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ABSTRACT
TARUMANAGARA UNIVERSITY

FACULTY OF ECONOMIC AND BUSINESS
JAKARTA

(A) NATALIA (115210281)

(B)THE ROLE OF CUSTOMER SATISFACTION AS INTERVENING IN THE
RELATIONSHIP BETWEEN SERVICE QUALITY AND PERCEIVED PRICE
FAIRNESS TOWARDS CUSTOMER LOYALTY AT GRABFOOD

(C) XXTI+ 124 Pages; 10 Pictures; 31 Tables; 9 Attachments

(D) MARKETING MANAGEMENT

(E) Abstract: Good service quality can make customers satisfied after using the service,
therefore Grabfood must improve and maintain the quality of its service to make
customers satisfied. In addition to service quality, the price difference between
restaurants and applications is quite drastic, causing many responses from customers
who use the service. Then, the emergence of competitors who offer similar services but
provide better promotions, also becomes a challenge for GrabFood in increasing and
maintaining customer loyalty. This study aims to determine the role of customer
satisfaction as an intervening in the relationship between service quality and perceived
price fairness on customer loyalty at GrabFood. The theoretical basis in this study is the
theory of expectation disconfirmation, which is a theory that discusses customer
satisfaction with the experience obtained. The sample size studied was 200 respondents
with a population of DKI Jakarta residents. Respondents involved in this study were
people who used the GrabFood service application. Data processing used the SMART-
PLS 4.0 tool and involved several tests, such as validity and reliability, R-square ftest,
effect size test, and other tests as needed. The results of this study indicate that each
variable, namely service quality, perceived price fairness, and customer satisfaction have
an influence on customer loyalty. In addition, this study also found that customer
satisfaction plays an intervening role and mediates part of the relationship between each
independent variable and the dependent variable of this study.

(F) REFERENCES 44 (2001 -2024)

(G)Dr. GALUH MIRA SAKTIANA S.E., M.Sc.



ABSTRAK
UNIVERSITAS TARUMANAGARA

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JAKARTA

(A)NATALIA  (115210281)

(B) PERAN CUSTOMER SATISFACTION SEBAGAI INTERVENING DALAM
HUBUNGAN ANTARA SERVICE QUALITY DAN PERCEIVED PRICE
FAIRNESS TERHADAP CUSTOMER LOYALTY PADA GRABFOOD

(C) XXI+124 Halaman; 10 Gambar; 31 Tabel; 9 Lampiran

(D) MANAJEMEN PEMASARAN

(E) Abstrak: Kualitas pelayanan yang baik dapat membuat pelanggan menjadi puas setelah
menggunakan layanan, maka dari itu Grabfood harus meningkatkan dan menjaga kualitas
pelayanannya untuk membuat pelanggan puas. Selain kualitas pelayanan, perbedaan
harga antara di restoran dan di aplikasi yang cukup drastis, menimbulkan banyak
tanggapan dari para pelanggan yang menggunakan layanan tersebut. Kemudian,
munculnya kompetitor yang menawarkan layanan serupa tetapi memberikan promosi
yang lebih baik, turut menjadi tantangan bagi GrabFood dalam meningkatkan dan
mempertahankan kesetiaan pelanggannya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
peran customer satisfaction sebagai intervening dalam hubungan antara service quality
dan perceived price fairness terhadap customer loyalty pada GrabFood. Landasan teori
pada penelitian ini adalah teori diskonfirmasi ekspektasi, yaitu teori yang membahas
kepuasan pelanggan terhadap pengalaman yang diperoleh. Ukuran sampel yang diteliti
adalah 200 responden dengan populasi berupa warga DKI Jakarta. Responden yang
terlibat dalam penelitian ini adalah orang-orang yang menggunakan aplikasi layanan
GrabFood. Pengolahan data menggunakan alat SMART-PLS 4.0 dan melibatkan
beberapa uji, seperti validitas dan reliabilitas, uji R-square, uji effect size, dan uji lainnya
yang dibutuhkan. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa masing-masing variabel,
yaitu service quality, perceived price fairness, dan customer satisfaction memiliki
pengaruh terhadap customer loyalty. Selain itu, penelitian ini juga menemukan bahwa
customer satisfaction berperan sebagai intervening dan memediasi sebagian hubungan
masing-masing variabel independen tersebut terhadap variabel dependen penelitian ini.

(F) Daftar Pustaka 44 (2001 —2024)
(G) Dr. GALUH MIRA SAKTIANA S.E., M.Sc.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Permasalahan
1. Latar Belakang Masalah

Jenis layanan jasa yang ditawarkan oleh aplikasi transportasi
online semakin beragam, salah satu diantaranya adalah jasa pesan antar
makanan dan minuman via online. Layanan pesan antar makanan secara
online tersebut banyak digunakan oleh para pengguna aplikasi transportasi
online (Dewi, 1. R., 2022). Layanan tersebut menawarkan kemudahan bagi
para pelanggan, yaitu membeli makanan tanpa harus datang ke restoran
langsung. Berdasarkan laporan hasil survei milik Measurable Al, yaitu
Asia Online Delivery Report: Food + Grocery, industri Online Food
Delivery (OFD) terus mengalami peningkatan yang positif di beberapa
negara di Asia, salah satunya Indonesia (Afriyadi, A. D., 2023). Di
Indonesia, terdapat beberapa aplikasi online food delivery yang banyak
digunakan oleh masyarakat, salah satunya adalah GrabFood.

Gambar 1. 1. Ilustrasi GrabFood

Sumber: https://money.kompas.com
GrabFood merupakan salah satu inovasi layanan yang tersedia di
aplikasi transportasi online, yaitu Grab. Perusahaan tersebut berasal dari
Singapura (awal dikenal sebagai GrabTaxi), yang kemudian berekspansi

ke beberapa negara di Asia Tenggara (Sukoco, 2017). Pada layanan OFD,



muncul kompetitor yang juga diketahui oleh khalayak ramai, beberapa
diantaranya adalah GoFood dan Shopee Food. Berdasarkan data dari Kata
Data, pada tahun 2023, transaksi GrabFood dan Shopee Food mengalami
kenaikan dibandingkan pada tahun 2022, sedangkan GoFood mengalami
penurunan transaksi di tahun 2023 (Setyowati, 2024). Perbandingan
jumlah transaksi antara GrabFood, GoFood, dan Shopee Food ditunjukkan

pada Gambar 1.2.

2023, food delivery
gross merchandise value (GMV)
Total size: US$ 17.1B

2022, food delivery
gross merchandise value (GMV

Total size: US$ 16.3B
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Gambar 1.2. Perbandingan jumlah transaksi antara GrabFood,
Shopee Food, dan GoFood di beberapa negara Asia Tenggara
Sumber: https://katadata.co.id
Adanya GoFood dan Shopee Food sebagai kompetitor yang memiliki citra
yang sama terkenalnya di mata masyarakat, menimbulkan tantangan bagi
GrabFood dalam mempertahankan dan meningkatkan tingkat
penggunanya. Tidak hanya itu, GrabFood juga harus memikirkan
bagaimana cara memperoleh dan mempertahankan kesetiaan para

pelanggan GrabFood.

Selain munculnya kompetitor, ulasan dari pelanggan turut menjadi
tantangan bagi perusahaan. Ulasan yang diberikan oleh pelanggan tidak
selalu baik, ada juga ulasan yang berupa keluhan. Dilansir oleh CNBC
Indonesia (Dewi, 2022), para pelanggan mengeluhkan perihal jauhnya

perbedaan harga di aplikasi GrabFood dibandingkan restoran langsung.



Perbedaan harga tersebut semakin tinggi dikarenakan adanya kenaikan
tarif para driver dan biaya tambahan lainnya yang semakin banyak. Hal
tersebut membuat pelanggan cenderung membandingkan antara aplikasi
online food yang satu dengan yang lain, yang memiliki potongan harga
lebih murah (Clinten, 2022).

Menurut Wijaya dan Tjokrosaputro (2024, h. 536), aspek penting
dalam bisnis yang menawarkan produk maupun jasa adalah customer
loyalty, karena dengan memiliki customer loyalty yang tinggi, maka akan
terbentuk steady income yang baik untuk bisnis. Menurut Yoshida dan
Gordon (dalam Chahal & Bala, 2023), customer loyalty adalah keterikatan
pelanggan terhadap sebuah merek, atau toko, atau produsen, atau penyedia
layanan, dan/atau unsur lainnya berdasarkan sikap dan respons perilaku
yang baik dan menguntungkan misalnya seperti pembelian berulang.

Salah satu faktor yang berpengaruh terhadap customer loyalty,
adalah kualitas layanan (service quality) dari jasa atau hal yang ditawarkan
(Kotler dan Armstrong, 2018 dalam Wijaya & Tjokrosaputro, 2024).
Sedangkan menurut Abror, dkk. (2019), service quality tidak memiliki
dampak langsung yang signifikan terhadap customer loyalty. Service
quality diartikan oleh Arianto (2018) sebagai kualitas dalam pemenuhan
kebutuhan dan persyaratan, serta ketepatan waktu dalam memenuhi
keinginan pelanggan. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan
oleh suatu perusahaan, maka peluang tingginya tingkat kesetiaan tiap
pelanggannya semakin besar. Kualitas pelayanan pada GrabFood dapat
dinilai berdasarkan higienitas pada saat pengantaran, ketepatan waktu
pengantaran, dan lainnya.

Faktor lainnya yang mempengaruhi customer loyalty sebuah
perusahaan adalah persepsi kewajaran harga (perceived price fairness)
(Ivan & Keni, 2022). Menurut penelitian Soediono dan Arifin (2021),
perceived price fairness memiliki pengaruh yang positif terhadap
customer loyalty. Ada juga hasil penelitian Setiawan, dkk. (2019)

menunjukkan bahwa perceived price fairness berpengaruh secara



signifikan terhadap customer loyalty. Menurut pernyataan Al-Msallam
dan Alhaddad (2016) (dalam Adrian, 1., & Keni, 2022), perceived price
fairness adalah faktor penentu utama dalam permintaan pasar yang
mampu mempengaruhi posisi persaingan usaha. Perceived price fairness
didefinisikan oleh Hidayat, Adanti, Darmawan, dan Setyaning (2019)
sebagai penilaian terkait proses untuk mencapai suatu hasil dapat diterima
atau tidak, dimana hal tersebut dapat berpengaruh terhadap sikap dan
perilaku konsumen. Semakin tinggi tingkat perceived price fairness bagi
konsumen, semakin tinggi customer loyalty. Sebaliknya, semakin rendah
tingkat perceived price fairness bagi konsumen, semakin rendah customer
loyalty (Ivan & Keni, 2022).

Selain service quality dan perceived price fairness, variabel
lainnya yang berpengaruh terhadap customer loyalty adalah kepuasan
pelanggan (customer satisfaction). Berdasarkan hasil penelitian Karyose,
dkk. (2017, dalam Suhandy & Widoatmodjo, 2021), customer satisfaction
secara positif signifikan berpengaruh terhadap customer loyalty. Menurut
Guido (2015) (dalam Wijaya & Tjokrosaputro, 2024), customer
satisfaction adalah pilihan yang ditentukan oleh pelanggan yang berkaitan
dengan kepuasan yang diterima pada saat mendapatkan pelayanan dari
sebuah produk atau layanan. Hasil penelitian Tegambwage dan Pendo
(2022) turut menyatakan hal yang serupa yaitu, customer satisfaction
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty.

Penelitian berikut dilakukan karena adanya inkonsistensi hasil dari
beberapa penelitian sebelumnya. Hal yang membedakan penelitian ini
dengan peneliti sebelumnya adalah penelitian ini berfokus pada kesetiaan
pelanggan dari layanan jasa online food delivery (OFD) yaitu GrabFood.
Penelitian ini berfokus untuk meneliti customer loyalty pada GrabFood
dan menguji variabel yang sekiranya berpengaruh terhadap dependen
tersebut. Variabel yang diuji dalam penelitian berikut adalah service
quality dan perceived price fairness. Peneliti menempatkan customer

satisfaction sebagai intervening untuk mengetahui adanya pengaruh dari



variabel tersebut terhadap hubungan antara independen dengan dependen
atau tidak.

Berdasarkan hal yang telah dijabarkan di atas, maka judul yang
sesuai dengan penelitian ini adalah “Peran Customer Satisfaction
Sebagai Intervening Dalam Hubungan Antara Service Quality dan
Price Fairness terhadap Customer Loyalty pada GrabFood”. Peneliti
mengharapkan hasil dari penelitian berikut dapat dijadikan sebagai bahan
acuan oleh para pihak yang hendak melakukan kegiatan usaha untuk
memperhatikan hal yang sekiranya dapat mempengaruhi customer loyalty
dari usaha yang dijalankan dan juga menjadi bahan evaluasi untuk lebih
memperhatikan hal-hal yang sekiranya relatable dengan usaha yang
dimiliki. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi referensi

bagi peneliti selanjutnya yang hendak melakukan penelitian yang relevan.

. Identifikasi Masalah

Berdasarkan hal yang telah dijelaskan, dapat ditemukan beberapa
permasalahan yang perlu diperhatikan, yaitu:

1. Service quality berpengaruh terhadap customer loyalty pada
pengguna GrabFood di Jakarta.

2. Service quality berpengaruh terhadap customer satisfaction pada
pengguna GrabFood di Jakarta.

3. Perceived price fairness berpengaruh terhadap customer loyalty
pada pengguna GrabFood di Jakarta.

4. Perceived price fairness berpengaruh terhadap customer
satisfaction pada pengguna GrabFood di Jakarta.

5. Customer satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty pada
pengguna GrabFood di Jakarta.

6. Customer satisfaction berpengaruh sebagai mediator terhadap
customer loyalty pada pengguna GrabFood di Jakarta.

7. Kenaikan tarif driver transportasi online membuat harga makanan

turut mengalami kenaikan, sehingga harga makanan di aplikasi



GrabFood menjadi lebih mahal dibandingkan dengan harga di
restoran langsung.

Tingkat kewajaran harga dari sebuah produk atau jasa sangat
berpengaruh terhadap keputusan pembelian pelanggan.

Baik atau buruknya service quality suatu usaha berperan cukup
penting dalam mempengaruhi keputusan pelanggan dalam

melakukan transaksi selanjutnya.

3. Batasan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dituliskan di atas, agar tidak

menimbulkan kekeliruan dalam membahas masalah, maka dibentuk

batasan-batasan masalah. Beberapa batasan masalah yang dibentuk dalam

penelitian berikut adalah:

1.

Subjek penelitian yang digunakan dalam penelitian berikut adalah
pengguna GrabFood di wilayah DKI Jakarta yang pernah
melakukan pemesanan makanan secara online di GrabFood
minimal sebanyak 2 (dua) kali.

Objek penelitian dalam penelitian berikut adalah GrabFood.
Variabel dependen yang digunakan adalah berupa customer loyalty
dan variabel lainnya yang diteliti, yaitu variabel independen
service quality dan perceived price fairness, serta variabel mediasi

berupa customer satisfaction.

4. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah yang akan

dibahas dalam penelitian berikut adalah sebagai berikut:

a.

Apakah terdapat pengaruh positif antara service quality terhadap
customer loyalty pada pengguna GrabFood di DKI Jakarta?
Apakah terdapat pengaruh positif antara service quality terhadap
customer satisfaction pada pengguna GrabFood di DKI Jakarta?



c. Apakah terdapat pengaruh positif antara perceived price fairness
terhadap customer loyalty pada pengguna GrabFood di DKI
Jakarta?

d. Apakah terdapat pengaruh positif antara perceived price fairness
terhadap customer satisfaction pada pengguna GrabFood di DKI
Jakarta?

e. Apakah terdapat pengaruh positif antara customer satisfaction
terhadap customer loyalty pada pengguna GrabFood di DKI
Jakarta?

f. Apakah customer satisfaction memediasi hubungan antara service
quality dengan customer loyalty pada pengguna GrabFood di DKI
Jakarta?

g. Apakah customer satisfaction memediasi hubungan antara
perceived price fairness dengan customer loyalty pada pengguna

GrabFood di DKI Jakarta?

B. Tujuan dan Manfaat
1. Tujuan
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui beberapa
hal, yaitu:
a. Untuk menguji apakah terdapat pengaruh positif antara service
quality terhadap customer loyalty pada pengguna GrabFood di
Jakarta.
b. Untuk menguji apakah terdapat pengaruh positif antara service
quality terhadap customer satisfaction pada pengguna GrabFood
di Jakarta.
c. Untuk menguji apakah terdapat pengaruh positif antara perceived
price fairness terhadap customer loyalty pada pengguna GrabFood
di Jakarta.



d. Untuk menguji apakah terdapat pengaruh positif antara perceived
price fairness terhadap customer satisfaction pada pengguna
GrabFood di Jakarta.

e. Untuk menguji apakah terdapat pengaruh positif antara customer
satisfaction terhadap customer loyalty pada pengguna GrabFood di
Jakarta.

f.  Untuk menguji apakah customer satisfaction memediasi hubungan
antara service quality dengan customer loyalty pada pengguna
GrabFood di Jakarta.

g. Untuk menguji apakah customer satisfaction memediasi hubungan
antara perceived price fairness dengan customer loyalty pada

pengguna GrabFood di Jakarta.

2. Manfaat
Peneliti berharap penelitian berikut dapat bermanfaat, baik secara
praktis maupun teoritis. Berikut ini adalah bahasan lebih rinci terkait
manfaat praktis dan manfaat teoritis, yaitu:
a. Manfaat teoritis (akademik)
Penelitian berikut menggunakan Teori Diskonfirmasi Ekspektasi
sebagai dasar teori penelitian. Peneliti menemukan terjadinya
inkonsistensi hasil dari penelitian sebelumnya, sehingga peneliti
melakukan penelitian dengan harapan dapat menghasilkan
kesimpulan yang baru. Inkonsistensi hasil tersebut dibuktikan
pada hasil penelitian yang berbeda, seperti pada penelitian Abror,
dkk. (2019) yang menyatakan bahwa service quality tidak
memiliki pengaruh terhadap customer loyalty, sedangkan hasil
penelitian Tegambwage dan Kasoga (2022) menunjukkan bahwa
service quality memiliki pengaruh yang positif signifikan terhadap
customer loyalty. Pembahasan terkait teori dan timbulnya hasil
baru dari penelitian berikut diharapkan dapat dijadikan sebagai

referensi bagi peneliti selanjutnya yang hendak meneliti topik yang



relevan dengan service quality, perceived price fairness, customer

satisfaction, dan customer loyalty pada sebuah usaha

b. Manfaat praktis (manajerial)
Peneliti berharap keseluruhan penelitian berikut dapat dijadikan
sebagai bahan referensi atau acuan bagi pihak GrabFood dalam
memperhatikan hal-hal yang harus diperhatikan dan diperbaiki,
atau ditingkatkan menjadi lebih baik, untuk menjaga customer
satisfaction dan customer loyalty para pengguna GrabFood, seperti

service quality dan perceived price value.

BAB II
LANDASAN TEORI

A. Gambaran Umum Teori Diskonfirmasi Ekspektasi

Setiap pelanggan dari sebuah produk atau jasa berhak memiliki penilaian
masing-masing. Puas atau tidaknya seorang pelanggan terhadap produk atau jasa
yang diperoleh adalah sebuah penilaian. Hal tersebut serupa dengan definisi dari
teori Diskonfirmasi Ekspektasi, yaitu kepuasan dan/atau ketidakpuasan pelanggan
dilakukan sebagai penilaian terhadap pengalaman yang diperoleh yang setidaknya
sama baiknya dengan apa yang diinginkan (Sunarto, 2003). Pendekatan yang
digunakan untuk menjelaskan pembentukan kepuasan atau ketidakpuasan ada 3
(tiga), yaitu teori ekuitas, teori atribusi, dan perasaan afektif yang didasarkan
kepada pengalaman yang dirasakan, dan ada juga kinerja aktual produk. Menurut
Sumarwan (dalam Suprianto, 2001), dalam teori Diskonfirmasi Ekspektasi
dijelaskan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah efek dari
perbandingan antara keinginan pelanggan sebelum membeli dengan realita yang

diperoleh pelanggan dari produk atau layanan tersebut.
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