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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh dari kualitas pelayanan dan nilai pelanggan 
baik secara simultan maupun parsial terhadap kepuasan pelanggan GoFood pada masa pandemi 
COVID-19 di Kota Singaraja. Rancangan penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif kausal. 
Metode pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Jumlah sampel yang digunakan adalah 
100 responden, teknik sampel yang digunakan yaitu teknik purposive sampling. Teknik analisis data 
yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Hasil dari penelitian ini adalah: (1) Kualitas 
pelayanan dan nilai pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan GoFood pada 
masa pandemi COVID-19. (2) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan GoFood pada masa pandemi COVID-19. (3) Nilai Pelanggan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan GoFood pada masa pandemi COVID-19. 
 
Kata kunci: kepuasan pelanggan; kualitas pelayanan; nilai pelanggan. 

 
Abstract 

This study aims to examine the effect of service quality and customer value both simultaneously 
and partially on GoFood customer satisfaction during the COVID-19 pandemic in Singaraja City.Data 
collection method used is a questuinaire. The number of samples used is 100 respondents, the saple 
technique used is purposive sampling technicque. The data analysis technique used is multiple linear 
regression analysis. The results of this study are:(1) Service quality and customer value have a 
significant effect on GoFood customer satisfaction during the COVID-19 pandemic. (2) Service quality 
has a positive and significant effect on GoFood customer satisfaction during the COVID-19 pandemic. 
(3) Customer Value has a positive and significant effect on GoFood customer satisfaction during the 
COVID-19 pandemic 

 
Keywords: customer satisfaction; service quality; customer value. 

 
1. Pendahuluan 

Perubahan perilaku dan kebiasan masyarakat terjadi selama masa pandemi dalam hal 
pemenuhan kebutuhan sehari-hari. Melakukan transportasi online sangat membantu 
masyarakat dalam melakukan sosial distancing. Salah satu bidang teknologi transportasi 
online adalah Gojek. Gojek memudahkan konsumen dengan menyediakan layanan 
transportasi online. Aplikasi Gojek telah banyak digunakan di Indonesia, salah satu contohnya 
yang banyak digunakan adalah GoFood. GoFood memberikan kemudahan yang dapat 
membantu konsumen dalam layanan pembelian makanan dan dalam pengantaran makanan. 
Kemudahan yang diberikan konsumen dalam layanan pembelian makanan dan 
pengantaran makanan serta adanya berbagai kemudahan dalam memesan kendaraan. Biaya 
yang dikeluarkan untuk transportasi online juga sudah memiliki standar, sehingga 
pengemudi tidak bisa meminta biaya tambahan yang harus dibayar. Aplikasi transportasi 
online juga  

 

memberikan perasaan aman ketika menggunakannya karena konsumen dapat memilih 
cara pembayaran cashless yang tersedia mengingat perkembangan teknologi dalam 
menggunakan transaksi online sangat tinggi. Segala kemudahan untuk layanan pembelian 
dan pengantaran makan menunjukan adanya jasa transportasi online seperti GoFood 
menerapkan kualitas pelayanan yang baik. Sehingga dengan kualitas pelayanan yang baik 
pelanggan akan merasa puas dengan jasa yang diberikan dan banyaknya kemudahan yang 
diberikan kepada konsumen akan meningkatkan penggunan transportasi online GoFood. 
Melalui pemahaman ini diharapkan badan usaha yang bergerak di bidang jasa akan mampu 
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mewujudkan tuntutan konsumen dan mengoptimalkan kepuasan pelanggannya (Lupiyoadi & 
Hamdani, 2006). 

Pengguna GoFood yang meningkat dapat mengembangkan perusahaan kedepannya 
dan dapat meningkatkan keuntungan perusahaan. Adanya promosi yang dilakukan sebagai 
strategi meningkankan penjualan GoFood juga merupakan keuntungan yang dapat dirasakan 
konsumen. Namun, dari kemudahan konsumen yang tidak perlu keluar rumah untuk mendapat 
makanan, konsumen juga harus bersabar dalam waktu penerimaan pesanan. Pengemudi 
memerlukan banyak waktu untuk mencapai tempat pemesanan dan menuju tempat 
konsumen. Pengemudi juga terkadang keliru dalam menemukan lokasi pemesan. Konsumen 
juga diharapkan dapat lebih pintar menggunakan aplikasi transportasi online GoFood agar 
tidak menyulitkan pengemudi dalam menemukan lokasi pengiriman. Pemesanan yang aman 
dan sesuai dengan yang diharapkan konsumen akan menimbulkan rasa puas dari konsumen. 
Adanya rasa puas yang didapat setelah menerima pelayanan yang diberikan GoFood 
menunjukan nilai pelanggan. Konsumen mendapatkan nilai tambah setelah menerima jasa 
GoFood. Dick dan Basu (1994) mengemukakan bahwa pelanggan yang mengalami kepuasan 
yang tinggi cenderung bertahan pada penyedia jasa saat ini. 

Fenomena peningkatan penggunaan jasa transportasi online dari Gojek sangat 
berkaitan dengan kepuasan pelanggan. Penggunaan GoFood telah tersebar diseluruh wilayah 
Provisi Bali khususnya di Kota Singaraja. Jika dilihat dari orang-orang yang melakukan 
transportasi online di Kota Singaraja banyak yang menggunakan GoFood sehingga sesuai 
dengan peningkatan penggunaan jasa transportasi online pada Top Brand Index. Peningkatan 
penggunaan jasa transportasi online Gojek di Kota Singaraja mengindikasi tingginya kepuasan 
pelanggan. 

Perkembangan bisnis dewasa ini dengan persaingan yang semakin ketat, menuntut 
setiap perusahaan untuk semaksimal mungkin memberikan kepuasan pelanggan, agar 
perusahaan dapat bertahan, bersaing, dan menguasai pangsa pasar (Supranto, 2001). 
Keunggulan suatu perusahaan dalam persaingan yaitu kepuasan pelanggan, serta menurut 
Kotler dan Kaller (2016) kunci untuk mempertahankan pelanggan adalah kepuasan 
pelanggan. Karena semakin banyak pesaing maka sebuah perusahaan harus lebih unggul 
dari para pesaingnya. Meningkatnya intensitas persaingan dari pesaing menuntun perusahaan 
untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan serta berusaha memenuhi harapan 
pelanggan dengan cara memberikan pelayanan yang lebih memuaskan dari pada yang 
dilakukan dengan pesaing. Dengan demikian, hanya perusahaan yang berkualitas yang dapat 
bersaing dan menguasai pasar (Atmawati dan Wahyuddin, 2007). 

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau 
hasil yang dirasakan dengan harapannya. Menurut Kotler dan Armstrong (2001) menyatakan 
bahwa jika kinerja produk kurang dari harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja melebihi 
harapan, pelanggan sangat puas atau sangat senang. Menurut Amir (2005) kepuasan 
pelanggan adalah sejauh mana manfaat sebuah produk dirasakan (perceived) sesuai dengan 
apa yang diharapkan pelanggan. Kepuasan pelanggan tercipta dari beberapa hal yaitu nilai 
total pelanggan yang terdiri dari nilai produk, nilai pelayanan, nilai personal, nilai image atau 
citra, dan biaya total pelanggan yang terdiri dari biaya moneter, biaya waktu, biaya tenaga, 
dan biaya pikiran (Kotler, 2000). Pada penelitian ini hanya memfokuskan pada variabel kualitas 
pelayanan dan nilai pelanggan. Hal ini sejalan dengan penelitian Syahputra dan Wibowo (2019 
menyatakan bahwa kualitas layanan dan nilai pelanggan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Sehingga hipotesis pertama yaitu: 
H1: Terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan nilai pelanggan terhadap kepuasan 

pelanggan.
 

Persaingan yang cukup ketat yang terjadi antara jasa transportasi online, menuntut 
perusahaan untuk memenangkan persaingan. Aspek utama yang dapat dilakukan yaitu 
memberikan kualitas pelayanan yang maksimal. Tjiptono (2007) menyatakan bahwa kualitas 
pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen 
serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. Sedangkan 
menurut Lupiyoadi (2014) kualitas layanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang 
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain pada dasarnya tidak berwujud dan 
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mengakibatkan perpindahan kepemilikan apapun. Kualitas pelayanan yang diberikan kepada 
konsumen akan membentuk citra perusahaan. Pelayanan yang baik akan menimbulkan kesan 
positif dan timbulnya rasa puas dari konsumen. Oleh karena itu, kualitas pelayanan yang baik 
sangat penting dalam meningkatkan kepuasan kepada pelanggan. Penelitian oleh Fitriani dan 
Subagja (2017) dan Syahputra dan Wibowo (2019) kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun, menurut penelitian Andalusi (2018) 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Sehingga hipotesis kedua yaitu: 
H2: Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

Setelah kualitas pelayanan aspek yang perlu diperhatikan yaitu nilai pelanggan. 
Buchari (2007) menyatakan bahwa nilai pelanggan adalah selisih antara total nilai tambah 
yang diperoleh konsumen dibandingkan dengan total biaya yang dikeluarkan. Menurut 
Sweeney dan Soutar (2001) nilai dari setiap merek produk atau pun jasa merupakan aset yang 
bernilai bagi produsen untuk meningkatkan kepuasan konsumen dan memperoleh keuntungan 
yang lebih besar. Nilai pelanggan didapatkan ketika pelanggan mendapatkan nilai tambah dari 
produk atau jasa yang dibayarkan sehingga pelanggan akan merasa puas dengan produk atau 
jasa tersebut. Nilai pelanggan yang tinggi menunjukan tingkat kepuasan dari pelanggan. Oleh 
karena itu, nilai pelanggan yang tinggi sangat penting dalam meningkatkan kepuasan kepada 
pelanggan. Pada penelitian Fitriani dan Subagja (2017) dan Usvela, dkk (2019) nilai pelanggan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun menurut Hendri dan 
Rahman (2019) nilai pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Sehingga hipotesis ketiga yaitu: 
H3: Terdapat pengaruh nilai pelanggan terhadap kepuasan pelanggan. 

Sebagaimana yang telah diuraikan sdebelumnya, adapun tujuan penelitian ini yaitu 
untuk menguji pengaruh signifikan (1) pengaruh kualitas pelayanan dan nilai pelanggan 
terhadap kepuasan pelanggan GoFood pada masa pandemi COVID-19, (2) pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan GoFood pada masa pandemi COVID-19, dan (3) 
pengaruh nilai pelanggan terhadap kepuasan pelanggan GoFood pada masa pandemi 
COVID-19. 
 
2. Metode 

Penelitian ini menggunkan desain penelitian kuantitatif kausal yaitu penelitian yang 
digunakan untuk mengkaji hubungan sebab akibat antara variabel yang mempengaruhi dan 
variabel yang dipengaruhi (Sugiyono, 2010). Pengujian ini menggunakan analisis regresi linier 
berganda untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan dan nilai pelanggan terhadap kepuasan 
pelanggan GoFood pada masa pandemi COVID-19. 

Dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan (X1), Nilai Pelanggan (X2) sebagai 
variabel bebas dan kepuasan pelanggan (Y) sebagai variabel terikat. Penelitian ini 
menggunakan pelanggan GoFood di Kota Singaraja yang sudah pernah melakukan transaksi 
lebih dari dua kali dalam sebulan menggunakan GoFood sebagai subjek penelitian. 
Sedangkan yang menjadi objek dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan (X1), nilai 
pelanggan (X2), dan kepuasan pelanggan (Y). Sampel penelitian ini berjumlah 100 sampel 
yang ditentukan dengan teknik purposive sampling yaitu teknik penentuan sampel dengan 
pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2012). Adapun data yang didapatkan dikumpulkan melalui 
kuesioner yang selanjutnya akan di uji validitas dan uji reliabilitas. Data yang diperoleh dari 
kuesioner kemudian akan di analisis menggunkan suatu metode yang disebut regresi linier 
berganda dimana pengolahan data dibantu sebuah program digital Statistical Package for the  

 

Sosial Science (SPSS) untuk memudahkan mengolah data penelitian. Adapun 
persamaan garis regresi yang membentuk formula, yakni: 

Y = α + β1X1 + β2X2 + ε ................................................. (1) 
 
Keterangan: 
Y = Kepuasan pelanggan 

 X1 = Kualitas pelayanan X2 = Nilai pelanggan 
β1 = Koefesien regresi variabel kualitas pelanggan 
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β2 = Koefesien regresi variabel nilai pelanggan 
α = Konstanta 
ε = Standar error 
 

Sebelum dilakukan pengujian hipotesis sebelumnya dilakukan pengujian terhadap 
asumsi penelitian melalui pengujian normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas. Uji 
normalitas dilakukan dengan mengamati penyebaran data pada sumbu diagonal satu grafik. 
Uji Multikolinearitas digunakan untuk menguji suatu model apakah terjadi hubungan yang 
sempurna antara variabel bebas, sehingga sulit untuk memisahkan pengaruh antara variabel- 
variabel itu secara individu terhadap variabel terikat. Pengujian ini untuk mengetahui apakah 
antar variabel bebas dalam persamaan regresi tersebut tidak saling berkorelasi. Untuk 
mendeteksi multikolinearitas adalah dengan melihat nilai tolerance dan nilai Inflation Factor 
(VIF). Uji Heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui apakah terjadi penyimpangan 
model karena digunakan varian yang berbeda antar observasi satu ke observasi lain. 
Penguji heteroskedastisitas dilakukan dengan mengamati grafik scatter plot pada output 
SPSS. Koefisien Determinasi (R2) digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan 
model dalam menerangkan variasi variabel terikat. Nilai koefisien determinasi adalah 0 
sampai dengan 1. Nilai R2 yang kecil berarti menunjukkan kemampuan variabel-variabel 
bebas dalam menjelaskan variasi variabel terikat sangat terbatas. Pada penelitian ini R2 
menjelaskan seberapa besar pengaruh variabel kualitas pelayanan dan nilai pelanggan 
terhadap variabel kepuasan pelanggan. 
 
3. Hasil dan Pembahasan 

Hasil output SPSS dikatakan bahwa seluruh butir kuesioner kualitas pelayanan, nilai 
pelanggan, dan kepuasan pelanggan memiliki nilai p-value < α = 0,05, sehingga seluruh butir 

kuesioner dinyatakan valid. Selanjutnya hasil output SPSS dikatakan bahwa instrumen 
kualitas pelayanan, nilai pelanggan, dan kepuasan pelanggan secara keseluruhan reliabel, hal 
ini ditunjukkan dengan nilai Cronbach's Alpha > 0,60. 

Hasil uji normalitas dengan normal probability plot ditunjukkan bahwa titik-titik data 
menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogramnya 
menunjukkan pola distribusi normal. Hasil uji multikolinieritas diketahui bahwa nilai VIF dari 
masing-masing variabel independen lebih kecil dari 10 dan nilai tolerance lebih dari 0,10 yaitu 
variabel kualitas pelayanan dan nilai pelanggan nilai VIF sebesar 2,519 dan untuk nilai 
tolerance sebesar 0,397. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa di antara variabel bebas 
tidak terjadi gejala multikolinearitas. 

Selanjutnya uji heteroskedastisitas. Hasil uji heteroskedastisitas ditunjukkan bahwa 
penyebaran titik-titik yang ditimbulkan terbentuk secara acak, tidak membentuk sebuah pola 
tertentu serta arah penyebarannya berada di atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y. 
Dengan demikian tidak terjadi gejala heteroskesdastisitas pada regresi ini. Berdasarkan hasil 
analisis regresi linier berganda diperoleh hasil nilai konstanta sebesar 3,902. Nilai koefisien 
regresi kualitas pelayanan sebesar 0,328 dan nilai koefisien regresi nilai pelanggan sebesar 
0,317. (1) Konstanta sebesar 3,902, artinya bahwa apabila kualitas pelayanan (X1) dan nilai 
pelanggan (X2), nilainya sama dengan nol, maka kepuasan pelanggan (Y) sebesar 3,902. (2) 
Nilai koefisien kualitas pelayanan (β1) sebesar 0,328 berarti bahwa kualitas pelayanan (X1) 
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (Y). Hal ini mengandung arti bahwa 
setiap kenaikan kualitas pelayanan satu satuan maka variabel kepuasan pelanggan 
meningkat sebesar 0,328 sehingga menjadi 4,230 (3,902 + 0,328), dengan asumsi bahwa 
variabel bebas  

yang lainnya tetap. (3) Nilai koefisien nilai pelanggan (β2) sebesar 0,317 berarti bahwa 
nilai pelanggan (X2) berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (Y). Hal ini 
mengandung arti bahwa setiap kenaikan nilai pelanggan satu satuan maka variabel 
kepuasan pelanggan meningkat sebesar 0,317 sehingga menjadi 4,219 (3,902 + 0,317), 
dengan asumsi bahwa variabel bebas yang lainnya tetap. 
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Tabel 1. Uji F Output ANOVA 

 
Variabel Bebas Koefisien Regresi t Sig. 

Kualitas 
Pelayanan 

0,328 6,927 0.000 

Nilai Pelanggan 0,317 5,515 0,000 

Konstanta 3,902 5,913 0,000 
Fhitung 173,481   

Sig.F 0,000   

R 0,884   

R2 0,782   

Adjusted R2 0,777   

 
Kualitas pelayanan dan nilai pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan jasa GoFood di Kota Singaraja. Hasil penelitian ini menunjukan apabila variabel 
kualitas pelayanan dan nilai pelanggan mengalami kenaikkan atau penurunan secara 
bersama-sama maka akan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini sesuai dengan 
teori yang diungkapkan oleh Kotler (2005) bahwa kepuasan pelanggan merupakan suatu 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara 
persepsi atau kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk yang dihasilkan oleh 
perusahaan. 

GoFood diharapkan dapat meningkatkan kepuasan jasa dari konsumen dan berusaha 
memberikan kualitas pelayanan yang positif di masyarakat. Terpenuhinya kualitas pelayanan 
yang baik seperti pengemudi GoFood selalu menerapkan salam, senyum, sapa akan 
mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian produk atau jasa yang diberikan. 
Kualitas pelayanan yang baik dari GoFood akan memberikan rasa puas kepada konsumen 
ketika menggunakan jasa yang diberikan perusahaan dan akan menimbulkan rasa percaya 
terhadap perusahaan. Ketika konsumen sudah merasa puas akan pelayanan yang diberikan 
oleh pengemudi GoFood maka konsumen tersebut akan menggukanan kembali jasa GoFood. 
Pada penelitian ini secara kontekstual responden merasa puas setelah menggunakan jasa 
trasportasi online GoFood sebesar 44,4% memilih setuju dan 51,1% memilih sangat setuju 
serta responden akan melakukan trasportasi ulang secara berkesinambungan menggunkan 
GoFood sebesar 50,4% memilih setuju dan 42,2% memilih sangat setuju dari 100% 
responden. 

GoFood diharapkan dalam meningkatkan kepuasan jasa dari konsumen juga harus 
memperhatikan nilai pelanggan yang diberikan pengemudi GoFood kepada pelanggan. Nilai 
pelanggan adalah ikatan emosional yang terjalin antara pelanggan setelah pelanggan 
menggunakan produk dan jasa dari perusahaan dan mendapati bahwa produk atau jasa 
tersebut memberi nilai tambah. Ketika pelanggan merasakan bahwa jasa GoFood 
memberikan nilai tambah atau memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan dan 
sesuai dengan harapan seperti pengemudi GoFood membawakan pesanan dengan kondisi 
baik seperti awal diserahkan oleh penjual hingga sampai ditangan konsumen maka akan 
memberikan rasa puas kepada pelanggan, ketika pelanggan sudah merasa puas akan jasa 
yang diberikan oleh pengemudi GoFood maka konsumen tersebut akan dengan sukarela 
merekomendasikan pengalamannya menggunakan GoFood kepada orang lain. Pada 
penelitian ini secara kontekstual responden akan merekomendasikan kepada kerabat dan 
teman-teman untuk menggunakan GoFood sebesar 43,7% memilih setuju dan 47,4% memilih 
sangat setuju dan menurut responden GoFood memberikan pelayanan sesuai dengan 
harapan sebesar 43,7% memilih setuju dan 51,1% memilih sangat setuju dari 100% 
responden. 

Terpenuhinya kualitas pelayanan yang baik serta nilai pelanggan yang baik akan 
menentukan pelanggan dalam merasakan tingginya kepuasan dari jasa yang diberikan. Hasil 
ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Syahputra dan Wibowo (2019), yang 
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menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan nilai pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil yang sama juga ditunjukkan oleh penelitian Nurhalimah 
dan Nurhayati (2019), yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan nilai pelanggan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
jasa GoFood di Kota Singaraja. Hasil penelitian ini menunjukan dengan meningkatnya 
kualitas pelayanan maka akan berdampak terhadap meningkatnya kepuasan pelanggan. 
Sehingga, hipotesis yang telah dirumuskan sesuai dengan hasil penelitian. Hal ini sesuai 
dengan teori yang diungkapkan oleh Tjipjono (2006) bahwa kualitas pelayanan sebagai 
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 
untuk memenuhi keinginan konsumen. 

Kualitas pelayanan yang baik diharapkan dapat diberikan GoFood kepada pelanggan. 
Konsumen yang merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan pengemudi GoFood akan 
kembali menggukan jasa perusahaan untuk selanjutnya dikemudian hari. Dengan pelayanan 
yang aman dan terpercaya yaitu pelanggan dapat mengetahui pesanannya sedang diproses 
sampai dengan diantarkan serta pengemudi GoFood melayani dengan ramah dan sopan 
maka pelanggan akan merasa puas menggukan jasa dari perusahaan. Pada penelitian ini 
secara kontekstual responden dalam menggunakan transaksi mengunkan GoFood merasa 
aman dan terpercaya sebesar 40,7% memilih setuju dan 53,3% memilih sangat setuju serta 
responden dalam menerima pelayanan pengemudi GoFood selalu bersikap ramah dan sopan 
sebesar 45,2% memilih setuju dan 46,7% memilih sangat setuju dari 100% responden. 

GoFood merupakan salah satu fitur yang paling dibutuhkan oleh masyarakat di Kota 
Singaraja karena dapat memudahkan masyarakat berbelanja makanan dan kebutuhan sehari- 
hari tanpa perlu keluar rumah. Fitur yang disediakan GoFood diharapkan dapat membantu 
pelanggan dan dalam penggunaannya diharapkan fitur tersebut menjelaskan sangat lengkap 
dan akurat. GoFood menyediakan layanan berkomunikasi dengan pengemudi yaitu 
layanannya juga disediakan lewat pesan autotext (Contacless Delivery) yang disediakan, fitur 
lain dari GoFood yaitu menyediakan menu keluarga dan fitur GoFood Pickup yang dapat 
menghemat konsumen dalam berbelanja, GoFood juga memudahkan pelanggan yaitu dapat 
memantau pesanan sudah sampai atau masih dalam perjalanan, pelanggan dapat 
memberikan penilaian terhadap pengemudi yang melayani pelanggan dan pelanggan 
diberikan kesempatan untuk membatalkkan pesanan atau mengganti lokasi tujuan. Dengan 
pelayanan yang maksimal yang diberikan pengemudi GoFood sehingga pelanggan akan 
merasa puas menggunakan jasa GoFood. Pada penelitian ini secara kontekstual responden 
dalam menerima fitur layanan yang ditawarkan GoFood sangat lengkap sebesar 38,5% 
memilih setuju dan 60,7% memilih sangat setuju dan responden menyatakan bahwa proses 
transaksi menggunakan GoFood sangat akurat sebesar 47,4% memilih setuju dan 49,6% 
memilih sangat setuju serta prosedur menggunakan GoFood sangat mudah dimengerti 
sebesar 40,7% responden memilih setuju dan 55,6% memilih sangat setuju dari 100% 
responden. Adanya kualitas pelayanan yang baik akan memberikan rasa puas terhadap 
pelanggan. Hal ini tidak sejalan dengan penelitian menurut Andalusi (2018) menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Fitriani 
dan Subagja (2017), yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan. Hasil yang sama juga ditunjukkan oleh penelitian Syahputra 
dan Wibowo (2019), yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan, maka 
kepuasan yang dirasakan semakin tinggi. 

Nilai pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa 
GoFood di Kota Singaraja. Hasil penelitian ini menunjukan dengan meningkatnya nilai 
pelanggan maka akan berdampak terhadap meningkatnya kepuasan pelanggan. Sehingga, 
hipotesis yang telah dirumuskan sesuai dengan hasil penelitian. Hal ini sesuai dengan teori 
yang diungkapkan oleh Sweeney dan Soutar (2001) bahwa nilai dari setiap merek produk 
atau pun jasa merupakan aset yang bernilai bagi produsen untuk meningkatkan kepuasan 
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konsumen dan memperoleh keuntungan yang lebih besar. 
Nilai pelanggan dapat dirasakan ketika pelanggan merasakan pelayanan, manfaat, dan 

pengorbanan yang minimal, maka produk atau jasa akan memiliki nilai yang tinggi dimata 
pelanggan seperti fitur GoFood Pickup yang dapat menghemat pelanggan dalam perbelanja. 
Pelanggan akan merasakan rasa senang ketika mendapati produk atau jasa yang diberikan 
oleh pengemudi GoFood sesuai dengan yang dijanjikan. Pelayanan yang baik dan aman 
diberikan oleh pengemudi GoFood menyebabkan GoFood sebagai jasa transportasi online 
yang memiliki merek terkenal dan banyak diketahui masyarakat. Pelanggan yang merasa 
senang dan puas menggukan pelayanan GoFood akan memberikan informasi jasa 
perusahaan kepada orang-orang terdekat, teman, dan keluarga. Pada penelitian ini secara 
kontekstual responden dalam merasakan senang setelah menggunakan GoFood sebesar 
47,4% memilih setuju dan 49,6% memilih sangat setuju serta GoFood merupakan jasa 
transportasi online dengan merek terkenal menurut responden sebesar 37,8% memilih 
setuju dan 60% memilih sangat setuju dari 100% responden. 

GoFood diharapkan menyediakan fitur yang akurat dalam pelayanannya. GoFood 
diharapkan pula mengenakan tarif sesuai aplikasi yang digunakan dan sesuai dengan 
pelayanan yang diminta pelanggan. GoFood memberikan kemudahan dalam pembayaran dan 
menjamin tidak mengenakan tarif diluar aplikasi sehingga biaya yang dikeluarkan sesuai 
dengan jasa yang diminta oleh pelanggan seperti pembayaran GoFood yang sudah dapat 
menggunakan jasa transaksi online seperti GoPay, OVO, DANA, dan Shopeepay. 
Pelayanan yang baik dan sesuai yang dijanjikan akan menimbulkan perasaan puas dari 
pelanggan. Pada penelitian ini secara kontekstual GoFood memiliki kualitas yang baik sesuai 
yang dijanjikan sebesar 53,3% responden memilih setuju dan 42,2% memilih sangat setuju 
serta kinerja dari GoFood sesuai dengan biaya yang dikeluarkan sebesar 49,6% responden 
memilih setuju dan 41,5% memilih sangat setuju dari 100% responden. Dengan nilai tambah 
yang didapatkan pelanggan pelanggan akan merasa puas menggunakan jasa GoFood. Nilai 
tambah yang dirasakan akan berdampak pada kepuasan pelanggan. Nilai pelanggan yang 
tinggi juga akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Hal ini tidak sejalan dengan penelitian 
menurut Hendri dan Rahman (2019) nilai pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Usvela, 
dkk (2019), yang menunjukkan bahwa nilai pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil yang sama juga ditunjukkan oleh penelitian Krisnanto 
dan Yuliantini (2021), yang menunjukkan bahwa nilai pelanggan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Semakin tinggi nilai pelanggan maka semakin tinggi 
kepuasan yang dirasakan. 
 
4. Simpulan dan Saran 

Berdasarkan hasil pengujian statistik dan hipotesis serta pembahasan yang telah 
dilakukan dapat ditarik simpulan sebagai berikut: (1) Kualitas pelayanan dan nilai pelanggan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan GoFood pada masa pandemi COVID-
19. Hal ini menunjukan bahwa semakin besar tingkat kualitas pelayanan dan nilai pelanggan 
yang diberikan oleh suatu perusahaan maka akan semakin besar pula tingkat kepuasan 
pelanggan. (2) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan GoFood pada masa pandemi COVID-19. Hal ini menunjukan bahwa semakin besar 
tingkat kualitas pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan maka akan semakin besar 
pula tingkat kepuasan pelanggan. (3) Nilai pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan GoFood pada masa pandemi COVID-19. Hal ini menunjukan  

bahwa semakin besar tingkat nilai pelanggan yang diberikan oleh suatu perusahaan 
maka akan semakin besar pula tingkat kepuasan pelanggan.Adapun saran peneliti 
selanjutnya agar dapat selalu mengembangkan penelitian dengan menambah variabel-
variabel lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan memperbanyak teori tentang 
variabel yang digunakan serta menggunakan analisis data yang lain agar dapat menjadi 
acuan dari penelitian-penelitian selanjutnya dan dapat menambah wawasan keilmuan 
khususnya dalam Manajemen Pemasaran.Sementara untuk pihak GoFood diharapkan dapat 
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mengembangkan berbagai strategi dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan nilai 
pelanggan agar terwujud kepuasan pelanggan. Sehingga pada tahun berikutnya persentase 
penggunaan GoFood tetap mengalami peningkatan dan semakin dipercaya oleh masyarakat. 
Cara untuk meningkatkan kualitas pelayanan seperti mengembangkan fitur layanan yang 
lebih lengkap, proses transaksi lebih akurat, lebih mudah dimengerti dan aman, serta menjaga 
pengemudi agar tetap bersikap ramah dan sopan kepada pelanggan.Selain memberikan 
kualitas pelayanan yang baik, perusahaan harus memperhatikan nilai pelanggan yang tinggi. 
GoFood agar ke depannya selalu menjaga kualitas yang baik sesuai dengan yang dijanjikan. 
Hal ini diharapkan dapat meningkatkan nilai pelanggan GoFood pada masa pandemi COVID-
19. Ketika perusahaan telah mampu memberikan kualitas pelayanan dan nilai pelanggan 
yang baik kepada seluruh pelanggan maka alam memudahkan perusahaan untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan. Dengan begitu GoFood tetap menjadi pilihan utama 
masyarakat dalam hal jasa transportasi online. 
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