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“Rasulullah Shallallahu Alaihi Wasallam telah bersabda,”Ridha Rabb terletak

pada ridha kedua orang tua dan muvka—Nya terletak pada kemurkaan
keduanya.” (Riwayat Ath Thabarani)
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“Sesungguhnya Allah berkata : Aku sesuai prasangka hambaku padaku. Jika
prasangka itu baik, maka kebaikan baginya. Dan apa’oi[a prasangka itu buruk,

maka keburukan baginya.” (HR. Muslim)
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ABSTRAK

BELLA NOVIA RACHMAWATI, Dosen Pembimbing ACHMAD
MUNIF, S.E., M.M. dan SRI ANUGRAH NATALINA, S.E., M.M. :
“Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna
GrabFood (Studi kasus pada mahasiswa Ekonomi Syariah 1AIN
Kediri Angkatan Tahun 2018)”. Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam,
Prodi Ekonomi Syariah, IAIN Kediri tahun 2020.

Kata Kunci: harga, kepuasan pelanggan.

Grab merupakan perusahaan yang bergerak dibidang jasa berbasis
online. Salah satu fitur andalan dari grab yaitu layanan GrabFood. Para
mahasiswa sangat terbantu dengan adanya GrabFood, selain karena
kemudahan dan efisiensi waktu, GrabFood juga memberikan banyak
promo potongan harga atau kode voucher yang digunakan ketika sedang
melakukan pemesanan, sehingga mahasiswa tersebut mendapatkan harga
yang lebih murah dan sesuai dengan kantong mahasiswa. Dengan adanya
harga dan juga promo yang diberikan GrabFood sehingga memberikan
kepuasan tersendiri terhadap mahasiswa tersebut.

Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh faktor harga. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui standar harga dan kepuasan pelanggan
pengguna GrabFood pada mahasiswa Ekonomi Syariah IAIN Kediri tahun
2018. Serta pengaruh harga dan kepuasan pelanggan pengguna GrabFood
pada mahasiswa Ekonomi Syariah IAIN Kediri tahun 2018. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif. Sampel pada penelitin ini sebanyak
95 responden.

Berdasarkan hasil penelitian ini, standar harga GrabFood bagi
mahasiswa Ekonomi Syariah IAIN Kediri tahun 2018 dalam kategori
murah yaitu dengan persentasi 87,7%. Kepuasan pelanggan GrabFood
pada mahasiswa Ekonomi Syariah IAIN Kediri tahun 2018 termasuk
dalam kategori sangat puas yaitu dengan persentasi 76,9%. Serta adanya
pengaruh harga secara simultan sebesar 76,3% terhadap kepuasan
pelanggan pengguna GrabFood pada mahasiswa Ekonomi Syariah 1AIN
Kediri tahun 2018, sedangkan sisanya yaitu 23,7% dipengaruhi oleh
variabel-variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini yaitu
seperti faktor empati, penampilan fisik, jaminan keamanan, kehandalan
dan keterampilan, dan juga kecepatan driver.



KATA PENGANTAR

Segala puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah memberikan taufik,
hidayah, dan inayah-Nya kepada penulis, sehingga dapat menyelesaikan skripsi
yang berjudul “Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna
GrabFood (Studi kasus pada mahasiswa Ekonomi Syariah IAIN Kediri
Tahun 2018)”, dan penulis berharap semoga Allah SWT memberikan
memberikan ilmu yang bermanfaat kepada penulis baik di dunia maupun di
akhirat.

Sholawat dan salam semoga tetap tercurahkan kepada Rasulullah
Muhammad SAW yang telah memberikan petunjuk jalan yang lurus. Semoga
syafa’atnya senantiasa menaungi kita hingga yaumil akhir nanti.

Untuk mewujudkan skripsi ini banyak sekali pihak-pihak yang
memberikan bantuan kepada penulis, sehingga meskipun mengalami banyak
kesulitan, penulis dapat menyelesaikannya. Untuk itu, penulis mengucapkan rasa
terimkasih yang sedalam-dalamnya kepada yang terhormat:

1.  Bapak Dr. H. Nur Chamid, MM selaku Rektor IAIN Kediri
2. Bapak Dr. H. Imam Anas Mushlihin, MHI selaku Dekan Fakultas

Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Kediri beserta Bapak Ibu Dosen beserta

Staff Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Prodi Ekonomi Syari’ah IAIN

Kediri

3. Bapak Achmad Munif, S.E., M.M. dan Ibu Sri Anugrah Natalina, S.E.,

M.M. selaku dosen pembimbing yang telah banyak membantu,



mengarahkan, dan memberikan morivasi kepada penulis sehingga skripsi
ini bisa terselesaikan

4. Beasiswa dari Pemerintah Kota Kediri.

5. Kedua orang tuaku tercinta Bapak Rochmad dan Ibu Sunarti, yang
memberikan dukungan, semangat, motivasi, dan do’anya kepada saya.

Tidak mungkin saya dapat menyelesaikan tanpa senyum yang selalu

membuat saya segera menyelesaikan penelitian ini.

6. Kakak-kakakku dan adik-adikku tersayang yang selalu menghibur dan
memberikan semangat untuk menyelesaikan penelitian ini.

7. Sahabat-sahabat saya dan teman-teman seperjuanganku yang tidak dapat
kusebutkan satu persatu.

Atas segala jasa dan budinya, penulis tidak bisa memberikan balasan
hanya bisa memberikan doa “jaza kumullah ahsanal jaza” semoga kebaikannya
dibalas oleh kebaikan yang setimpal. Akhirnya penulis sadar bahwa skripsi ini
jauh dari kesempurnaan dan tentu masih banyak kekurangannya. Oleh karena itu
mengharapkan saran, kritik, pengarahan, dan bimbingan yang membangun untuk
penyempurnaan skripsi ini. Selanjutnya penulis memohon kepada Allah SWT,

semoga skripsi ini memberikan manfaat bagi penulis maupun pembaca.

Kediri, 26 Februari 2021

Bella Novia Rachmawati
9.313.544.15

Xi



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ot nrnen e I
HALAMAN PERSETUJUAN ..ot I
NOTA DINAS . ..o e e saeeeanes i
NOTA PEMBIMBING.........oooiie e v
HALAMAN PENGESAHAN ... ..ooi et v
IMIOT T Ottt nbe e saae et vi
HALAMAN PERSEMBAHAN. ... Vil
ABSTRAK e IX
KATA PENGANTAR ...ttt st e sse e snae e e snaa e s X
YA I A o ] S Xl
DAFTAR TABEL ... ettt XV
DAFTAR GAMBAR ...ttt XVIi
DAFTAR LAMPIRAN. ..ottt eeeesnneeeeanns XVIii
BAB |: PENDAHULUAN. ...ttt 1
A. Latar BelaKang ..o 1
B. Rumusan Masalah. ............cccooeiiiiiiieiiee e 8
C. Tujuan Penelitian ..........cccooiiiiiiiiice e 8
D. Kegunaan Penelitian .........cccooeiiiiiineiiniseeeee s 9
E. Hipotesis Penelitian ..o 10
F. Telaah PustaKa .........ccccoiieiiiiiieee e 11
G. Ruang Lingkup dan Keterbatasan Penelitian.............c.cccovevvernnnee. 16
BAB Il : LANDASAN TEORI. c.ooii e 17

xii



AL HAIGA 17
1. Pengertian Harga ........cccocveveiieieeie e 17

2. Peranan Harga ........ccccviiiiiiiiiiie e 18

3. Tujuan Penetapan Harga .........cccccvvveveiiieiieie e 19

4. INAIKAtOr HArga ......cccoevveiieieeie e 20

B. Kepuasan Pelanggan ...........ccccooveieiieii e 21
1. Pengertian Kepuasan Pelanggan..........cccoceevveveeieiieieesieennenn, 21

2. Indikator Kepuasan Pelanggan ..........c.ccccoovveveiiieiineie e, 22

3. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan ....... 23

4. Pengukur Kepuasan Pelanggan ..........ccccccveviiieviieneciieseennns 24

C. Kepuasan Pelanggan dalam Perspektif Islam ..............ccccccoverneenee. 25
D. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan ............cccceeveuniae 26
BAB 111 : METODOLOGI PENELITIAN ..ot 28
A. Pendekatan Penelitian ... 28
B. Lokasi Penelitian...........cccoooiiiiiiiiiiceeees s 28
C. Definisi Operasional Variabel ...........c.ccccoeoviviiieiiciciece e, 29
D. Populasi dan Sampel Penelitian . ...........cccooveviiieiiece e, 31
E. Teknik Pengumpulan Data............cccccevvevieiieieene e 31
F. Instrumen Penelitian ..o 32
G. ANALISIS DALA.......ccveiiiiiiiicce e 33
BAB IV : HASIL PENELITIAN ..o 40
A. Gambaran Umum Objek Penelitian ..........ccccooevviieviiiiiciiecieen, 40

Xiii



1. Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Kediri ................ 40

2. PT Grab INONESIA.......cccevveiriiireiiisieneee e 46

B. DeSKIiPSi Data........c.ccoveiieiiiieiieie e 55

1. Uji Validitas dan Realibilitas Instrumen Penelitian ............. 55

2. Deskripsi Data Hasil Penelitian...........ccccccvvveveiieieennsiene. 59

C. ANALISIS DALA .....c.veveiviieiicieieeesee e 60

1. Analisis DesSKriptif........cccooeiiiiiiiciice e 60

2. Uji Asumsi KIaSiK ........cccooveiiiiiiicsece e 62

3. Analisis Regresi Linier Sederhana...........c.cccccecveveivenneennnnn, 65

4. UJi HIPOESIS.....veiviiieiiieciesic st 66

BAB V : PEMBAHASAN ... 69

A. Standar Harga GrabFood bagi Mahasiswa Ekonomi Syariah IAIN
Kediri Tahun 2018.......ccoooiiiiiiieeee e 69

B. Kepuasan Pelanggan Pengguna GrabFood pada Mahasiswa Ekonomi
Syariah IAIN Kediri Tahun 2018 ..........cccoovveviiieiiececc e 72

C. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna GrabFood

pada Mahasiswa Ekonomi Syariah IAIN Kediri Tahun 2018....... 75

BAB VI I PENUTUP ... 78

AL KESIMPUIAN ... 78

B. SAran ...c.oooiii 79

DAFTAR PUSTAKA ettt 81
LAMPIRAN

DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Xiv



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Data mahasiswa prodi ekonomi syariah IAIN Kediri..........c.ccccooveene 3
Tabel 1.2 Data pengguna transportasi ONlNe ..........c.ccooceeenieereninseene e 4
Tabel 1.3 Jumlah responden berdasarkan intensitas pengguna Grab.................. 4

Tabel 1.4 Jumlah responden berdasarkan jenis layanan yang sering digunakan 5

Tabel 1.5 Faktor Kepuasan Pelanggan..........ccccceoeiiriiiiiiinieeececcseias 6
Tabel 3.1 INdIKator Harga ..........ccooeiiiiiiiiieeee e 29
Tabel 3.2 Indikator Kepuasan Pelanggan ..........ccccoveiiiiiinieiiienccese 30
Tabel 3.3 Krieria koefesien korelasi Nilai r...........cccoovviiiiniiiiccs 38
Tabel 4.1 StruKtUr OrgaNISAST .......coveiviriiriiiieieierie et 45
Tabel 4.2 Hasil uji validitas variabel harga.............ccoccooviiininiiiiis 55
Tabel 4.3 Hasil uji validitas variabel kepuasan pelanggan .........ccccocvcninnnnnns 56
Tabel 4.4 Hasil uji reabilitias variabel harga (sebelum uji coba)...........cc.ccceeee. 57
Tabel 4.5 Hasil uji reabilitias variabel harga (setelah uji coba).............cccceeennee 57

Tabel 4.6 Hasil uji reabilitas variabel kepuasan pelanggan (sebelum uji coba) 58

Tabel 4.7 Hasil uji reabilitas variabel kepuasan pelanggan (setelah uji coba) ... 58

Tabel 4.8 Deskripsi data hasil penelitian ... 59
Tabel 4.9 Hasil deskriptif harga dan kepuasan pelanggan .........cccococviinnnnne 60
Tabel 4.10 Kategori variabel harga..........cccooeiiiiiiiiiiiee s 61
Tabel 4.11 Kategori variabel kepuasan pelanggan .........ccccovvvviineiiiiniinnns 62
Tabel 4.12 Hasil uji NOrMalItaS .......c.coiiiiiieieieiee e 62
Tabel 4.13 Hasil Uji aULOKOIElaSI .........ccevveiiiieiecie e 64
Tabel 4.14 Hasil uji korelasi variabel .............ccoooviieiieiiiicee e 65

XV



Tabel 4.15 Hasil uji regresi linier sederhana.............cococcveveieeneiiesieese e 66

Tabel 4.16 Hasil uji Signifikansi F ... 66
Tabel 4.17 HaSH UJi Tooveoeeececeee e 67
Tabel 4.18 Hasil uji koefesien determinasi ...........cccevvveveeieieene s 68

XVi



DAFTAR GAMBAR
Gambar 4.1 Logo Grab .......ccveiiiiiice e
Gambar 4.2 Logo GrabF0o0od ..........cccveviiiiiiecece e

Gambar 4.3 Uji HeteroskedastiSItas...........ccuevvieiieieeieseese e

XVil



Lampiran 1

Lampiran 2

Lampiran 3

Lampiran 4

Lampiran 5
Lampiran 6
Lampiran 7
Lampiran 8

Lampiran 9

DAFTAR LAMPIRAN

Tabulasi Angket Uji Instrumen Variabel Harga
Tabulasi Angket Uji Instrumen Variabel Kepuasan
Pelanggan

Tabulasi Angket Uji Hasil Variabel Harga
Tabulasi Angket Uji Hasil Variabel Kepuasan
Pelanggan

Kuesioner Penelitian

Data Penelitian dan Hasil Analisis Data

Surat ljin Penelitian

Daftar Konsultasi Skripsi

Daftar Riwayat Hidup

XViil



