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Pengaruh Pengalaman Pelanggan dan Kualitas Layanan Elektronik
Terhadap Kepuasan Pelanggan Layanan Pesan Antar Makanan Gofood di
Surabaya

Oleh :

Bobyv Yudho Anggoro
20012010194/FEB/EM

ABSTRAK

Perkembangan pengguna internet telah menjadi fenomena yang luar biasa,
memainkan peran sentral dalam mengubah dinamika global. Perkembangan bisnis
industri makanan yang begitu cepat membuat peluang baru yaitu dari offline ke
ranah online. Hadirnya layanan pesan antar makanan online di Indonesia tentu
merubah perilaku konsumen yang ada. Gofood powered by Gojek merupakan salah
satu layanan pesan antar makanan online yang sedang berusaha memberikan
layanan terbaik untuk konsumennya. Dengan banyaknya kompetitor yang
bermunculan menekan Gofood untuk mencari strategi yang efektif untuk menjadi
market leader. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengamati pengalaman
pelanggan dan kualitas layanan elektorinik berpengaruh terhadap kepuasan

pelangan layanan pesan antar makanan di Surabaya.

Populasi pada penelitian ini yakni masyarakat di kota Surabaya. Sampel
yang digunakan ialah masyarakat kota Surabaya yang pernah menggunakan dan
membeli Gofood sebagai layanan pesan antar makanan dengan responden sejumlah
98 orang. Metode dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif.
Pengambilan sampel menggunakan teknik non probability sampling dengan metode

purposive sampling.



Hasil pada penelitian ini melampirkan terkait pengalaman pelanggan
memengaruhi dampak positif serta signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan
Kualitas Layanan Elektronik berpengaruh positif dan substansi kepada kepuasan

pelanggan.

Kata Kunci : Pengalaman Pelanggan, Kualitas Layanan Elektronik, Kepuasan
Pelanggan
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