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ABSTRAK

_Clara Audina/ 23190195/ 2022 / Pengaruh Pengalaman Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan
cterhaddp Loyalitas Pelanggan GoFood di Jakarta / Pembimbing: Dr. Abdullah Rakhman,
“M.M.

Perkembangan teknologi dan internet menghantarkan usaha untuk beralih pada bisnis
2digital=Salah satunya layanan pesan antar makanan online di Indonesia yakni GoFood. Disisi
élagﬁ, dengan adanya pertumbuhan bisnis layanan pesan antar makanan online ini membuat
cpersaingan bisnis ini berlomba-lomba untuk meningkatkan loyalitas pelanggannya.
fLoyalitas pelanggan menjadi hal terpenting bagi GoFood untuk terus maju dan
%mémpertahankan menjadi nomor satu jasa layanan antar makanan. Hal ini menjadi tantangan
;b@i GoFood agar dapat memastikan layanan yang diberikan tetap berada pada persepsi
Epasitifdi benak pelanggan, sehingga pelanggan akan merasa puas terhadap layanan GoFood
‘ideﬁa akan selalu bersedia untuk memilih layanan tersebut. Penelitian ini memiliki tujuan
Suntuk Fengetahui bagaimana cara perusahaan untuk menyusun strategi dalam pengalaman

~pelanggan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan GoFood di Jakarta.

aw bue

@ TFeori yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah teori pengalaman
elanggan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini, pengalaman
Spelanggan dan kepuasan pelanggan sebagai variabel independen dan loyalitas pelanggan
osebagai variabel dependen.

%m eAle

aw ed

Objek penelitian ini adalah fitur GoFood pada aplikasi Gojek. Penelitian ini dilakukan
=melalu: komunikasi dengan subjek penelitian yaitu para pengguna GoFood di Jakarta
Slayanahl GoFood. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu
Steknikekomunikasi dengan cara menyebarkan kuesioner secara elektronik melalui Google
Q§Forms kepada 190 responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik
enon-probability sampling dengan purposive sampling. Prosedur yang digunakan untuk

“pengujian model dan pengolahan data adalah model analisis deskriptif dan analisis regresi
alinearberganda dengan menggunakan software SPSS 20 For Windows.

*Hasil penelitian ini adalah pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
erhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas

:Jaqui

Kesimpulan dari penelitian ini adalah semua hipotesis yang ada telah terbukti memiliki
pengdtuh yang positif dan signifikan.

Kata Kunci: Pengalaman Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

_Clara-Audina / 23190195 / 2022 / The Influence of Customer Experience and Customer
cSatisfagtion on GoFood Customer Loyalty in Jakarta / Advisor: Dr. Abdullah Rakhman,
“M.M.

§ &The development of technology and the internet has led businesses to switch to digital
“business. One of them is the online food delivery service in Indonesia, namely GoFood. On
2thg other hand, with the growth of this online food delivery service business, competition
Eatgbng businesses is racing to increase customer loyalty. Customer loyalty is the most
wimportant thing for GoFood to continue to advance and maintain its position as number one
garﬁdst tompetition from other online transportation services that also provide food delivery
gse&/lces This is a challenge for GoFood to ensure that the services provided remain in a
opasitive perception in the minds of consumers, so that consumers will feel satisfied with

Q

cGoFood services and will always be willing to choose these services. This study aims to

mdlgeover how companies develop strategies in terms of customer experience and customer
Ssatisfagtion towards the loyalty of GoFood users in Jakarta.
~ S oThe theory used to support this research is the theory of customer experience,

=
Q

Qm&tomer satisfaction, and customer loyalty. In this study, customer experience and customer

%a?lsfactlon is independent variables and customer loyalty is the dependent variable.

c

= The object of this research is the GoFood feature in the Gojek application. This
sreseareh was conducted through communication with research subjects, namely GoFood
susers I Jakarta, GoFood services. The data collection technique used in this study was
‘scommunication by distributing questionnaires electronically via Google Forms to 190
Srespongdents. The sampling technique used is a non-probability sampling technique with
zpurpostve sampling. The procedure used for model testing and data processing is a
“descriptive analysis model and multiple linear regression analysis using SPSS 20 For
SWindows software.

o§ The results of this study are customer experience has a positive and significant effect
con customer loyalty and customer satisfaction has a positive effect on customer loyalty. This
“study concludes that all existing hypotheses have been proven to have a positive and

asignifieant effect.

eywards: Customer Experience, Customer Satisfaction, Customer Loyalty

:lagqwins uem}r&qa/{u w



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

KATA PENGANTAR

- -Puji dan syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa, karena atas berkat dan rahmatNya

1'd

gpenuli‘s‘ dapat menyelesaikan skripsi ini dengan tepat waktu untuk memenuhi salah satu

bue

—syarat mencapai gelar sarjana Manajemen di Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie.

Q
=
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or :
Q "
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nnbu
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e uelb
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