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ABSTRAK 

Nama  : Sadikin Hanifah Pawitan 

NPM  : 2016320135 

Judul  :Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Word of Mouth (Studi  

   Kasus pada Konsumen Go-Food & Grab Food di Kota Bandung) 

 

Go-Food dan Grab Food  merupakan layanan dari perusahaan Go-Jek dan Grab yang 

menawarkan layanan berupa online food delivery. Berawal dari layanan transportasi 

online, Go-Jek dan Grab meluncurkan layanan online food delivery yang sangat  

diminati oleh banyak orang. Dalam bersaing, Go-Food dan Grab Food memiliki 

strategi nya masing-masing. Mereka memiliki fitur menarik yang dimiliki agar dapat 

memuaskan konsumennya masing-masing. Hal tersebut diharapkan akan membuat 

konsumen memberikan word of mouth kepada kerabat. Konsumen yang puas 

diharapkan akan memberikan word of mouth positif,dan konsumen yang tidak puas 

akan menyebarkan word of mouth negatif. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh dari kepuasan pelanggan yang dimilik oleh  Go-Food dan 

Grab Food terhadap word of mouth. 

Pada penelitian kali ini, data yang digunakan diperoleh dari penyebaran kuesioner 

kepada masing-masing 100 responden konsumen Go-Food dan Grab Food. Variabel 

kepuasan pelanggan diukur dengan dimensi punctuality, price, delivery accuracy, 

design, attitude, ease of transaction, after sales service, order management, marketing 

communication, dan stock service. Sedangkan variabel word of mouth diukur 

menggunakan indikator apakah konsumen akan menyebarkan word of mouth positif 

atau negatif kepada kerabatnya mengenai pengalaman yang mereka dapatkan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dan word of mouth dari 

Go-Food dan Grab Food memperoleh kategori baik. Konsumen yang puas cenderung 

akan memberikan word of mouth positif, sedangkan mereka yang tidak puas tidak 

menyebarkan word of mouth negatif. Hasil koefisien determinasi memperlihatkan 

bahwa kepuasan pelanggan mempengaruhi word of mouth, pada Go-Food sebesar  

5,8% dan pada Grab Food sebesar 22,4%. 

Berdasarkan hasil penelitian yang didapatkan,  peneliti menyarankan agar Grab 

Food dapat memberikan informasi yang jelas mengenai tata cara penggunaan voucher 

bagi pelanggan. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk meneliti faktor lain 

yang mempengaruhi word of mouth seperti loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan, dan 

kepercayaan. 
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ABSTRACT 

Name    : Sadikin Hanifah Pawitan 

Identification Number  : 2016320135 

Title    : Effect of Customer Satisfaction on Word of Mouth  

     (Case Study of Go-Food & Grab Food Consumers in 

     Bandung City) 
 

Go-Food and Grab Food are online food delivery services provided by the Go-Jek 

and Grab. Previously focusing at online transportation service, Go-Jek and Grab 

noticed the high demand of online food delivery service. In competing, Go-Food and 

Grab Food have their respective strategies. They have interesting features to satisfy 

their respective consumers. Satisfied consumers are expected to generate positive word 

of mouth, on the other hand, dissatisfied consumers may also lead to negative word of 

mouth. Therefore, this study aims to figure out whether the consumers of either Go-

Food or Grab Food are satisfied with the service quality as well as to determine the 

effect of customer satisfaction owned by Go-Food and Grab Food on word of mouth. 

In this study, the data used were obtained from distributing questionnaires to each 

of 100 Go-Food and Grab Food consumer respondents. Customer satisfaction 

variables are measured by the dimensions of punctuality, price, delivery accuracy, 

design, attitude, ease of transaction, after-sales service, order management, marketing 

communication, and stock service. While the word of mouth variable is uses indicators 

to measure whether consumers will spread positive or negative word of mouth to their 

relatives about the experience they are getting. 

The results showed that customer satisfaction and word of mouth from Go-Food and 

Grab Food are both within good category. Consumers who are satisfied tend to spread 

positive word of mouth, while most of the dissatisfied consumers are not willing to 

generate negative word of mouth.  The coefficient determination showed that consumer 

satisfaction affect the word of mouth by 5.8% at Go-Food and Grab Food by 22.4%.  

Based on the results of the study, the researcher suggests that Grab Food can 

provide clear information about the procedures for using vouchers for customers. For 

further research, it is advisable to examine other factors that affect word of mouths 

such as customer loyalty, service quality and trust. 
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Belanja makanan dan/atau minuman melalui aplikasi digital merupakan 

fenomena yang akhir-akhir ini tidak dapat dipandang sebelah mata. Dengan 

hanya menggunakan sebuah aplikasi, seseorang bisa membeli makanan 

dan/atau minuman kesukaannya tanpa harus mengeluarkan tenaga dan 

meluangkan waktu untuk pergi ke tempat makanan dan/atau minuman 

tersebut. Beberapa aplikasi digital yang memiliki layanan online food delivery 

di Indonesia adalah GO-JEK, Grab dan Eatsy. Berbeda dengan Eatsy yang 

hanya berfokus pada pemesanan makanan dan/atau minuman dan mobile dine-

in, GO-JEK dan Grab pada mulanya merupakan aplikasi digital yang 

menyediakan layanan antar-jemput online yaitu GO-RIDE dan Grab Bike, 

layanan tersebut sangat memudahkan penggunanya dalam menjalani aktivitas 

sehari-hari. 

Seiring berjalannya waktu, GO-JEK dan Grab menambah fitur 

layanannya yang salah satunya adalah Go-Food dan Grab Food. Layanan 

tersebut memudahkan penggunanya untuk memesan makanan dan/atau 

minuman kesukaannya. Selain menawarkan kemudahan, Go-Food dan Grab 

Food pun menawarkan hal menarik lainnya, yaitu promo saat memesan 
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makanan dan/atau minuman di Go-Food dan Grab Food, mulai dari diskon, 

gratis/potongan ongkos kirim, dan cashback. Kemudahan yang ditawarkan 

oleh Go-Food & Grab Food telah memudahkan baik bagi penggunanya 

maupun bagi mitra Go-Food & Grab Food. Penggunanya dimudahkan dalam 

cara pemesanannya yang hanya perlu menggunakan smart-phone, sedangkan 

mitra Go-Food & Grab Food dimudahkan dalam menerima pesanan dari 

penggunanya serta dapat meningkatkan penjualan.  

Pada bisnis atau usaha yang berorientasi pada konsumen, makan 

kepuasan konsumen merupakan salah satu faktor yang tidak dapat dihindari. 

Konsep kepuasan konsumen adalah bahwa sebuah bisnis atau usaha harus 

mampu memberikan segala hal yang di ekspektasikan oleh pelanggan 

berbanding dengan kenyataannya, mulai dari promo, diskon, dan lain lain. 

Kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi kinerja sebuah bisnis atau usaha 

baik di masa sekarang ataupun di masa yang akan datang.  

Secara garis besar, kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seorang pelanggan yang membandingkan kinerja dari produk atau jasa yang 

dirasakan dengan harapannya (Kotler & Keller, Marketing Management, 

2016). Dengan mendapatkan kepuasan, konsumen memiliki kecenderungan 

untuk menceritakan tentang pengalaman yang mereka dapatkan dari sebuah 

bisnis atau usaha kepada kerabatnya, serta mereka pun dapat 

merekomendasikan sebuah kepada kerabatnya tentang bisnis atau usaha 
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tersbut. Katz pun menemukan bahwa komunikasi melalui word of mouth tujuh 

kali lebih efektif dibandingkan dengan iklan pada koran atau majalah, empat 

kali lebih efektif dibandingkan melalui penjualan personal, dan dua kali lebih 

efektif dibandingkan melalui iklan radion (Ahmadinejad, 2019).        

Sebagai perusahaan yang sama-sama menyediakan layanan online food 

delivery, Go-Food dan Grab Food memiliki strategi masing-masing untuk 

mendapatkan hati konsumennya. Untuk mengetahui perbedaan layanan yang 

dimiliki oleh Go-Food dan Grab Food, penulis melakukan preliminary 

research untuk mengetahui harapan konsumen terhadap layanan online food 

delivery Go-Food dan Grab Food. Dari 21 responden didapatkan hasil 

presentase sebagai berikut. 

Tabel 1.1 Hasil Pre-Research 

 

Hal yang diharapkan dalam penggunaan layanan 

Online Food Delivery 
Jumlah 

Presentase 

(%) 

Promo menarik (Diskon, Free Ongkir, Bundle) 21 100 

Kejelasan dalam penggunaan voucher 9 43 

Keadaan makanan/minuman saat sampai ke pelanggan 10 48 

Sikap driver 7 33 

Kemudahan transaksi 10 48 

Cara pembayaran (Cash & E-Wallet) 9 43 

Biaya ongkir 13 62 

Kemudahan dan kecepatan mendapatkan driver 12 57 

Waktu proses pemesanan 7 33 

Waktu proses pengiriman 10 48 

Kemudahan perubahan pesanan 7 33 

Bisa pesan di lebih dari 1 tempat yang berbeda secara 

bersamaan 

8 38 
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Tabel 1.2 Hasil Pre-Research 

 Grab Food 

Dari hal-hal yang sudah disebutkan diatas, apakah 

sudah dipenuhi oleh Grab Food 

Presentase 

Belum 

memuaskan 

(%) 

Presentase 

Sudah 

memuaskan 

(%) 

Promo menarik (Diskon, Free Ongkir, Bundle) 24 76 

Kejelasan dalam penggunaan voucher 43 57 

Keadaan makanan/minuman saat sampai ke pelanggan 0 100 

Sikap driver 14 86 

Kemudahan transaksi 5 95 

Cara pembayaran (Cash & E-Wallet) 5 95 

Biaya ongkir 33 67 

Kemudahan dan kecepatan mendapatkan driver 29 71 

Waktu proses pemesanan 14 86 

Waktu proses pengiriman 14 86 

Kemudahan perubahan pesanan 38 62 

Bisa pesan di lebih dari 1 tempat yang berbeda secara 

bersamaan 
38 62 

 

 

Tabel 1.3 Hasil Pre-Research 

 Go-Food 

Dari hal-hal yang sudah disebutkan diatas, apakah 

sudah dipenuhi oleh Go-Food 

Presentase 

Belum 

memuaskan 

(%) 

Presentase 

Sudah 

memuaskan 

(%) 

Promo menarik (Diskon, Free Ongkir, Bundle) 19 81 

Kejelasan dalam penggunaan voucher 33 67 

Keadaan makanan/minuman saat sampai ke pelanggan 5 95 

Sikap driver 19 81 

Kemudahan transaksi 5 95 

Cara pembayaran (Cash & E-Wallet) 5 95 

Biaya ongkir 48 52 

Kemudahan dan kecepatan mendapatkan driver 24 76 

Waktu proses pemesanan 14 86 
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Waktu proses pengiriman 29 71 

Kemudahan perubahan pesanan 43 57 

Bisa pesan di lebih dari 1 tempat yang berbeda secara 

bersamaan 
33 67 

 
 

 

 

Tabel 1.4 Hasil Pre-Research 

 Presentase Memuaskan 

Dari hal-hal yang sudah disebutkan diatas, apakah 

sudah dipenuhi oleh Go-Food & Grab Food 
Go-Food Grab Food 

Promo menarik (Diskon, Free Ongkir, Bundle) 81 76 

Kejelasan dalam penggunaan voucher 67 57 

Keadaan makanan/minuman saat sampai ke pelanggan 95 100 

Sikap driver 81 86 

Kemudahan transaksi 95 95 

Cara pembayaran (Cash & E-Wallet) 95 95 

Biaya ongkir 52 67 

Kemudahan dan kecepatan mendapatkan driver 76 71 

Waktu proses pemesanan 86 86 

Waktu proses pengiriman 71 86 

Kemudahan perubahan pesanan 57 62 

Bisa pesan di lebih dari 1 tempat yang berbeda secara 

bersamaan 
67 62 

 

Dari 21 responden, 10 responden lebih sering menggunakan Go-Food 

dan 11 responden lebih sering menggunakan Grab Food dan dari hasil 

kuesioner diatas dapat dilihat, walaupun perbedaan tidak mencolok tetap saja 

harapan konsumen terhadap layanan online food delivery berbeda-beda. 

Dengan terpenuhi nya harapan konsumen tersebut, konsumen akan 
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memberika berita positif tentang pengalaman yang mereka dapatkan dalam 

menggunakan layanan Go-Food atau Grab Food. 

Berdasarkan dari hasil penjelasan diatas, penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian tentang kepuasan yang didapatkan oleh konsumen Go-

Food & Grab Food di kota Bandung serta melihat adakah pengaruh dari 

kepuasan pelanggan tersebut terhadap word of mouth. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan penjelasan di atas penulis merumuskan masalah sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana tingkat kepuasan yang didapatkan oleh konsumen Go-Food 

& Grab Food di Kota Bandung? 

2. Apakah kepuasan konsumen Go-Food & Grab Food di Kota Bandung 

berpengaruh terhadap word of mouth? 

 Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka penulis berharap dapat 

melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap 

Word of Mouth (Studi Kasus pada Konsumen Go-Food & Grab Food di Kota 

Bandung). 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk: 

1. Mengetahui tingkat kepuasan yang didapatkan oleh konsumen Go-Food 

& Grab Food di Kota Bandung 

2. Mengetahui pengaruh kepuasan konsumen Go-Food & Grab Food di 

Kota Bandung terhadap word of mouth 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini memiliki kegunaan sebagai berikut: 

A. Bagi perusahaan  

Dengan mengetahui faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan 

konsumen, diharapkan perusahaan dapat memberikan kualitas 

pelayanan terbaik kepada konsumennya. 

B. Bagi penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan wawasan kepada 

penulis mengenai pengaruh kepuasan pelanggan terhadap word of 

mouth 

C. Bagi pihak lain  

Penelitian ini dapat menambah wawasan bagi perusahaan atau pihak 

lain tentang pentingnya menjaga kepuasan konsumen dalam melakukan 

sebuah bisnis atau usaha 
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1.5 Sistematika Penulisan 

BAB 1 PENDAHULUAN 

Pada bab ini dijelaskan tentang gambaran secara keseluruhan tentang isi 

dari penelitian tugas akhir yang mencakup latar belakang masalah, identifikasi 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 

BAB 2 KAJIAN PUSTAKA 

Pada bab ini dijelaskan tentang teori-teori yang digunakan sebagai 

landasan teori dan penelitian terdahulu/penelitian yang pernah dilakukan 

yang berkaitan dengan variabel yang akan diteliti 

BAB 3 METODE PENELITIAN 

Pada bab ini dijelaskan tentang metode dan jenis penelitian, metode 

pengumpulan data, populasi dan sampel, operasionalisasi variabel, serta 

teknik analisis data yang akan digunakan dalam penelitian ini. 

BAB 4 OBJEK PENELITIAN 

Pada bab ini berisi tentang latar belakang dan sejarah perusahaan yang 

akan diteliti serta visi, misi, dan tujuan dari perusahaan tersebut. 

BAB 5 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
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Pada bab ini dimuat tentang hasil analisis data yang telah didapatkan 

beserta pembahasan yang lengkap dan jelas tentang penelitian ini. 

BAB 6 KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini dijelaskan tentang kesimpulan yang didapatkan dari 

penelitian yang sudah dilakukan oleh peneliti serta saran yang diberikan 

kepada perusahaan objek penelitian. 
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