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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 Kkurir
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.

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.
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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).

Perbandingan Gross Merchandise Value {GMY) Pesan-Antar Makanan di ASEAM (2023}

Rillar (UsSS)

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 Pelanggan telah menunggu konfirmasi dari kurir
pesanan konsumen mengenai pesanannya akan tetapi pesanan mendadak

dibatalkan dan berujung dengan pencarian kurir yang lain
sehingga pelanggan membayar jasa tersebut 2 kali.

Adanya perbedaan nomor Ketidaksesuaian kurir dengan kendaraannya dapat

dan jenis kendaraan dengan  meningkatkan ketidakpercayaan pelanggan.

yang tertulis pada aplikasi

Adanya kesulitan pelanggan  Kurir tidak menerima pesanan pelanggan.

dalam mencari kurir

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 Kurir mengambil 2 pesanan berbeda dalam satu waktu

pesanan dalam satu waktu. sehingga pelanggan merasa durasi pemesanan tersebut
memakan waktu yang cukup lama.

Kurir yang tidak amanah Kurir melakukan debit saldo ovo pelanggan sehingga
dalam melakukan pelanggan tersebut merasa dirugikan.
pekerjaannya

Sumber: Review di Aplikasi GrabFood pada Playstore

Berdasarkan permasalahan-permasalahan yang terjadi di atas, berbagai keluhan
yang dirasakan pelanggan oleh kualitas layanan yang diberikan oleh kurir menunjukkan reaksi
yang kurang baik karena sekecil apapun masalah yang dihadapi, dapat mengakibatkan
kerugian, baik dari sisi pelanggan maupun dari sisi kurir. Dalam sisi pelanggan, pelanggan
merasa dirugikan dengan kualitas layanan jasa yang di dapat sehingga pelanggan akan
berpikir dua kali untuk menggunakan layanan jasa yang sama di kemudian hari. Bila jasa
yang menjadi harapan oleh pelanggan tak cocok dengan hal yang tampak, sehingga dapat
dipastikan pelanggan dapat merasakan ketidakpuasan (Dwipayana & Sulistyawati, 2018).
Lalu bagi sisi kurir juga dapat dirugikan, yaitu adanya penilaian yang buruk bagi para kurir
setelah melakukan layanan jasa pengantaran makanan yang berpengaruh terhadap
penilaian di aplikasi. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas
layanan pengantaran yang diberikan kurir GrabFood terhadap kepuasan pelanggan di
Jakarta Selatan.

TINJAUAN PUSTAKA
Kualitas Pelayanan. Definisi pelayanan adalah tindakan atau perbuatan yang dapat

ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak
berwujud fisik) dan tidak menghasilkan sesuatu (Kotler et.al., 2007). Kualitas pelayanan
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dapat diukur oleh tingkat perbedaan antara harapan atau keinginan konsumen dan persepsi
mereka dari apa yang mereka terima, 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 faktor-faktor

yang mempengaruhi kualitas pelayanan (Hidayat, 2021):

1. Kualitas Pelayanan Internal, berkaitan dengan interaksi jajaran pegawai perusahaan
dengan fasilitas yang tersedia. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan
internal antara lain:

e Pola manajemen umum organisasi/perusahaan.
e Penyediaan fasilitas pendukung.

e Pengembangan sumber daya manusia.

¢ |klim kerja dan keselarasan hubungan kerja.

e Pola insentif.

2. Kualitas Pelayanan Eksternal

Faktor - faktor yang mempengaruhinya antara lain:

Berkaitan dengan penyediaan jasa.

e Pola layanan dan tata cara pembentukan jasa tertentu.
e Pola layanan distribusi jasa.

e Pola layanan penjualan jasa.

e Pola layanan dalam penyampaian jasa.

Berkaitan dengan penyediaan barang.

e Pola layanan dan pembuatan barang berkualitas atau penyediaan barang
berkualitas.

e Pola layanan pendistribusian barang.

e Pola layanan penjualan barang.

e Pola pelayanan penjualan jasa.

Indikator Kualitas Pelayanan, menurut (Bitner, etal., 2010), indikator kualitas
pelayanan mengidentifikasikan lima karakteristik yang digunakan konsumen dalam
mengevaluasi kualitas pelayanan jasa, antara lain:

1. Bukti Fisik (Tangible), kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal.

2. Keandalan (Reliability), kekmampuan suatu perusahaan untuk memberikan pelayanan
sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.

3. Daya Tangkap (Responsiveness), ketanggapan untuk membantu dan memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat waktu kepada konsumen dan menyampaikan
informasi yang jelas.

4. Jaminan (Assurance), pengetahuan, kesopan santunan, dan kemampuan para
pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para konsumen kepada
perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi, keamanan,
kreadibilitas, kompetensi dan sopan santun.

5. Empati (Emphaty), dengan memberikan perhatian yang tulus dan bersifat konsumtif
dengan berupaya memahami keinginan konsumen.
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Kepuasan Pelanggan. Istilah kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja (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).

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan kepuasan pelanggan
ditentukan oleh persepsi pelanggan atas hasil kerja produk atau jasa dalam memudahkan
harapan pelanggan. Pelanggan merasa puas apabila harapannya terpenuhi dan akan
sangat puas jika harapan pelanggan terlampaui. Terdapat 5 faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan (Indrasari, 2019), yaitu:

1. Kualitas Produk Pelanggan merasa puas apabila evaluasi mereka menunjukkan
bahwa produk yang mereka gunakan memang berkualitas.

2. Kualitas Pelayanan Pelanggan akan merasa puas apabila mendapat pelayanan
yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan terutama dalam bidang jasa.
Pelanggan yang puas akan menunjukkan kemungkinan untuk membeli dan
menggunakan produk atau jasa yang sama.

3. Harga Biasanya harga murah adalah sumber kepuasan yang penting. Akan tetapi
faktor harga bukan lagi menjadi jaminan suatu produk memiliki kualitas yang baik.

4. Emosional Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai
sosial yang membuat pelanggan menjadi puas terhadap merek tertentu.

5. Faktor Biaya Pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan dan tidak perlu
membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa.

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:

Kualitas Pelayanan (X)

1. Tangible

2. Reability

3. Responsiveness

4. Assurance

5. Emphaty

Sumber: Bitner, et.al.,
(2010)

Kepuasan Pelanggan (Y)
1. Kesesuaian Harapan
2. Minat Menggunakan
Kembali
3. Minat Merekomendasikan

v

Sumber: Indrasari (2019)

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.
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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.

Karakteristik Responden. Karakteristik responden ini ialah profil terhadap objek
penelitian yang dapat memberikan jawaban atas pernyataan yang diberikan. Menurut hasil
dalam penelitian ini diketahui bahwa seluruh responden pernah menggunakan dan
memanfaatkan layanan GrabFood pada aplikasi Grab. Mayoritas responden adalah
perempuan. Budaya konsumerisme ini memang melekat pada perempuan. Seorang
perempuan cenderung digambarkan lebih konsumtif daripada pria karena kebutuhannya
(Rachel & Rangkuty, 2020). Dalam penelitian ini seorang pelajar atau mahasiswa yang
berkisar usia 21 — 25 tahun cenderung membeli makanan dari luar untuk menghemat waktu
dan tenaga di sela-sela kesibukannya, selain itu mereka dapat dengan mudah mencari
makanan di sekitar tempat tinggal dengan mencocokan dengan kemampuan keuangannya
dikarenakan rentang usia tersebut belum punya penghasilan yang besar. Sehingga dengan
adanya manfaat yang signifikan, rata-rata mereka melakukan pembelian di GrabFood
sebanyak 2 — 3 kali dalam sebulan. Kecepatan dan keefisienan yang diberikan oleh layanan
Grabfood inilah yang membuat pelanggan dapat langsung merasakan manfaatnya dan
memutuskan untuk melakukan penggunaan layanan kembali di kemudian hari.

Validitas. Uji validitas digunakan agar dapat memperoleh data yang valid. Uji validitas
dilakukan dengan membandingkan nilai component dengan batas signifikan sebesar 0,05.
Pada hasil penelitian ini didapatkan hasil secara keseluruhan sebanyak 16 indikator dari
kedua variabel dinyatakan valid, karena hasil uji validitas seluruh pernyataan kuesioner
memiliki nilai R hitung yang lebih besar dari R tabel yaitu 0,196. Maka dapat disimpulkan
bahwa seluruh indikator dinyatakan valid.

Reliabilitas. Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu kuesioner yang
merupakan indikator dari variabel. Pada hasil uji reliabilitas dapat diketahui bahwa semua
variabel kualitas layanan (X) dan variabel kepuasan pelanggan (Y) memiliki Croanbach
Alpha diatas 0,80 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas layanan dan
kepuasan pelanggan dinyatakan realibel. Berikut hasil uji reliabilitas pada masing — masing
variabel:

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Penelitian
Nilai Cronbach’s

Variabel Keterangan
Alpha
Kualitas Layanan (X) 0,928 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (Y) 0,876 Reliabel

Analisis Regresi Linear Sederhana. Berdasarkan hasil analisis regresi linear
sederhana diketahui nilai constant (a) sebesar 1,013 dan nilai variabel kualitas layanan
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(b/koefisien regresi) sebesar 0,726. Maka persamaan regresi linear sederhana ialah sebagai
berikut:
Y = a+bX
Y =1,013 +0,726

Pada tabel 5, dapat diketahui bahwa nilai signifikansi yang diperoleh yaitu 0,000 nilai tersebut
<0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Layanan (X) berpengaruh
terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y) di layanan GrabFood Jakarta Selatan.

Tabel 5. Hasil Uji Regresi Linear Sederhana
Coefficients?

Unstaindairdized Staindairdize
Coefficients d Coefficients
Model B Std. Error Betai T Sig.
1 (Constaint) 1.013 2.328 9.871 .000
Kualitas 726 .633 .496 4.435 .000

Pelayanan
a. Dependent Vairiaible: Kepuaisain Pelainggain

Berdasarkan tabel 5, diketahui bahwa nilai signifikansi sebesar 0,000<0,05 sehingga
memperoleh hasil bahwa HO ditolak dan Ha diterima. Kesimpulannya, untuk menjawab
tujuan penelitian didapatkan hasil perhitungan uji t yang menyatakan bahwa Kualitas
Layanan pengantaran kurir GrabFood berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan di
Jakarta Selatan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai analisis karakteristik pelanggan memiliki 5
kategori, yaitu kategori berdasarkan jenis kelamin, usia, pekerjaan, pernah menggunakan
layanan atau tidak, dan jumlah intensitas pembelian pelanggan di GrabFood dalam satu
bulan. Hasil penelitian mengenai kategori berdasarkan jenis kelamin memiliki survey tertinggi
yaitu pada pengguna perempuan. Berdasarkan usia dan pekerjaan, kategori usia 21 — 25
tahun dan pelajar/mahasiswa mendominasi. Kemudian, kategori berdasarkan pernah
tidaknya menggunakan layanan GrabFood memiliki hasil survey 100% yang artinya semua
responden pernah menggunakan layanan tersebut untuk memenuhi kebutuhan mereka. Dan
yang terakhir, karakteristik berdasarkan jumlah intensitas pembelian dalam satu bulan,
pelanggan menggunakan layanan GrabFood sebanyak 2 — 3 kali dalam sebulan. Hasil
penelitian mengenai persepsi konsumen terhadap kualitas layanan kurir GrabFood sangat
puas dengan nilai tertinggi pada pernyataan prosedur pelayanan yang mudah dan tidak
membingungkan serta driver tanggap terhadap kemauan atau keluhan pelanggan yang
artinya responden sangat setuju bahwa nilai kepraktisan dan nilai daya tanggap yang
diberikan oleh driver GrabFood dapat dikatakan menarik untuk digunakan. Hasil penelitian
mengenai persepsi konsumen terhadap kepuasan pelanggan termasuk ke dalam kategori
sangat puas dengan nilai tertinggi pada pernyataan puas akan manfaat menggunakan
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layanan yang di dapat dan akan melakukan pembelian berulang melalui aplikasi layanan
GrabFood, yang artinya responden sangat setuju bahwa setelah mencoba dan mengetahui
manfaat yang di dapat setelah menggunakan layanan aplikasi GrabFood mereka bersedia
untuk melakukan pembelian berulang. Sehingga dapat dikatakan layanan aplikasi GrabFood
merupakan layanan yang layak untuk digunakan. Diharapkan untuk kurir GrabFood dapat
terus meningkatkan kualitas layanan yang diberikan dengan meniliti kebutuhan-kebutuhan
konsumen dalam menggunakan layanan jasa GrabFood dalam membeli makanan.
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