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MOTTO

“You have to fight to achieve your dreams. You have to make sacrifices and work

hard for them”.
(Lionel Andreas Messi)

“Bila kaum muda terpelajar merasa dirinya terlalu tinggi untuk berbaur dengan

masyarakat, maka lebih baik pendidikan itu tidak pernah ada”.
(Ferry Irwandi)

“Masa depan kita ada di tangan kita sendiri. Kita yang menentukan akan menjadi
generasi maju dan sejahtera, atau tertinggal dan mengeluh. Pilihannya ada di kita

hari ini”.

(Purbaya Yudhi Sadewa)
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ABSTRAK

Berkembangnya teknologi digital, khususnya internet telah membawa
perubahan di berbagai bidang. Dalam era digital saat ini, internet berperan penting
untuk mendukung layanan berbasis teknologi. Salah satunya layanan GoFood
yang menjadi layanan digital sebagai akses pemesanan makanan secara online
oleh Gen-Z saat ini. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas
Layanan, Harga, dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan GoFood Dalam
Aplikasi Gojek (Studi Pada Gen-Z di Solo Raya). Jenis penelitian ini merupakan
penelitian kuantitatif. Populasi pada penelitian ini adalah Gen-Z di Solo Raya
yang pernah menggunakan layanan GoFood. Sampel dalam penelitian ini
diperoleh dengan menggunakan metode purposive sampling, yaitu pemilihan
sampel dengan kriteria yang telah ditentukan. Berdasarkan metode purposive
sampling tersebut didapatkan sebanyak 96 sampel menggunakan rumus Hair et al.
Metode analisis yang digunakan adalah uji instrumen, uji asumsi klasik, uji
hipotesis dengan menggunakan program SPSS versi 25. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, Harga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, dan

Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Harga, Kepercayaan.
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ABSTRACT

The development of digital technology, especially the internet, has brought
changes in various fields. In today's digital era, the internet plays an important
role in supporting technology-based services. One of them is GoFood, a digital
service that provides online food ordering access for Gen-Z today. This study aims
to determine the influence of Service Quality, Price, and Trust on GoFood
Customer Satisfaction in the Gojek Application (A Study of Gen-Z in Greater
Solo). This study is a quantitative study. The population in this study is Gen-Z in
Greater Solo who have used GoFood services. The sample in this study was
obtained using purposive sampling, which is the selection of samples based on
predetermined criteria. Based on the purposive sampling method, 96 samples
were obtained using the Hair et al. formula. The analysis method used was
instrument testing, classical assumption testing, and hypothesis testing using the
SPSS version 25 program. The results of this study indicate that Service Quality
has a significant effect on customer satisfaction, Price has a significant effect on

customer satisfaction, and Trust has a significant effect on customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Price, Trust.
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BABI
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Kemajuan teknologi digital, khususnya internet telah membawa
perubahan signifikan di berbagai bidang. Saat ini, masyarakat semakin
terbiasa menggunakan aplikasi digital untuk memenuhi kebutuhan harian
mereka. Dalam era digital saat ini, internet berperan sebagai infrastruktur
utama yang mendukung layanan berbasis teknologi, seperti layanan
pendidikan, perdagangan elektronik (e-commerce), perbankan digital,
hinggal layanan pemesanan secara online. Internet dapat didefinisikan
jejaring atau alat komunikasi yang digunakan untuk mempermudah
setiap orang untuk berinteraksi di dunia maya menggunakan media
elektronik dengan sinyal dan frekuensi yang disesuaikan, Oktavionika
dkk. (2023). Pada gambar 1, peningkatan akses internet semakin merata
di seluruh Indonesia, dimana masyarakat mulai beralih ke platform
digital yang menawarkan kemudahan, kecepatan, dan efisiensi. Asosiasi
Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) mengumumkan jumlah
pengguna internet Indonesia tahun 2024 mencapai 221.563.479, maka
tingkat akses internet Indonesia menyentuh angka 79,5%. Dibandingkan
dengan periode sebelumnya pada tahun 2023 atau menembus
215.626.156, yang menyentuh angka 78,19%, maka ada peningkatan
1,4%.
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Gambar 1. Data Diagram Pengguna Internet di Indonesia Tahun 2023 -
2024 (Sumber:https://apjii.or.id/berita)

Pada data tersebut mencerminkan masyarakat sangat
ketergantungan terhadap layanan digital sekarang. Salah satu layanan
yang berkembang pesat saat ini adalah layanan pemesanan makanan
menggunakan aplikasi, seperti GoFood yang merupakan fitur platform
digital dari Gojek. Pada gambar 2, GoFood saat ini merajai industri
pesan antar makanan untuk tahun 2025 dikutip oleh GoodStats (2025).
Survei dilakukan pada bulan Maret 2025 melalui aplikasi Jakpat App
Mobile berjudul Consumer Behavior in Online Food Delivery 2025.
Sebanyak 1.343 responden mengikuti survei ini pada tanggal 13 -14
Maret 2025. Riset ini meneliti perilaku masyarakat tentang jajan online
di Indonesia, hasilnya layanan GoFood dalam aplikasi gojek menjadi
paling sering digunakan, dipilih oleh 38% responden, ShopeeFood
dipilih oleh 29% responden, GrabFood dipilih oleh 27% responden, dan

sementara 4% responden menggunakan aplikasi lainnya.


https://apjii.or.id/berita

Aplikasi Pemesanan Makanan Online Terpopuler
(Maret 2025)
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Gambar 2. Data diagram layanan pesan antar makanan di Indonesia

bulan Maret 2025

(Sumber:https://goodstats.id/article/gofood-rajai-industri-pesan-makanan

-online-awal-2025-h2SpA)

Aplikasi GoFood ini membuat masyarakat khususnya Gen-Z di
Solo Raya menjadi akses untuk pemesanan makanan secara online.
Gen-Z merupakan orang-orang yang tumbuh di era digital saat ini
dengan kemajuan teknologi dan internet yang modern (Siregar dkk.
2024). Saat ini di tengah ketatnya persaingan layanan digital saat ini,
tingkat kepuasan pelanggan menjadi faktor kunci dalam menentukan
keberhasilan sebuah platform. Kepuasan tersebut dipengaruhi oleh
sejumlah aspek penting, seperti kualitas layanan, harga, dan kepercayaan

dalam layanan tersebut.

Kualitas layanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan
pelanggan dari suatu layanan dan bagaimana organisasi mengelola
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Menurut
Ilahi & Arifuddin (2022) kualitas layanan adalah semua aktivitas yang

dilakukan perusahaan dalam bentuk jasa yang baik untuk memenuhi



ekspektasi dan harapan pelanggan. Kualitas layanan merupakan elemen
utama yang harus diperhatikan oleh setiap perusahaan dalam upaya
menarik dan mempertahankan kepercayaan pelanggan, termasuk
perusahaan berbasis jasa seperti Gojek yang mempunyai fitur Gofood
yang merupakan jasa pengantaran makanan online, hal ini sangat
bergantung pada konsistensi dalam memberikan layanan yang sesuai

dengan ekspektasi pelanggan.

Harga juga pengaruh untuk kepuasan pelanggan yang merupakan
pertimbangan bagi Gen-Z, karena cenderung sensitif terhadap keadaan
yang ekonomis. Harga adalah biaya berupa sejumlah uang yang harus
dikeluarkan sebagai alat tukar untuk mendapatkan barang dan
pelayanannya (Gunarsih dkk. 2021). Harga merupakan peranan penting,
mereka akan lebih memilih layanan yang menawarkan harga yang

terjangkau dan tetap berkualitas.

Kepercayaan juga menjadi faktor penting khususnya dalam
pelayanan untuk bisa membuat pengguna yakin dan aman terhadap
layanan yang diberikan. Kepercayaan merupakan keyakinan seseorang
terhadap layanan perusahaan terkait jual atau beli dengan bukti dan
sugesti sehingga dapat memenuhi keinginan (Putra & Triwardhani,
2023). Kepercayaan terbentuk ketika pelanggan dalam melakukan
transaksi merasa aman dan pesanan yang dilakukan sesuai dengan

permintaan.

Faktor di atas termasuk dalam layanan GoFood yang merupakan
layanan pesan-antar makanan secara online, yang dimana menjadi solusi
di tengah gaya hidup masyarakat saat ini, khusus nya Gen-Z di Solo
Raya yang serba digital dan memanfaat teknologi yang ada. GoFood
termasuk layanan pemesanan makanan online terbesar di indonesia,
khusus nya Solo Raya. Banyak masyarakat sekarang ingin serba cepat,
efisien, murah, dan kualitas bagus, dengan adanya GoFood keinginan

masyarakat bisa terpenuhi dalam kehidupan sehari-hari mereka.



Walaupun GoFood bisa membuat keinginan mereka terpenuhi,
masth banyak keluhan berdasarkan ulasan di media sosial mengenai
kinerja layanan pada GoFood. Maka dari itu tujuan penelitian ini untuk
mengetahui sejauh mana kepuasan pelanggan Gofood dengan kualitas
layanan, harga, dan kepercayaan terhadap Gen-Z yang menggunakan

fitur GoFood dalam aplikasi Gojek yang berfokus di wilayah Solo Raya.

Pada penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi positif
bagi perusahaan dalam meningkatkan mutu layanan, serta menjadi
referensi sumber akademis dalam pembahasan kepuasan pelanggan pada

penggunaan layanan di era digital ini.

1.2 Rumusan Masalah

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
GoFood di Solo Raya?

2. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan GoFood di Solo
Raya?

3. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan GoFood
di Solo Raya?

1.3 Tujuan Penelitian

1. Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan
GoFood.

2. Menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan GoFood.

3. Menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan

GoFood.



1.4 Manfaat Penelitian

A. Manfaat Teoritis:
Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya kajian ilmiah, khususnya
dalam bidang manajemen pemasaran dan studi perilaku pelanggan,
terutama yang berkaitan dengan layanan digital berbasis aplikasi.

B. Manfaat Praktis:
Temuan dari penelitian ini dapat dijadikan bahan pertimbangan dan
evaluasi bagi pihak manajemen Gojek, khususnya unit layanan GoFood,
dalam upaya meningkatkan mutu pelayanan, merumuskan kebijakan harga
yang kompetitif, serta mengoptimalkan kepercayaan untuk meningkatkan

kepuasan pelanggan di kawasan Solo Raya.



BABII
LANDASAN TEORI

2.1 Teori Yang Relevan

2.1.1 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan hal biasa yang dilakukan oleh
pelanggan saat merespon suatu layanan yang diperolehnya menggunakan
perasaan berdasarkan harapan mereka terhadap suatu sistem. Kepuasan
pelanggan merupakan perasaan seseorang setelah merasakan kepuasan
yang diberikan oleh produk atau jasa dan bisa menjadi pelanggan yang
loyal, Hasibuan dkk. (2021). Sedangkan menurut Rahardjo & Yulianto
(2022) Kepuasan pelanggan merupakan keinginan pelanggan dapat
dipenuhi secara maksimal dari segi produk atau jasa yang ditawarkan
memiliki kualitas yang sangat baik maka pelanggan merasakan

kepuasan.

Berdasarkan beberapa teori diatas dapat disimpulkan bahwa
kepuasan pelanggan adalah keinginan pelanggan yang harus dipenuhi dari
segi kualitas produk atau jasa yang ditawarkan sehingga pelanggan loyal

dan merasakan kepuasan.

Adapun indikator kepuasan pelanggan menurut Indrasari (2019)

bahwa kepuasan pelanggan memiliki indikator sebagai berikut:

1. Kesesuaian harapan, yaitu kepuasan tidak diukur secara langsung
tetapi disimpulkan berdasarkan kesesuaian atau ketidaksesuaian
antara harapan pelanggan dengan kinerja perusahaan yang
sebenarnya.

2. Minat berkunjung kembeali, yaitu kepuasan pelanggan diukur dengan
menanyakan apakah pelanggan ingin membeli atau menggunakan

kembali jasa perusahaan.



3. Kesediaan merekomendasikan, yaitu kepuasan pelanggan diukur
dengan menanyakan apakah pelanggan akan merekomendasikan
produk atau jasa tersebut kepada orang lain seperti, keluarga,

teman, dan lainnya

2.1.2 Kualitas Layanan

Kualitas layanan adalah ukuran seberapa baik dalam melakukan
layanan terhadap pelanggan dalam memenuhi kebutuhannya. Semakin
baik layanan yang diberikan, maka semakin tinggi kualitas yang
didapatkan untuk memenuhi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan yaitu
setiap tindakan yang diberikan kepada pelanggan pada dasarnya tidak
berwujud dan apabila kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi sesuai dengan
harapannya maka pelanggan dapat merasa puas, Wijaya dkk. (2023).
Sedangkan menurut Rizal dkk. (2021) Kualitas layanan adalah upaya
memenuhi kebutuhan yang bersamaan dengan keinginan pelanggan serta
ketepatan cara penyampaiannya agar dapat memenuhi harapan dan

kepuasan pelanggan tersebut.

Berdasarkan teori diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan
merupakan tindakan yang diberikan untuk memenuhi kebutuhan

pelanggan sehingga harapan dan kepuasan terpenubhi.

Adapun indikator kualitas layanan menurut Kotler dan Keller

(2016), bahwa kualitas layanan memiliki indikator sebagai berikut:

1. Keandalan (Reliability) Keandalan adalah kemampuan perusahaan
untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan, terpercaya,
akurat serta konsisten.

2. Ketanggapan (Responsiveness) Ketanggapan adalah suatu
kemampuan untuk memberikan pelayanan ke pelanggan dengan

cepat serta mendengar dan mengatasi keluhan pelanggan.



3. Jaminan (Assurance) Jaminan adalah mengukur kemampuan dan
kesopanan karyawan serta sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki
karyawan.

4. Empati (Empathy) Empati adalah memberikan perhatian yang tulus
dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para
konsumen dengan berupaya memahami keinginan konsumen.

5. Berwujud (7angibles) Berwujud adalah penampilan fasilitas fisik,
peralatan yang baik yang digunakan untuk memberikan pelayanan

kepada konsumen.

2.1.3 Harga

Harga adalah sesuatu yang harus dibayarkan untuk mendapatkan
barang tersebut. Penggunaan istilah “harga” sering digunakan oleh penjual
untuk kegiatan jual-beli produk, baik barang maupun jasa. Penjual yang
menentukan harga untuk mengambil keuntungan dari kegiatan jual-beli
dengan pelanggan. Harga adalah proses kesepakatan antara penjual dan
pembeli melalui sejumlah uang sebagai alat tukar dalam memperoleh
barang dan jasa serta pelayanannya, Baskoro & Mahmudah (2021).
Sedangkan menurut Wijaya dkk. (2023) harga merupakan sejumlah uang
yang digunakan untuk proses transaksi sebagai alat tukar untuk

mendapatkan barang atau jasa antar perusahaan dan pelanggan.

Berdasarkan teori di atas dapat disimpulkan bahwa harga merupakan
sejumlah uang yang harus dikeluarkan pelanggan sebagai media alat tukar

untuk memperoleh barang atau jasa.

Adapun indikator harga menurut Kotler dan Amstrong (2016),

bahwa harga memiliki indikator sebagai berikut:

1. Keterjangkauan harga, konsumen bisa menjangkau harga yang sudah
diberikan oleh perusahaan. Produk biasanya ada beberapa jenis

dalam satu merek harganya juga berbeda dari yang termurah sampai
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termahal.

2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk, harga seringkali dijadikan
indikator kualitas bagi konsumen. Seringkali orang memilih harga
yang lebih tinggi di antara dua produk karena melihat perbedaan
kualitas. Jika harganya lebih tinggi, orang cenderung berasumsi
bahwa kualitasnya juga lebih baik..

3. Kesesuaian harga dengan manfaat, konsumen memutuskan untuk
membeli suatu produk ketika manfaat yang mereka rasakan lebih
besar atau sama dengan apa yang dikeluarkan untuk membelinya.
Jika konsumen menilai manfaat produk kurang dari uang yang
dikeluarkan, mereka menganggap produk itu mahal dan berpikir dua
kali untuk membelinya lagi.

4. Harga sesuai dengan kemampuan, konsumen sering membandingkan
harga suatu produk dengan produk lainnya. Dalam hal ini, konsumen

mempertimbangkan harga produk saat membeli produk.

2.1.4 Kepercayaan

Kepercayaan merupakan keyakinan pelanggan dimana percaya
terhadap layanan yang diberikan sesuai keinginan. Kepercayaan adalah
sebuah komitmen atau janji dalam sebuah bisnis, bagaimana kepercayaan
seorang konsumen dalam memilih dan menggunakan jasa dari suatu
perusahaan yang dipercaya untuk memenuhi kebutuhannya, Tanjung &
Rahman (2023). Menurut [lmiyah & Krishernawan (2020) kepercayaan
adalah keyakinan pelanggan terhadap produk tertentu serta mencakup
seluruh informasi yang dipunyai konsumen terkait objek, atribut, serta
manfaatnya. Sedangkan menurut Teluma & Asnawati (2025) kepercayaan
merupakan seseorang yang mengandalkan pihak lain dan dapat dipercaya
dalam melakukan transaksi bahwa pihak tersebut akan memenuhi

kewajibannya dengan baik sesuai harapan.
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Berdasarkan teori di atas dapat disimpulkan bahwa kepercayaan

mempunyai pemikiran yang positif dan keyakinan terhadap layanan yang

diberikan aman dan dipercayai dalam memenuhi kewajiban dengan baik

dan sesuai yang diharapkan.

. Kredibilitas,

Adapun Indikator dari kepercayaan menurut Maharani (2010) yaitu:

. Kehandalan, kehandalan merupakan konsisten dari serangkaian

pengukuran.  Kehandalan  dimaksudkan  untuk  mengukur

kekonsistenan perusahaan dalam melakukan usahanya dari dulu

sampai sekarang.

. Kejujuran, bagaimana perusahaan/pemasar menawarkan produk

barang atau jasa yang sesuai dengan informasi yang diberikan

perusahaan/pemasar kepada konsumennya.

. Kepedulian, perusahaan/pemasar yang selalu melayani dengan baik

konsumennya, selalu menerima keluhan-keluhan yang dikeluhkan
konsumennya serta selalu menjadikan konsumen sebagai prioritas.

kualitas  atau  kekuatan ada pada

yang

perusahaan/pemasar untuk meningkatkan kepercayaan konsumennya

2.2 Penelitian Terdahulu

Tabel 1. Penelitian Terdahulu

Pelayanan dan
Kepercayaan
terhadap
Kepuasan

Pelanggan

berganda

No | Penulis & Tahun Judul Metode Hasil
Penelitian Penelitian
1. [ Nugroho dkk. Pengaruh Analisi Hasil penelitian
(2022) Kualitas regresi linier | bahwa kualitas

pelayanan,
Kepercayaan,
dan
berpengaruh
positif dan
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E-Commerce signifikan
Lazada (di terhadap
Kota kepuasan
Semarang) pelanggan
Ardiansyah & Analisi Hasil penelitian
Pengaruh T .
Wahyono (2021) regresi linier | bahwa kualitas
Kualitas ..
berganda layanan digital,
Layanan .
promosi, dan
Digital,
kepercayaan
Promosi, dan
berpengaruh
Kepercayaan o\
positif dan
terhadap .
signifikan
Kepuasan
terhadap
Pelanggan
kepuasan
ShopeeFood
pelanggan
Krisnanto & Pengaruh Nilai | Analisis Hasil Penelitian
Yulianthini (2021) | Pelanggan dan | regresi bahwa nilai
Kepercayaan linear pelanggan dan
terhadap kepercayaan
Kepuasan secara parsial
Pelanggan berpengaruh
Pengguna Jasa positif dan
Gojek di Kota signifikan
Singaraja terhadap
kepuasan
pelanggan
Widyana dkk. Pengaruh Analisi Hasil penelitian
(2025) Kualitas regresi linier | bahwa kualitas
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Pelayanan, berganda pelayanan,
Harga dan harga, dan
Kepercayaan kepercayaan
terhadap secara parsial
Kepuasan berpengaruh
Pelanggan di positif dan
CV. Indo Jaya signifikan
Putra terhadap
kepuasan
pelanggan
Sahda dkk. Harga, Analisis Hasil penelitian
(2024) Kualitas regresi bahwa harga,
Layanan, dan | linear kualitas
Kepercayaan layanan dan
pada kepercayaan
Transportasi berpengaruh
Online Maxim signifikan
terhadap terhadap
Kepuasan kepuasan
Pelanggan pelanggan
Wijayanto & Rozi | Pengaruh Analisis Hasil penelitian
(2022) Kualitas regresi bahwa kualitas
Layanan dan linear layanan dan
Harga terhadap harga
Kepuasan berpengaruh
Pelanggan positif
Pengguna signifikan
Transportasi terhadap
Online Grab di kepuasan




14

Jabodetabek pelanggan
Pribadi dkk. Pengaruh Analisis Hasil penelitian
(2022) Kualitas regresi bahwa kualitas
Layanan dan linear layanan dan
Harga terhadap harga
Kepuasan berpengaruh
Pelanggan JNE positif dan
Pusat di signifikan
Tomang terhadap
Jakarta Barat kepuasan
pelanggan
Hanan dkk. Analisis Hasil penelitian
Pengaruh ) .
(2024) regresi bahwa kualitas
Kualitas )
linear pelayanan dan
Pelayanan dan
harga
Harga terhadap
berpengaruh
Kepuasan .\
positif dan
Pelanggan o
signifikan
Gojek Wilayah
) Y terhadap
Jakarta
kepuasan
pelanggan
Kevin & Nofrizal Analisis Hasil penelitian
Pengaruh ) .
(2023) regresi bahwa kualitas
Kualitas )
linear pelayanan dan

Pelayanan dan
Harga terhadap
Kepuasan
Pelanggan
pada PT. Gojek

harga
berpengaruh
positif dan

signifikan
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Indonesia, terhadap
Cabang kepuasan
Pekanbaru pelanggan
10 | Tsalisa dkk. Analisis Hasil penelitian
Pengaruh . .
(2022) regresi bahwa kualitas
Kualitas )
linear pelayanan dan

Pelayanan dan

harga
Harga terhadap

berpengaruh
Kepuasan ..

positif dan
Pelanggan

&2 signifikan

Pengguna Jasa

terhadap
Transportasi

kepuasan
Online Maxim

pelanggan
di Kota
Semarang

2.3 Kerangka Berpikir

Kerangka berpikir adalah gambaran alur yang diterapkan peneliti untuk
melaksanakan penelitiannya. Menurut Sugiyono (2019) kerangka berpikir
merupakan konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan berbagai
faktor yang telah diidentifikasi sebagaimana masalah yang penting. Kerangka
berpikir ini dapat memudahkan peneliti untuk mengetahui tujuan dari

penelitiannya dengan menjelaskan hubungan antara dua jenis variabel, yaitu:
1. Variable Dependen

Variabel Dependen merupakan variabel yang dipengaruhi
oleh variabel independen. Variabel Dependen dalam penelitian ini

adalah Kepuasan Pelanggan (Y).
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2. Variable Independen

Variabel = Independen  merupakan  variabel  yang
mempengaruhi adanya variabel dependen. Variabel Independen
dalam penelitian ini adalah Kualitas Layanan (X1), Harga (X2),
dan Kepercayaan (X3).

Berdasarkan tujuan penelitian dan teori yang relevan, pada penelitian ini
menyusun kerangka penelitian dengan menetapkan Kualitas Layanan, Harga,
dan Kepercayaan sebagai variabel independen, sedangkan Kepuasan
Pelanggan sebagai variabel dependen, maka kerangka berpikir dalam

penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut:

¢ ™
KUALITAS LAYAMNAMN

H1
M A
i ™y

H2

HARGA > KEPUASAMN PELANGGAN

. oy

H3
' B

KEPERCAYAAN

. >y

Gambar 3. Kerangka Berpikir

2.4 Hipotesis

1. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap kepuasan pelanggan GoFood
pada Gen-Z di Solo Raya

Penelitian dilakukan oleh Nugroho dkk. (2022) bahwa hasil
penelitian pada Kualitas Layanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan
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terhadap kepuasan pelanggan E-Commerce Lazada (di Kota Semarang).
Penelitian dalam Ardiansyah & Wahyono (2021) pada Kualitas layanan
(X1) bahwa hasil penelitian berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan pelanggan ShopeeFood. Hasil penelitian oleh Widyana dkk.
(2025) pada Kualitas Layanan (X1) secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan di CV. Indo Jaya Putra. Menurut
Sahda dkk. (2024) hasil penelitian pada Kualitas Layanan (X1)
menunjukkan bahwa berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan Transportasi Online Maxim.

Penelitian dilakukan oleh Wijayanto & Rozi (2022) bahwa Kualitas
Layanan (X1) terdapat pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Transportasi Online Grab di Jabodetabek. Menurut
penelitian yang dilakukan oleh Pribadi dkk. (2022) bahwa Kualitas
Layanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan JNE Pusat di Tomang Jakarta Barat. Penelitian yang dilakukan
oleh Hanan dkk. (2024) bahwa hasil penelitian pada Kualitas Layanan
(XT1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Gojek wilayah Jakarta. Penelitian berdasarkan Kevin & Nofrizal (2023)
Kualitas Layanan (X1) pada penelitian ini mendapatkan hasil bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan PT. Gojek Indonesia, Cabang Pekanbaru. Penelitian yang
dilakukan Tsalisa dkk. (2022) pada Kualitas Layanan (X1) berpengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan Pengguna Jasa

Transportasi Online Maxim di Kota Semarang.

H1: Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan Gofood di Solo Raya

. Pengaruh Harga terhadap kepuasan pelanggan GoFood pada Gen-Z

di Solo Raya
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Berdasarkan penelitian oleh Widyana dkk. (2025) pada Harga (X2)
secara parsial terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di CV. Indo Jaya Putra. Menurut Sahda dkk. (2024) hasil
penelitian pada Kualitas Layanan (X1) menunjukkan bahwa berpengaruh
positif dan siginifikan terhadap kepuasan pelanggan Transportasi Online
Maxim. Wijayanto & Rozi (2022) menunjukkan bahwa Harga (X2)
terdapat pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Transportasi Online. Sedangkan menurut Pribadi dkk. (2022) pada
penelitian terhadap Harga (X2) berpengaruh secara parsial dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan JNE Pusat di Tomang Jakarta Barat Telkom
di Kota Nganjuk. Analisis penelitian yang dilakukan oleh Hanan dkk.
(2024) pada Harga (X2) bahwa hasil penelitian berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Gojek Wilayah Jakarta. Penelitian menurut
Kevin & Nofrizal (2023) bahwa Harga (X2) mempunyai pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. GO-JEK
Indonesia, Cabang Pekanbaru. Hasil penelitian yang dilakukan oleh
Tsalisa dkk. (2022) pada Harga (X2) bahwa di dalam penelitian ini
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Pengguna

Jasa Transportasi Online Maxim di Kota Semarang.

H2: Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
GoFood di Solo Raya

. Pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan GoFood pada

Gen-Z di Solo Raya

Penelitian dilakukan oleh Nugroho dkk. (2022) bahwa hasil
penelitian pada Kepercayaan (X3) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan E-Commerce Lazada (di Kota Semarang).
Penelitian dalam Ardiansyah & Wahyono (2021) pada Kepercayaan
Pelanggan (X3) bahwa hasil penelitian berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan pengguna ShopeeFood. Hasil penelitian oleh Krisnanto

& Yulianthini (2022) pada Kepercayaan (X3) berpengaruh positif dan
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signifikan terhadap kepuasan pelanggan Jasa Gojek di Kota Singaraja.
Widyana dkk. (2025) hasil penelitian pada Kepercayaan (X3) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di CV. Indo Jaya
Putra. Menurut Sahda dkk. (2024) hasil penelitian pada Kualitas Layanan
(X1) menunjukkan bahwa berpengaruh positif dan siginifikan terhadap

kepuasan pelanggan Transportasi Online Maxim

H3: Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan Gofood di Solo Raya



BABV

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang didapat pada kualitas

layanan, harga, dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan GoFood dalam

aplikasi Gojek studi pada Gen-Z di Solo Raya, maka dapat diambil

kesimpulan sebagai berikut:

1. Variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.
2. Variabel harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
3. Variabel kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.
5.2 Saran

Berdasarkan analisis dan pembahasan yang dilakukan, penulis

mengajukan beberapa saran yang dapat diajukan dan dipergunakan sebagai

bahan pertimbangan untuk meningkatkan kualitas layanan, harga, dan

kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan GoFood dalam aplikasi Gojek

studi pada Gen-Z di Solo Raya, maka dapat disampaikan beberapa saran

sebagai berikut:

1.

Dalam variabel kualitas layanan terdapat indikator empati dengan skor
rata-rata tertinggi. Oleh karena itu, GoFood lebih memaksimalkan dan
meningkatkan lagi tentang kedisiplinan terhadap mitra driver dan
merchant, dengan memberikan pelatihan lebih mengenai komunikasi
empatik, yaitu cara meminta maaf, tolong, dan terima kasih dengan

sopan. Memberikan informasi yang jelas kepada pelanggan jika terjadi

54
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kendala dalam proses apapun. Selalu menjaga sikap ramah dapat
memberikan kenyamanan bagi pelanggan.

. Dalam variabel harga terdapat indikator kesesuaian harga dengan
manfaat dan layanan dengan skor rata-rata tertinggi. Oleh karena itu,
GoFood harus meningkatkan penetapan harga dengan cara membuat
layanan sistem transparansi harga agar pelanggan bisa menyesuaikan
harga restoran dengan harga aplikasi sehingga pelanggan lebih jelas
untuk menentukan pesanannya dan memahami kesesuaian antara harga
yang dibayarkan dengan manfaat dan layanan yang diterima. Harga yang
ditetapkan sesuai dengan kualitas layanan yang diberikan, dengan
menjaga pesanan, kecepatan pengantaran, dan kemudahan dalam
menggunakan aplikasi saat pemesanan sehingga pelanggan merasa aman
dan nyaman membeli makanan menggunakan layanan GoFood tanpa
keluar rumah.

. Dalam variabel kepercayaan terdapat indikator kepedulian dengan skor
rata-rata tertinggi. Oleh karena itu, pihak GoFood harus mempertahankan
dan meningkatkan pengawasan serta pelatihan terhadap mitra driver dan
merchant, dimana terkait tentang kepedulian dengan cara menjaga
pesanan saat pengantaran yang diberikan kepada driver, kondisi makanan
pesanan yang diterima pelanggan sesuai yang diharapkan, sehingga
layanan GoFood terus terjaga dan pelanggan mempunya rasa aman dan
percaya. Meningkatkan fitur bot layanan komunikasi antara driver dan
mitra merchant dengan pelanggan agar bisa merespon cepat keluhan
pelanggan terhadap pesanannya, upaya ini dilakukan agar pelanggan
merasa dipedulikan dan merasa nyaman dengan layanan yang diberikan

oleh GoFood.
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