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This study aims to determine the relationship between service 

quality and price discount, the effect of service quality and price 
discount on customer satisfaction partially, and the effect of 

service quality and price discount on customer satisfaction 

simultaneously.This study uses quantitative approach with 

descriptive and verification methods. The populations of this study 
is the instagram followers of @gofoodindonesia who use GoFood 

application with 384 sample. This study uses non-probability 

sampling with purposive sampling as a method. The analysis that 

used in this study is path analysis with SPSS 25 as a tool.The 
results shows that there is positive and strong enough correlation 

between service quality and price discount by 0,559. Partially, 

service quality has positive and significant effect on customer 

satisfaction by 0,414 and partially price discount has positive and 
significant effect on customer satisfaction by 0,133. 

Simultaneously, service quality and price discount have positive 

and significant effect on customer satisfaction by 0,547.  
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PENDAHULUAN 

Teknologi telah berkembang sangat pesat pada zaman ini dan semakin 

canggih memberikan perubahan sosial pada masyarakat. Perkembangan teknologi 

akan selalu berjalan seiring dengan adanya kemajuan ilmu pengetahuan dan tidak 

dapat dihindari di dalam kehidupan masyarakat. Salah satu hasil perkembangan 

teknologi yang berkontribusi sangat besar yaitu internet. Saat ini internet sangat 

mudah dan cepat diakses oleh masyarakat untuk mencari serta mengetahui 

informasi yang mereka butuhkan. Perusahaan dan konsumen akan mengalami 

kemudahan dalam bertransaksi dikarenakan adanya internet, yang awalnya 

mengorbankan waktu dan biaya maka saat ini menjadi lebih efektif dan efisien 

(Rifaldi et al., 2016). 

Pemanfaatan perkembangan teknologi komunikasi menyebabkan munculnya 

peluang bisnis, salah satunya yaitu penyedia jasa layanan transportasi online. 

Transportasi berbasis online mobil application yang didukung degan menggunakan 

tekologi komunikasi melalui smartphone. Dengan adanya transportasi online 

memberikan solusi yang dihadapi masyarakat pada layanan transportasi umum 

https://doi.org/10.5281/zenodo.7058907
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(Setiawan et al., 2022). Masyarakat Indonesia sangat membutuhkan adanya 

transportasi guna membantu mereka dalam menjalankan aktivitas sehari-hari. 

Transportasi online yaitu transportasi seperti mobil atau motor yang menggunakan 

sebuah aplikasi, dimana konsumen atau pelanggan menggunakan aplikasi tersebut 

untuk memesan layanan dan memudahkan konsumen dalam memenuhi kebutuhan 

akan transportasi. Tujuan dibuatnya aplikasi transportasi online yaitu untuk 

mengatasi kebutuhan masyarakat karena transportasi online sangat mudah, cepat, 

dan efisien (Nathalia & Irwansyah, 2018). Di Indonesia transportasi online mulai 

ada ketika Gojek didirikan di tahun 2010 oleh Nadiem Makarim. Gojek memulai 

dengan 20 driver dan saat ini mereka sudah memiliki 200 ribu driver di beberapa 

kota besar di Indonesia. Sementara itu, aplikasi gojek diluncurkan pada awal tahun 

2015 dan aplikasinya akan terus ter-update (Silalahi et al., 2018). Slogan yang 

dimiliki oleh Gojek yaitu “An Ojek for Every Need” merupakan sebuah perusahaan 

transportasi berbasis online dari Indonesia yang memenuhi kebutuhan konsumen, 

mulai dari transportasi dengan mengantarkan penumpang dan menggunakan 

teknologi location based yaitu akan mencarikan driver yang lokasinya dekat 

dengan pemesan, selain itu terdapat layanan pesan antar makanan serta pengantaran 

barang dimulai dari skala kecil  hingga besar (Salim & Ilhalauw, 2017).  

Di Indonesia Gojek sudah tersedia di 50 Kota dan di luar Negara Indonesia, 

di antaranya adalah Thailand, Vietnam, dan Singapura. Gojek memadukan 

teknologi modern startup sebagai sistem manajemen dan operasional. Driver Gojek 

harus selalu mengaktifkan GPS pada smartphonenya agar mendapatkan pesanan 

dari pelanggan dalam posisi radius 3 km dan dapat memenuhi pesanan pelanggan. 

Gojek menjadi penggerak Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM) di 

Indonesia. Salah satu sebabnya yaitu kolaborasi antara Gojek dan Tokopedia 

dengan membentuk GoToGroup yang dinilai strategis bagi UMKM. Proses 

digitalisasi yang menyertai ekosistem itu menjadi solusi bagi jutaan pelaku usaha 

kecil untuk semakin berdaya dan memperluas pasarannya. Aspek strategis lainnya 

adalah masing-masing dalam kolaborasi GoTo mempunyai kekuatan berbasis 

teknologi selain itu teknologi dari baik Gojek maupun Tokopedia mempunyai 

kemampuan untuk mempercepat pengembangan bisnis UMKM (Prasetyo, 2021). 

Selain itu Gojek disebut sebagai sebuah percontohan ekonomi di  dunia, hal ini 

karena Gojek merupakan jenis UMKM yang sudah melaksanakan digitalisasi 

secara menyeluruh meliputi pembayaran dan pemesanan dan Gojek merupakan 

salah sau contoh perusahaan yang berhasil dalam membanu UMKM mendapakan 

akses terhadap infrastruktur dan pasar yang lebih besar. Keberhasilan Gojek dalam 

manajemen ang berbasis internet itu menjadi inspirasi dunia karena Gojek 

merupakan bentuk usaha kecil ang merakyat (Adminisrator, 2021). 

Gojek menawarkan beberapa layanan pada aplikasinya antara lain; GoRide 

(jasa antar penumpang dengan menggunakan sepeda motor), GoCar (jasa antar 

penumpang dengan menggunakan mobil), GoSend (jasa antar jemput barang), 

GoFood (jasa pesan-antar makanan), GoMart (jasa jika konsumen ingin melakukan 

pembelian), GoBox (jasa yang digunakan konsumen dalam membawa banyak 

barang dengan menggunakan mobil pick-up), dan masih banyak lagi layanan yang 

ditawarkan oleh Gojek.  

Salah satu layanan dari Gojek yang diminati oleh masyarakat Indonesia yaitu 

GoFood yang merupakan layanan pesan antar makanan yang tersedia pada aplikasi 
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Gojek. Pada bulan Maret 2015 Gojek meluncurkan layanan GoFood dan saat ini 

sudah terdapat 100 ribu merchant di 50 kota. Dengan adanya layanan pesan antar 

GoFood memudahkan konsumen dalam memenuhi kebutuhan makanan dan 

minuman karena sangat efektif dan efisien. Konsumen dapat memesan makanan 

dan minuman melalui aplikasi Gojek yang dengan mudah diunduh pada aplikasi 

play store atau app store. Pada sektor ini, terdapat pesaing yang menyediakan 

layanan pesan antar makanan yaitu GrabFood pada aplikasi Grab dan shopeefood 

pada aplikasi jual beli online shopee. Gojek dan Grab selaku transportasi onlinne 

yang menyediakan layanan jasa pesan antar makanan selalu bersaing dalam 

menguasai pangsa pasar. 

 Kepuasan pelanggan muncul perasaan positif yang dirasakan oleh 

pelanggan setelah menggunakan atau merasakan produk atau jasa tersebut 

(Apriyani & Sunarti, 2017). Kepuasan pelanggan diartikan sebagai suatu harapan 

yang diinginkan oleh pelanggan terhadap suatu layanan dapat terpenuhi dan sesuai 

dengan kenyataan yang dirasakan oleh pelanggan. Jika perusahaan jasa tersebut 

memberikan pelayanan yang buruk dan tidak sesuai dengan harapan pelanggan 

maka yang akan dirasakan oleh pelanggan adalah perasaan kecewa. Begitupun 

sebaliknya, jika perusahaan memberikan pelayanan yang baik dan sesuai harapan 

pelanggan, maka pelanggan akan merasakan kesenangan. 

Kualitas sebagai ciri dan sifat suatu produk atau jasa yang berpengaruh dalam 

memberikan kepuasan pada pelanggan (Sari & Lestari, 2019). Karakteristik kualitas 

pelayanan pada aplikasi memiliki keunikan yang dapat mempengaruhi persepsi 

pelanggan mengenai kualitas pelayanan Collier & Bienstock dalam (Yodpram, 

2020). Kualitas pelayanan harus dilakukan oleh perusahaan pada perusahaan jasa, 

yang tujuannya yaitu untuk memunculkan rasa kepercayaan pelanggan. Sebuah 

kepuasan akan dirasakan oleh pelanggan jika perusahaan memberikan kualitas 

pelayanan yang baik. Apabila atau jasa yang ditawarkan perusahaan menyebabkan 

pelanggan merasakan perasaan puas, maka mereka akan melakukan perbandingan 

kualitas pelayanan dan memberikan rekomendasi kepada pelanggan lain untuk 

merasakan pelayanan yang pernah mereka dapatkan. 

Selain kualitas pelayanan terdapat hal yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan, yaitu pemberian potongan harga. Potongan harga atau discount 

merupakan salah satu dari banyak hal yang sangat disenangi oleh pelanggan. 

Potongan harga yang diberikan kepada pelanggan bertujuan untuk mengurangi 

tingkat harga pada suatu produk atau jasa dan biasanya dilakukan pada jangka 

waktu tertentu. Pelanggan menyukai potongan harga karena pelanggan 

mendapatkan pengurangan kerugian pada harga normal dari potongan harga pada 

suatu produk atau jasa (Ben Lowe dalam Wahyudi, 2017). 

Strategi yang diteriapkan GoFood dalam pemberian potongan harga di 

antaranya yaitu pertama, diskon spesial libur nasional, seperti hari natal, hari raya 

idul fitri, tahun baru imlek, dan lebaran. Kedua, promo gratis yang diberikan dapat 

berupa diskon ongkos kirim atau diskon pada pembelian produk tertentu atau 

melakukan pembelian dengan minimum pembayaran tertentu. Ketiga, diskon yang 

terbatas seperti pemberian diskon pada jam makan siang atau jam-jam tertentu 

lainnya. Keempat, voucher potongan harga atau pemberian produk gratis dengan 

membuat ketentuan bahwa voucher hanya dapat digunakan pada pembelian 

selanjutnya, sehingga pelanggan akan melakukan pembelian ulang. Kelima, diskon 
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media sosial yaitu dengan cara pelanggan memposting produk pada restoran 

tersebut dengan caption yang menarik dan tidak lupa untuk menandai akun restoran 

tersebut (GoFood, 2018). 

Berdasarkan fenomena latar belakang yang telah diuraikan, terdapat 

ketidaksesuaian antara hasil pra survey mengenai layanan pesan antar yang sering 

digunakan dengan data market share dan Gross Merchandise Value (GMV) 

layanan pesan antar menurut Momentum Works. Selain itu, pada data kepuasan 

pelanggan menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan merasa kurang puas terhadap 

GoFood terutama layanannya, hal ini berbanding dengan hasil survei Nielsen 

Singapura yang menunjukkan bahwa pelanggan merasa puas terhadap layanan 

GoFood. Maka peneliti sangat tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Potongan Harga terhadap Kepuasan 

Pelanggan GoFood (Survei pada Followers Akun Instagram 

@gofoodindonesia)”. 

 

METODE 

Pada penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif dan verifikatif 

dengan menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif.  Penelitian deskriptif 

bertujuan untuk mendeskripsikan, menggambarkan secara sistematis, fakta-

faktanya bersifat akurat dan faktual, serta menyelidiki hubungan antar fenomena 

(Syahza, 2021). Sedangkan penelitian verifikatif bertujuan untuk menguji hipotesis 

dengan perhitungan statistik. 

Populasi pada penelitian ini yaitu followers akun instagram 

@gofoodindonesia yang mana hingga tanggal 24 Juni berjumlah sebanyak 443.000 

followers. 

Dalam penentuan jumlah sampel, rumus yang digunakan dalam penelitian ini 

yaitu rumus Isaac dan Michael dan cara menentukan ukuran sampelnya adalah 

sebagai berikut: 

𝑛 =  
𝜆2. N. P. Q

d2(N − 1) +  𝜆2. P. Q
 

Keterangan: 

λ² dengan dk = 1, taraf kesalahan 5% 

P = Q = 0,5 

N = ukuran populasi 

d = 0,05 

n = jumlah sampel 

Maka berdasarkan rumus Isaac dan Michael tersebut diperoleh sampel 

sebagai berikut: 

𝑛 =  
3,841.443.000.0,5.0,5

0,05²(443.000 − 1) +  3,841.0,5.0,5
 

𝑛 =  
425.390,75

1.108,46
 

𝑛 =  383,76 

𝑛 =  384 

Ukuran sampel yang telah didapat dengan menggunakan rumus Isaac dan 

Michael yaitu sebesar 384 sampel. Teknik pengambilan sampel yang digunakan 
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dalam penelitian ini adalah non probability sampling yaitu penarikan sampel yang 

tidak menggunakan cara acak (Raihan, 2017). Jenis data yang di gunakan dalam 

penelitian ini  yaitu berupa data sekunder dan primer dimana data sekunder didapat 

dari data berupa buku, jurnal dan internet yang relevan. Sedagkan data primer di 

dapat secara langsung melalui survey dengan kuesioner. Nalisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah analisis jalur dengan pengujian hiptesis 

secara parsial dam simultan.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil 

Hasil Uji Korelasi Kualitas Pelayanan dengan Potongan Harga  

 

Tabel 1  

Korelasi antara Kualitas Pelayanan (X1) dengan Potongan Harga (X2) 
Correlations 

 

Kualitas 

Pelayanan Potongan Harga 

Kualitas Pelayanan Pearson Correlation 1 .559** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 384 384 

Potongan Harga Pearson 
Correlation 

.559** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 384 384 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

    Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 25, 2022 

Berdasarkan Tabel 1 menunjukkan nilai koefisien korelasi antar kedua variabel 

bebas yaitu Kualitas Pelayanan (X1) dengan Potongan Harga (X2) yaitu 0,559. 

Berdasarkan hasil yang diperoleh besaran koefisien korelasi antara kedua variabel 

bebas yaitu Kualitas Pelayanan (X1) dengan Potongan Harga (X2) yaitu sebesar. Oleh 

karena itu, Kualitas Pelayanan (X1) dan Potongan Harga (X2) memiliki tingkat 

hubungan yang cukup kuat dan searah karena nilainya positif dan berada pada interval 

koefisien 0,40 – 0,59 dengan kategori kuat (Sugiyono, 2015:184). 

 

Hasil Analisis Jalur (Path Analysis) 

Tabel 2  

Koefisien Jalur 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 16.435 1.935  8.493 .000 

Kualitas Pelayanan .634 .045 .581 13.971 .000 

Potongan Harga .312 .055 .237 5.697 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

    Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 25, 2022 

Berdasarkan Tabel 2 menunjukkan nilai koefisien jalur antara kedua variabel 

bebas yaitu Kualitas Pelayanan (X1) dan Potongan Harga (X2) terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y). Nilai-nilai korelasi tersebut digambarkan sebagai berikut: 
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Besaran Koefisien Jalur, Koefisien Determinasi, dan Pengaruh Parsial 

Variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Potongan Harga (X2) terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

1. Koefisien Jalur Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Berdasarkan Tabel 4.47 koefisien jalur Kualitas Pelayanan (X1) 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0,581 Hal ini menunjukkan 

bahwa koefisien jalur variabel Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) diperoleh persamaan Y=0,581 X1. 

2. Koefisien Jalur Potongan Harga (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan 

(Y) 

Berdasarkan Tabel 4.7 koefisien jalur Potongan Harga (X2) terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0,237 Hal ini menunjukkan bahwa 

koefisien jalur Potongan Harga (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

yaitu diperoleh persamaan Y=0,237 X2. 

3. Koefisien Jalur Kualitas Pelayanan (X1) dan Potongan Harga (X2) 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

Pengaruh langsung Kualitas Pelayanan, Potongan Harga, dan 

Kepuasan Pelanggan dapat digambarkan sebagai berikut: 
 

 
Gambar 1 

Analisis Jalur Kualitas Pelayanan (X1) dan Potongan Harga terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2022 

Berdasarkan Gambar 1 menunjukkan bahwa besaran derajat positif 

asosiatif atau koefisien jalur Kualitas Pelayanan (X1) yaitu 0,581 lebih besar 

dari Potongan Harga (X2) yaitu 0,237, artinya kualitas pelayanan lebih 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dibandingkan potongan harga. 

Adapun persamaan jalurnya yaitu sebagai berikut: 

Y =  0,581. X₁ +  0,237. X₂ +  ℇ 

Keterangan: 

X1 = Kualitas Pelayanan 

X2 = Potongan Harga 

Y = Kepuasan Pelanggan 

ℇ  = Variabel lain yang tidak diukur, tetapi mempengaruhi Y 

𝜌𝑦𝑋₁    = Koefisien jalur yang menggambarkan besarnya pengaruh   

langsung Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) 
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𝜌𝑦𝑋₂    = Koefisien jalur yang mengtabelkan besarnya pengaruh 

langsung Potongan Harga (X2) terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

𝑟𝑋₁𝑋₂  = Korelasi Kualitas Pelayanan (X1) dan Potongan Harga 

(X2) 

 

Hasil Koefisien Deteminasi  

Tabel 3 

Koefisien Determinasi Kualitas Pelayanan (X1) dan Potongan Harga 

(X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 
 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the Estimate 

1 .740a .547 .545 4.06069 

a. Predictors: (Constant), Potongan Harga, Kualitas Pelayanan 

  Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 25, 2022 

Berdasarkan Tabel 3 menunjukkan bahwa koefisien determinasi (R Square) 

sebesar 0,547 yang artinya 54,7% kepuasan pelanggan dapat diterapkan oleh 

kualitas pelayanan dan potongan harga memiliki kontribusi terhadap kepuasan 

pelanggan yakni sebesar 54,7% sedangkan sisanya yaitu 45,3% merupakan 

kontribusi variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
 

Hasil Pengujian Hipotesis 

Hasil Hipotesis Secara Parsial  

Tabel 4 

Koefisien Jalur 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 16.435 1.935  8.493 .000 

Kualitas Pelayanan .634 .045 .581 13.971 .000 

Potongan Harga .312 .055 .237 5.697 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

    Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 25, 2022 
 

1. Hipotesis Pengaruh Secara Parsial Kualitas Pelayanan (X1) terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

Pengaruh parsial Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) dapat diketahui melalui pengujian statistik dengan 

menggunakan hipotesis sebagai berikut: 
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H0 : 

𝜌𝑦𝑥₁ = 0 

Tidak terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) secara parsial 

H1 : 

𝜌𝑦𝑥₂ ≠ 0 

Terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) secara parsial 

Kriteria Uji : Tolak H0 Jika Sig < α atau thitung > ttabel 

Untuk pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) secara parsial terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y) dengan tingkat signifikansi (α) = 5%, degree of 

freedom (df) = (n-2) = 384 - 2 = 382 diperoleh nilai ttabel = 1,966. Berdasarkan 

Tabel 4  menunjukkan bahwa thitung = 13,971 dan Sig. 0,000. Pengaruh 

Kualitas Pelayanan (X1) secara parsial terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) nilai 

Sig. (0,000) < α (0,05) dan thitung (13,971) > ttabel maka H0 ditolak dan H1 

diterima. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan (X1) 

secara parsial berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 

2. Hipotesis Pengaruh Secara Parsial Potongan Harga (X2) terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

Pengaruh parsial Potongan harga (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan 

(Y) dapat diketahui melalui pengujian statistik dengan menggunakan hipotesis 

sebagai berikut: 

H0 : 

𝜌𝑦𝑥₁ = 0 

Tidak terdapat pengaruh Potongan Harga (X2) 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) secara parsial 

H1 : 

𝜌𝑦𝑥₂ ≠ 0 

Terdapat pengaruh Potongan Harga (X2) terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y) secara parsial 

Kriteria Uji : Tolak H0 Jika Sig < α atau thitung > ttabel 

Untuk pengaruh Potongan Harga (X2) secara parsial terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y) dengan tingkat signifikansi (α) = 5%, degree of 

freedom (df) = (n-2) = 384 - 2 = 382 diperoleh nilai ttabel = 1,966. Berdasarkan 

Tabel 4 menunjukkan bahwa thitung = 5,697 dan Sig. 0,000. Pengaruh 

Potongan Harga (X2) secara parsial terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) . nilai 

Sig. (0,000) < α (0,05) dan thitung (5,697) > ttabel maka H0 ditolak dan H1 

diterima. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Potongan Harga (X2) 

secara parsial berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 

 

Hasil Hipotesis Secara Simultan  

Untuk pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Potongan Harga (X2) 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) dengan tingkat signifikansi (α) = 5%, degree 

of freedom (df) = (n-2) = 384 - 2 = 382 diperolah ftabel = 2,247 sedangkan fhitung 

dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 
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Tabel 5 

Hasil Perhitungan Nilai F 
ANOVAa 

Model Sum of Squares Df 

Mean 

Square        F Sig. 

1 Regression 7592.953   2 3796.476 230.240 .000b 

Residual 6282.381 381 16.489   

Total 13875.333 383    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Potongan Harga, Kualitas Pelayanan 

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 25, 2022 

Berdasarkan Tabel 5 menunjukkan bahwa fhitung = 230,240 dan Sig. 

0,000. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Potongan Harga (X2) terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y).nilai Sig. (0,000) < α (0,05) dan fhitung (230,240) > 

ftabel (3,019) maka H0 ditolak dan H1 diterima. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan (X1) dan Potongan Harga (X2) 

berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 
 

PEMBAHASAN 

Korelasi antara Kualitas Pelayanan dengan Potongan Harga 

Hubungan Kualitas Pelayanan (X1) dengan Potongan Harga (X1) 

memiliki nilai korelasi sebesar 0,559 dan memiliki tingkat hubungan yang cukup 

kuat dan searah karena bernilai positif. 

Penggunaan voucher potongan harga dapat mempengaruhi kualitas 

pelayanan yang akan diberikan kepada pelanggan. Aplikasi GoFood 

memberikan potongan harga dengan jumlah yang terbatas dan dibatasi oleh 

waktu. Oleh karena itu aplikasi GoFood diharapkan untuk memberikan 

pelayanan yang baik, tanpa melihat pelanggan meembayar dengan harga normal 

atau menggunakan voucher potongan harga (Ekawati et al., 2020). 

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Ekawati et al., 

2020)Novirsari (2019) yang menyatakan bahwa terdapat korelaisi yang kuat 

antara diskon harga dengan kualitas pelayanan. 

 

Pengaruh Parsial Kualitas Pelayanan dan Potongan Harga terhadap   

Kepuasan Pelanggan 

a. Pengaruh parsial Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan 

(Y)  

Berdasarkan penelitian yang dilakukan diketahui bahwa hasil analisis 

jalur menunjukkan variabel Kualitas Pelayanan (X1) memiliki nilai 

koefisien jalur sebesar 0,581. Hal ini menunjukkan bahwa kontribusi 

variabel Kualitas Pelayanan (X1) dalam mempengaruhi Kepuasan 

Pelanggan (Y) yaitu sebesar 0,581 dan pengaruh total (langsung dan tidak 

langsung) Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

adalah sebesar 0,414 atau 41,4%. Hal ini menunjukkan pengaruh positif 
antara Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Artinya 

setiap perubahan variabel Kualitas Pelayanan sebesar satu-satuan akan 

melibatkan perubahan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,414 dengan asumsi 
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yang lain adalah tetap, sebaliknya jika penurunan satu-satuan variabel 

Kualitas Pelayanan akan menurunkan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,414. 

Berdasarkan pengujian hipotesis yang telah dilakukan diketahui bahwa 

variabel Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh secara parsial terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y). Hal ini dibuktikan dengan nilai thitung sebesar 

13,971 dengan Sig. (0,000 < 0,05). Artinya thitung (13,971) > ttabel (1,966) 

maka H0 ditolak dan H1 diterima. Dengan demikian variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) secara 

parsial. 

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Mahira et al. 

(2021) yang menyatakan bahwa kualitas memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan Indihome. Selain itu Lesmana & Ratnasari 

(2019) juga menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

b. Pengaruh parsial Potongan Harga (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)  

Berdasarkan penelitian yang dilakukan diketahui bahwa hasil analisis 

jalur menunjukkan variabel Potongan Harga (X2) memiliki nilai koefisien 

jalur sebesar 0,237. Hal ini menunjukkan bahwa kontribusi variabel 

Potongan Harga (X2) dalam mempengaruhi Kepuasan Pelanggan (Y) yaitu 

sebesar 0,5237 dan pengaruh total (langsung dan tidak langsung) Kualitas 

Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) adalah sebesar 0,133 

atau 13,3%. Hal ini menunjukkan pengaruh positif antara Potongan Harga 

(X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Artinya setiap perubahan variabel 

Potongan Harga sebesar satu-satuan akan melibatkan perubahan Kepuasan 

Pelanggan sebesar 0,133 dengan asumsi yang lain adalah tetap, sebaliknya 

jika penurunan satu-satuan variabel Potongan Harga akan menurunkan 

Kepuasan Pelanggan sebesar 0,133. 

Berdasarkan pengujian hipotesis yang telah dilakukan diketahui bahwa 

variabel Potongan Harga (X2) berpengaruh secara parsial terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y). Hal ini dibuktikan dengan nilai thitung sebesar 

5,697 dengan Sig. (0,000 < 0,05). Artinya thitung (5,697) > ttabel (1,966) 

maka H0 ditolak dan H1 diterima. Dengan demikian variabel Potongan 

Harga (X2) berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) secara parsial. 

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Adzimah (2021) 

diperoleh bahwa harga diskon berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan e-commerce shopee di Lamongan. 

 

Pengaruh Simultan Kualitas Pelanayan dan Potongan Harga terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan penelitian menunjukkan bahwa total pengaruh yang 

disebabkan oleh Kualitas Pelayanan (X1) dan Potongan Harga (X2) 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) yaitu sebesar 0,547 atau sebesar 54,7% 

sedangkan sisanya yaitu sebesar 45,35 dipengaruhi oleh variabel lain yang 

tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Berdasarkan pengujian hipotesis yang telah dilakukan menunjukkan 

bahwa Kualitas Pelayanan (X1) dan Potongan Harga (X2) berpengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) secara simultan. Hal ini dibuktikan 
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dengan nilai fhitung sebesar 230,240 dengan Sig. (0,000 < 0,05). Hal ini 

berarti fhitung (230,240) > ftabel (3,019) maka H0 ditolak dan H1 diterima. 

Artinya bahwa Kualitas Pelayanan dan Potongan Harga berpengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan secara simultan. Dari pernyataan tersebut 

maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan dan   

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Anjani (2020) 

yang menyatakan bahwa diskon dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Artinya, diskon 

dan kualitas pelayanan memberikan pengaruh secara bersamaan terhadap 

kepuasan pelanggan Matahari Department Store Mall Ciputra Jakarta. 

 

KESIMPULAN  

Berdasarkan hasisl pengujian penelitian yang telah dilakukan maka dapat 

disimpulkan bahwa Terdapat korelasi antara Kualitas Pelayanan dengan Potongan 

Harga dengan nilai koefisien korelasinya sebesar 0,559 dan berada pada hubungan 

yang cukup kuat dan bernilai positif.Terdapat pengaruh secara parsial Kualitas 

Pelayanan dan Potongan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan.Pengaruh Parsial 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan adalah 0,414 atau sebesar 41,4% 

Pengaruh Parsial Potongan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan adalah 0,133 atau 

sebesar 13,3%.Terdapat pengaruh secara simultan Kualitas Pelayanan dan 

Potongan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan adalah 0,547 atau sebesar 54,7% 

 

SARAN  

Perusahaan disarankan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dalam 

pemberian kompensasi dengan cara memastikan agar pesanan yang akan diterima 

oleh pelanggan sesuai dengan apa yang dipesan. Jika pelanggan melakukan 

komplain mengenai ketidaksesuaian produk, perusahaan perlu memastikan untuk 

menanggapi keluhan pelanggan tersebut dengan memberikan kompensasi berupa 

pengembalian dana atau mengirim ulang produk yang sesuai kepada pelanggan. 
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