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RIWAYAT ARTIKEL ABSTRAK

Tujuan: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas
Disubmit  : Juni 24, 2026 pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan GoFood pada Generasi
Ditinjau j:ﬂ'fo&zzo(f; Z di Kecamatan Paiton serta menjelaskan peran kedua variabel tersebut
Direvisi . li 17: 2026 dalam konteks layanan online food delivery.
Diterima  : Juli 19,2026 Metode: Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan

Diterbitkan :  Juli 20, 2026 metode survei terhadap 397 pengguna GoFood Generasi Z yang dipilih

melalui purposive sampling. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner
analisi lini kan SPSS.
Pernyataan Konflik Kepentingan: dan_dlana isis dengan reg.re5| inier berganda menggunakan SPSS '
Para penulis menyatakan bahwa Hasil dan Pembahasan: Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
penelitian ini dilakukan tanpa adanya pelayanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
hubungan komersial atau keuangan apa pelanggan, baik secara parsial maupun simultan. Kedua variabel tersebut
pun yang dapat dianggap sebagai . o N .
. . . mampu menjelaskan 58,2% variasi kepuasan pelanggan, menunjukkan
potensi konflik kepentingan. X R o
bahwa kepuasan pelanggan terbentuk melalui kualitas layanan digital yang
baik dan persepsi harga yang sesuai dengan manfaat yang diterima.
Implikasi: Temuan ini menjadi masukan bagi penyedia layanan online food
delivery untuk meningkatkan kualitas pelayanan digital serta menetapkan
strategi harga yang kompetitif guna meningkatkan kepuasan pelanggan.
Originalitas: Penelitian ini memperluas penerapan konsep SERVQUAL pada
layanan online food delivery dengan menunjukkan bahwa integrasi kualitas
pelayanan digital dan persepsi harga merupakan determinan utama
kepuasan pelanggan Generasi Z.
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1. Pendahuluan

Perkembangan teknologi informasi yang semakin pesat telah mengubah berbagai aktivitas masyarakat,
termasuk dalam pemenuhan kebutuhan konsumsi. Kehadiran internet memungkinkan masyarakat
memperoleh berbagai layanan secara cepat dan praktis, salah satunya melalui layanan pesan antar
makanan berbasis aplikasi. Generasi Z menjadi salah satu kelompok pengguna yang paling aktif
memanfaatkan layanan digital karena tumbuh dan berkembang bersama teknologi internet (Sikumbang
et al, 2024). Saat ini, Generasi Z dikenal sebagai generasi yang memiliki tingkat ketergantungan tinggi
pada teknologi digital serta cenderung mengutamakan kemudahan dan kecepatan dalam bertransaksi.
Salah satu layanan yang banyak digunakan adalah GoFood yang menawarkan kemudahan pemesanan
makanan secara online. Bagi Generasi Z, penggunaan GoFood dianggap lebih efisien karena dapat
memenuhi kebutuhan konsumsi tanpa harus datang langsung ke lokasi penjual (Wardiana et al,, 2025).
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Dalam persaingan layanan pesan-antar makanan, kualitas pelayanan menjadi faktor penting
yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan mencerminkan kemampuan
perusahaan dalam memenuhi harapan pelanggan melalui pelayanan yang cepat, tepat, dan andal
(Panjaitan & Yuliati, 2016). GoFood terus melakukan berbagai upaya untuk meningkatkan kualitas
pelayanan, seperti penerapan safety seal pada kemasan makanan dan sistem penilaian layanan guna
menjaga kepuasan pelanggan (Henrika et al, 2025). Selain kualitas pelayanan, harga juga menjadi
pertimbangan penting bagi pelanggan dalam menggunakan layanan GoFood. Harga pada layanan
GoFood cenderung lebih tinggi dibandingkan dengan harga di merchant karena adanya biaya layanan
dan biaya pengiriman. Kondisi tersebut dapat menimbulkan persepsi yang berbeda pada pelanggan,
terutama Generasi Z yang dikenal sensitif terhadap harga dan transparansi informasi (Sintari, 2022).
Kondisi tersebut menunjukkan bahwa keberhasilan layanan online food delivery tidak hanya ditentukan
oleh kemudahan penggunaan aplikasi, tetapi juga oleh kemampuan penyedia layanan dalam
menghadirkan kualitas pelayanan yang memenuhi ekspektasi pelanggan serta kebijakan harga yang
dipersepsikan adil. Oleh karena itu, identifikasi faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan,
khususnya pada Generasi Z sebagai kelompok pengguna dominan layanan digital, menjadi isu penting
untuk dikaji dalam konteks pemasaran jasa berbasis platform digital.

Berbagai penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga merupakan
determinan utama kepuasan pelanggan pada layanan online food delivery. Kuncoro & Lestari (2023)
menemukan bahwa kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan GoFood pada 200 mahasiswa. Temuan tersebut diperkuat oleh Wibowo & Rahayu (2021)
yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan penggunaan GoFood pada 100 pengguna di Kota Solo, dengan kemampuan model
menjelaskan variasi keputusan sebesar 54,1%. Hasil yang serupa juga dilaporkan oleh Setiawan & Dewi
(2022) yang membuktikan bahwa kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pengguna Gojek di Bandung.

Penelitian yang lebih mutakhir juga menunjukkan kecenderungan hasil yang konsisten pada
berbagai karakteristik responden dan wilayah penelitian. Studi terhadap 240 responden Generasi Z dan
milenial di Palembang menemukan bahwa kualitas pelayanan dan persepsi harga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Amiliya et al, (2024) melaporkan bahwa potongan harga
dan kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna GoFood di Jember. Temuan
tersebut didukung oleh Anggoro & Dermawan (2024), Putra & Harris (2024), serta Cahyati et al, (2025),
yang secara konsisten membuktikan bahwa kualitas pelayanan maupun harga merupakan faktor
penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pada platform layanan pesan antar makanan
berbasis aplikasi. Namun, terdapat penelitian yang menunjukkan hasil berbeda, yaitu bahwa harga tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna GrabFood, sementara kualitas pelayanan tetap
berpengaruh signifikan. Temuan yang belum konsisten tersebut mengindikasikan bahwa hubungan
antara harga dan kepuasan pelanggan masih memerlukan pengujian lebih lanjut dalam konteks,
karakteristik pengguna, dan platform digital yang berbeda.

Meskipun sebagian besar penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan
harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada layanan online food delivery, hasil
penelitian tersebut belum sepenuhnya konsisten. Sebagian besar studi dilakukan dalam konteks
GoFood maupun platform sejenis, dengan karakteristik responden yang beragam, seperti mahasiswa,
masyarakat umum, serta kombinasi Generasi Z dan milenial. Namun, terdapat penelitian yang
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menunjukkan bahwa harga tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada platform
GrabFood, sementara kualitas pelayanan tetap berpengaruh signifikan. Perbedaan temuan tersebut
menunjukkan bahwa hubungan antara harga dan kepuasan pelanggan masih dipengaruhi oleh
karakteristik pengguna, perilaku konsumen, serta konteks platform digital yang digunakan. Dengan
demikian, masih terdapat kesenjangan empiris yang memerlukan pengujian lebih lanjut pada kelompok
pengguna dengan karakteristik digital yang lebih spesifik.

Selain kesenjangan empiris, penelitian terdahulu juga masih menunjukkan keterbatasan dari sisi
teoretis. Sebagian besar penelitian mengadopsi konsep SERVQUAL dan persepsi harga untuk
menjelaskan kepuasan pelanggan, namun penerapannya masih cenderung bersifat umum dan belum
mengaitkan karakteristik layanan berbasis platform digital dengan perilaku Generasi Z sebagai digital
native. Pada layanan online food delivery, pengalaman pelanggan tidak hanya ditentukan oleh interaksi
pelayanan secara langsung, tetapi juga dipengaruhi oleh kecepatan sistem, kemudahan penggunaan
aplikasi, transparansi biaya, keamanan transaksi, serta kemudahan memperoleh informasi secara real-
time. Karakteristik tersebut menunjukkan bahwa mekanisme pembentukan kepuasan pelanggan pada
layanan digital memiliki kompleksitas yang berbeda dibandingkan dengan layanan konvensional. Oleh
karena itu, diperlukan penelitian yang menguji kembali pengaruh kualitas pelayanan dan harga
terhadap kepuasan pelanggan dalam konteks layanan online food delivery dengan mempertimbangkan
karakteristik Generasi Z sebagai kelompok pengguna dominan.

Berdasarkan kesenjangan empiris dan teoritis tersebut, penelitian ini diarahkan untuk
menjawab pertanyaan penelitian: (1) apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan GoFood pada Generasi Z; (2) apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
GoFood pada Generasi Z; dan (3) apakah kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan GoFood pada Generasi Z. Sejalan dengan pertanyaan tersebut, penelitian
ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan
GoFood pada Generasi Z. Novelty penelitian ini tidak semata-mata terletak pada lokasi penelitian atau
penggunaan sampel Generasi Z, melainkan pada penguatan pengujian konsep kualitas pelayanan dan
persepsi harga dalam konteks layanan online food delivery yang berorientasi pada karakteristik perilaku
digital native. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat memperluas bukti empiris sekaligus
memperkaya penerapan teori pemasaran jasa dalam ekosistem platform digital.

Bagian selanjutnya dari artikel ini disusun sebagai berikut. Bagian 2 memaparkan tinjauan
pustaka dan pengembangan hipotesis. Bagian 3 memaparkan metode dan desain penelitian. Bagian 4
memaparkan pembahasan. Bagian 5 berisi kesimpulan dan rekomendasi.

2. Tinjauan Pustaka dan Pengembangan Hipotesis

2.1 Tinjauan Pustaka
2.2.1 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor utama yang menentukan keberhasilan perusahaan jasa
dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Dalam perspektif SERVQUAL, kualitas pelayanan
menggambarkan kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi atau melampaui harapan pelanggan
melalui dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy (Zeithaml et al, 1990).
Seiring berkembangnya layanan berbasis platform digital, konsep kualitas pelayanan tidak lagi terbatas
pada interaksi langsung antara penyedia jasa dan pelanggan, tetapi juga mencakup kualitas sistem
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aplikasi, kemudahan navigasi, kecepatan pemrosesan transaksi, keamanan pembayaran, akurasi
informasi, serta keandalan proses pemesanan hingga pengiriman produk. Perubahan karakteristik
layanan tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di lingkungan digital harus dipahami sebagai
kemampuan penyedia layanan dalam menghadirkan pengalaman pelanggan yang konsisten, andal, dan
mampu memenuhi ekspektasi pengguna selama seluruh proses layanan, karena kualitas pelayanan
yang tinggi akan meningkatkan persepsi nilai dan kepuasan pelanggan (Abbas, 2023). Oleh karena itu,
kualitas pelayanan pada layanan online food delivery merupakan kombinasi antara kualitas layanan
konvensional dan kualitas layanan digital yang secara bersama-sama membentuk pengalaman
pelanggan selama menggunakan aplikasi (Kang & Namkung, 2022; Lin et al, 2024; Tandilino et al,
2023).

Dalam konteks layanan GoFood, kualitas pelayanan tercermin melalui kemudahan penggunaan
aplikasi, ketepatan pesanan, kecepatan pengiriman, respons terhadap keluhan pelanggan, serta
profesionalisme mitra pengemudi. Bagi Generasi Z sebagai digital native, pengalaman layanan yang
cepat, praktis, dan bebas hambatan menjadi bagian penting dalam mengevaluasi kualitas suatu
platform digital. Berdasarkan Expectation Confirmation Theory, pelanggan akan merasa puas apabila
kinerja layanan yang diterima sesuai atau bahkan melebihi harapan awal mereka. Sebaliknya,
keterlambatan pengiriman, kesalahan pesanan, lambatnya respons layanan pelanggan, atau
ketidakjelasan informasi dapat menurunkan persepsi kualitas pelayanan dan berdampak pada
penurunan kepuasan pelanggan. Penelitian terbaru menunjukkan bahwa kualitas aplikasi dan kualitas
layanan operasional merupakan dua komponen yang saling melengkapi dalam membentuk
pengalaman pelanggan pada layanan online food delivery (Lin et al, 2024). Selain itu, kualitas pelayanan
juga terbukti berkontribusi terhadap pembentukan nilai yang dirasakan pelanggan, loyalitas, dan niat
untuk menggunakan kembali layanan digital (Koay et al, 2022; Wu et al, 2024).

Berbagai penelitian empiris secara konsisten menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada layanan pesan-antar makanan berbasis
aplikasi. Koay et al, (2022) membuktikan bahwa kualitas pelayanan merupakan determinan utama
kepuasan dan loyalitas pelanggan pada layanan online food delivery. Temuan tersebut diperkuat oleh
Yoopetch et al, (2022) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berperan penting dalam
meningkatkan kepuasan pengguna aplikasi pesan-antar makanan melalui pengalaman layanan yang
responsif dan andal. Penelitian Wu et al, (2024) juga mengonfirmasi bahwa peningkatan kualitas
pelayanan tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi juga mendorong niat reuse terhadap
platform digital. Di Indonesia, Tandilino et al, (2023) menunjukkan bahwa dimensi SERVQUAL
berkontribusi signifikan terhadap peningkatan kepuasan pelanggan berdasarkan pengukuran Customer
Satisfaction Index. Sementara itu, Prasetyo et al, (2021) menegaskan bahwa kualitas pelayanan
merupakan faktor strategis dalam membangun kepuasan dan loyalitas pelanggan pada layanan food
delivery online. Berdasarkan sintesis teoritis dan bukti empiris tersebut, kualitas pelayanan dipandang
sebagai determinan penting yang memengaruhi kepuasan pelanggan GoFood, khususnya pada
Generasi Z yang memiliki ekspektasi tinggi terhadap kualitas layanan digital.

2.1.2 Harga

Harga merupakan salah satu elemen utama dalam bauran pemasaran yang berperan sebagai indikator
nilai yang digunakan pelanggan untuk mengevaluasi manfaat suatu produk atau jasa dibandingkan
dengan biaya yang harus dikeluarkan. Dalam konteks pemasaran modern, harga tidak hanya dipandang
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sebagai nominal pembayaran, tetapi juga sebagai persepsi mengenai kewajaran (price fairness),
keterjangkauan, transparansi, serta kesesuaiannya dengan kualitas layanan yang diterima pelanggan.
Pada layanan berbasis platform digital, khususnya online food delivery, persepsi harga menjadi semakin
kompleks karena pelanggan tidak hanya membayar harga produk, tetapi juga biaya pengiriman, biaya
layanan, serta komponen biaya lainnya yang ditampilkan dalam aplikasi. Oleh karena itu, pelanggan
akan membentuk persepsi harga berdasarkan keseimbangan antara manfaat yang diterima dan
keseluruhan biaya yang dikeluarkan selama proses transaksi (Hufnagel et al., 2022; Konuk, 2023). Konsep
price fairness menjelaskan bahwa pelanggan cenderung memberikan penilaian positif ketika harga
dipersepsikan adil, transparan, dan sebanding dengan kualitas layanan yang diterima, sehingga dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan (Bernarto et al, 2022; Wijayantiarni & Roostika, 2022).

Dalam layanan GoFood, harga menjadi salah satu pertimbangan utama karena seluruh proses
transaksi dilakukan melalui aplikasi yang memungkinkan pelanggan membandingkan harga antar-
merchant, mengevaluasi biaya pengiriman, serta memanfaatkan berbagai program promosi secara real
time. Kondisi tersebut membuat pelanggan, khususnya Generasi Z, memiliki sensitivitas tinggi terhadap
perubahan harga karena kelompok ini terbiasa memanfaatkan teknologi digital untuk memperoleh
informasi dengan cepat sebelum mengambil keputusan pembelian. Selain mempertimbangkan nominal
harga makanan, pelanggan juga mengevaluasi apakah biaya layanan dan biaya pengiriman sesuai
dengan manfaat yang diperoleh, seperti kecepatan pengantaran, keamanan transaksi, ketepatan
pesanan, dan kemudahan penggunaan aplikasi. Apabila seluruh komponen biaya dipersepsikan wajar
dan transparan, pelanggan akan memiliki persepsi nilai (perceived value) yang lebih tinggi sehingga
meningkatkan kepuasan terhadap layanan yang digunakan (Rahmawati & Komariah, 2024). Sebaliknya,
harga yang dianggap tidak sebanding dengan manfaat layanan dapat menurunkan persepsi nilai
meskipun kualitas pelayanan yang diberikan relatif baik (Hufnagel et al, 2022; Konuk, 2023).

Berbagai penelitian empiris menunjukkan bahwa persepsi harga berperan penting dalam
membentuk kepuasan pelanggan terhadap layanan berbasis digital. Bernarto et al,, (2022) membuktikan
bahwa perceived price fairness berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan karena pelanggan
cenderung memberikan evaluasi yang lebih baik ketika harga dianggap adil dan sesuai dengan manfaat
yang diterima. Penelitian Bunarunraksa & Nuangjamnong (2022) juga menunjukkan bahwa harga
merupakan salah satu determinan utama kepuasan pelanggan pada aplikasi layanan pengantaran
makanan online. Temuan tersebut diperkuat oleh Rahmawati & Komariah (2024) yang menemukan
bahwa persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan penggunaan layanan pesan-antar makanan
berbasis aplikasi. Selain itu, Wijayantiarni & Roostika (2022) serta Siswara & Abror (2021) membuktikan
bahwa price fairness meningkatkan kepuasan pelanggan yang selanjutnya mendorong revisit intention
dan word-of-mouth positif. Sejalan dengan temuan tersebut, Darise et al, (2025) menegaskan bahwa
harga merupakan salah satu atribut utama yang dipertimbangkan konsumen dalam mengevaluasi nilai
suatu produk atau jasa, sehingga persepsi terhadap harga yang sesuai akan menghasilkan penilaian
yang lebih positif terhadap layanan yang diterima. Berdasarkan sintesis teori dan bukti empiris tersebut,
harga dapat dipandang sebagai determinan penting yang memengaruhi kepuasan pelanggan GoFood,
terutama pada Generasi Z yang memiliki karakteristik lebih kritis terhadap kewajaran harga, transparansi
biaya, serta nilai yang diperoleh dari setiap transaksi digital.
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2.1.3 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi menyeluruh yang dilakukan pelanggan setelah
membandingkan harapan sebelum menggunakan suatu produk atau jasa dengan kinerja yang benar-
benar mereka rasakan setelah proses konsumsi. Dalam konteks pemasaran jasa, kepuasan
mencerminkan tingkat keberhasilan penyedia layanan dalam memenuhi atau melampaui ekspektasi
pelanggan sehingga menjadi indikator utama keberhasilan perusahaan dalam mempertahankan
hubungan jangka panjang dengan konsumennya. Pada layanan online food delivery, kepuasan
pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas produk yang diterima, tetapi juga oleh keseluruhan
pengalaman digital selama proses transaksi, mulai dari kemudahan penggunaan aplikasi, kecepatan
pencarian produk, transparansi informasi, keamanan pembayaran, ketepatan pengiriman, hingga
kualitas interaksi dengan penyedia layanan. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan pada platform digital
merupakan hasil evaluasi pengalaman layanan secara holistik yang mengintegrasikan aspek teknologi,
kualitas pelayanan, dan nilai yang dirasakan pelanggan (Shankar et al, 2022; Meena & Kumar, 2022;
Hoyos-Vallejo et al, 2023).

Dalam layanan GoFood, kepuasan pelanggan terbentuk ketika seluruh proses pemesanan
mampu memberikan pengalaman yang sesuai atau melampaui harapan pengguna. Bagi Generasi Z
sebagai digital native, kepuasan tidak hanya ditentukan oleh keberhasilan memperoleh makanan yang
diinginkan, tetapi juga oleh pengalaman menggunakan aplikasi yang cepat, mudah, aman, dan efisien.
Kemudahan navigasi aplikasi, kejelasan informasi menu dan harga, keakuratan pesanan, ketepatan
waktu pengiriman, serta kemudahan penyelesaian keluhan merupakan komponen yang memengaruhi
evaluasi pelanggan terhadap kualitas layanan secara keseluruhan. Apabila pelanggan merasakan bahwa
manfaat yang diperoleh lebih tinggi dibandingkan dengan pengorbanan waktu, biaya, dan usaha yang
dikeluarkan, maka tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat. Sebaliknya, pengalaman negatif
selama proses transaksi dapat menurunkan kepuasan meskipun produk yang diterima memiliki kualitas
yang baik. Dengan demikian, kepuasan pelanggan pada layanan online food delivery merupakan
konsekuensi dari pengalaman layanan digital yang konsisten, andal, dan mampu memenuhi ekspektasi
pelanggan (Hoyos-Vallejo et al, 2023; Meena & Kumar, 2022)

Berbagai penelitian empiris menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berperan strategis dalam
membentuk keberlanjutan penggunaan layanan digital. Shankar et al, (2022), melalui systematic
literature review, menyimpulkan bahwa kepuasan merupakan determinan utama bagi loyalitas dan
keberlanjutan penggunaan layanan online food delivery. Raza et al, (2023) membuktikan bahwa
pelanggan yang merasa puas memiliki kecenderungan yang lebih tinggi untuk terus menggunakan
aplikasi pesan-antar makanan karena terbentuknya kepercayaan terhadap platform tersebut. Temuan
tersebut diperkuat oleh Rombach et al, (2023) dan Liu et al,, (2023), yang menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan berkontribusi secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada layanan online food
delivery di berbagai negara, termasuk Indonesia. Selain itu, Pal et al, (2022) menemukan bahwa
kepuasan menjadi faktor utama yang mendorong loyalitas pengguna muda terhadap aplikasi pesan
antar makanan, sedangkan Hong et al, (2023) menunjukkan bahwa tingkat kepuasan yang tinggi
meningkatkan kecenderungan pelanggan untuk kembali menggunakan layanan pada transaksi
berikutnya. Berdasarkan sintesis teori dan bukti empiris tersebut, kepuasan pelanggan dipandang
sebagai indikator penting keberhasilan layanan GoFood karena mencerminkan kemampuan perusahaan
dalam memenuhi harapan pelanggan sekaligus menjadi dasar terbentuknya loyalitas, reuse intention,
dan hubungan jangka panjang dengan pelanggan.
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2.2 Pengembangan Hipotesis
2.2.1 Hubungan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan merupakan salah satu determinan utama kepuasan pelanggan dalam pemasaran
jasa. Menurut konsep SERVQUAL, kualitas pelayanan mencerminkan kemampuan penyedia jasa dalam
memenuhi atau melampaui harapan pelanggan melalui dimensi tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy. Dalam konteks layanan online food delivery, kualitas pelayanan tidak hanya
diukur dari interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan, tetapi juga dari kualitas pengalaman digital
yang dirasakan pelanggan selama menggunakan aplikasi, seperti kemudahan navigasi, kecepatan
pemrosesan pesanan, ketepatan pengiriman, keamanan transaksi, serta kemampuan penyedia layanan
dalam menangani keluhan dengan cepat dan efektif.

Bagi Generasi Z sebagai digital native, kualitas pelayanan memiliki peran yang semakin penting
karena kelompok ini memiliki ekspektasi yang tinggi terhadap kecepatan, kenyamanan, dan keandalan
layanan digital. Berdasarkan Expectation Confirmation Theory, kepuasan pelanggan akan terbentuk
ketika kinerja layanan yang diterima sesuai atau melebihi harapan awal pelanggan. Oleh karena itu,
semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan oleh platform GoFood, semakin besar kemungkinan
pelanggan merasa puas setelah menggunakan layanan tersebut.

Temuan empiris juga mendukung hubungan tersebut. Kuncoro & Lestari (2023), Anggoro &
Dermawan (2024), serta Yansen & Indriani (2023) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada layanan pesan-antar makanan berbasis
aplikasi. Hasil-hasil penelitian tersebut mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas pelayanan dapat
meningkatkan pengalaman pelanggan dan memperkuat kepuasan terhadap layanan digital.

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Gofood pada
Generasi Z di Kecamatan Paiton.

2.2.2 Hubungan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Harga merupakan salah satu elemen penting dalam bauran pemasaran yang menjadi dasar bagi
pelanggan untuk mengevaluasi nilai suatu produk atau jasa. Dalam perspektif price fairness, pelanggan
tidak hanya menilai besarnya harga yang dibayarkan, tetapi juga mempertimbangkan kesesuaian antara
biaya yang dikeluarkan dan manfaat yang diperoleh. Pada layanan online food delivery, persepsi harga
mencakup harga produk, biaya layanan, biaya pengiriman, serta transparansi informasi mengenai
seluruh komponen biaya yang dikenakan kepada pelanggan.

Karakteristik Generasi Z yang memiliki akses informasi yang luas dan kemampuan
membandingkan harga dengan cepat membuat kelompok ini cenderung lebih sensitif terhadap
kewajaran harga. Apabila pelanggan menilai bahwa harga yang dibayarkan sebanding dengan kualitas
layanan, kemudahan penggunaan aplikasi, dan manfaat yang diterima, maka tingkat kepuasan
pelanggan akan meningkat. Sebaliknya, apabila harga dipersepsikan terlalu tinggi dibandingkan dengan
manfaat yang diperoleh, kepuasan pelanggan berpotensi menurun meskipun kualitas layanan yang
diberikan relatif baik.

Sejumlah penelitian mendukung hubungan tersebut. Wibowo & Rahayu (2021) dan Amiliya et
al, (2024) menemukan bahwa persepsi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada
layanan berbasis aplikasi. Temuan tersebut menunjukkan bahwa kebijakan harga yang dianggap adil
dan sesuai dengan manfaat yang diterima pelanggan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.
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H2: Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan GoFood pada Generasi Z di
Kecamatan Paiton.

2.2.3 Hubungan Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan pada layanan digital tidak hanya dipengaruhi oleh satu faktor, tetapi merupakan
hasil evaluasi menyeluruh terhadap berbagai aspek layanan yang diterima pelanggan. Kualitas
pelayanan membentuk pengalaman penggunaan melalui keandalan sistem, ketepatan layanan,
keamanan transaksi, dan kemampuan penyedia layanan untuk memenuhi harapan pelanggan,
sedangkan harga membentuk persepsi nilai (perceived value) melalui kesesuaian antara biaya yang
dikeluarkan dan manfaat yang diperoleh. Kedua faktor tersebut saling melengkapi dalam membentuk
kepuasan pelanggan pada platform online food delivery.

Dalam konteks GoFood, pelanggan akan cenderung merasa puas apabila memperoleh
pelayanan yang cepat, akurat, dan dapat diandalkan dengan harga yang dipersepsikan wajar. Integrasi
antara kualitas pelayanan dan harga menjadi penting karena pelanggan tidak hanya mengevaluasi
pengalaman layanan secara terpisah, tetapi juga mempertimbangkan keseimbangan antara kualitas
layanan yang diterima dan pengorbanan finansial yang dikeluarkan. Dengan demikian, peningkatan
kualitas pelayanan yang diikuti oleh kebijakan harga yang sesuai diperkirakan akan meningkatkan
kepuasan pelanggan secara simultan. Hasil penelitian Kuncoro & Lestari (2023) menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

H3: Kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan GoFood pada Generasi Z di Kecamatan Paiton.

3. Metode Penelitian

3.7 Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian asosiatif kausal.
Pendekatan kuantitatif digunakan untuk mengukur hubungan antarvariabel secara objektif melalui
analisis statistik, sedangkan desain asosiatif kausal bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas
pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan GoFood pada Generasi Z di Kecamatan Paiton.
Desain penelitian ini dipilih karena sesuai dengan tujuan penelitian, yaitu menjelaskan hubungan sebab-
akibat antara variabel independen dan variabel dependen berdasarkan data yang diperoleh dari
responden melalui survei menggunakan kuesioner terstruktur. Seluruh data dikumpulkan dalam satu
periode penelitian (cross-sectional survey), sehingga setiap responden memberikan jawaban
berdasarkan pengalaman mereka dalam menggunakan layanan GoFood.

3.2 Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi target dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna layanan GoFood yang termasuk dalam
kategori Generasi Z dan berdomisili di Kecamatan Paiton, Kabupaten Probolinggo. Dengan demikian,
populasi penelitian bukan seluruh penduduk Kecamatan Paiton, melainkan individu yang memenuhi
karakteristik sesuai dengan tujuan penelitian. Penetapan populasi target tersebut dilakukan karena
penelitian ini berfokus pada perilaku dan tingkat kepuasan pengguna GoFood dari kelompok Generasi
Z sebagai pengguna aktif layanan online food delivery.
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Teknik pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling dengan metode
purposive sampling, yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan karakteristik tertentu yang sesuai
dengan tujuan penelitian. Metode ini dipilih karena jumlah pengguna GoFood yang pasti termasuk
Generasi Z di Kecamatan Paiton tidak dapat diidentifikasi secara pasti, sehingga tidak tersedia sampling
frame yang memungkinkan penerapan teknik probability sampling. Adapun kriteria responden
penelitian meliputi: (1) berdomisili di Kecamatan Paiton, (2) termasuk Generasi Z dengan rentang usia
14-29 tahun, (3) pernah menggunakan layanan GoFood minimal satu kali dalam enam bulan terakhir,
dan (4) bersedia mengisi kuesioner secara sukarela. Sebanyak 397 responden yang memenuhi seluruh
kriteria inklusi berhasil berpartisipasi dalam penelitian ini dan digunakan sebagai sampel penelitian.
Jumlah tersebut dinilai memadai untuk analisis regresi linier berganda karena mampu
merepresentasikan variasi karakteristik responden sesuai dengan tujuan penelitian. Oleh karena itu,
penelitian ini tidak menggunakan rumus Slovin sebagai dasar penentuan ukuran sampel, mengingat
teknik purposive sampling tidak didasarkan pada asumsi pengambilan sampel secara acak (probability
sampling).

3.3 Teknik Pengumpulan Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri atas data primer dan data sekunder. Data primer
diperoleh melalui penyebaran kuesioner secara daring (online survey) menggunakan Google Form
kepada responden yang memenubhi kriteria penelitian. Penggunaan survei daring dipilih karena sesuai
dengan karakteristik Generasi Z yang memiliki tingkat penggunaan internet dan perangkat digital yang
tinggi, sehingga memudahkan distribusi kuesioner dan meningkatkan aksesibilitas bagi responden.
Kuesioner disusun berdasarkan indikator masing-masing variabel penelitian, yaitu kualitas pelayanan,
harga, dan kepuasan pelanggan. Sebelum disebarkan kepada responden, setiap butir pertanyaan
disusun berdasarkan indikator yang diadaptasi dari literatur utama agar sesuai dengan konstruk yang
diukur. Selain data primer, penelitian ini juga menggunakan data sekunder yang diperoleh melalui studi
pustaka, meliputi artikel ilmiah, buku, laporan penelitian terdahulu, dan publikasi resmi yang relevan
untuk mendukung landasan teoritis serta interpretasi hasil penelitian.

3.4 Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian yang digunakan berupa kuesioner terstruktur dengan skala Likert empat poin,
yaitu 1 = sangat tidak setuju, 2 = tidak setuju, 3 = setuju, dan 4 = sangat setuju. Penggunaan skala
empat poin bertujuan mengurangi kecenderungan responden untuk memilih jawaban netral (central
tendency bias), sehingga responden didorong untuk memberikan penilaian yang lebih tegas terhadap
setiap pernyataan. Setiap indikator penelitian diadaptasi dari instrumen yang telah digunakan dan
divalidasi dalam penelitian-penelitian terdahulu, kemudian disesuaikan dengan konteks layanan online
food delivery, khususnya GoFood. Variabel kualitas pelayanan diukur menggunakan lima dimensi
SERVQUAL, yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Variabel harga diukur
berdasarkan persepsi pelanggan mengenai keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas
layanan, kesesuaian harga dengan manfaat yang diperoleh, serta daya saing harga. Sementara itu,
variabel kepuasan pelanggan diukur berdasarkan tingkat kesesuaian harapan, niat menggunakan
kembali (reuse intention), dan kesediaan merekomendasikan layanan kepada orang lain (positive word-
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of-mouth). Seluruh indikator tersebut selanjutnya dioperasionalisasikan menjadi beberapa butir
pertanyaan dalam kuesioner penelitian.

Tabel 1. Operasional Variabel Penelitian

Variabel Kode Indikator Referensi Utama
Kualitas Pelayanan KP1 Bukti Fisik (Tangibles) Tjiptono (2017); Kang &
(Xq) KP2 Keandalan (Reliability) Namkung (2022)

KP3 Daya Tanggap (Responsiveness)
KP4 Jaminan (Assurance)
KP5 Empati (Empathy)

Harga (X) H1 Keterjangkauan Harga Kotler & Armstrong (2021);
H2 Kesesuaian Harga dengan Kualitas Konuk (2023)
H3 Kesesuaian Harga dengan Manfaat
H4 Daya Saing Harga
Kepuasan KP1 Kesesuaian Harapan Kotler & Keller (2008); Raza et
Pelanggan (Y) KP2 Niat Menggunakan Kembali (Reuse al, (2023)
Intention)

KP3 Kesediaan Merekomendasikan (Positive
Word-of-Mouth)
Sumber: diolah oleh peneliti berdasarkan literatur.

3.5 Teknik Analisis Data

Analisis data dilakukan menggunakan perangkat lunak IBM SPSS Statistics versi 25. Sebelum pengujian
hipotesis, dilakukan pemeriksaan kualitas instrumen melalui uji validitas menggunakan korelasi Product
Moment Pearson dan uji reliabilitas menggunakan koefisien Cronbach's Alpha. Instrumen dinyatakan
valid apabila nilai koefisien korelasi lebih besar daripada nilai r tabel pada taraf signifikansi 5%,
sedangkan instrumen dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach's Alpha melebihi 0,70.

Selanjutnya dilakukan uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas menggunakan uji
Kolmogorov-Smirnov, uji multikolinearitas berdasarkan nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor
(VIF), serta uji heteroskedastisitas menggunakan metode Glejser. Uji normalitas bertujuan untuk
memastikan data berdistribusi normal. Uji multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui ada atau
tidaknya korelasi tinggi antarvariabel independen, sedangkan uji heteroskedastisitas digunakan untuk
memastikan varians residual konstan sehingga model regresi memenuhi asumsi BLUE (Best Linear
Unbiased Estimator).

Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan analisis regresi linier berganda untuk menguiji
pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan. Signifikansi pengaruh parsial
masing-masing variabel independen dianalisis menggunakan uji t, sedangkan pengaruh simultan
dianalisis menggunakan uji F. Kemampuan model regresi dalam menjelaskan variasi variabel dependen
dievaluasi menggunakan koefisien determinasi (Adjusted R?). Seluruh penguijian statistik dilakukan pada
tingkat signifikansi 5% (o = 0,05).
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4. Hasil dan Pembahasan

4.1 Hasil Analisis
4.1.1 Uji Validasi dan Reabilitas Data

Tabel 2. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian

Variabel Item rHitung rTabel Validitas Cronbach's Alpha Keterangan
Kualitas Pelayanan X1.1 0.882 0.098 Valid rowspan

X12 0876 0.098 Valid

X1.3  0.896 0.098 Valid 0.861 Reliabel
Harga X2.1 0917 0.098 Valid rowspan

X22 0904 0.098 Valid

X23  0.882 0.098 Valid 0.885 Reliabel
Kepuasan Pelanggan Y1 0.888 0.098 Valid rowspan

Y2 0.878 0.098 Valid

Y3 0.872 0.098 Valid 0.852 Reliabel

Sumber: Hasil pengolahan data menggunakan IBM SPSS Statistics 25 (2026)

Uji validitas dilakukan untuk mengevaluasi kemampuan setiap butir pernyataan dalam
mengukur konstruk yang dimaksud. Instrumen dinyatakan valid apabila nilai koefisien korelasi (r hitung)
lebih besar daripada nilai r tabel pada taraf signifikansi 5%. Berdasarkan Tabel 2, seluruh item
pernyataan pada variabel kualitas pelayanan, harga, dan kepuasan pelanggan memiliki nilai r hitung
yang berkisar antara 0,872 hingga 0,917, yang semuanya lebih besar daripada nilai r tabel sebesar 0,098.
Dengan demikian, seluruh item yang digunakan dalam penelitian ini dinyatakan valid dan mampu
merepresentasikan konstruk yang diukur. Selanjutnya, uji reliabilitas dilakukan menggunakan koefisien
Cronbach's Alpha untuk menguiji konsistensi internal instrumen penelitian. Suatu instrumen dinyatakan
reliabel apabila memiliki nilai Cronbach's Alpha lebih besar dari 0,70. Hasil pengujian menunjukkan
bahwa variabel kualitas pelayanan memperoleh nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,861, variabel harga
sebesar 0,885, dan variabel kepuasan pelanggan sebesar 0,852. Seluruh nilai tersebut berada di atas
batas minimum yang direkomendasikan, sehingga dapat disimpulkan bahwa instrumen penelitian
memiliki tingkat konsistensi internal yang baik dan layak digunakan untuk analisis statistik selanjutnya.

4.1.2 Uji Asumsi Klasik

4.1.2.1 Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
nDependent Variable: Kepuasan Pelanggan
1

08

0.4 =

Expected Cum Prob

0.0 0.2 o4 08 08 1.0

Observed Cum Prob

Sumber: SPSS (2026)
Gambar 1. Uji Normalitas
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Uji normalitas bertujuan untuk memastikan bahwa data yang digunakan memenuhi asumsi
distribusi normal sehingga hasil analisis menjadi lebih valid dan dapat diandalkan. Untuk memastikan
bahwa data penelitian berdistribusi normal, dilakukan uji normalitas menggunakan Probability-
Probability Plot (P-P Plot). P-P Plot digunakan untuk membandingkan distribusi kumulatif yang
diharapkan secara teoretis. Jika pada grafik tersebut penyebaran datanya mengikuti pola garis lurus,
maka datanya normal. Jadi, dapat diartikan bahwa data dalam penelitian berdistribusi normal.

4.1.2.2 Uji Multikolinearitas

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas, nilai tolerance untuk variabel Kualitas Pelayanan dan Harga
sama-sama sebesar 0,984, yang berarti lebih dari 0,1, sehingga tidak ada indikasi multikolinearitas.
Selain itu, nilai VIF untuk dua variabel tersebut adalah 1,016, masih jauh di bawah batas 10, yang
menunjukkan bahwa tidak ada hubungan yang terlalu kuat antarvariabel independen. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa model regresi ini bebas dari masalah multikolinearitas.

4.1.2.3 Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Regression Studentized Residual
.
.
.
.
.

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: SPSS (2026)
Gambar 2. Uji Heterokedastisitas

Berdasarkan Gambar 2, hasil analisis heteroskedastisitas pada scatterplot menunjukkan bahwa
titik-titik tersebar secara acak, tidak membentuk pola tertentu, serta tersebar di atas dan di bawah
sumbu nol pada grafik. Pola penyebaran yang demikian mengindikasikan bahwa model regresi dalam
penelitian ini tidak mengalami heteroskedastisitas, sehingga asumsi homoskedastisitas terpenuhi.
Dengan demikian, model regresi yang digunakan dapat dikatakan valid karena variansnya konstan.

4.1.3 Uji Hipotesis

4.1.3.1Uji F
Tabel 3. Hasil Uji Simultan (Uji F/ANOVA)
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 652,822 2 326,411 274,056 0,000
Residual 469,268 394 1,191
Total 1.122,091 396

Variabel Dependen: Kepuasan Pelanggan (Y)
Prediktor: Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2)
Sumber: Hasil olahan SPSS (2026)
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Berdasarkan Tabel 3, hasil uji simultan (Uji F) menunjukkan bahwa model regresi menghasilkan
nilai F hitung sebesar 274,056 dengan tingkat signifikansi (Sig.) sebesar 0,000. Pada taraf signifikansi 5%
(o = 0,05) dengan derajat kebebasan df1 = 2 dan df2 = 394, diperoleh nilai F tabel sebesar 3,01. Karena
nilai F hitung (274,056) lebih besar daripada F tabel (3,01) dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000
< 0,05), maka HO ditolak dan Ha diterima. Hasil ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1)
dan Harga (X2) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y).

Secara substantif, hasil tersebut mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh
kombinasi kualitas pelayanan dan harga yang ditawarkan perusahaan. Dengan kata lain, peningkatan
kualitas pelayanan yang didukung oleh penetapan harga yang sesuai akan meningkatkan kepuasan
pelanggan secara signifikan. Sebaliknya, apabila salah satu aspek tidak dikelola secara optimal, tingkat
kepuasan pelanggan berpotensi menurun meskipun variabel lainnya telah menunjukkan kinerja yang
baik.

Selain menguji signifikansi pengaruh simultan, uji F juga menunjukkan bahwa model regresi
yang dibangun memiliki tingkat kelayakan (goodness of fit) yang baik. Hal ini berarti model mampu
menjelaskan hubungan antara variabel independen dan variabel dependen secara signifikan, sehingga
layak digunakan untuk analisis regresi linier berganda serta pengujian hipotesis parsial melalui uji t.
Dengan demikian, model penelitian ini dapat dijadikan dasar yang valid untuk menjelaskan pengaruh
kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan.

4.1.32UiT
Tabel 4. Hasil Uji Parsial (Uji t)

Variabel Koefisien B Std. Error  Beta t-hitung Sig. Keputusan
Konstanta 0,596 0,367 - 1,625 0,105 Tidak signifikan
Kualitas Pelayanan (X1) 0,476 0,032 0,490 14,930 0,000 Signifikan
Harga (X2) 0,470 0,029 0,525 15,990 0,000 Signifikan

Variabel Dependen: Kepuasan Pelanggan (Y)
Sumber: Hasil olahan SPSS (2026)

Berdasarkan Tabel 8, hasil uji parsial (uji t) menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1)
memiliki nilai t-hitung sebesar 14,930 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000. Nilai tersebut lebih
besar daripada t-tabel sebesar 1,966 pada taraf signifikansi 5% (o = 0,05; df = 394), sehingga HO1 ditolak
dan Ha1 diterima. Selain signifikan secara statistik, koefisien regresi sebesar 0,476 menunjukkan bahwa
setiap peningkatan satu satuan kualitas pelayanan akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar
0,476 satuan dengan asumsi variabel lain tetap (ceteris paribus). Hasil ini mengindikasikan bahwa
kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam membentuk kepuasan pelanggan, sehingga
semakin baik pelayanan yang diterima pelanggan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan.

Selanjutnya, variabel Harga (X2) memperoleh nilai t-hitung sebesar 15,990 dengan tingkat
signifikansi sebesar 0,000. Karena nilai t-hitung lebih besar daripada t-tabel (15,990 > 1,966) dan nilai
signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka HO2 ditolak dan Ho2 diterima. Koefisien regresi sebesar 0,470
menunjukkan bahwa setiap peningkatan persepsi harga yang semakin sesuai atau semakin baik akan
meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,470 satuan, dengan asumsi variabel lainnya tetap
konstan. Temuan ini menunjukkan bahwa harga yang dianggap wajar, kompetitif, dan sesuai dengan
manfaat yang diterima pelanggan berperan signifikan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
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Berdasarkan nilai koefisien beta terstandarisasi (Standardized Beta), variabel Harga (p = 0,525)
memiliki pengaruh yang lebih dominan dibandingkan Kualitas Pelayanan (f = 0,490). Temuan ini
menunjukkan bahwa meskipun kedua variabel berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, persepsi pelanggan terhadap harga memberikan kontribusi yang relatif lebih besar dalam
menjelaskan variasi kepuasan pelanggan. Dengan demikian, perusahaan perlu menjaga keseimbangan
antara pemberian pelayanan berkualitas dan penetapan harga yang sesuai agar dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan secara optimal.

4.1.3.3 Uji Regresi Linear Berganda

Tabel 5. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Variabel Koefisien B Std. Error Beta t-hitung Sig.
Konstanta 0,596 0,367 - 1,625 0,105
Kualitas Pelayanan (X1) 0476 0,032 0,490 14,930 0,000
Harga (X2) 0,470 0,029 0,525 15,990 0,000

Variabel Dependen: Kepuasan Pelanggan (Y)
Sumber: Hasil olahan SPSS (2026)

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda pada Tabel 9, diperoleh persamaan regresi
sebagai berikut:

Y =0,596 + 0,476X; + 0,470X,

Persamaan tersebut menunjukkan bahwa konstanta sebesar 0,596 mengindikasikan nilai dasar
Kepuasan Pelanggan ketika variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Harga (X2) diasumsikan bernilai
konstan atau nol. Meskipun demikian, nilai konstanta memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,105 (> 0,05),
sehingga secara statistik tidak berpengaruh signifikan terhadap model.

Koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan sebesar 0,476 menunjukkan bahwa setiap
peningkatan satu satuan kualitas pelayanan akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,476
satuan, dengan asumsi variabel Harga tetap (ceteris paribus). Koefisien yang bernilai positif
menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, semakin tinggi tingkat kepuasan
pelanggan. Temuan ini mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu determinan
penting dalam membangun pengalaman positif pelanggan terhadap layanan GoFood.

Sementara itu, koefisien regresi variabel Harga sebesar 0,470 menunjukkan bahwa setiap
peningkatan satu satuan persepsi harga yang semakin sesuai akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan
sebesar 0,470 satuan dengan asumsi variabel Kualitas Pelayanan tetap. Koefisien positif tersebut
menunjukkan bahwa harga yang dianggap wajar, kompetitif, dan sebanding dengan manfaat yang
diterima akan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. Hasil ini mengindikasikan bahwa pelanggan
tidak hanya mempertimbangkan kualitas pelayanan, tetapi juga kesesuaian harga sebagai dasar dalam
mengevaluasi kepuasan terhadap layanan GoFood.

Secara keseluruhan, kedua variabel independen memiliki koefisien regresi positif, yang
menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan maupun penetapan harga yang sesuai akan
meningkatkan kepuasan pelanggan. Berdasarkan nilai koefisien beta terstandarisasi (Standardized
Beta), variabel Harga (B = 0,525) memiliki pengaruh yang sedikit lebih besar dibandingkan Kualitas
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Pelayanan (B = 0,490). Dengan demikian, meskipun kedua variabel sama-sama berkontribusi signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan, persepsi terhadap harga merupakan variabel yang relatif lebih dominan
dalam menjelaskan perubahan tingkat kepuasan pelanggan pada penelitian ini.

4.1.3.4 Uji Koefisien Determinasi

Tabel 6. Hasil Uji Koefisien Determinasi (Model Summary)

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 0,763 0,582 0,580 1,09135
Prediktor: (Constant), Harga (X2), Kualitas Pelayanan (X1)
Variabel Dependen: Kepuasan Pelanggan (Y)
Sumber: Hasil olahan SPSS (2026)

Berdasarkan Tabel 6, diperoleh nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,763. Nilai tersebut
menunjukkan bahwa hubungan antara variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Harga (X2) dengan
Kepuasan Pelanggan (Y) berada pada kategori kuat. Hal ini mengindikasikan bahwa perubahan kualitas
pelayanan dan harga memiliki hubungan yang erat dengan perubahan tingkat kepuasan pelanggan.

Nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,582 menunjukkan bahwa 58,2% variasi
Kepuasan Pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel Kualitas Pelayanan dan Harga yang dimasukkan
dalam model regresi. Sementara itu, sebesar 41,8% sisanya dijelaskan oleh faktor-faktor lain di luar
model penelitian yang tidak dianalisis, seperti kualitas produk, promosi, kemudahan penggunaan
aplikasi, kecepatan layanan, citra merek, kepercayaan pelanggan, maupun variabel lain yang berpotensi
memengaruhi kepuasan pelanggan.

Selanjutnya, nilai Adjusted R Square sebesar 0,580 menunjukkan bahwa setelah dilakukan
penyesuaian terhadap jumlah variabel independen dan ukuran sampel, model masih mampu
menjelaskan 58,0% variasi Kepuasan Pelanggan. Perbedaan yang sangat kecil antara nilai R Square
(0,582) dan Adjusted R Square (0,580) mengindikasikan bahwa model regresi memiliki tingkat kestabilan
yang baik dan tidak mengalami penurunan kemampuan prediksi yang signifikan akibat penambahan
variabel independen.

Selain itu, nilai Standard Error of the Estimate sebesar 1,09135 menunjukkan bahwa tingkat
kesalahan prediksi model relatif rendah, sehingga model regresi memiliki tingkat akurasi yang memadai
dalam memprediksi kepuasan pelanggan. Secara keseluruhan, hasil koefisien determinasi memperkuat
temuan pada uji F dan uji t bahwa model regresi yang dibangun memiliki kemampuan penjelasan
(explanatory power) yang baik, layak digunakan untuk menjelaskan pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Harga terhadap Kepuasan Pelanggan, serta memenuhi kriteria goodness of fit untuk analisis regresi
linier berganda.

4.2 Pembahasan
4.2.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan GoFood

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan GoFood pada Generasi Z di Kecamatan Paiton. Temuan ini
mengindikasikan bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan, semakin tinggi
pula tingkat kepuasan yang mereka rasakan dalam menggunakan layanan GoFood. Hasil penelitian
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menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu determinan utama yang membentuk
kepuasan pelanggan dalam layanan pesan-antar makanan berbasis digital.

Secara konseptual, temuan ini dapat dijelaskan melalui teori SERVQUAL yang menyatakan
bahwa kepuasan pelanggan terbentuk ketika kualitas layanan yang diterima mampu memenuhi atau
bahkan melampaui harapan pelanggan. Dalam konteks GoFood, kualitas pelayanan tidak hanya
berkaitan dengan keramahan atau kecepatan pelayanan sebagaimana pada layanan konvensional,
tetapi juga mencakup keandalan sistem aplikasi, ketepatan informasi menu dan harga, kemudahan
proses pemesanan, kecepatan konfirmasi transaksi, ketepatan waktu pengiriman, serta kemampuan
penyedia layanan dalam menangani keluhan pelanggan secara responsif. Karakteristik layanan digital
tersebut menjadikan kualitas pelayanan sebagai pengalaman menyeluruh (service experience) yang
dirasakan pelanggan, mulai dari proses pencarian produk hingga pesanan diterima. Oleh karena itu,
semakin baik kualitas pelayanan digital yang diberikan, semakin besar kemungkinan pelanggan
memberikan evaluasi positif terhadap layanan GoFood.

Temuan ini menjadi semakin relevan apabila dikaitkan dengan karakteristik Generasi Z sebagai
kelompok konsumen yang lahir dan tumbuh dalam lingkungan digital (digital natives). Generasi ini
memiliki ekspektasi yang tinggi terhadap layanan berbasis aplikasi yang cepat, mudah diakses,
responsif, dan minim kesalahan. Mereka juga lebih sensitif terhadap pengalaman pengguna (user
experience) dibandingkan dengan generasi sebelumnya karena terbiasa menggunakan berbagai
aplikasi digital dalam aktivitas sehari-hari. Akibatnya, keterlambatan pengiriman, kesalahan pesanan,
gangguan aplikasi, maupun lambatnya respons layanan pelanggan akan lebih cepat menurunkan
tingkat kepuasan dibandingkan dengan kelompok konsumen lainnya. Sebaliknya, pengalaman layanan
yang efisien dan konsisten akan meningkatkan persepsi kualitas layanan sekaligus memperkuat
kepuasan pelanggan terhadap platform GoFood.

Hasil penelitian ini mendukung teori kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh Tjiptono &
Chandra (2017), yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan kemampuan organisasi dalam
memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan melalui penyampaian layanan yang unggul. Temuan ini
juga konsisten dengan penelitian Yansen & Indriani (2023) yang menemukan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Namun demikian, penelitian ini memberikan
pengembangan terhadap penelitian terdahulu karena menunjukkan bahwa dalam konteks layanan
online food delivery, kualitas pelayanan tidak hanya dipengaruhi oleh interaksi antara penyedia jasa dan
pelanggan, tetapi juga oleh kualitas sistem digital yang menjadi media utama penyampaian layanan.
Dengan demikian, penelitian ini memperluas penerapan konsep SERVQUAL ke dalam konteks layanan
digital, khususnya pada penggunaan aplikasi GoFood oleh Generasi Z, sehingga memberikan kontribusi
empiris bahwa dimensi kualitas pelayanan dalam ekonomi digital perlu dipahami sebagai integrasi
antara kualitas layanan konvensional dan kualitas teknologi digital.

4.2.2 Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan GoFood

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan GoFood pada Generasi Z di Kecamatan Paiton. Temuan ini mengindikasikan bahwa
semakin sesuai persepsi pelanggan terhadap harga yang ditawarkan, semakin tinggi tingkat kepuasan
yang dirasakan. Menariknya, berdasarkan nilai Standardized Beta, variabel harga (B = 0,525) memiliki
pengaruh yang sedikit lebih besar dibandingkan dengan kualitas pelayanan (B = 0,490), sehingga harga
menjadi faktor yang relatif lebih dominan dalam membentuk kepuasan pelanggan dalam penelitian ini.
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Secara teoritis, temuan tersebut mendukung konsep nilai pelanggan (customer value) yang
dikemukakan oleh Kotler & Armstrong (2008), yaitu bahwa pelanggan akan merasa puas apabila
manfaat yang diterima dari suatu produk atau jasa dianggap sebanding atau bahkan melebihi biaya
yang harus dikeluarkan. Dalam konteks layanan online food delivery, persepsi terhadap harga tidak
hanya berkaitan dengan nominal pembayaran, tetapi juga mencakup kesesuaian antara biaya
pengiriman, harga makanan, biaya layanan (service fee), serta manfaat yang diperoleh selama proses
pemesanan hingga produk diterima. Dengan demikian, pelanggan akan memberikan evaluasi positif
apabila harga yang dibayarkan dianggap adil (price fairness), transparan, dan sepadan dengan kualitas
layanan yang diterima. Sebaliknya, apabila pelanggan menilai harga terlalu tinggi dibandingkan dengan
manfaat yang diperoleh, maka tingkat kepuasan cenderung menurun meskipun kualitas pelayanannya
baik.

Pengaruh harga menjadi lebih kuat pada Generasi Z karena kelompok konsumen ini memiliki
karakteristik yang sangat responsif terhadap informasi harga, promosi digital, serta berbagai insentif
yang tersedia di aplikasi. Sebagai generasi yang tumbuh bersama teknologi digital, mereka terbiasa
membandingkan harga antarplatform, memanfaatkan fitur pencarian promo, serta menggunakan
voucher, cashback, dan potongan ongkos kirim sebelum melakukan transaksi. Perilaku tersebut
menyebabkan keputusan pembelian tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas produk dan pelayanan,
tetapi juga oleh persepsi bahwa harga yang dibayarkan memberikan nilai ekonomi yang optimal. Dalam
konteks GoFood, strategi promosi digital melalui diskon, gratis ongkos kirim, maupun paket bundling
menjadi faktor yang memperkuat persepsi nilai pelanggan sehingga dapat meningkatkan kepuasan
setelah melakukan transaksi.

Temuan penelitian ini mendukung teori harga yang dikemukakan oleh Armstrong et al, (2014),
yang menjelaskan bahwa harga merupakan sejumlah nilai yang dikorbankan konsumen untuk
memperoleh manfaat dari suatu produk atau jasa. Hasil penelitian ini juga konsisten dengan penelitian
Widhiastuti (2021) yang menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Namun demikian, penelitian ini memberikan kontribusi terhadap penelitian
sebelumnya karena menunjukkan bahwa dalam ekosistem online food delivery, persepsi harga tidak
hanya dibentuk oleh harga produk, tetapi juga oleh keseluruhan struktur biaya transaksi digital,
termasuk ongkos kirim, biaya layanan, dan berbagai program promosi yang ditawarkan melalui aplikasi.
Dengan demikian, penelitian ini memberikan kontribusi empiris bahwa harga dalam layanan digital
perlu dipahami sebagai persepsi nilai (perceived value) yang terbentuk dari kombinasi manfaat layanan
digital dan keseluruhan biaya transaksi, bukan semata-mata berdasarkan harga produk yang dibayarkan
pelanggan.

4.2.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan GoFood

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan GoFood pada Generasi Z di Kecamatan Paiton. Hasil
penelitian mengindikasikan bahwa kombinasi kualitas pelayanan dan harga mampu menjelaskan 58,2%
variasi kepuasan pelanggan, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak terbentuk hanya oleh satu faktor, tetapi
merupakan hasil evaluasi pelanggan terhadap keseluruhan pengalaman layanan yang diterima selama
menggunakan aplikasi GoFood.
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Secara konseptual, temuan ini sejalan dengan teori kepuasan pelanggan yang menjelaskan
bahwa kepuasan merupakan hasil perbandingan antara harapan pelanggan sebelum menggunakan
layanan dan kinerja layanan yang benar-benar dirasakan setelah transaksi dilakukan. Dalam konteks
layanan online food delivery, pelanggan tidak hanya mengevaluasi kualitas pelayanan, seperti
kemudahan penggunaan aplikasi, ketepatan waktu pengiriman, dan respons penyedia layanan, tetapi
juga mempertimbangkan kesesuaian harga dengan manfaat yang diterima. Ketika kedua aspek tersebut
mampu memenuhi atau melampaui harapan pelanggan, maka akan terbentuk persepsi nilai (perceived
value) yang positif sehingga meningkatkan kepuasan pelanggan. Sebaliknya, kualitas pelayanan yang
tinggi tidak akan memberikan kepuasan yang optimal apabila pelanggan menilai harga yang dibayarkan
tidak sebanding dengan manfaat yang diterima. Demikian pula, harga yang murah tidak akan mampu
menciptakan kepuasan apabila kualitas layanan yang diberikan rendah. Dengan demikian, kualitas
pelayanan dan harga merupakan dua elemen yang saling melengkapi dalam membentuk pengalaman
pelanggan secara menyeluruh.

Temuan ini menjadi semakin penting apabila dikaitkan dengan karakteristik Generasi Z sebagai
kelompok konsumen yang sangat akrab dengan teknologi digital dan memiliki akses luas terhadap
berbagai platform layanan pesan-antar makanan. Generasi ini cenderung melakukan evaluasi cepat
terhadap kualitas layanan, membandingkan harga antarplatform, membaca ulasan pengguna, serta
memanfaatkan berbagai program promosi sebelum memutuskan untuk melakukan pembelian. Oleh
karena itu, kepuasan pelanggan Generasi Z tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan atau harga
secara terpisah, tetapi juga oleh kombinasi keduanya yang mampu menciptakan pengalaman transaksi
digital yang praktis, efisien, bernilai, dan sesuai dengan ekspektasi mereka. Kondisi ini menunjukkan
bahwa perusahaan penyedia layanan online food delivery perlu mengintegrasikan strategi peningkatan
kualitas pelayanan dengan kebijakan harga yang kompetitif agar mampu mempertahankan kepuasan
pelanggan pada segmen Generasi Z.

Hasil penelitian ini mendukung teori kepuasan pelanggan yang dikemukakan oleh Kotler dan
Keller (2008), yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan muncul ketika kinerja produk atau jasa
mampu memenuhi, bahkan melampaui, harapan konsumen. Temuan ini juga konsisten dengan
penelitian Sintari (2022) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun demikian, penelitian ini
memberikan kontribusi empiris yang berbeda karena dilakukan dalam konteks layanan online food
delivery dengan fokus pada Generasi Z sebagai kelompok konsumen digital. Kontribusi penelitian ini
tidak hanya terletak pada pengujian pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan
pelanggan, tetapi juga pada penjelasan bahwa kepuasan pelanggan GoFood terbentuk melalui interaksi
antara kualitas layanan digital dan persepsi nilai terhadap harga dalam satu pengalaman layanan yang
terintegrasi. Temuan ini memperluas pemahaman mengenai perilaku konsumen digital dengan
menunjukkan bahwa keberhasilan platform online food delivery tidak cukup hanya mengandalkan
kualitas layanan atau strategi harga secara parsial, melainkan memerlukan integrasi keduanya untuk
menciptakan pengalaman pelanggan yang bernilai dan berkelanjutan.

5. Kesimpulan dan Rekomendasi

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan
pelanggan GoFood pada Generasi Z di Kecamatan Paiton dengan menggunakan pendekatan kuantitatif
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melalui analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan
harga merupakan determinan penting dalam membentuk kepuasan pelanggan, baik secara parsial
maupun simultan. Temuan ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan pada layanan online food
delivery tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas interaksi layanan, tetapi juga oleh persepsi pelanggan
terhadap kesesuaian harga dengan manfaat yang diterima. Dengan demikian, penelitian ini menjawab
pertanyaan penelitian bahwa peningkatan kualitas pelayanan digital yang didukung oleh strategi
penetapan harga yang sesuai akan meningkatkan kepuasan pelanggan GoFood, khususnya pada
kelompok Generasi Z yang memiliki karakteristik sebagai konsumen digital dengan ekspektasi tinggi
terhadap kualitas layanan dan nilai yang diperoleh dari setiap transaksi.

Secara teoritis, penelitian ini memperluas penerapan konsep SERVQUAL dan teori kepuasan
pelanggan dalam konteks layanan online food delivery dengan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
digital dan persepsi harga bekerja secara saling melengkapi dalam membentuk kepuasan pelanggan.
Penelitian ini juga memberikan kontribusi empiris dengan menegaskan bahwa pengalaman pelanggan
pada platform digital tidak hanya ditentukan oleh kualitas pelayanan konvensional, tetapi juga oleh
kualitas sistem aplikasi, kemudahan penggunaan, ketepatan layanan, serta persepsi nilai terhadap harga
yang dibayarkan. Dari sisi praktis, hasil penelitian ini memberikan masukan bagi GoFood dan penyedia
layanan pesan-antar makanan lainnya agar tidak hanya berfokus pada peningkatan kualitas pelayanan,
tetapi juga menjaga konsistensi kebijakan harga, program promosi, dan pengalaman pengguna (user
experience) sebagai strategi untuk meningkatkan kepuasan dan mempertahankan loyalitas pelanggan,
khususnya pada segmen Generasi Z.

Penelitian ini masih memiliki beberapa keterbatasan. Pertama, penelitian hanya dilakukan pada
pengguna GoFood Generasi Z di Kecamatan Paiton, sehingga hasil penelitian belum dapat
digeneralisasi ke wilayah, kelompok usia, maupun platform online food delivery lainnya. Kedua,
penelitian hanya menggunakan dua variabel independen, yaitu kualitas pelayanan dan harga, sehingga
masih terdapat faktor-faktor lain yang berpotensi memengaruhi kepuasan pelanggan, seperti kualitas
produk, promosi digital, kemudahan penggunaan aplikasi, kepercayaan pelanggan, pengalaman
pengguna, serta loyalitas pelanggan. Ketiga, penelitian ini menggunakan desain cross-sectional
sehingga belum mampu menggambarkan perubahan perilaku pelanggan dari waktu ke waktu. Oleh
karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk menggunakan cakupan wilayah yang lebih luas,
melibatkan berbagai platform layanan pesan-antar makanan, menerapkan teknik pengambilan sampel
yang lebih representatif, serta mengembangkan model penelitian dengan menambahkan variabel
seperti electronic service quality, perceived value, electronic word of mouth, customer experience, dan
reuse intention agar mampu memberikan pemahaman yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor
yang memengaruhi kepuasan pelanggan pada layanan digital.

Pernyataan Penggunaan Kecerdasan Buatan Generatif

Dalam penyusunan karya ini, penulis menggunakan alat kecerdasan buatan generatif untuk mendukung
proses penulisan ilmiah. Grammarly digunakan untuk memeriksa tata bahasa, menyempurnakan gaya
penulisan, dan meningkatkan kejelasan dalam penulisan ilmiah. Seluruh interpretasi, analisis, dan
kesimpulan yang disajikan dalam penelitian ini sepenuhnya menjadi tanggung jawab penulis.
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