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ABSTRAK

Perkembangan layanan pesan-antar makanan berbasis digital menuntut
penyedia layanan untuk terus meningkatkan kualitas layanan guna menciptakan
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
kualitas layanan, tingkat kepuasan, serta loyalitas pelanggan pada layanan GoFood
menggunakan metode E-Servqual dan Net Promoter Score (NPS). Penelitian
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan penyebaran kuesioner kepada 96
responden pelanggan aktif GoFood dengan teknik purposive sampling. Metode E-
Servqual digunakan untuk mengukur kesenjangan antara persepsi dan harapan
pelanggan pada tujuh dimensi layanan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai
gap rata-rata sebesar —0,53 dengan tingkat kualitas layanan sebesar 88,2%, yang
mengindikasikan kualitas layanan belum sepenuhnya memenuhi harapan
pelanggan dan berada pada kategori cukup baik. Tingkat kepuasan pelanggan
secara keseluruhan memperoleh nilai rata-rata 3,94 yang termasuk kategori puas.
Sementara itu, hasil perhitungan Net Promoter Score menunjukkan nilai NPS
sebesar 16 yang berada pada kategori loyal.

Kata Kunci: E-Servqual, Kepuasan Pelanggan, Net Promoter Score
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ABSTRACT

The development of digital-based food delivery services requires service
providers to continuously improve service quality to create customer satisfaction
and loyalty. This study aims to analyze service quality, satisfaction levels, and
customer loyalty on GoFood services using the E-Servqual and Net Promoter
Score (NPS) methods. The study used a quantitative approach by distributing
questionnaires to 96 active GoFood customer respondents using a purposive
sampling technique. The E-Servqual method was used to measure the gap between
customer perceptions and expectations across seven service dimensions. The
results showed an average gap value of -0.53 with a service quality level of §8.2%,
indicating that service quality has not fully met customer expectations and is in the
fairly good category. The overall customer satisfaction level obtained an average
value of 3.94, which is included in the satisfied category. Meanwhile, the Net
Promoter Score calculation results showed an NPS value of 16, which is in the
loyal category.

Keywords: E-Servqual, Customer Satisfaction, Net Promoter Score
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