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 Abstrak  
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui karakteristik 
responden pengguna GrabFood, kualitas layanan kurir GrabFood 
terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan terhadap 
layanan kurir GrabFood, dan pengaruh kualitas layanan kurir 
GrabFood terhadap kepuasan pelanggan di Jakarta Selatan. 
Penelitian ini dilakukan kepada pelanggan yang telah menggunakan 
jasa layanan pengantaran makanan GrabFood di Jakarta Selatan 
yang berjumlah 100 orang. Analisis yang digunakan adalah deskriptif 
kuantitatif, regresi linear sederhana, uji t dan koefisien determinasi, 
diolah menggunakan program SPSS. Hasil penelitian dengan 
analisis deskriptif kuantitatif yaitu, penilaian rata-rata terhadap 
kualitas pelayanan sebesar 3,58 masuk dalam kategori kualitas 
pelayanan yang baik, dan penilaian rata-rata terhadap kepuasan 
pelanggan sebesar 3,68 masuk dalam kategori puas, artinya kualitas 
pelayanan kurir GrabFood berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan di Jakarta Selatan.  

 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, GrabFood. 
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 Abstract  
The purpose of this research is to determine the characteristics of 
GrabFood user respondents, determine the quality of GrabFood 
courier services on customer satisfaction, determine customer 
satisfaction with GrabFood courier services, and determine the 
influence of the quality of GrabFood courier services on customer 
satisfaction in South Jakarta. This research was conducted on 100 
customers who have used the GrabFood food delivery service in 
South Jakarta. The analysis used is descriptive quantitative, simple 
linear regression, t test and coefficient of determination, processed 
using the SPSS program. The results of research using quantitative 
descriptive analysis are that the average assessment of service 
quality is 3.58, which is in the good service quality category, and the 
average assessment of customer satisfaction is 3.68, which is in the  
satisfied category, meaning that the quality of GrabFood courier 
service has an influence. on customer satisfaction in South Jakarta. 
 
Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, GrabFood. 

 

 

 

 
 

mailto:12019110080@usahid.ac.id
mailto:12019110080@usahid.ac.id


Pengaruh Kualitas Layanan Pengantaran Kurir Grabfood Terhadap Peningkatan … 
Nabilah Salwa Safanah, Tanjung Prasetyo 

2 
 

PENDAHULUAN  

 

  Pada era globalisasi saat ini, muncul lah inovasi dalam dunia transportasi, yaitu 

transportasi online. Transportasi online ini pun berkembang menjadi beberapa layanan yang 

dapat dinikmati oleh masyarakat, salah satunya layanan pemesanan makanan. Dalam 

berkembangnya layanan jasa yang dapat dinikmati masyarakat inilah perusahaan harus 

memiliki saluran pendistribusian jasa yang baik agar penyaluran barang dapat lebih cepat dan 

mudah. Meningkatnya penggunaan layanan jasa antar makanan ini dipengaruhi oleh adanya 

berbagai kemudahan, baik bagi konsumen ataupun pemilik restoran. Faktor selanjutnya yaitu 

adalah kecepatan pengiriman, yang didasarkan pada seberapa cepat pesanan diantarkan 

oleh kurir pengiriman. Hal inilah yang melandasi layanan jasa antar makanan menjadi salah 

satu layanan yang paling digemari oleh masyarakat karena dapat memudahkan pelanggan 

dalam memenuhi kebutuhan khususnya dalam membeli makanan (Lisnawati dkk., 2019). 

 

 
 

Gambar 1. Data GMV Pesan Antar Terbesar Asia Tenggara (2023) 
(Sumber: Momentum Works) 

 

 Layanan GrabFood merupakan salah satu aplikasi pemesan makanan secara online 

yang terdapat di aplikasi Grab yang melibatkan pengguna, merchant, serta menggunakan 

pengantaran yang mana makanan yang di pesan nantinya akan diantarkan oleh kurir (orang 

yang bertugas mengantarkan barang) kepada pelanggan yang telah memesan. Dalam hal ini 

kualitas pelanggan yang diberikan kurir terhadap pelanggan akan menentukan tingkat 

kepuasan pelanggannya, dimana setelah pelanggan menerima pesanan, para pelanggan 

akan memberikan rating layanan kepada para kurir di dalam aplikasi yang menentukan 

pendapat antara puas atau tidak puas terhadap kualitas pelayanan yang telah diberikan kurir 

tersebut kepada pelanggan (Octavia, 2020). 
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Terdapat dua faktor yang berpengaruh terhadap kualitas pelayanan yaitu harapan pelanggan 

dan kinerja perusahaan yang dirasakan oleh konsumen. Kualitas pelayanan dikatakan baik 

dan memuaskan jika perusahaan dapat memberikan jasa melampaui harapan konsumen. 

Jika jasa yang diberikan lebih rendah daripada harapan konsumen, maka kualitas pelayanan 

perusahaan dianggap buruk. Kualitas pelayanan ini juga dapat menentukan apakah 

konsumen akan melakukan pembelian ulang yang lebih sering atau tidak (Dewa, 2018). 

 

Tabel 1. Keluhan Mengenai Kualitas Layanan dengan Kepuasan Pelanggan 

Keluhan Pelanggan Pernyataan 

Kurir tidak mengambil 
pesanan konsumen 

Pelanggan telah menunggu konfirmasi dari kurir 
mengenai pesanannya akan tetapi pesanan mendadak 
dibatalkan dan berujung dengan pencarian kurir yang lain 
sehingga pelanggan membayar jasa tersebut 2 kali. 

Adanya perbedaan nomor 
dan jenis kendaraan dengan 
yang tertulis pada aplikasi 

Ketidaksesuaian kurir dengan kendaraannya dapat 
meningkatkan ketidakpercayaan pelanggan. 

Adanya kesulitan pelanggan 
dalam mencari kurir 

Kurir tidak menerima pesanan pelanggan. 

Kurir yang tidak tepat waktu Tidak sesuai dengan waktu yang dijanjikan dan tidak 
paham dengan penggunaan map di dalam fitur sehingga 
mengecewakan pelanggan. 

Kurir yang mengambil 2 
pesanan dalam satu waktu. 

Kurir mengambil 2 pesanan berbeda dalam satu waktu 
sehingga pelanggan merasa durasi pemesanan tersebut 
memakan waktu yang cukup lama. 

Kurir yang tidak amanah 
dalam melakukan 
pekerjaannya  

Kurir melakukan debit saldo ovo pelanggan sehingga 
pelanggan tersebut merasa dirugikan. 

Sumber: Review di Aplikasi GrabFood pada Playstore 

 Berda isa irkain perma isailaiha in-perma isa ila iha in ya ing terja idi di atas, berbagai keluhan 

yang dirasakan pelanggan oleh kualitas layanan yang diberikan oleh kurir menunjukkan reaksi 

yang kurang baik karena sekecil aipa ipun ma isa ilaih ya ing dihaida ipi, da ipait mengaikibaitka in 

kerugia in, baiik da iri sisi pelaingga in maiupun da iri sisi kurir.  Dailaim sisi pela ingga in, pela ingga in 

mera isa i dirugika in dengain kuailitais laiyaina in jaisai ya ing di daipa it sehingga i pelaingga in a ikain 

berpikir dua kaili untuk mengguna ika in laiyaina in jaisai ya ing sa imai di kemudiain hairi. Bila jasa 

yang menjadi harapan oleh pelanggan tak cocok dengan hal yang tampak, sehingga dapat 

dipastikan pelanggan dapat merasakan ketidakpuasan (Dwipayana & Sulistyawati, 2018). 

Lailu ba igi sisi kurir jugai daipa it dirugikain, ya iitu a idainya i penila iiain yaing buruk baigi pa irai kurir 

setela ih mela ikuka in laiyaina in jaisai pengaintaira in ma ika ina in ya ing berpengairuh terhaidaip 

penila iia in di aiplikaisi. Tujuain dairi penelitiain ini aida ilaih untuk menga inailisis pengairuh kuailitais 

la iya inain penga intairain ya ing diberika in kurir Gra ibFood terha idaip kepuaisain pela ingga in di 

Ja ika irta i Selaita in. 

 

TINJAIUAIN PUSTAIKAI  

 

Kua ilita is Pelaiya ina in. Definisi pelaiyaina in aidailaih tindaikain a ita iu perbuaita in ya ing da ipait 

ditaiwairka in oleh sua itu piha ik kepa idai pihaik la iin yaing pa idai daisairnyai bersifait intaingible (tidaik 

berwujud fisik) dain tida ik menghaisilka in sesua itu (Kotler et.al., 2007). Kua ilitais pela iya inain 
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daipa it diukur oleh tingka it perbedaiain ainta ira i hairaipain a itaiu keingina in konsumen da in persepsi 

merekai da iri a ipai yaing merekai terimai, kualitas pelayanan mungkin dapat dilihat sebagai suatu 

kelemahan kalau pelanggan mempunyai harapan yang terlalu tinggi, walaupun dengan 

pelayanan yang baik (Ranto, 2015). Pada intinya, kualitas layanan berfokus kepada keinginan 

pelanggan, jasa yang dipersepsikan dan jasa yang diharapkan merupakan faktor pertama 

yang mempengaruhi kualitas layanan jasa (Wahyudi et.al., 2023). Berikut ini fa iktor-fa iktor 

ya ing mempenga iruhi kua ilitais pelaiyaina in (Hidayat, 2021): 

1. Kua ilitais Pela iya inain Interna il, berkaiitain dengain interaiksi jaijaira in pegaiwa ii perusa iha ia in 

denga in faisilita is ya ing tersedia i. Fa iktor-fa iktor ya ing mempenga iruhi kuailita is pela iyaina in 

internail a inta irai laiin: 

• Pola i maina ijemen umum orga inisaisi/perusaihaiain.  

• Penyedia ia in fa isilitais pendukung.  

• Pengembaingain sumber daiyai ma inusia i.  

• Iklim kerjai dain keselairaisain hubungain kerjai.  

• Pola i insentif. 

2. Kua ilitais Pelaiyainain Eksternail  

Fa iktor - faiktor ya ing mempenga iruhinyai a intaira i la iin: 

Berkaiitain denga in penyedia ia in ja isa i.  

• Pola i laiyaina in da in ta ita i caira i pembentuka in ja isa i tertentu.  

• Pola i laiyaina in distribusi jaisai.  

• Pola i laiyaina in penjuaila in jaisai.  

• Pola i laiyaina in da ila im penya impa iia in jaisa i.  

Berkaiitain denga in penyedia ia in ba iraing.  

• Pola i la iya inain da in pembuaitain ba iraing berkua ilita is aita iu penyedia ia in baira ing 

berkuailita is.  

• Pola i laiyaina in pendistribusiain ba iraing.  

• Pola i laiyaina in penjuaila in ba iraing.  

• Pola i pelaiyaina in penjuaila in jaisai. 

Indika itor Kua ilita is Pelaiyaina in, menurut (Bitner, etal., 2010), indika itor kuailitais 

pela iya inain mengidentifika isika in limai kairaikteristik ya ing diguna ika in konsumen da ila im 

mengevailua isi kuailita is pela iya inain jaisai, a intaira i la iin:  

1. Bukti Fisik (Ta ingible), kemaimpua in suaitu perusaiha ia in dailaim menunjukkain 

eksistensinya i kepa idai pihaik eksternail. 

2. Kea inda ilain (Relia ibility), kema impuain sua itu perusa ihaiain untuk memberikain pela iya inain 

sesua ii denga in yaing dijainjikain seca irai aikurait dain terpercaiyai. 

3. Da iya i Taingka ip (Responsiveness), keta ingga ipain untuk membaintu da in memberika in 

pela iya inain ya ing cepait dain tepait wa iktu kepa idai konsumen dain menya impa iika in 

informaisi yaing jelais. 

4. Ja imina in (AIssura ince), pengetaihuain, kesopa in sa intuna in, dain kemaimpua in pairai 

pegaiwaii perusa ihaiain untuk menumbuhkain ra isai percaiyai pairai konsumen kepaidai 

perusaihaiain. Ha il ini meliputi beberaipai komponen ainta irai laiin komunikaisi, kea imaina in, 

kreaidibilitais, kompetensi dain sopa in sa intun.  

5. Empaiti (Emphaity), denga in memberika in perhaitiain ya ing tulus dain bersifait konsumtif 

denga in berupaiya i mema ihaimi keinginain konsumen. 
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 Kepua isa in Pela ingga in. Istila ih kepua isain (sa itisfa iction) aida ilaih peraisaiain sena ing a ita iu 

kecewa i seseora ing ya ing timbul kairena i membaindingka in kinerja i (hasil) produk yang dipikirkan 

terhadap kinerja yang diharapkan (Kotler, et.al., 2007). Kepuasan merupakan sebuah fungsi 

perbedaan antara kinerja yang dirasakan (perceived performance) dengan harapan 

(expectation). Harapan pelanggan melatar belakangi mengapa dua organisasi yang sama 

dinilai berbeda oleh pelanggannya (Hidayat, 2021). Kepuasan pelanggan adalah 

perbandingan antara harapan terhadap persepsi pengalaman (dirasakan/diterima), dan juga  

pengukuran atau indikator sejauh mana pelanggan atau pengguna produk perusahaan atau 

jasa merasa senang dengan produk-produk atau jasa yang diterima (Fatihudin & Firmansyah, 

2019). Tujuan untuk melibatkan pelanggan dalam pengembangan produk dan jasa adalah 

agar perusahaan dapat memenuhi harapan pelanggan, bahkan jika mungkin melebihi 

harapan pelanggan (Ranto, 2015). 

Fa iktor-faiktor ya ing mempenga iruhi kepua isa in pelaingga in kepua isa in pelaingga in 

ditentukain oleh persepsi pela ingga in a itais ha isil kerja i produk aitaiu ja isa i da ilaim memuda ihkain 

hairaipain pela ingga in. Pelaingga in meraisai puais aipa ibila i hairaipainnyai terpenuhi da in aikain 

sa inga it puais jika i ha iraipain pelaingga in terla impa iui.  Terdaipait 5 fa iktor yaing mempengairuhi 

kepuaisain pela ingga in (Indrasari, 2019), ya iitu: 

1. Kua ilitais Produk Pela ingga in mera isa i puais a ipaibila i eva iluaisi mereka i menunjukkain 

baihwa i produk ya ing mereka i gunaikain mema ing berkuailitais.  

2. Kua ilitais Pelaiyaina in Pelainggain aikain mera isa i pua is a ipa ibila i mendaipait pela iya inain 

ya ing baiik a ita iu sesuaii denga in yaing diha iraipka in terutaima i daila im bidaing ja isa i. 

Pela ingga in yaing puais aikain menunjukka in kemungkinain untuk membeli dain 

menggunaikain produk a ita iu jaisai yaing sa imai.  

3. Ha irga i Bia isa inyai hairgai mura ih aida ilaih sumber kepuaisain ya ing penting. AIka in tetaipi 

fa iktor hairgai bukain la igi menjaidi ja iminain sua itu produk memiliki kuailita is yaing ba iik.  

4. Emosionail Kepuaisain yaing diperoleh bukain kairena i kuailita is da iri produk teta ipi nila ii 

sosiail yaing membua it pelainggain menjaidi pua is terha idaip merek tertentu.  

5. Fa iktor Biaiyai Pela ingga in tida ik perlu mengeluairka in biaiyai taimbaiha in da in tidaik perlu 

membua ing wa iktu untuk mendaipa itka in suaitu produk a itaiu ja isa i. 

Indikator Kepuasan Pelanggan  

Adapun indikator untuk mengukur kepuasan pelanggan (Indrasari, 2019), yaitu 

sebagai berikut:  

1. Kesesuaian Harapan, kepuasan tidak diukur secara langsung tetapi disimpulkan 

berdasarkan kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan 

kinerja perusahaan yang sebenarnya.  

2. Minat Berkunjung Kembali, kepuasan pelanggan diukur dengan menanyakan apakah 

pelanggan ingin membeli atau menggunakan kembali jasa perusahaan.  

3. Kesediaan Merekomendasikan, kepuasan pelanggan diukur dengan menanyakan 

apakah pelanggan akan merekomendasikan produk atau jasa tersebut kepada orang 

lain seperti, keluarga teman, dan lainnya. 
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Adapun kerangka pemikiran dalam penelitian ini sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 1. Kerangka Pemikiran 

 
 

      

METODE PENELITIAN  

 

Desain penelitian. Penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif kuantitatif. 

Pendekatan kuantitatif dengan format deskriptif memiliki tujuan untuk menjelaskan, 

merangkum, berbagai kondisi, situasi, atau berbagai variabel yang muncul dalam masyarakat 

berdasarkan pada apa yang sedang terjadi (Ariwibawa, 2021). Penelitian kuantitatif bertumpu 

sangat kuat pada pengumpulan data. Data yang dimaksud berupa angka hasil pengukuran. 

Pengukuran yang dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada orang-orang yang 

berdomisili di Jakarta Selatan yang pernah menggunakan layanan aplikasi GrabFood, 

kemudian dilakukan uji instrument validitas dan reabilitas, hasil dari data kuesioner kemudian 

dilakukan coding data dalam bentuk angka sesuai dengan interpretasi skala likert, kemudian 

menghasilkan data dan pembahasan melalui analisis deskriptif, selanjutnya menarik 

kesimpulan dan saran. Penelitian ini untuk mengetahui pengaruh variabel (X) kualitas 

pelayanan dan variabel (Y) kepuasan pelanggan. 

Data Primer dan Data Sekunder. Dalam penelitian ini data primer diperoleh secara 

langsung melalui kuesioner dimana pernyataan dibuat tertulis dalam bentuk google Form dan 

disebarkan kepada 100 orang yang pernah membeli makanan di GrabFood. Sedangkan data 

sekunder diperoleh dari hasil pencarian di internet, skripsi, jurnal ilmiah, dan penelitian 

terdahulu yang diteliti sebelumnya. 

Populasi. Populasi dalam penelitian ini adalah para pelanggan di Jakarta Selatan 

yang diketahui telah menggunakan layanan jasa GrabFood dalam membeli makanan. Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan adalah melalui accidental sampling, yaitu langsung 

memberikan kuesioner kepada orang-orang yang dijumpai peneliti di tempat penelitian atau 

orang-orang yang diketahui pernah menggunakan jasa layanan (Karundeng, et.al., 2021). 

Klasifikasi pada sampel yang digunakan dikategorikan berdasarkan usia, jenis kelamin, 

profesi/pekerjaan dan intensitas pembelian melalui GrabFood dalam sebulan.  

 

 

 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

1. Kesesuaian Harapan  

2. Minat Menggunakan 

Kembali 

3. Minat Merekomendasikan 

 

Sumber: Indrasari (2019) 

Kualitas Pelayanan (X) 

1. Tangible 

2. Reability 

3. Responsiveness 

4. Assurance 

5. Emphaty 

Sumber: Bitner, et.al., 

(2010) 
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HASIL DAN PEMBAHASAN  

 

Koefisien Determinasi. Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa 

besar pengaruh kualitas layanan kurir GrabFood terhadap peningkatan kepuasan pelanggan. 

Nilai R Square (Koefisien Determinasi) sebesar 0,248 atau 24,5%. Sehingga kualitas 

pelayanan kurir GrabFood berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan sisanya 75,5% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diketahui. Hasil uji koefisien determinasi tersebut 

memberikan makna bahwa masih terdapat variabel independent lain yang mempengaruhi 

kualitas layanan pengantaran kurir GrabFood terhadap kepuasan pelanggan di Jakarta 

Selatan.  

Ka ira ikteristik Responden. Karakteristik responden ini ialah profil terhadap objek 

penelitian yang dapat memberikan jawaban atas pernyataan yang diberikan. Menurut ha isil 

dailaim penelitiain ini diketa ihui baihwai seluruh responden perna ih mengguna ika in dain 

mema infaiaitkain la iya inain Gra ibFood paida i a iplika isi Gra ib. Maiyorita is responden a idailaih 

perempua in. Budaiyai konsumerisme ini memaing melekait paida i perempuain. Seoraing 

perempua in cenderung diga imba irkain lebih konsumtif da iripaida i pria i kairenai kebutuhainnya 

(Rachel & Rangkuty, 2020). Daila im penelitia in ini seora ing pelaija ir a ita iu maihaisiswa i ya ing 

berkisair usia i 21 – 25 ta ihun cenderung membeli ma ika inain da iri luair untuk menghemait wa iktu 

dain tena igai di selai-selai kesibukainnyai, selaiin itu merekai daipa it denga in muda ih mencairi 

ma ika ina in di sekitair tempa it tingga il denga in mencocokain denga in kemaimpua in keuaingainnyai 

dikairena ika in rentaing usiai tersebut belum punyai penghaisila in yaing besair. Sehingga i denga in 

a idainya i mainfa ia it yaing signifikain, ra ita i-raitai mereka i mela ikukain pembelia in di GraibFood 

seba inyaik 2 – 3 ka ili da ila im sebulain. Kecepaitain da in keefisiena in ya ing diberika in oleh la iyaina in 

Gra ibfood inila ih ya ing membuait pela ingga in daipait la ingsung meraisaikain mainfaiaitnya i dain 

memutuska in untuk melaikuka in pengguna ia in la iya inain kembaili di kemudiain hairi.  

 Va ilidita is. Uji validitas digunakan agar dapat memperoleh data yang valid. Uji validitas 

dilakukan dengan membandingkan nilai component dengan batas signifikan sebesar 0,05. 

Pa ida i ha isil penelitiain ini didaipaitka in haisil secairai keseluruha in seba inya ik 16 indikaitor dairi 

keduai vairia ibel dinyaitaikain va ilid, ka irenai ha isil uji va ilidita is seluruh pernyaitaiain kuesioner 

memiliki nila ii R hitung ya ing lebih besair dairi R taibel yaiitu 0,196. Maikai daipa it disimpulkain 

baihwa i seluruh indika itor dinyaitaikain va ilid.  

Relia ibilita is. Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu kuesioner yang 

merupakan indikator dari variabel. Pa idai haisil uji reliaibilitais daipa it diketa ihui baihwai semuai 

va iriaibel kuailitais la iya inain (X) dain va iriaibel kepuaisa in pelaingga in (Y) memiliki Croa inba ich 

AIlpha i diaitais 0,80 sehinggai da ipait disimpulkain baihwa i va iriaibel kuailitais la iya inain dain 

kepuaisain pela ingga in dinya ita ika in rea ilibel. Berikut ha isil uji relia ibilita is pa idai ma ising – maising 

va iriaibel: 

Ta ibel 4. Ha isil Uji Relia ibilitais Vairia ibel Penelitiain 

Va iria ibel 
Nila ii Cronbaich’s 

AIlpha i 
Ketera ingain 

Kua ilitais Laiyainain (X) 0,928 Relia ibel 

Kepua isa in Pela ingga in (Y) 0,876 Relia ibel 

 

AIna ilisis Regresi Linea ir Sederha ina i. Berdaisa irka in ha isil a inailisis regresi lineair 

sederhaina i diketaihui nilaii constaint (ai) sebesair 1,013 dain nila ii vairiaibel kua ilita is la iya ina in 
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(b/koefisien regresi) sebesair 0,726. Maikai persa imaiain regresi lineair sederhainai iaila ih seba igaii 

berikut: 

Y = a i+bX 

Y = 1,013 + 0,726 

 

Pa ida i taibel 5, da ipait diketa ihui ba ihwa i nilaii signifikainsi ya ing diperoleh ya iitu 0,000 nilaii tersebut 

<0,05 sehingga i daipait disimpulkain baihwai vairia ibel Kua ilitais La iya inain (X) berpengairuh 

terha idaip va iriaibel Kepua isa in Pela ingga in (Y) di laiyaina in GraibFood Jaikairtai Sela itain.  

 

Ta ibel 5. Ha isil Uji Regresi Linea ir Sederha ina i 

Coefficientsa 

Model 

Unstaindairdized 

Coefficients 

Staindairdize

d Coefficients 

T Sig. B Std. Error Betai 

1 (Constaint) 1.013 2.328  9.871 .000 

Kualitas 

Pelayanan 

.726 .633 .496 4.435 .000 

a. Dependent Vairiaible: Kepuaisain Pelainggain 
 

Berda isa irkain taibel 5, diketaihui baihwa i nila ii signifikainsi sebesa ir 0,000<0,05 sehinggai 

memperoleh haisil baihwai H0 ditola ik dain Hai diterimai. Kesimpulainnyai, untuk menja iwaib 

tujua in penelitia in dida ipaitkain haisil perhitungain uji t ya ing menyaitaikain baihwai Kuailita is 

Laiyaina in pengaintaira in kurir GraibFood berpenga iruh terhaida ip Kepuaisain Pelaingga in di 

Ja ika irta i Selaita in.  

  

  

KESIMPULAIN 

 

 Berda isa irkain haisil penelitiain mengena ii aina ilisis ka ira ikteristik pelaingga in memiliki 5 

ka itegori, yaiitu kaitegori berdaisairka in jenis kelaimin, usiai, pekerja ia in, pernaih mengguna ikain 

la iya inain aitaiu tida ik, da in jumlaih intensita is pembelia in pela ingga in di Gra ibFood dailaim saitu 

bula in. Ha isil penelitia in mengena ii kaitegori berdaisairka in jenis kelaimin memiliki survey tertinggi 

ya iitu paidai pengguna i perempua in. Berda isairkain usia i da in pekerjaiain, ka itegori usiai 21 – 25 

ta ihun da in pelaijair/ma ihaisiswai mendomina isi. Kemudiain, ka itegori berdaisairka in perna ih 

tidaiknya i menggunaikain laiyaina in GraibFood memiliki haisil survey 100% yaing airtinyai semuai 

responden perna ih menggunaikain laiyaina in tersebut untuk memenuhi kebutuhain mereka i. Dain 

ya ing teraikhir, ka iraikteristik berda isa irkain jumla ih intensita is pembelia in daila im sa itu bulain, 

pela ingga in menggunaikain la iya inain Gra ibFood seba inyaik 2 – 3 kaili dailaim sebulain. Haisil 

penelitiain mengena ii persepsi konsumen terha idaip kuailitais la iya inain kurir GraibFood sa inga it 

pua is dengain nilaii tertinggi pa ida i pernyaitaiain prosedur pelaiyaina in ya ing muda ih dain tida ik 

membingungkain sertai driver taingga ip terhaida ip kemaiuain a ita iu keluhain pela ingga in yaing 

a irtinyai responden sa inga it setuju ba ihwa i nilaii kepra iktisa in da in nila ii daiyai ta ingga ip yaing 

diberika in oleh driver GraibFood da ipait dikaitaikain mena irik untuk digunaikain. Haisil penelitiain 

mengena ii persepsi konsumen terha idaip kepua isa in pela ingga in termaisuk ke da ilaim kaitegori 

sa inga it puais dengain nilaii tertinggi paida i pernyaita ia in pua is a ika in mainfa ia it mengguna ika in 
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la iya inain ya ing di daipa it dain a ika in melaikukain pembelia in berulaing melailui aiplikaisi la iya ina in 

Gra ibFood, yaing a irtinyai responden saingait setuju ba ihwai setela ih mencobai dain mengetaihui 

ma infaiait ya ing di da ipait setelaih mengguna ikain laiyainain aiplikaisi Gra ibFood merekai bersediai 

untuk mela ikukain pembelia in berulaing. Sehingga i da ipait dikaitaikain laiyaina in aiplikaisi GraibFood 

merupa ika in la iya inain ya ing laiyaik untuk digunaikain. Diha ira ipka in untuk kurir GraibFood da ipait 

terus meningkaitkain kuailitais laiya inain ya ing diberika in dengain meniliti kebutuha in-kebutuhain 

konsumen da ilaim mengguna ika in laiya inain ja isa i Gra ibFood da ila im membeli ma ika ina in. 
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