,
2007), him. 349.
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penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurut
Tjiptono, kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang
berkaitan erat dengan barang, jasa, sumber daya manusia, serta proses
dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi kebutuhan dan
keinginan  konsumen serta Kketepatan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan konsumen.® Menurut Kotler, kualitas pelayanan
merupakan keseluruhan dari keistimewaan dan karakteristik dari barang
atau jasa yang menunjang kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan
secara langsung ataupun tidak langsung.?’ Konsep kualitas pelayanan
yang berkaitan dengan kepuasan ditentukan oleh lima unsur yang biasa
dikenal dengan istilah kualitas layanan “RATER” (responsiveness,
assurance, tangible, empathy dan reliability).?
4. Persepsi Harga

Menurut Schiffman dan Kanuk, persepsi harga adalah pandangan atau
persepsi mengenai harga bagaimana pelanggan memandang harga
tertentu (tinggi, rendah, dan wajar) berpengaruh secara kuat terhadap

maksud membeli dan kepuasan membeli.??> Sementara harga menurut

19 Meithiana Indrasari, Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan, (Jawa Timur: Indonesia
Press, 2019), him. 61.

20 philip Kotler dan Kevin L. Keller, Manajemen Pemasaran, alih bahasa BOB Sabran
MM, Ed. XI1 Jilid Il (Jakarta: Erlangga, 2012), him. 681.

2L A, Parasasuraman, dan Valerie A. Zeithaml, Delivering Quality Service, alih bahasa
oleh Sutanto, (New York: The Free Press, 2001), him. 26.

22 gchiffman dan Kanuk, Perilaku Konsumen, Ed. VII, (Jakarta: Prentice Hall, 2004), him.
186.
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William J. Stanton dan Jerome McCarthy, masing-masing memberikan
pengertian harga sebagai berikut. Menurut William J. Stanton “harga
adalah jumlah uang (kemungkinan ditambah beberapa barang) yang
dibutuhkan untuk memperoleh barang dan pelayanan yang
menyertainya.” Sedangkan harga menurut Jerome McCarthy adalah apa
yang dibebankan untuk sesuatu.® Apabila barang atau jasa yang
diinginkan konsumen adalah barang atau jasa dengan kualitas atau mutu
yang baik, maka tentunya harga dari barang atau jasa tersebut mahal.
Sebaliknya apabila yang diinginkan konsumen adalah barang atau jasa
dengan kualitas biasa-biasa saja atau tidak terlalu baik maka harganya
tidak terlalu mahal.?*
5. Kesadaran Halal terhadap Makanan (Halal Awareness)

Shaari dan Arifin (mengutip dari Eliasi & Dwyer, 2002) menyatakan
kesadaran halal merupakan tingkat pengetahuan yang dimiliki oleh
konsumen muslim untuk mencari dan mengkonsumsi produk halal
sesuai dengan syariat Islam.?®> Menurut Golnaz, dkk., berdasarkan studi
mereka, kesadaran halal barang ditentukan oleh sikap positif. Sikap
positif adalah persepsi yang menguntungkan dari kesadaran halal.

Kesadaran muslim ditandai dengan adanya pengetahuan mengenai

23 Meithiana Indrasari, Pemasaran dan Kepuasan ..... ...... .... , him. 36.
24 |bid, hlm. 37.

% J.AN. Shaari dan Mohd. Arifin, “Dimension of Halal Purchase Intention: A Preliminary
Study,” International Review of Business Research Papers, Vol. 6:4, (2010), him. 444 — 456.
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proses penyembelihan, pengemasan makanan, dan kebersihan makanan
sesuai dengan hukum Islam. Konsumen muslim akan cenderung
memilih barang yang telah dinyatakan halal oleh lembaga yang
berwenang memberikan jaminan halal pada suatu barang, karena
cenderung lebih aman, dan terhindar dari kandungan zat atau bahan
berbahaya.2®

Magashid syari’ah makanan halal merupakan kemaslahatan
dibalik mengkonsumsi makanan halal yang disyariatkan agama, yang
merupakan tujuan syar’i dalam memerintahkan kepada manusia atas
dasar 5 unsur pokok ; hifdzud din (menjaga agama), hifdzun nafs
(menjaga jiwa), hifdzdzul ‘ag/ (menjaga akal), hifdzun nasl (menjaga
keturunan) dan hifdzul mal (menjaga harta benda), dengan

mempertimbangkan tingkat kebutuhan manusia.

F. Hipotesis
Perusahaan jasa yang menawarkan food delivery online platform seperti Go-
Food dan Grab Food, faktor kualitas pelayanan, harga, fitur aplikasi, dan
kesadaran halal merupakan faktor yang mendukung tingkat kepuasan
konsumen dalam menggunakan aplikasi tersebut, khususnya pada

konsumen muslim. Sehingga hipotesis yang muncul adalah sebagai berikut:

% Golnaz Rezai, dkk., “Non-muslim’s awareness of Halal principles and related food
products in Malaysia,” International Food Research Journal, Vol. 17, No. 3, (2010), him. 667-674.
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Ha:: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pengguna Go-Food dan Grab Food pada Mahasiswa FSH UIN Sunan
Kalijaga Yogyakarta.

Haz: Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pengguna Go-Food
dan Grab Food pada Mahasiswa FSH UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta.
Has: Fitur aplikasi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pengguna Go-
Food dan Grab Food pada Mahasiswa FSH UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta.

Has: Kesadaran Halal berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pengguna
Go-Food dan Grab Food pada Mahasiswa FSH UIN Sunan Kalijaga

Yogyakarta.

G. Metode Penelitian

1. Metode Penelitian
Penelitian ini merupakan jenis penelitian lapangan (field research).
Pendekatan penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif
yang akan diukur menggunakan statistik sebagai alat uji perhitungan.

2. Populasi dan Teknik Penarikan Sampel
Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah Mahasiswa
Fakultas Syariah dan Hukum UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta yang
pernah menggunakan kedua layanan Go-Food dan Grab Food. Sampel
dalam penelitian ini menggunakan teknik snowball sampling yaitu

merupakan teknik pengambilan sampel yang diawali dari 1 (satu)
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responden yang kemudian diminta untuk dihubungkan dengan
responden lain yang sesuai dengan kriteria dalam penelitiannya. Adapun
kriteria sampel dalam penelitian ini yaitu Mahasiswa Fakultas Syariah
dan Hukum UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta yang sudah pernah
menggunakan kedua layanan Go-Food dan Grab Food minimal
sebanyak 3 (tiga) kali selama berada di Yogyakarta. Adapun jumlah
sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 (seratus) responden dari
Mahasiswa FSH UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta yang memenuhi

kriteria penelitian.

. Variabel dan Indikator Penelitian

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

a. Variabel Dependen, adalah variabel yang dipengaruhi atau yang
menjadi akibat, karena adanya variabel bebas (independen). Dalam
penelitian ini yang menjadi variabel dependen yaitu Kepuasan
Konsumen ().

b. Variabel Independen, adalah variabel yang mempengaruhi atau yang
menjadi sebab perubahan atau timbulnya variabel dependen
(terikat). Dalam penelitian ini yang menjadi variabel independen
antara lain :

1) Kualitas Pelayanan (X1)
2) Harga (X2)
3) Fitur Aplikasi (X3)

4) Kesadaran Halal (Halal Awareness) (X4)
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4. Pengumpulan Data Penelitian
Sumber data dalam penelitian ini yaitu menggunakan data primer yang
diperoleh melalui penyebaran kuesioner atau angket sebagai instrumen
penelitian. Dalam penelitian ini, data primer yang digunakan berupa
kuesioner atau angket yang dibagikan kepada mahasiswa FSH UIN
Sunan Kalijaga Yogyakarta selaku konsumen kedua layanan Go-Food
dan Grab Food yang memenubhi kriteria penelitian.

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah dengan
penyebaran kuesioner atau angket yang bersifat terarah dan terukur,
dimana responden dalam penelitian ini telah ditentukan terlebih dahulu
melalui penentuan sampel. Kuesioner yang digunakan dalam penelitian
ini adalah kuesioner tertutup. Kuesioner tertutup yakni kuesioner yang
sudah disediakan jawabannya, sehingga responden hanya memilih dan
menjawab secara langsung pernyataan yang disusun sesuai dengan
pengalaman dari responden.

Untuk mengukur nilai angket menggunakan skala likert. Skala
likert memberikan suatu nilai skala untuk tiap alternatif jawaban yang
berjumlah lima kategori. Dengan demikian instrumen itu akan
menghasilkan total skor bagi tiap responden. Alternatif jawaban 5 item
dengan kode : SS, S, N, TS dan STS.

Tabel I. 3
Skor Untuk Pernyataan Kuesioner

Kode Keterangan Skor
Pernyataan Positif
SS Sangan Setuju 5
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S Setuju 4
N Biasa saja/Netral 3
TS Tidak Setuju 2
STS Sangat Tidak Setuju 1

5. Teknik Analisis Data
Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis statistik
inferens untuk membuat generalisasi dan menarik kesimpulan tentang
karakteristik populasi melalui karakteristik sampel profil responden,
dengan menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas untuk mengukur
tingkat validitas dan kepercayaan terhadap instrumen penelitian
(kuesioner) dan analisis regresi linear berganda dengan uji asumsi klasik
(uji heterokedastisitas dan uji multikolinearitas), uji hipotesis (uji t, uji
F, uji koefisien determinasi (R% untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh kualitas pelayanan, harga, fitur aplikasi, serta kesadaran harga
(variabel independen) terhadap kepuasan konsumen (variabel
dependen) pengguna Go-Food dan Grab Food dengan menggunakan

program SPSS 28.0 dalam pengolahan datanya.

H. Sistematika Pembahasan
Adapun sistematika penulisan ini merupakan kerangka skripsi yang
maksudnya memberi petunjuk mengenai pokok-pokok permasalahan yang

akan di bahas dalam skripsi ini.
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BAB I, bab ini menguraikan latar belakang masalah, perumusan
masalah, tujuan dan manfaat penelitian, telaah pustaka, kerangka teoritik,
metode penelitian,serta sistematika pembahasan.

BAB 11, bab ini menguraikan tentang landasan teori yang berkaitan
dengan topik penelitian ini menegenai kepuasan konsumen, persepsi
kualitas layanan, persepsi harga, dan juga kesadaran halal (dalam
mengkonsumsi makanan).

BAB 111, bab ini merupakan uraian dari metode penelitian yang
meliputi objek penelitian termasuk profil perusahaan Gojek dan Grab,
populasi dan sampel penelitian, teknik pengumpulan data, pengukuran
validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik (uji heterokedastisitas dan uji
multikolinearitas), uji hipotesis (uji F, uji koefisien determinasi (R?), dan uji
t), definisi operasional dan pengukuran variabel Kepuasan Konsumen,
Kualitas Pelayanan, Harga, Fitur Aplikasi, serta Kesadaran Halal.

BAB 1V, berisi tentang profil responden serta hasil analisis data
menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas, hasil uji asumsi klasik (uji
heterokedastisitas dan uji multikolinearitas), uji hipotesis (uji F, uji
koefisien determinasi (R?), dan uji t), yang meliputi pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen baik pada pengguna Go-Food
maupun Grab Food, serta perbedaan yang didapatkan dari hasil perhitungan
tersebut, dan kemudian hasil tersebut di deskripsikan pada sub bab

pembahasan.
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BAB V, bab penutup mencakup uraian yang berisi kesimpulan yang
diperoleh dari hasil penelitian dan saran-saran. Selanjutnya pada bagian
akhir skripsi akan disertakan daftar pustaka, lampiran-lampiran data yang

mendukung, dan daftar riwayat hidup penulis.



123

BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan pada

penelitian ini, maka kesimpulan yang dapat diambil adalah sebagai berikut:

1. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen pengguna layanan Go-Food dengan nilai tp;,,, sebesar
6.398. Sedangkan untuk variabel harga tidak berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen pengguna Go-Food, ditunjukkan dengan nilai
thitung Sebesar 1.738. Sementara untuk variabel fitur aplikasi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen layanan Go-Food
yang terbukti dengan nilai tp;.,,, sebesar 2.817. Kemudian untuk
variabel kesadaran halal sendiri tidak berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen pengguna layanan Go-Food, hal ini dibuktikan dengan nilai
thitung S€besar -0.148 untuk Go-Food.

2. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen pengguna layanan Grab Food terbukti dengan nilai tp;zyng
sebesar 2.350. Variabel harga juga berpengaruh signifkan terhadap
kepuasan konsumen pengguna layanan Grab Food dibuktikan dengan
nilai tpien, Sebesar 3.366. Variabel fitur aplikasi juga sama-sama
berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen dengan

nilai tpipung Untuk sebesar 3.797. Sementara untuk variabel kesadaran
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halal tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen bagi pengguna

layanan Grab Food, hal ini dibuktikan dengan nilai ty;;,,, sebesar -

0.654 untuk Grab Food.

Kesimpulan tambahan:

1. Perbedaan variabel yang mempengaruhi kepuasan konsumen antara
layanan Go-Food dan Grab Food dengan responden yang sama yaitu
terletak pada variabel harga. Tidak signifikansinya variabel harga
karena responden menjawab dengan jawaban yang identik, dimana
sebagian besar responden menjawab “Setuju” dengan harga yang
ditawarkan oleh kedua layanan, hanya sebagian kecil saja yang
menjawab “Biasa Saja” pada variabel harga layanan Go-Food. Sehingga
variabilitasnya tidak mempengaruhi kepuasan responden selaku
konsumen dalam menggunakan layanan.

2. Kecenderungan responden dalam memilih layanan Go-Food lebih besar
dibandingkan dengan layanan Grab Food. Sebanyak 19% responden
cenderung memilih Go-Food dalam frekuensi pembeliannya, sementara
itu sebanyak 11% responden cenderung memilih Grab Food dalam
frekuensi pembeliannya. Sisanya responden sama-sama memiliki
kecenderungan yang sama antara Go-Food dan Grab Food yaitu sebesar
70% responden.

B. Saran
1. Diharapkan bagi responden atau konsumen memiliki sikap kesadaran

halal yang lebih tinggi dengan menerapkan sikap kehati-hatian dalam
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membeli produk khususnya makanan melalui layanan jasa online seperti
Go-Food dan Grab Food. Sikap kehati-hatian tidak hanya terbatas pada
mencari informasi terkait makanan yang akan dipesan, tetapi juga lebih
aware terhadap logo halal yang tercantum pada makanan yang dibeli
ataupun Klaim halal dari restoran dan rumah makan pada layanan
tersebut. Karena semakin tinggi kesadaran konsumen terhadap
kehalalan makanan yang di jual, semakin dapat berpengaruh pula
terhadap permintaan penjualan makanan halal, sehingga produsen
dalam hal ini rumah makan atau restoran akan semakin banyak yang
memperhatikan kehalalan makanan yang mereka jual.

. Bagi layanan jasa makanan online seperti Go-Food dan Grab Food
diharapkan lebih meningkatkan sistem pendaftaran makanan bagi para
mitra, melalui formulir yang berisi terkait informasi lengkap makanan
yang akan di jual serta kehalalan makanan tersebut, baik dalam proses
pembuatannya sampai pada proses pengemasannya. Diharapkan juga
dapat meningkatkan fitur aplikasi untuk mengkualifikasikan jenis
makanan yang di jual sehingga konsumen dapat lebih mudah dalam
mencari makanan yang akan dipesan dan lebih memberi rasa aman
Khususnya bagi konsumen muslim dalam mencari makanan halal untuk
memberikan kepuasan dan kenyamanan bagi konsumen.

. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambah variabel
independen lainnya, seperti promosi, ketersediaan makanan, dan sistem

keluhan pelanggan.
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