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    Abstrak:    Perkembangan teknologi dan internet menghantarkan usaha untuk beralih pada bisnis 
digital. Salah satunya layanan pesan antar makanan online di Indonesia yakni 

GoFood. Disisi lain, dengan adanya pertumbuhan bisnis layanan pesan antar 

makanan online ini  membuat persaingan bisnis ini berlomba-lomba untuk 
meningkatkan loyalitas pelanggannya.  Loyalitas pelanggan menjadi hal terpenting 

bagi GoFood untuk terus maju dan mempertahankan menjadi nomor satu jasa 
layanan antar makanan. Hal ini menjadi tantangan bagi GoFood agar dapat 

memastikan layanan yang diberikan tetap berada pada persepsi positif di benak 

pelanggan, sehingga pelanggan akan merasa puas terhadap layanan GoFood dan 
akan selalu bersedia untuk memilih layanan tersebut. Penelitian ini memiliki tujuan 

untuk mengetahui bagaimana cara perusahaan untuk menyusun strategi dalam 
pengalaman pelanggan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

GoFood di Jakarta. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 
yaitu teknik komunikasi dengan cara menyebarkan kuesioner secara elektronik 

melalui Google Forms kepada 190 responden. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah teknik non-probability sampling dengan purposive sampling. 
Prosedur yang digunakan untuk pengujian model dan pengolahan data adalah model 

analisis deskriptif dan analisis regresi linear berganda dengan menggunakan 
software SPSS 20 For Windows. Hasil penelitian ini adalah pengalaman pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

        Kata Kunci:   Pengalaman Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan 

  Cara mengutip: 

 

1. PENDAHULUAN 

     Seiring dengan berkembangnya zaman dan kemajuan dalam perkembangan ilmu 

pengetahuan dan teknologi semakin mempermudah aktivitas manusia menjadi cepat dan 

praktis. Perkembangan teknologi saat ini menghantarkan usaha untuk beralih pada bisnis 

digital. Perkembangan ini banyak merubah arus usaha dimana pelanggan sudah semakin 

mudah mengakses dan mencari produk yang diperlukannya dengan jaringan internet. 

Berdasarkan data Hootsuite (2022), pada tahun 2022 diketahui terdapat 204,7 juta jiwa 

pengguna internet di Indonesia. Kemudian, diketahui bahwa jumlah total penduduk di negara 

Indonesia ada sebanyak 277,7 juta jiwa dan jika dibandingkan dengan pengguna internet, 

artinya ada sebanyak 73,7% masyarakat Indonesia telah menggunakan teknologi internet.  

Dengan adanya peningkatan jumlah pengguna internet ini tentu berdampak terhadap 

banyak hal, salah satunya dalam bidang perdagangan atau bisnis. Hal ini membuat setiap 

perusahan harus selalu reaktif pada perubahan yang ada di pasaran agar tidak tertinggal 

dengan para pesaing. Salah satu bisnis yang paling banyak mengalami perubahan sejak 

kemunculan internet adalah transportasi. Dengan kemajuan teknologi yang ada, saat ini 
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dapat dilakukan melalui aplikasi dari perusahaan layanan transportasi online yang tersedia 

sehingga dapat membantu pelanggan untuk mendapatkan jasa layanan transportasi online. 

Berdasarkan penelitian Shopback (2017) bahwa saat ini transportasi online lebih dipilih oleh 

masyarakat untuk menjadi transportasi andalan dalam menjalankan aktivitas sehari-hari 

dibandingkan menggunakan transportasi umum.  

Salah satu perusahaan transportasi online paling digemari oleh masyarakat Indonesia 

adalah GoJek.Berdasarkan dari hasil survei  Balitbang (2022), Gojek merupakan aplikasi 

transportasi online yang paling banyak digunakan oleh masyarakat di Indonesia. Data 

tersebut menunjukkan bahwa sebanyak 59,13% responden telah menggunakan layanan 

transportasi online Gojek. Sementara responden yang menggunakan Grab hanya 32,24% dan 

Maxim sekitar 6,93%, InDriver 1,47%, lainnya 0,23%. Dapat disimpulkan bahwa data 

tersebut menunjukan bahwa Gojek merupakan transportasi online yang paling diminati 

masyarakat ditengah persaingan transportasi online saat ini. 

Gojek memiliki fitur yang paling banyak digunakan masyarakat yakni GoFood. 

Pernyataan tersebut didukung oleh Nielsen Singapura (2019) yang menunjukkan 58% 

masyarakat Indonesia yang beli makanan siap santap (fast food) melalui aplikasi secara 

online melalui smartphone. Rata-rata masyarakat yang melkan pembelian memalui aplikasi 

pesan antar makanan secara online sebanyak 2,6 kali per minggu. Hasil riset Nielsen 

Singapura didukung oleh penelitian dari We Are Social yang meneliti mengenai persentase 

pengguna internet yang menggunakan aplikasi pesan-antar makanan. Berdasarkan We Are 

Social (2021) mencatat sebanyak 74,4% pengguna internet di Indonesia menggunakan 

aplikasi pesan-antar makanan dalam satu bulan terakhir. Persentase tersebut merupakan yang 

tertinggi di dunia. 

Inilah mengapa GoFood menjadi salah satu fitur yang paling banyak digunakan oleh 

pengguna Gojek. Pernyataan tersebut didukung dari hasil Tenggara Strategic (2022) yang 

menyatakan bahwa layanan pesan-antar makanan online miliki Gojek, yakni GoFood. 

GoFood  memiliki nilai yang diminati oleh konsumen di Indonesia. Dengan melihat survei 

diatas,  GoFood meruapakan layanan pesan antar makanan yang memiliki keunggulan skor 

dibandingkan dengan kompetitornya.  Perusahaan Gojek sendiri terus menjaga eksistensinya 

untuk menjadi leader di pasar sehingga penting untuk mengetahui keadaan pasar agar 

produk yang disediakan sesuai dengan apa yang diharapkan  para konsumen.  

Gojek sendiri berbasis aplikasi sehingga dibutuhkan strategi dalam menjaga loyalitas 

para pelanggannya. Loyalitas pelanggan merupakan salah satu faktor yang perlu 

diperhatikan karena pelanggan yang memiliki loyalitas akan berkomitmen untuk melakukan 

pembelian ulang serta merekomendasikan kepada orang lain tentang suatu produk atau 

layanan. Oleh karena itu, loyalitas pelanggan adalah suatu indikator dari niat pelanggan 

untuk melakukan tindakan yang menguntungkan perusahaan di masa depan (future 

intentions).  

Salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah pengalaman 

pelanggan. Semakin kuat atau semakin positif pengalaman yang dirasakan oleh pengguna 

akan mendorong naiknya kesetiaan pengguna. Langkah yang paling penting untuk dilakukan 

oleh Gojek agar pelanggan tetap menggunakan fitur GoFood-nya adalah menciptakan 

pengalaman pelanggan yang baik dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Namun pada 

kenyataannya, masih terdapat beberapa pelanggan GoFood yang memiliki pengalaman 

kurang baik saat menggunakan fitur tersebut. Dari pengalaman yang dirasakan beberapa 

pelanggan saat menggunakan fitur GoFood masih belum mendapatkan kenyamanan dan 

kesenangan. Pelanggan kecewa terhadap pelayanan yang diberikan oleh driver GoFood saat 

mengantarkan makanan, mulai dari terlambat melakukan pengantaran, mengirim makanan 

ke alamat yang salah, tidak memberikan informasi mengenai permasalahan yang ada saat 

memesan makanan, bahkan kelalaian dalam memeriksa dan memastikan kualitas makanan 
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yang diantarkan (Play Store, 2022). Hal ini menunjukkan bagaimana Gojek belum dapat 

memaksimalkan kapabilitas dan kompetensi para driver-nya, terutama driver GoFood.  

Pengalaman pelanggan yang buruk akan berdampak terhadap menurunnya loyalitas 

pelanggan GoFood, karena pelanggan tentunya akan beralih ke merek lain yang dapat 

memberikan mereka pengalaman terbaik saat menggunakan produk/jasa dari merek tersebut. 

Dengan menanggapi hal tersebut, perusahaan Gojek bersaing dengan perusahaan 

kompetitornya. Persaingan inilah yang  menuntut perusahaan Gojek dapat memahami bahwa 

konsumen yang membeli suatu produk bukan hanya ingin mendapatkan manfaat dasar saja 

tetapi ingin mendapatkan juga pelayanan yang diberikan, kenyamanan, kesenangan dan 

pengakaman yang berbeda ketika menggunakan jasa layanan perusahan Gojek sehingga 

akan menamankan persepsi yang positif yang tidak mudah dilupakan konsumen.  

Faktor lain yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kepuasan pelanggan. 

Faktanya, keunggulan GoFood sebagai pilihan utama konsumen dalam hal layanan pesan 

antar makanan tidak menjamin bahwa kepuasan pelanggan akan layanan GoFood. Dalam 

hal ini, peneliti masih menemukan beberapa masalah yang dihadapi oleh GoFood melalui 

keluhan konsumen di Play Store. Berdasarkan hasil keluhan pelanggan didapatkan 

fenomena bahwa Gojek masih memiliki beberapa kekurangan dalam fitur GoFood, di mana 

beberapa konsumen mengeluhkan mengenai voucher GoFood yang tidak dapat lagi 

digunakan secara sekaligus dan mekanisme pembatalan pesanan yang masih buruk. Hal ini 

mengakibatkan kekecewaan pelanggan terhadap fitur Go Food dan dapat berujung kepada 

berpindahnya pelanggan ke pesaing lain yang lebih banyak menawarkan keunggulan 

dibandingkan GoFood.  

Penting bagi GoFood untuk dapat mempertahankan kepuasan pelanggannya karena 

hal ini akan berdampak terhadap loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. pelanggan yang 

merasa puas dengan nilai yang diberikan produk atau jasa yang mereka gunakan, besar 

kemungkinan menjadi pelanggan yang loyal dalam waktu lama. Tingkat loyalitas para 

pelanggan akan semakin tinggi apabila pelanggan merasa puas akan produk yang ditawarkan 

oleh perusahaan sesuai dengan ekspektasi dari para pelanggan, sebaliknya semakin rendah 

kepuasan pelanggan, maka semakin rendah loyalitas pelanggan.  

Berdasarkan teori dan gap penelitian yang ada, perlu adanya penelitian yang mengkaji 

ulang pengaruh pengalaman pelanggan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk mengidentifikasi bagaimana pengalaman 

pelanggan dan kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan dengan judul 

“Pengaruh Pengalaman Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pengguna 

GoFood di Jakarta”. 

 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Pengalaman Pelanggan 

Menurut Walden (2017:13), pengalaman pelanggan adalah pengalaman yang 

berada dalam ingatan atau dialami oleh pelanggan secara subjektif, di mana 

pengalaman tersebut akan mempengaruhi dan dipengaruhi oleh dorongan yang akan 

mengarah terhadap perilaku pelanggan tersebut. Zare dan Mahmoudi dalam Setiobudi 

et al. (2021:240) menyatakan bahwa pengalaman pelanggan merupakan keseluruhan 

gabungan dari persepsi emosional dan rasional yang ada dalam diri pelanggan akibat 

interaksi langsung maupun tidak langsung dengan perusahaan. Menurut Schmitt 

(1999), pengalaman pelanggan dapat diukur melalui lima dimensi, yaitu sense, feel, 

think, act, dan relate. 
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2.2 Kepuasan Pelanggan 

Kotler dan Armstrong (2018:15) mengatakan bahwa kepuasan adalah sejauh 

mana kinerja suatu produk sesuai dengan ekspektasi pembeli. Jika kinerja produk jauh 

dari ekspektasi atau apa yang diharapkan pelanggan, maka pelanggan tidak akan puas. 

Jika kinerja produk sesuai dengan ekspektasi atau apa yang diharapkan pelanggan, 

maka pelanggan akan puas. Jika kinerja produk melebihi ekspektasi atau apa yang 

diharapkan pelanggan, maka pelanggan akan sangat puas. Parasuraman et al. (1988) 

menjelaskan dalam mengevaluasi jasa, konsumen umumnya menggunakan beberapa 

atribut atau faktor seperti bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (asurance), dan empati (emphaty). Giese dan Cote dalam 

Tjiptono dan Diana (2019:125) mengatakan bahwa terdapat tiga yang menjadi 

komponen penting tiga komponen yang mendefinisikan kepuasan konsumen, yaitu 

sebagai berikut: 

(1) Pertama adalah tipe respon  baik secara respon emosional, efektif maupun kognitif 

dan intensitas respon secara kuar sampai lemah, seperti sangat puas, netral, sangat 

senang, frustasi dan sebagainya.  

(2) Kedua, adalah fokus respon, merupakan produk, konsumsi, keputusan pembelian, 

wiraniaga, toko, dan sebagainya.  

(3) Ketiga adalah timing respon, yaitu setelah konsumsi, setelah pilihan pembelian, 

berdasarkan pengalaman akumulatif, dan seterusnya. 

 

2.3 Loyalitas Pelanggan 

Menurut Oliver (1999), loyalitas pelanggan adalah komitmen yang ada dalam 

diri pelanggan secara mendalam untuk membeli kembali atau mendukung produk atau 

jasa yang disukainya di masa yang akan datang meskipun terdapat pengaruh situasi dan 

usaha pemasaran yang dapat mendorong pelanggan untuk beralih. Sedangkan, menurut 

Griffin (2005:5), konsep loyalitas lebih mengarah pada perilaku dibandingkan dengan 

sikap dan seorang pelanggan akan memperlihatkan perilaku pembelian yang dapat 

diartikan sebagai pola pembelian teratur dan dalam waktu yang lama, yang dilakukan 

oleh unit-unit embuat atau pengambil keputusan. Menurut Dick dan Basu (2007) dalam 

Priansa (2017:494) mendefinisikan loyalitas pelanggan sebagai hubungan antara sikap 

relatif dan sikap berulang berdasarkan tiga tahap evaluasi, yaitu cognitive sense, 

affective sense, dan conative action atau behavioral manner. Terdapat dua perspektif 

utama dalam mendefinisikan dan mengukur loyalitas, yaitu: perilaku loyal (Behavioral 

Loyalty) dan sikap loyal (Attitudinal Loyalty). Menurut Griffin (2005:33-34), terdapat 

empat karakteristik loyalitas pelanggan, yaitu: 

(1) Melakukan pembelian secara teratur (Makes regular repeat purchases), 

(2) Membeli di luar lini produk/jasa (Purchases across product and services lines),  

(3) Merekomendasikan produk lain (Refers other),  

(4) Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing 

(Demonstrates an immunity to the full of the competition) 

 

2.4 Kerangka Pemikiran dan Hipotesis 

(1)Pengaruh Pengalaman Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Ada keterkaitan antara pengalaman pelanggan dengan loyalitas pelanggan. 

Pengalaman yang dialami pelanggan dengan suatu merek akan mencakup 

pengalaman subyektif dan perilakunya, dimana pengalaman pelanggan dengan suatu 

merek akan memperkuat niat pelanggan untuk membeli kembali merek yang sama. 

Bila pelanggan memiliki pengalaman yang positif, maka pelanggan tersebut akan 

senang hati melakukan pembelian kembali merek tersebut. Pengalaman yang positif 

dapat mendorong pelanggan merekomendasikan merek tersebut kepada orang lain 
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dari waktu ke waktu dan hal ini akan menguatkan loyalitas pelanggan. Hal ini sejalan 

dengan hasil penelitian Udayana et al. (2022), Dewi et al. (2020), Hernawan dan 

Harimurti (2022), Kristanto dan Adiwijaya (2018), Larasati dan Oktafani (2020), 

Listyorini dan Susanta Nugraha (2022) menyatakan bahwa pengalaman pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

H1: Pengalaman pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 

 

(2) Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Salah satu faktor penting untuk mencapai target perusahaan dalam dunia 

pemasaran adalah kepuasan pelanggan. Jika seorang pelanggan merasa puas dengan 

produk atau jasa suatu perusahaan, maka akan besar kemungkinan bahwa 

pelanggan tersebut akan menggunakan merek yang sama dalam jangka panjang. 

Kepuasan pelanggan tercapai ketika merek mampu memberikan nilai yang sesuai 

dengan apa yang diharapkan oleh konsumen  dari produk atau jasa yang dihasilkan. 

Kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting dan menjadi kunci untuk 

mencapai loyalitas pelanggan. Jika konsumen merasa puas maka akan 

menimbulkan keinginan konsumen untuk melakukan hal tersebut secara berulang 

karena memberikan dampak positif dan memberikan nilai yang baik pada 

konsumen. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian Darmawan dan Ekawati (2017), 

Huda dan Hartati (2021), Mekel et al. (2022), Ramono et al. (2022), Sucihati dan 

Suhartini (2022), Supertini et al. (2020) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

H2: Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 

 

Gambar 1 

Diagram Kerangka Pemikiran 

 

 

3. METODE 

Populasi penelitian ini adalah pelanggan Go Food di Jakarta. Dari populasi yang ada, 

peneliti hanya mengambil sebagian sampel untuk diteliti. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah teknik non-probability sampling dengan pendekatan 

judgment sampling. Sampel penelitian ini adalah pelanggan yang menggunakan fitur Go 

Food di Jakarta minimal 3 kali dalam 1 bulan dan berusia minimal 17 tahun. Menurut teori 

yang dikemukakan oleh Roscoe, jumlah sampel penelitian yang baik dengan menggunakan 

analisis multivariate (korelasi atau regresi ganda) adalah sebanyak 10 kali dari jumlah 

indikator yang diteliti. Jadi karena penelitian ini terdiri dari 19 indikator, maka peneliti 

menetapkan ukuran sampel sebanyak 190 orang responden, yang didapatkan dari 19 

indikator penelitian dikali 10 (19 x 10 = 190).  
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Teknik pengumpulan data yang peneliti gunakan dalam penelitian ini adalah dengan 

penelitian lapangan. Penelitian lapangan dalam penelitian ini berupa kuesioner secara 

elektronik melalui Google Forms, yaitu penyebarkan sebuah rangkaian pertanyaan beserta 

dengan pilihan jawaban kepada responden. Teknik analisis data menggunakan metode 

analisis regresi ganda dengan bantuan software SPSS 20. 

 

 

4. HASIL 

4.1 Uji Validitas dan Reliabilitas 

Tabel 1 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Variabel Kode Korelasi Validitas 
Cronbach’s 

alpha 

Reliabilitas 

Pengalaman 

Pelanggan 

PP1 0,827 Valid 

0,943 
Reliabel 

(Baik) 

PP2 0,809 Valid 

PP3 0,880 Valid 

PP4 0,822 Valid 

PP5 0,869 Valid 

PP6 0,851 Valid 

PP7 0,919 Valid 

PP8 0,771 Valid 

PP9 0,695 Valid 

PP10 0,686 Valid 

Kepuasan 

Pelanggan 

KP1 0,897 Valid 

0,923 
Reliabel 

(Baik) 

KP2 0,933 Valid 

KP3 0,893 Valid 

KP4 0,930 Valid 

KP5 0,708 Valid 

Loyalitas 

Pelanggan 

LP1 0,847 Valid 

0,832 
Reliabel 

(Baik) 

LP2 0,844 Valid 

LP3 0,886 Valid 

LP4 0,686 Valid 

 

Hasil uji validitas dan reliabilitas pada table di atas menunjukan bahwa 19 indikator dari 

ketiga variable dinyatakan valid, karena tidak ada pernyataan yang memiliki r product 

moment > 0,361, sehingga semua pernyataan yang digunakan dinyatakan valid. Hasil uji 

reliabilitas dari semua variabel memiliki nilai Cronbach’s Alpha > 0,7. Dapat disimpulkan 

bahwa semua variabel dalam penelitian ini dinyatakan reliabel. 

 

4.2 Profil Responden 

Tabel 2 menunjukkan bahwa sebagian besar responden penelitian ini berjenis kelamin 

wanita (68,4%) dengan rentang usia antara 17-24 tahun (81,1%), bekerja sebagai 

pelajar/mahasiswa (77,4%) serta berdomisili di Jakarta Timur (33,2%). 
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Tabel 2 

Profil Responden 

Karakteristik Klasifikasi Frekuensi Persentase 

Jenis Kelamin 
Pria 60 31,6% 

Wanita 130 68,4% 

Usia 

17 - 24 tahun 154 81,1% 

25 - 34 tahun 32 16,8% 

35 - 50 tahun 4 2,1% 

≥ 50 tahun 0 0% 

Pekerjaan 

Karyawan Swasta 27 14,2% 

Pengusaha 8 4,2% 

Pelajar/Mahasiswa 147 77,4% 

Pegawai Negeri 5 2,6% 

Lainnya 3 1,6% 

Domisili 

Jakarta Pusat 32 16,8% 

Jakarta Timur 63 33,2% 

Jakarta Utara 26 13,7% 

Jakarta Barat 32 16,8% 

Jakarta Selatan 37 19,5% 

 

4.3 Analisis Deskriptif 

Tabel 3  

Analisis Deskriptif 

No. Item Pernyataan Mean Interval 95% 

Pengalaman Pelanggan 

1. Saya merasa aplikasi Go Food mudah untuk digunakan 4,33 4,24 – 4,44 

2. 
Saya merasa aplikasi Go Food memiliki desain logo dan 

warna yang menarik 
4,21 4,10 – 4,33 

3. 
Saya merasa proses untuk melakukan transaksi Go Food 

sangat mudah dari awal hingga akhir 
4,40 4,30– 4 ,50 

4. Saya merasa senang menjelajahi menu-menu yang ada di Go Food 4,36 4,26 – 4,48 

5. 

Go Food telah bekerja sama dengan ratusan mitra usaha di 

Indonesia, sehingga dapat memberikan menu makanan dan 

minuman yang bervariasi baik dari segi harga maupun kualitas 

4,36 4,27 – 4,47 

6. 
Go Food memberikan pelayanan yang baik kepada 

konsumen 
4,41 4,32– 4 ,51 

7. 
Go Food merupakan pilihan saya ketika menggunakan 

layanan pesan antar makanan online 
4,38 4,30 – 4,48 

8. 
GoFood mudah di akses kapanpun dan manapun sesuai 

dengan kebutuhan saya 
4,46 4,38 – 4,55 

9. 
Go Food cepat tanggap dalam memberikan layanan online jasa 

antar makanan 
4,40 4,30 – 4,51 

10. 
Go Food memberi kebebasan konsumen melakukan 

komplen jika ada pelayanan yang tidak sesuai 
4,38 4,28 – 4,49 

Skor Rata-rata Variabel Pengalaman Pelanggan 4,38 4,31– 4,44 
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Kepuasan Pelanggan 

1. Saya merasa driver gofood berpenampilan bersih dan rapi 4,08 3,96 – 4,21 

2. 
Ketepatan waktu driver saat penjemputan dan pengantaran 

makanan/minuman 
4,22 4,10 – 4 ,34 

3. 
Kecepatan driver untuk menanggapi permintaan 

pelanggan 
4,33 4,23 – 4 ,44 

4. 
Driver selalu bersikap jujur, contoh memberikan struck 

pembelanjaan Go-Food bagi konsumen 
4,38 4,29 – 4,49 

5. Keramahan driver dalam melayani pelanggan 4,33 4,22 – 4 ,45 

Skor Rata-rata Variabel Kepuasan Pelanggan 4,27 4,18 – 4,36 

Loyalitas Pelanggan 

1. 
Saya rutin menggunakan jasa layanan pesan antar 

makanan Go Food ketika ingin membeli makanan 
4,26 4,16-4,37 

2. 
Saya menggunakan fitur lain pada aplikasi selain Go Food, 

seperti GoJek, GoCar, Gosend 
4,38 4,29-4,48 

3. 

Saya merekomendasikan Go Food sebagai pilihan layanan 

pesan antar makanan online kepada kenalan, keluarga, dan 

teman saya 

4,31 4,21- 4,42 

4. 
Saya tidak akan beralih ke layanan pesan antar makanan 

online lain meskipun harga yang ditawarkan lebih murah 
4,14 4,00 -4,29 

Skor Rata-rata Variabel Loyalitas Pelanggan 4,28 4,19-4,36 

 

Berdasarkan table di atas menunjukkan skor rata-rata dari 190 responden yang telah 

memberikan penilaian terhadap butir pernyataan mengenai pengalaman pelanggan pada 

layanan GoFood. Dilihat dari nilai rata-rata, butir pernyataan mengenai desain logo dan 

warna aplikasi GoFood memperoleh nilai rata-rata terendah, yaitu sebesar 4,21. Sebaliknya, 

butir pernyataan mengenai kemudahan akses GoFood dimanapun dan kapanpun 

memperoleh nilai rata-rata tertinggi, yaitu sebesar 4,46. Secara keseluruhan, skor rata-rata 

variabel pengalaman pelanggan adalah sebesar 4,38, dengan selang kepercayaan sebesar 

95% intervalnya adalah 4,31– 4,44. Berdasarkan hal tersebut, dengan keyakinan 95%, 

menunjukkan bahwa responden berada di kisaran sangat setuju. 

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan skor rata-rata dari 190 responden yang telah 

memberikan penilaian terhadap butir pernyataan mengenai kepuasan pelanggan pada 

layanan GoFood. Dilihat dari nilai rata-rata, butir pernyataan mengenai penampilan driver 

GoFood bersih dan rapi memperoleh rata-rata terendah, yaitu sebesar 4,08. Sebaliknya, butir 

pernyataan mengenai bersikap jujur driver dalam memberikan struk pembelanjaan GoFood 

bagi konsumen yang memperoleh rata-rata tertinggi, yaitu sebesar 4,38. Secara keseluruhan, 

skor rata-rata variabel kepuasan pelanggan adalah sebesar 4,27, dengan selang kepercayaan 

sebesar 95% intervalnya adalah 4,18– 4,36. Berdasarkan hal tersebut, dengan keyakinan 

95%, menunjukkan bahwa responden berada di kisaran sangat setuju. 

Berdasarkan tabel menunjukkan skor rata-rata dari 190 responden yang telah 

memberikan penilaian terhadap butir pernyataan mengenai loyalitas pelanggan pada layanan 

GoFood. Dilihat dari nilai rata-rata, butir pernyataan mengenai tidak akan beralih ke layanan 

pesan antar makanan online lain meskipun harga yang ditawarkan lebih murah dengan 

memperoleh nilai rata-rata terendah, yaitu sebesar 4,14. Sebaliknya, butir pernyataan 

mengenai penggunaan fitur lain pada aplikasi GoFood memperoleh nilai rata-rata tertinggi, 

yaitu sebesar 4,38. Secara keseluruhan, skor rata-rata variabel kepuasan pelanggan adalah 

sebesar 4,28 dengan selang kepercayaan sebesar 95% intervalnya adalah 4,19 – 4,36. 

Berdasarkan hal tersebut, dengan keyakinan 95%, menunjukkan bahwa responden berada di 

kisaran sangat setuju. 
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4.4 Uji Asumsi Klasik 

Tabel 4 

Hasil Uji Asumsi Klasik 

Asumsi Variabel Sig. VIF Tolerance Keterangan 

Normalitas Residual 
0,095   

Data berdistribusi 

normal 

Multikolinearitas 

Pengalaman 

Pelanggan 
 1,770 0,565 

Tidak terjadi 

multikolinearitas Kepuasan 

Pelanggan 
 1,770 0,565 

Heteroskedastisitas 

Pengalaman 

Pelanggan 
0,100   

Tidak terjadi 

heteroskedastisitas Kepuasan 

Pelanggan 
0,285   

 

Pada Tabel 4, dapat dilihat bahwa nilai Sig untuk pengujian normalitas residual 

sebesar 0,095 > 0,05. Hal ini berarti asumsi normalitas terpenuhi dimana residualnya 

berdistribusi normal. Dalam multikolinearitas, nilai tolerance > 0,1 dan nilai VIF < 10 hal 

ini berarti asumsi tidak terjadi multikolinearitas terpenuhi. Selanjutnya, nilai Sig untuk kedua 

nilai variabel bebas nilainya 0,100 dan 0,285 yang lebih besar dari 0,05. Hal ini berarti 

asumsi tidak terjadi heteroskedastisitas terpenuhi. Maka dari itu, dapat dianggap bahwa uji 

asumsi klasik dalam penelitian ini terpenuhi. 

 

4.5 Uji Kesesuaian Model (Uji F) 

Tabel 5 

Hasil Uji Kesesuaian Model (Uji F) 

Sig. 0,000 

Keputusan Tolak Ho 

 

Berdasarkan Tabel 5, yang menguji kesesuaian model menunjukan hasil uji F sig 

0,000 < 0,05 yaitu tolak H0, hal ini berarti model persamaan regresi sudah sesuai dengan 

data dan layak digunakan untuk analisis selanjutnya.  

 

 

4.6 Uji Hipotesis (Uji t) 

Tabel 6  

Hasil Uji Hipotesis (Uji t) 

Variabel Bebas 
Koefisien 

Regresi 

Koefisien 

Regresi Standar 
Sig. (1-tailed) Keputusan 

Pengalaman 

pelanggan 
0,169 0,320 0,000 Tolak H0 

Kepuasan 

Pelanggan 
0,307 0,398 0,000 Tolak H0 

 

 

 



10 
 

Berdasarkan tabel 6, pengalaman pelanggan memiliki koefisien 0,1692 dengan nilai 

sig sebesar 0,000, hal ini membuktikan adanya pengaruh positif dan signifikan dari 

pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, dan pada bagian kepuasan pelanggan 

terdapat koefisien 0,307 dengan nilai sig sebesar 0,000, hal ini menunjukan bahwa adanya 

pengaruh positif dan signifikan dari kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

4.7 Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 7  
Hasil Uji Koefisien Determinasi 

R  R Square Adjusted R Square 

0,654 0,428 0,422 

 

Dilihat dari tabel diatas berdasarkan pada hasil nilai Adjusted R sebesar 0,422 yang 

berarti 42,2%. Kesimpulan diatas bahwa pengaruh variabel independen pengalaman 

pelanggan dan kepuasan pelanggan terhadap variabel dependen loyalitas pelanggan 

sebesar 42,2%. Sebagian besar nilai 57,8% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti 

dalam penelitian. 

 

5. PEMBAHASAN 

5.1 Pengaruh Pengalaman Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan tabel 6, diperoleh hasil pengaruh pengalaman pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan 16,9% dan signifikan (P-value < 0,01). Oleh karena itu, hasil penelitian 

ini menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini juga menunjukkan bahwa hipotesis pertama (H1) 

dapat diterima, dimana hipotesis pertama menyatakan pengalaman pelanggan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan. Pengalaman pelanggan menurut Walden (2017:13) 

didefinisikan pengalaman pelanggan sebagai pengalaman yang berada dalam ingatan atau 

dialami oleh pelanggan secara subjektif, di mana pengalaman tersebut akan mempengaruhi 

dan dipengaruhi oleh dorongan yang akan mengarah terhadap perilaku pelanggan tersebut.  

Pengalaman yang dialami pelanggan dengan suatu merek akan mencakup 

pengalaman subyektif dan perilakunya, dimana pengalaman pelanggan dengan suatu 

merek akan memperkuat niat pelanggan untuk membeli kembali merek yang sama. Bila 

pelanggan memiliki pengalaman yang positif, maka pelanggan tersebut akan senang hati 

melakukan pembelian kembali merek tersebut. Pengalaman yang positif dapat mendorong 

pelanggan merekomendasikan merek tersebut kepada orang lain dari waktu ke waktu dan 

hal ini akan menguatkan loyalitas pelanggan. 

Penelitian ini menunjukkan bahwa GoFood telah memberikan pengalaman yang 

baik kepada para pelanggan, yang membuat mereka ingin tetap menggunakan GoFood 

hingga beberapa jangka waktu kedepan. Pengalaman menjadi faktor penting dalam 

memenuhi loyalitas pelanggan GoFood karena pengalaman merupakan nilai-nilai yang 

dirasakan oleh pelanggan. Terutama pada perusahaan jasa seperti GoFood, dimana nilai 

mereka adalah pengalaman pelanggan itu sendiri dan pengalaman pelanggan menjadi 

bahan evaluasi perusahaan. Pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang merasa puas 

dengan apa yang mereka dapatkan dari suatu produk atau jasa. Oleh karena itu sangat 

penting bagi GoFood dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang positif, sehingga 

nantinya pelanggan yang loyal akan melakukan pembelian ulang dan bahkan sampai 

merekomendasikan layanan perusahaan kepada orang lain. Oleh karena itu, semakin baik 
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pengalaman yang dirasakan pelanggan saat menggunakan layanan GoFood, semakin tinggi 

loyalitas pelanggan terhadap layanan GoFood. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa semakin baik pengalaman pelanggan 

yang, maka semakin tinggi loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Listyorini dan Nugraha (2022), Udayana et al. (2022), 

Hernawan dan Harimurti (2021), Dewi dan Nugroho (2020), Larasati dan Oktafani (2020), 

Kristanto dan Adiwijaya (2018) yang menyatakan bahwa variabel pengalaman pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan. 

 

5.2 Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan tabel 6, diperoleh hasil pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan 30,7% dan signifikan (P-value < 0,01). Oleh karena itu, hasil penelitian 

ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Hal ini juga menunjukkan bahwa hipotesis kedua (H2) dapat diterima, 

dimana hipotesis kedua menyatakan kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan menurut Kotler et al. (2022:448), kepuasan 

pelanggan adalah perasaan seseorang mengenai kesenangan atau kekecewaan yang berasal 

dari perbandingan antara kinerja (atau hasil) dengan ekspektasi suatu produk atau jasa.  

Jika seorang pelanggan merasa puas dengan produk atau jasa suatu perusahaan, 

maka akan besar kemungkinan bahwa pelanggan tersebut akan menggunakan merek yang 

sama dalam jangka panjang. Kepuasan pelanggan tercapai ketika merek mampu 

memberikan nilai yang sesuai dengan apa yang diharapkan oleh konsumen dari produk 

atau jasa yang dihasilkan. Kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting dan 

menjadi kunci untuk mencapai loyalitas pelanggan Kotler et al. (2022:448). Jika konsumen 

merasa puas maka akan menimbulkan keinginan konsumen untuk melakukan hal tersebut 

secara berulang karena memberikan dampak positif dan memberikan nilai yang baik pada 

konsumen. 

Penelitian ini menunjukkan bahwa pelanggan GoFood puas terhadap pelayanan 

yang diberikan. Pelanggan yang puas cenderung loyal, tercermin dari timbulnya niat dari 

pelanggan untuk melakukan hal yang menguntungkan perusahaan seperti melakukan 

transaksi kembali dengan perusahaan di masa yang akan datang. Dalam hal ini, pelanggan 

GoFood menunjukkan adanya rasa puas dengan layanan yang diberikan oleh GoFood 

seperti mendapatkan pengalaman yang memuaskan, mendapatkan layanan yang 

menyenangkan dan semua layanan yang diberikan GoFood memuaskan. Kepuasan 

pelanggan yang timbul setelah menggunakan layanan GoFood dapat menyebabkan 

terbangunnya loyalitas pelanggan karena pelanggan cenderung penuh pertimbangan 

rasional dan menghindari adanya risiko buruk dari barang yang dibeli atau jasa yang 

digunakan. Oleh karena itu, pelanggan cenderung akan mengurangi risiko dengan tetap 

melanjutkan hubungan dengan penyedia layanan yang dapat memuaskan kebutuhan 

pelanggan tersebut. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi kepuasan pelanggan, 

maka semakin tinggi loyalitas pelanggan.  Hasil penelitian ini juga sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Mekel et al. (2022), Sucihati dan Suhartini (2022), Ramono 

et al. (2022), Huda dan Hartati (2021), Supertini et al. (2020), Darmawan dan Ekawati 

(2017), menunjukkan bahwa variable kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap variable loyalitas pelanggan. 

 

6. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis, maka didapatkan simpulan bahwa 

pengalaman pelangan dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan layanan GoFood di Jakarta. Berdasarkan kesimpulan yang telah 
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dijabarkan, adapun saran yang dapat diberikan adalah GoFood harus tetap menjaga dan 

memingkatkan pengalaman pelanggan serta pengoptimalisasian desain dan warna pada logo 

GoFood pada aplikasi Gojek.  Kemudian, GoFood harus tetap mempertahankan dan 

meningkatkan kepuasan konsumennya serta perlu memperhatikan penampilan driver seperti 

berpenampilan rapi,bersih dan menggunakan berbagai kelengkapannya seperti jaket Gojek, 

helm Gojek, dan barang perlengakapan lainnya ketika menuju alamat penerima pesanan 

GoFood  sehingga menciptakan kesan profesionalisme dan kepercayaan dari pelanggan. 

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk mengembangkan penelitian dengan 

memasukkan variabel lain yang mempengaruhi loyalitas pelanggan, agar penelitian 

selanjutnya dapat mencakup variabel yang lebih luas dan bermanfaat. Peneliti selanjutnya 

juga diharapkan dapat melakukan penelitian serupa pada lokasi yang berbeda sehingga dapat 

dibandingkan dalam penelitian ini. 
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