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ABSTRAK 

 

ADJENG LAKSMI ANGGRAENI. Pengaruh Promosi dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Menggunakan Layanan Pesan Antar 

Makanan di Jakarta (Studi Pada Mahasiswa Pengguna Go-Food). Jakarta: Program 

Studi Pendidikan Bisnis, Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta, 2022. 

 

Tujuan pada penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh promosi dan kualitas 

pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada layanan pesan antar makanan Go-

Food di Jakarta. Mahasiswa yang memanfaatkan Go-Food di Jakarta merupakan 

populasi target penelitian. Purposive sampling digunakan dalam proses 

pengambilan sampel, dan 100 peserta dimasukkan dalam sampel. Uji validitas dan 

uji regresi berganda digunakan dalam metode analisis data. Mengenai uji hipotesis 

menggunakan uji T, uji F, dan uji koefisien determinasi. Hasil penelitian ini 

menunjukan : (1) Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara promosi 

terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan pesan antar makanan 

Go-Food di Jakarta. (2) Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan 

pesan antar makanan Go-Food di Jakarta. (3) Terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan antara promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasaan pelanggan 

dalam menggunakan layanan pesan antar makanan Go-Food di Jakarta.  

 

Kata Kunci: Promosi, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, layanan pesan 

antar makanan, pengguna Go-Food
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ABSTRACT 

 

ADJENG LAKSMI ANGGRAENI. The Effect Of Promotion and Service Quality 

On Customer Satisfaction Using Food Delivery Service In Jakarta (Study On 

College Student Using Go-Food). Jakarta: Business Education Studies Program, 

Faculty of Economics, State University Of Jakarta, 2022. 

 

This study aims to determine the effect of promotion and service quality on customer 

satisfaction on the Go-Food food delivery service in Jakarta. The population in this 

study are students who use Go-Food in Jakarta. The sampling technique used 

purposive sampling with a sample of 100 people. The data analysis technique used 

Validity Test and Multiple Regression Test. As for the Hypothesis Test Using the T 

Test, F Test and Coefficient of Determination Test. The results of this study 

indicate: (1) There is a positive and significant influence between promotions on 

customer satisfaction in using the Go-Food food delivery service in Jakarta. (2) 

There is a positive and significant influence between service quality and customer 

satisfaction in using the Go-Food food delivery service in Jakarta. (3) There is a 

positive and significant effect between promotion and service quality on customer 

satisfaction in using the Go-Food food delivery service in Jakarta.. 

Keywords: Promotion, service quality, customer satisfaction, food delivery 

service, Go-Food users 



 

 

 iii  

 

LEMBAR PENGESAHAN 

 

 



 

 

iv 

 

PERNYATAAN BEBAS PLAGIAT 

 

 

 

 
 

 



 

 

v 

 

SURAT PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI 

 

 

 



 

 

vi 

 

 

 

 

LEMBAR PERSEMBAHAN 

 

Segala puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat dan 

karunia-Nya sehingga skripsi ini dapat diselesaikan tepat waktu dan benar. Saya 

mendedikasikan skripsi saya untuk orang-orang terbesar dan paling penting dalam 

hidup saya sebagai hasilnya. 

Skripsi ini saya persembahkan untuk kedua orang tua dan keluarga saya sebagai 

tanda terima kasih karena selalu memberikan kasih sayang yang begitu besar, selalu 

mendoakan saya tanpa henti untuk segala kemudahan serta kelancaran, dan juga 

memberikan motivasi disetiap perjalanan yang panjang ini.  

Saya juga berterimakasih kepada semua jajaran Dosen Fakultas Ekonomi 

Universitas Negeri Jakarta, sahabat saya, kakak tingkat, dan teman teman 

seperjuangan skripsi Prodi Pendidikan Bisnis yang turut serta dalam memberikan 

dukungan, motivasi, serta saran terbaiknya hingga saya dapat menyelesaikan skripsi 

ini. Terima kasih telah mendoakan dan mensupport saya selama proses pengerjaan 

skripsi ini hingga selesai.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

vii 

 

 

KATA PENGANTAR 

 

Puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah memberikan nikmat dan 

karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul 

“Pengaruh Promosi dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam 

Menggunakan Layanan Pesan Antar Makanan di Jakarta (Studi Pada Mahasiswa 

Pengguna Go-Food)”.  

Penyusunan skripsi ini merupakan salah satu syarat untuk memperoleh gelar 

sarjana Pendidikan pada Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta. Penyusunan 

dapat diselesaikan oleh penulis dengan bantuan dan bimbingan dari berbagai pihak. 

Oleh karena itu, pada kesempatan ini, penulis ingin mengucapkan terima kasih 

kepada: 

1. Prof. Dr. Ari Saptono, S.E, M.Pd, Selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas 

Negeri Jakarta. 

2. Nadya Fadillah F, S.Pd, M.Pd, Selaku Koordinator Program Studi S1 

Pendidikan Bisnis Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta. 

3. Ika Febrilia, SE, MM dan Prof. Dr. Corry Yohana, MM selaku Dosen 

Pembimbing I yang telah membimbing dan mengarahkan serta dukungan 

selama penulisan skripsi ini. 

4. Shandy Aditya, BIB, MPBS dan Nadya Fadillah F, S.Pd, M.Pd selaku Dosen 

Pembimbing II yang telah membimbing dan mengarahkan serta dukungan 

selama penulisan skripsi ini. 



 

 

viii 

 

5. Dosen fakultas ekonomi, khususnya dosen Program Studi Pendidikan Bisnis 

yang telah memberikan ilmu yang bermanfaat. 

6. Orang tua dan adik saya yang selalu mendukung, membantu, menemani, 

menyayangi dan memberi doa saya dengan tulus. 

7. Teman-teman dan sahabat yang selalu memberikan motivasi, dukungan, saran 

dan bantuan dalam proses penyusunan skripsi ini.  

Peneliti menyadari bahwa dalam proses penyusunan skripsi ini masih 

banyak kekurangan. Oleh karena itu, peneliti meminta maaf atas kesalahan yang 

terdapat dalam skripsi ini dan menerima dengan senang hati untuk berbagai kritik 

dan saran yang membangun. Akhir kata, semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi 

peneliti dan para pembaca sekalian.  

 

Jakarta, 7 Agustus 2022 

 

Peneliti 

  



 

 

ix 

 

DAFTAR ISI 

 

 

ABSTRAK ............................................................................................................... i 

ABSTRACT ............................................................................................................ ii 

LEMBAR PENGESAHAN ................................................................................... iii 

PERNYATAAN BEBAS PLAGIAT ..................................................................... iv 

SURAT PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI ..................................... v 

LEMBAR PERSEMBAHAN ................................................................................ vi 

KATA PENGANTAR .......................................................................................... vii 

DAFTAR ISI .......................................................................................................... ix 

DAFTAR GAMBAR ............................................................................................ xii 

DAFTAR TABEL ................................................................................................ xiii 

DAFTAR LAMPIRAN ......................................................................................... xv 

BAB I PENDAHULUAN ....................................................................................... 1 

1.1 Latar Belakang Penelitian ..................................................................... 1 

1.2 Pertanyaan Penelitian .......................................................................... 13 

1.3 Tujuan Penelitian ................................................................................ 13 

1.4 Manfaat Penelitian .............................................................................. 14 

BAB II KAJIAN PUSTAKA ................................................................................ 16 

2.1 Teori Pendukung ................................................................................. 16 

2.1.1 Pemasaran .................................................................................. 16 

2.1.2 Promosi (X1) .............................................................................. 19 

2.1.3 Kualitas Pelayanan (X2) ............................................................ 24 

2.1.4 Kepuasan Pelanggan (Y) ............................................................ 28 

2.2 Kerangka Teori dan Pengembangan Hipotesis ................................... 33 

2.2.1 Promosi dan Kepuasan Pelanggan ............................................. 33 

2.2.2 Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan ............................ 35 

2.2.3 Promosi dan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan . 37 

2.2.4 Hipotesis ..................................................................................... 40 

BAB III METODE PENELITIAN........................................................................ 41 



 

 

x 

 

3.1 Waktu dan Tempat Penelitian ............................................................. 41 

3.1.1 Waktu Penelitian ........................................................................ 41 

3.1.2 Tempat Penelitian....................................................................... 41 

3.2 Desain Penelitian ................................................................................. 41 

3.3 Populasi dan Sampel ........................................................................... 42 

3.3.1 Populasi ...................................................................................... 42 

3.3.2 Sampel ........................................................................................ 42 

3.4 Pengembangan Instrumen ................................................................... 43 

3.4.1 Promosi (Variabel X1) ............................................................... 43 

3.4.2 Kualitas Pelayanan (Variabel X2) .............................................. 45 

3.4.3 Kepuasaan Pelanggan (Variabel Y) ........................................... 46 

3.5 Teknik Pengumpulan Data .................................................................. 48 

3.6 Teknik Analisis Data ........................................................................... 48 

3.6.1 Uji Validitas ............................................................................... 48 

3.6.2 Uji Reliabilitas ........................................................................... 49 

3.6.3 Uji Regresi Berganda ................................................................. 49 

3.6.4 Uji Hipotesis .............................................................................. 50 

BAB IV  HASIL DAN PEMBAHASAN ............................................................. 52 

4.1 Deskripsi Data ..................................................................................... 52 

4.1.1 Profil Responden ........................................................................ 52 

4.1.2 Profil Data .................................................................................. 54 

4.2 Hasil .................................................................................................... 59 

4.2.1 Uji Validitas ............................................................................... 59 

4.2.2 Uji Reliabilitas ........................................................................... 62 

4.2.3 Uji Normalitas ............................................................................ 62 

4.2.4 Uji Linearitas .............................................................................. 63 

4.2.5 Uji Regresi Berganda ................................................................. 65 

4.2.6 Uji Hipotesis .............................................................................. 66 

4.3 Pembahasan ......................................................................................... 68 

4.3.1 Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan ..................... 68 

4.3.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan .... 70 



 

 

xi 

 

4.3.3 Pengaruh Promosi dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan ...................................................................................... 71 

BAB V  PENUTUP ............................................................................................... 74 

5.1 Kesimpulan ......................................................................................... 74 

5.2 Implikasi .............................................................................................. 74 

5.2.1 Implikasi Teoritis ....................................................................... 74 

5.2.2 Implikasi Praktis ........................................................................ 75 

5.3 Keterbatasan Penelitian ....................................................................... 75 

5.4 Rekomendasi bagi Penelitian Selanjutnya .......................................... 76 

DAFTAR PUSTAKA ........................................................................................... 77 

LAMPIRAN .......................................................................................................... 82 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP .............................................................................. 91 

 

 

 

 

 



 

 

xii 

 

DAFTAR GAMBAR 

 

 

Gambar 1.1 Penguna Internet di Dunia (2012-2022) ............................................... 2 

Gambar 1.2 Jenis Pengeluaran Digital Konsumen ................................................... 3 

Gambar 1.3 Pra-Riset Penggunaan Layanan Go-Food .......................................... 10 

Gambar 1.4 Pra-Riset alasan menggunakan layanan Go-Food .............................. 11 

Gambar 1.5 Pra-Riset membeli makanan di Go-Food ........................................... 11 

Gambar 1.6 Pra-Riset penggunaan layanan Go-Food 3 bulan terakhir ................. 12 

g 

Gambar 2.1 Model Kerangka Teori ....................................................................... 39 

  

Gambar 4.1 Uji Normalitas .................................................................................... 63 

 



 

 

xiii 

 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 2.1 Teori Pendukung Model......................................................................... 40 
 

Tabel 3.1 Instrumen Promosi ................................................................................. 44 

Tabel 3.2 Instrumen Kualitas Pelayanan ................................................................ 46 

Tabel 3.3 Instrumen Kepuasaan Pelanggan ........................................................... 47 
 

Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ........................................... 52 

Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ........................... 53 

Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili .................................... 53 

Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir ................. 53 

Tabel 4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Status Pekerjaan ....................... 54 

Tabel 4.6 Analisis Deskriptif Promosi ................................................................... 54 

Tabel 4.7 Analisis Deskriptif Kualitas Pelayanan.................................................. 56 

Tabel 4.8 Analisis Deskriptif Kepuasan Pelanggan ............................................... 58 

Tabel 4.9 Hasil Uji Validitas Promosi ................................................................... 59 

Tabel 4.10 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan ................................................ 60 

Tabel 4.11 Kepuasan Pelanggan ............................................................................ 61 

Tabel 4.12 Hasil Uji Reliabilitas ............................................................................ 62 

Tabel 4.13 Hasil Uji Normalitas ............................................................................ 62 

Tabel 4.14 Hasil Uji Lineritas Promosi (X1)  dengan Kepuasan Pelanggan (Y) ... 64 

Tabel 4.15 Hasil Uji Lineritas Kualitas Pelayanan (X2)  dengan Kepuasan 

Pelanggan (Y)......................................................................................................... 64 

Tabel 4.16 Hasil Uji Regresi Berganda ................................................................. 65 



 

 

xiv 

 

Tabel 4.17 Hasil Uji Simultan (Uji F) .................................................................... 66 

Tabel 4.18 Hasil Uji Parsial (Uji T) ....................................................................... 67 

Tabel 4.19 Uji Koefisien determinasi (R2) ............................................................. 68 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

xv 

 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 - Kuesioner Penelitian ........................................................................ 82 

Lampiran 2 – Kartu Konsultasi .............................................................................. 87 

Lampiran 3 - Format Saran dan Perbaikan Skripsi ................................................ 88 

Lampiran 4 - Lembar Persetujuan Perbaikan Setelah Seminar Hasil Skripsi ........ 89 

Lampiran 5 - Hasil Turnitin ................................................................................... 90 

 


