ABSTRACT

WARDANI, Communication Science Study Program, Faculty of Social and Political
Sciences, Djuanda University, 2022, The Effect of Grabfood on Consumer Satisfaction in
Bogor City, Supervisor I: Dr. H. Muhammad Luthfie, Drs., M.Sc. and Advisor II: Dr.
Agustina M. Purnomo, SP., M.Sc.

The emergence of the online has undoubtedly made companies compete in this field to
get more customers or consumers to compete with similar companies—one of them is rapidly
increasing its users, namely PT. Grab Indonesia. A company certainly will not develop if
service quality is not good. Grabfood's quality of service pays attention to customer
satisfaction in terms of the quality of the restaurant of choice. It will be considered
satisfactory and sound“in the eyes of consumers if the restaurant can provide services by
consumer expectations. If the service provided is more or less satisfactory, then the
restaurant's quality is considered poor. This study aims to determine the effect of service
quality and interaction quality from Grabfood on consumer satisfaction in the city of Bogor.
The research approach is carried out with quantitative methods. This study used multiple

linear regression analysis, coefficient of determination, and hypothesis testing, namely the t-
test and f-test, to analyze the data. The regression coefficient obtained is Y = 1.436 + 0.331
X1 + 0.318 X2, which has a constant value of 1.436. It also has a service quality coefficient
of 0.331. It has an interaction quality coefficient value of 0.318, which has a positive value
which means that quality service (X1) and interaction quality (X2) have a positive effect on
customer satisfaction (Y). The results of the t-test also show that the service quality and
interaction quality variables have the same significance level of 0.00, which means that the
value is smaller than = 0.05. Therefore, Ha is accepted, and Ho is rejected. It shows that there
is an influence of service quality variables and interaction quality on consumer satisfaction,

with an influence value of 62.4% obtained through the coefficient of determination test. The

rest is influenced by variables not included in this study. It can be conclu

of service provided by Grabfood significantly affects consumer satisfg{#tip

Bogor.
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ABSTRAK

WARDANI, Program Studi Sains Komunikasi, Fakultas IlImu Sosial dan
IImu Politik, Universitas Djuanda, 2022, Pengaruh Kualitas Pelayanan Grabfood
Terhadap Kepuasan Konsumen di Kota Bogor, Pembimbing I: Dr. H. Muhammad
Luthfie, Drs., M.Si. dan Pembimbing II: Dr. Agustina M. Purnomo, SP., M.Si..

Kemunculan fenomena transportaasi online tentunya membuat perusahaan
bersaing dalam bidang tersebut guna mendapatkan banyak pelanggan atau
konsumen untuk berlomba dengan perusahaan serupa. Salah satunya yang sedang
meningkat pesat penggunanya yaitu PT. Grab Indonesia. Suatu perusahaan tentu
tidak akan berkembang jika dari segi kualitas pelayannya kurang baik. Kualitas
pelayanan dari Grabfood juga memperhatikan kepuasan konsumennya dari segi
kualitas restoran pilihan. Hal tersebut akan dianggap memuaskan dan baik dimata
konsumen jika restoran dapat memberikan pelayanan sesuai dengan harapan
konsumen, jika pelayanan yang diberikan lebih kurang memuaskan, maka kualitas
restoran dianggap buruk. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan dan kualitas interaksi dari Grabfood terhadap kepuasan
konsumen di Kota Bogor. Pendekatan penelitian dilakukan dengan metode
kuantitatif. Untuk menganalisis data, penelitian ini menggunakan analisis regresi
linier berganda, koefisien determinasi, dan juga uji hipotesis yaitu dengan uji t serta
uji . Diperoleh koefisien regresi dalam penelitian ini adalah Y = 1,436 + 0,331 X1
+ 0,318 X, yang dimana memiliki nilai konstanta sebesar 1,436, kemudian memiliki
koefisien kualitas pelayanan sebesar 0,331 dan juga memiliki nilai koefisien
kualitas interaksi sebesar 0,318 memiliki nilai positif yang dapat diartikan bahwa
kualitas pelayanan (X1) dn kualitas interaksi (X2) berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen (Y). Hasil uji t juga menunjukkan pada variabel kualitas
pelayanan dan kualitas interaksi memiliki tingkat signifikansi yang sama yaitu 0,00
yang dimana artinya nilai tersebut lebih kecil dari a = 0,05. Oleh karena itu, Ha
diterima dan Ho ditolak, artinya terdapat pengaruh variabel variabel kualitas
pelayanan dan kualitas interaksi terhadap variabel kepuasan konsumen dengan nilai

pengaruh 62,4% yang diperolen melalui uji koefisien determinasi dan sisanya



dipengaruhi oleh variabel yang tidak termasuk kedalam penelitian ini. Dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh Grabfood berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan konsumen di Kota Bogor.

Kata kunci : Kulitas Pelayanan; Grabfood; Kepuasan Konsumen.
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