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ABSTRACT 

 

Online food delivery applications have become a common E-Commerce business sector 

in Indonesia. Many people use GoFood because it helps customers to search, find, and 

purchase food they want easily. Prior studies indicated that service quality may affect 

customer satisfaction and loyalty in using online businesses. The objective of this 

research is to investigate the correlation between service quality and customer satisfaction 

and the mediating effect of customer satisfaction toward customer loyalty in the context 

of GoFood in Indonesia. This research adopted the SERVQUAL method with 

modification. The service quality dimensions encompass reliability, responsiveness, 

assurance, system availability, and security. To collect the data, this research uses the 

quantitative method in the form of an online questionnaire which is shared with 152 

respondents who are determined with the purposive sampling technique. The Partial Least 

Squares Structural Equation Modelling (PLS-SEM) method was applied through 

SmartPLS-3 software to analyze the data and test the correlation among variables. The 

results reveal that reliability, responsiveness, assurance, system availability, and security 

have a positive and significant effect on customer satisfaction. In addition, the results also 

show that customer satisfaction has a partial mediating effect on customer loyalty. This 

research can be a guideline and foundation for online food delivery companies to improve 

their service quality to enhance customer satisfaction and loyalty rates. 

 

Keywords: service quality, servqual, gofood, customer satisfaction, customer loyalty.  
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ABSTRAK 

 

 

Aplikasi pengiriman makanan daring telah menjadi praktik bisnis perdagangan elektronik 

yang umum di Indonesia. Banyak orang menggunakan GoFood untuk mencari, 

menemukan, dan membeli makanan yang mereka inginkan dengan mudah. Penelitian 

sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas layanan dapat mempengaruhi kepuasan dan 

loyalitas pelanggan dalam penggunaan GoFood. Penelitian ini bertujuan untuk 

menyelidiki hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan, serta efek 

mediasi dari kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dalam konteks GoFood di 

Indonesia. Penelitian ini menggunakan metode SERVQUAL dengan modifikasi. Dimensi 

kualitas layanan meliputi keandalan, daya tanggap, jaminan, ketersediaan sistem, dan 

keamanan. Untuk mengumpulkan data, penelitian ini menggunakan metode kuantitatif 

berupa kuesioner daring yang disebarkan ke 152 responden yang ditetapkan dengan 

teknik pengambilan sampel purposive. Metode Partial Least Squares Structural Equation 

Modelling (PLS-SEM) diterapkan melalui software SmartPLS-3 untuk menganalisa data 

dan menguji hubungan antar variabel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa keandalan, 

daya tanggap, jaminan, ketersediaan sistem, dan keamanan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, hasil penelitian juga menyatakan 

bahwa kepuasan pelanggan memiliki efek mediasi parsial terhadap loyalitas pelanggan. 

Penelitian ini dapat menjadi pedoman dan landasan bagi perusahaan pengiriman makanan 

daring untuk meningkatkan kualitas layanan guna menambah tingkat kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. 

 

Kata Kunci: kualitas layanan, servqual, gofood, kepuasan pelanggan, loyalitas 

pelanggan.  
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