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Loyalitas Pelanggan GoFood dengan Menggunakan E-Servqual dan
Net Promoter Score (NPS)
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Abstract

General Background: Digital food delivery services require strong electronic service quality to
maintain customer satisfaction and loyalty in competitive platform-based markets. Specific
Background: Customers evaluate digital delivery performance through efficiency, reliability,
fulfillment, privacy, responsiveness, compensation, and contact dimensions. Knowledge Gap:
Previous studies often measure service quality and loyalty separately, while integrated evidence using
E-Servqual and Net Promoter Score remains limited. Aims: This study aimed to analyze service
quality, customer satisfaction, and customer loyalty in a digital food delivery service using E-Servqual
and Net Promoter Score. Results: Using a quantitative approach with purposive sampling, data from
96 active users showed an average E-Servqual gap of —0.53 and a service quality level of 88.2%,
categorized as fair. All dimensions showed negative gaps, with compensation and fulfillment
recording the largest gaps at —0.79 and —0.73. Customer satisfaction reached an average score of
4.02, categorized as satisfied, while the general Net Promoter Score was 16, indicating loyal
customers. Novelty: This study integrates gap-based service quality measurement with
recommendation-based loyalty mapping in one analytical framework. Implications: The findings
support improvement priorities in compensation, fulfillment, responsiveness, and contact to
strengthen customer experience and sustainable loyalty.

Highlights:

+ Compensation and fulfillment recorded the widest negative values.
+ Average satisfaction reached 4.02 in the satisfied category.
+ Recommendation scoring placed users within the loyal group.

Keywords: Customer Loyalty, Customer Satisfaction, E-Servqual, Net Promoter Score, Service
Quality
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Pendahuluan

Perkembangan teknologi digital telah mendorong transformasi signifikan dalam sektor layanan, khususnya pada
industri food delivery berbasis aplikasi seperti GoFood. Persaingan yang semakin ketat menuntut penyedia layanan
untuk tidak hanya berfokus pada kemudahan akses, tetapi juga pada peningkatan kualitas layanan guna memenuhi
ekspektasi pelanggan yang terus berkembang. Dalam konteks layanan digital, kualitas layanan elektronik (E-service
quality) menjadi faktor krusial karena seluruh interaksi antara pengguna dan platform berlangsung secara tidak
langsung. Tujuh (7) Dimensi kaulitas layanan seperti Efficiency, Reliability, Fulfillment, Privacy, Responsiveness,
Compensation, dan Contact menjadi indikator penting dalam mengevaluasi kualitas layanan berbasis elektronik [1].
Kualitas layanan yang baik akan berdampak pada peningkatan kepuasan pelanggan yang selanjutnya berkontribusi
terhadap terbentuknya loyalitas pelanggan [2].

Berbagai penelitian terdahulu telah banyak mengkaji aspek kualitas layanan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan pada
layanan digital. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi kualitas layanan memiliki keterkaitan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan [3], yang selanjutnya berperan sebagai variabel mediasi dalam membentuk loyalitas
pelanggan [4]. Dalam pengukurannya, metode E-Servqual banyak digunakan untuk mengidentifikasi kesenjangan
antara harapan dan persepsi pelanggan terhadap layanan [5], sedangkan Net Promoter Score (NPS) digunakan untuk
mengukur loyalitas pelanggan berdasarkan kecenderungan pelanggan dalam menggunakan kembali dan
merekomendasikan layanan kepada orang lain [6]. Hal ini menunjukkan bahwa kedua metode tersebut memiliki peran
penting dalam mengevaluasi kinerja layanan digital dari perspektif pelanggan. Namun demikian, pendekatan yang
digunakan dalam penelitian terdahulu umumnya masih bersifat parsial. Sebagian besar studi cenderung menerapkan
metode E-Servqual dan Net Promoter Score secara terpisah, sehingga hasil evaluasi yang diperoleh belum mampu
menggambarkan pengukuran yang utuh antara kualitas layanan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan. Keterbatasan ini
diperkuat oleh temuan bahwa penelitian sebelumnya lebih banyak menitikberatkan pada salah satu aspek pengukuran
tanpa mengintegrasikan analisis secara komprehensif [7]. Akibatnya, kontribusi masing-masing dimensi layanan
terhadap pembentukan kepuasan dan loyalitas pelanggan belum dapat dijelaskan secara simultan dan mendalam.

Berdasarkan keterbatasan tersebut, penelitian ini menawarkan pendekatan yang lebih terintegrasi dengan
mengombinasikan metode E-Servqual dan Net Promoter Score dalam satu kerangka analisis. Kebaruan (novelty)
penelitian ini terletak pada integrasi pengukuran kualitas layanan berbasis gap (E-Servqual) dengan pemetaan
loyalitas pelanggan (NPS) secara simultan, sehingga tidak hanya mampu mengidentifikasi kesenjangan layanan, tetapi
juga mengaitkannya secara langsung dengan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Pendekatan ini memberikan kontribusi
yang lebih komprehensif dibandingkan penelitian sebelumnya, karena mampu menjelaskan keterkaitan antar variabel
secara menyeluruh dalam satu model analisis. Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk memberikan gambaran
yang komprehensif mengenai kinerja layanan digital, khususnya pada layanan GoFood, melalui integrasi pendekatan
metode E-Servqual dan Net Promoter Score (NPS). Pendekatan ini tidak hanya digunakan untuk menganalisis kualitas
layanan dan mengukur tingkat kepuasan serta proporsi loyalitas pelanggan, tetapi juga untuk mengidentifikasi
kesenjangan (gap) antara persepsi dan harapan pelanggan pada setiap dimensi layanan. Selain itu, penelitian ini
berupaya merumuskan usulan perbaikan yang tepat dan aplikatif, sehingga perusahaan dapat memahami secara
langsung keterkaitan antara kelemahan layanan dengan dampaknya terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan secara
berkelanjutan.

Metode

A. Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada pengguna layanan GoFood, yang merupakan salah satu fitur utama dari aplikasi Gojek di
Indonesia. Pelaksanaan penelitian ini dimulai pada bulan Oktober 2025 hingga seluruh data yang dibutuhkan telah
terkumpul secara memadai. Proses pengumpulan data dilakukan secara daring melalui penyebaran kuesioner kepada
pelanggan aktif GoFood yang telah menggunakan layanan tersebut sebanyak >5 kali.

B. Teknik Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data pada penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Data primer didapatkan dari
kuesioner melalui google form yang telah diisi oleh responden (pelanggan GoFood) [8]. Data sekunder didapatkan
secara tidak langsung melalui sumber di internet, jurnal hingga buku yang memuat informasi mengenai tingkat kualitas
layanan, kepuasan dan loyalitas pelanggan [9]. Penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling, yaitu
pemilihan sampel berdasarkan kriteria tertentu agar data yang diperoleh relevan dengan tujuan penelitian [10].
Kriteria responden yang ditetapkan adalah pengguna aktif layanan GoFood dengan frekuensi penggunaan minimal 5
kali. Mengingat jumlah populasi yang tidak diketahui pasti (unknown population), penentuan ukuran sampel
dilakukan menggunakan rumus Cochrane [11]. Rumus ini digunakan untuk menghitung jumlah sampel minimum yang
representatif dengan tingkat kepercayaan tertentu meskipun total populasi tidak teridentifikasi. Berdasarkan hasil
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perhitungan, diperoleh nilai 96,04 yang kemudian dibulatkan menjadi 96 responden sebagai target dalam penelitian
ini.

Kuesioner dalam penelitian ini menggunakan skala Likert sebagai instrumen pengukuran. Skala Likert 1—5 digunakan
untuk mengukur kualitas layanan dengan E-Servqual melalui perbandingan antara persepsi (perceived service) dan
harapan (expected service). Kemudian untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan hanya menggunakan skala likert
1-5. Sementara itu, untuk mengukur loyalitas pelanggan digunakan skala Likert 1—10 pada metode Net Promoter Score
(NPS), di mana responden diminta memberikan penilaian terhadap kemungkinan merekomendasikan layanan GoFood
kepada orang lain. Skor tersebut kemudian diklasifikasikan menjadi tiga kategori, yaitu Detractor (1—6), Passive (7—
8), dan Promoter (9—10).

C. Teknik Analisa Data

Metode E-Servqual digunakan untuk menilai kualitas layanan melalui analisis kesenjangan (gap) antara harapan
(expected service) dan persepsi (perceived service) pelanggan [12]. Penilaian mencakup tujuh dimensi
utama: Efficiency, Reliability, Fulfillment, Privacy, Responsiveness, Compensation, dan Contact. Kualitas layanan
diukur dengan mengurangkan skor rata-rata persepsi dengan harapan; nilai positif menunjukkan layanan memenuhi
ekspektasi, sementara nilai negatif mengidentifikasi indikator yang memerlukan perbaikan.

Metode Net Promoter Score (NPS) digunakan untuk mengukur loyalitas pelanggan berdasarkan kesediaan mereka
merekomendasikan layanan GoFood pada skala 1—10 [13]. Responden dikategorikan menjadi Detractor (skor 1—
6), Passive (7—8), dan Promoter (9—10). Nilai NPS diperoleh dari selisih persentase Promoter dan Detractors yang
menggambarkan tingkat loyalitas pelanggan secara keseluruhan.

Uji validitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mana butir pertanyaan dalam kuesioner benar-benar mampu
mengukur variabel yang dimaksud. Instrumen dinyatakan valid apabila nilai r hitung > r tabel pada tingkat signifikansi
5% [14]. Sementara itu, uji reliabilitas digunakan untuk menilai konsistensi jawaban responden terhadap setiap item
pertanyaan. Uji reliabilitas dilakukan menggunakan nilai Cronbach’s Alpha, di mana instrumen dinyatakan reliabel
apabila nilai alpha lebih besar dari 0,60 [15].

Hasil dan Pembahasan

A. Indikator Penelitian

Indikator penelitian yang digunakan dalam penelitian ini disusun berdasarkan variabel penelitian yang telah
ditetapkan dan ditunjukkan pada Tabel 1.

Tabel 1. Indikator Penelitian

Variabel Kode Indikator
Efficiency E1 Layanan GoFood mudah digunakan oleh pelanggan, dengan tampilan
(Efisiensi) antarmuka yang sederhana.
E2 Proses pemesanan dan pembayaran pada layanan GoFood dapat
diselesaikan dengan cepat dan efisien.
E3 Fitur pencarian GoFood memudahkan pelanggan menemukan menu.
Reliability (keandalan) R1 Pesanan makanan yang diterima pelanggan melalui GoFood sesuai
dengan informasi dan rincian yang tertera pada saat pemesanan.
R2 Sistem Layanan GoFood selalu berfungsi dengan baik dalam memproses
pesanan dan pembayaran.
R3 GoFood memberikan layanan yang konsisten pada setiap transaksi.
Fulfillment F1 Pesanan GoFood dikirim sesuai estimasi waktu yang tercantum dalam
(pemenuhan) aplikasi.
F2 Pesanan GoFood tiba di lokasi tujuan dengan cepat.
F3 Pesanan GoFood sesuai dengan detail pesanan di aplikasi.
Privacy (privasi) P1 Layanan GoFood menjamin kerahasiaan data pribadi dan riwayat
transaksi pelanggan.
P2 Layanan GoFood melindungi informasi pembayaran dan tidak
membagikan data pelanggan kepada pihak lain.
RE1 Pihak GoFood menangani keluhan atau permintaan dengan ramah dan
profesional.
Responsiveness (daya RE2 Pihak GoFood mampu memberikan solusi yang tepat dalam
tanggap) menyelesaikan permasalahan.
RE3 GoFood merespons pertanyaan pelanggan dengan cepat.
Compensation C1 GoFood memberikan kompensasi ketika terjadi kesalahan dalam
(kompensasi) layanan, seperti pesanan tidak sesuai atau terlambat.
C2 Pihak GoFood memberikan kompensasi yang sesuai dan adil dengan
masalah yang dialami pelanggan.
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Contact (kontak) CO1 GoFood menyediakan berbagai saluran komunikasi yang memudahkan
pelanggan menghubungi pihak GoFood ketika mengalami kendala.
CO2 Layanan GoFood memudahkan pelanggan untuk menghubungi
customer service setiap kali terjadi masalah dalam pemesanan.
Kepuasan Pelanggan K1 Saya merasa puas karena layanan GoFood mudah digunakan dan efisien
(Efficiency).
K2 Saya merasa puas dengan ketepatan pesanan yang diterima sesuai
dengan informasi yang tertera di aplikasi (Realiability).
K3 Saya merasa puas karena pesanan GoFood dikirim dan diterima tepat
waktu (Fullfilment)
K4 Saya merasa aman dan puas karena data pribadi serta pembayaran
dilindungi oleh GoFood (Privacy)
Ks Saya merasa puas karena GoFood tanggap dan cepat dalam menanggapi
keluhan (Responsiveness)
K6 Saya merasa puas atas kompensasi atau solusi yang diberikan GoFood
ketika terjadi kesalahan layanan (Compensation)
K7 Saya merasa puas terhadap kemudahan menghubungi layanan
pelanggan (customer service) GoFood (Contact).
Loyalitas Pelanggan L1 Saya bersedia merekomendasikan layanan GoFood kepada teman,
keluarga, atau orang lain.
L2 Saya akan terus menggunakan layanan GoFood karena proses
pemesanan di aplikasi mudah dan efisien (Efficiency).
L3 Saya akan tetap menggunakan layanan GoFood karena merasa layanan
yang diberikan selalu konsisten dan dapat diandalkan (Reliability).
L4 Saya akaan membicarakan hal-hal baik tentang pesanan GoFood yang
selalu sesuai dengan deskripsi dan dikirim sesuai permintaan
(Fullfilment).
Ls Saya akan kembali menggunakan layanan GoFood karena percaya
bahwa data pribadi dan informasi pembayaran saya aman dan
terlindungi (Privacy).
L6 Saya akan kembali menggunakan layanan GoFood karena tanggap
dalam menangani keluhan atau kendala (Responsiveness).
L7 Saya akan kembali menggunakan layanan GoFood, karena GoFood
memberikan kompensasi yang sesuai ketika terjadi kesalahan layanan
(Compensation).
L8 Saya akan tetap menggunakan layanan GoFood karena customer service
GoFood mudah dihubungi saat terjadi kendala (Contact).

B. E-Sevqual

Setelah diperoleh nilai rata-rata persepsi dan harapan responden terhadap layanan GoFood, maka selanjutnya
dilakukan perhitungan nilai E-Servqual (gap) dari setiap indikator untuk dapat mengetahui indikator mana yang harus
lebih diutamakan dalam perbaikan kualitas layanan yang lebih baik. Dalam melakukan analisis kualitas layanan pada
layanan GoFood diperlukan perhitungan nilai E-servqual (gap). Nantinya, perhitungan ini akan menjadi dasar
perbaikan layanan agar mampu memenuhi harapan dari para pelanggan. Hasil perhitungan nilai E-Servqual (gap) tiap
indikator ditunjukkan pada Tabel 2.

Tabel 2. Perhitungan Nilai E-Servqual (Gap) Tiap Indikator

Kode Indikatotr | Rata-Rata Tingkat Persepsi | Rata-Rata Tingkat Harapan | Gap
E1 4,21 4,39 -0,18
E2 4,34 4,43 -0,09
E3 4,07 4,46 -0,39
R1 4 4,43 -0,43
R2 4 4,48 -0,48
R3 4,06 4,45 -0,39
F1 3.75 4,56 -0,81
F2 3’58 4,44 _0’86
F3 4,05 4756 -0,51
P1 4,02 4,46 -0,44
P2 4,13 4,52 -0,39

RE1 3,90 4,57 _0’67
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RE2 3,96 4,55 -0,59
RE3 3,95 4,50 -0,55
C1 3,72 4,54 -0,82
C2 3,72 4,48 -0,76
CO1 3,93 4,54 -0,61
CO2 3,92 4,45 -0,53

Berdasarkan hasil diaats diketahui bahwa seluruh indikator pada tujuh dimensi E-Servqual memiliki nilai gap negatif,
yang berarti tingkat persepsi pelanggan masih berada di bawah tingkat harapan. Hal ini menunjukkan bahwa secara
umum kualitas layanan GoFood belum sepenuhnya memenuhi ekspektasi pelanggan pada setiap indikator yang diukur.
Selanjutnya, hasil perhitungan gap pada masing-masing indikator diakumulasi untuk memperoleh nilai gap pada
setiap dimensi yang ditunjukkan pada Tabel 3.

Tabel 3. Hasil Perhitungan Gap Dimensi

Dimensi Kode Indikator | Nilai Persepsi | Nilai Harapan | Gap (Dimensi)

Efficiency E1 4,21 4,39
(Efisiensi) E2 4,34 4,43
E3 4,07 4,46

Rata-Rata 4,20 4,42 -0,22
Reliability (keandalan) R1 4 4,43
R2 4 4,48
R3 4,06 4,45

Rata-Rata 4,02 4,45 -0,43
Fulfillment (pemenuhan) F1 3,75 4,56
F2 3,58 4,44
F3 4,05 4,56

Rata-Rata 3,79 4,52 -0,73
Privacy (privasi) P1 4,02 4,46
P2 4,13 4,52

Rata-Rata 4,07 4,49 -0,42
Responsiveness (daya tanggap) RE1 3,90 4,57
RE2 3,96 4,55
RE3 3,95 4,50

Rata-Rata 3,93 4,54 -0,61
Compensation (kompensasi) C1 3,72 4,54
C2 3,72 4,48

Rata-Rata 3,72 4,51 -0,79
Contact (kontak) CO1 3,93 4,54
CO2 3,92 4,45

Rata-Rata 3,93 4.49 -0,56

Hasil perhitungan gap menunjukkan bahwa seluruh dimensi E-Servqual memiliki nilai gap negatif, yang berarti
kualitas layanan yang dirasakan pengguna belum sepenuhnya memenuhi harapan. Dimensi dengan gap terbesar
adalah Compensation (-0,79) dan Fulfillment (-0,73), yang menunjukkan bahwa aspek kompensasi serta pemenuhan
layanan masih menjadi prioritas utama perbaikan. Sebaliknya, dimensi dengan gap terkecil adalah Efficiency (-0,22)
dan Privacy (-0,42), yang mengindikasikan bahwa kedua aspek ini relatif lebih mendekati harapan pelanggan
dibandingkan dimensi lainnya.

Setelah dilakukan perangkingan gap pada tiap dimensi, selanjutnya dilakukan perhitungan tingkat kualitas layanan
pada masing-masing dimensi guna mengetahui tingkat pemenuhan harapan pelanggan terhadap layanan yang
diberikan. Perhitungan ini bertujuan untuk memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai posisi kualitas layanan
pada setiap dimensi. Berikut merupakan rumus yang digunakan untuk menghitung tingkat kualitas layanan:

Rata—Rata Persepsi
Rata—Rata Harapan

Tingkat Kualitas Layanan = %X 100% (1)

Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan rumus (1), tingkat kualitas layanan pada setiap dimensi ditunjukkan
pada Tabel 4.
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Tabel 4. Hasil Perhitungan Tingkat Kualitas Layanan

Dimensi Persepsi | Harapan | Gap | Tingkat Kualitas Layanan | Kategori
Efficiency (Efisiensi) 4,20 4,42 -0,22 95% Baik
Reliability (keandalan) 4,02 4,45 -0,43 90,3% Baik
Fulfillment (pemenuhan) 3,79 4,52 -0,73 83,8% Cukup Baik
Privacy (privasi) 4,07 4,49 -0,42 90,6% Baik
Responsiveness (daya tanggap) 3,93 4,54 -0,61 86,5% Cukup Baik
Compensation (kompensasi) 3,72 4,51 -0,79 82,4% Cukup Baik
Contact (kontak) 3,93 4,49 -0,56 87,5% Cukup Baik
Rata-Rata 3,95 4,48 -0,53 88,2% Cukup Baik

Hasil perhitungan GAP E-Servqual dan tingkat kualitas layanan, diperoleh nilai rata-rata gap sebesar -0,53 dengan
tingkat kualitas layanan 88,2% (cukup baik), yang mengindikasikan bahwa kinerja layanan belum sepenuhnya
memenuhi ekspektasi pelanggan. Secara teoritis, gap negatif mencerminkan adanya ketidaksesuaian antara layanan
yang diterima dan yang diharapkan, keadaan ini berpotensi menurunkan kepuasan serta loyalitas pelanggan [2].
Meskipun beberapa dimensi telah berada pada kategori baik, hasil ini menunjukkan bahwa kualitas layanan masih
belum konsisten secara menyeluruh, terutama pada dimensi yang berada pada kategori cukup baik. Oleh karena itu,
perbaikan perlu difokuskan pada dimensi tersebut karena memiliki peran penting dalam membentuk pengalaman
pelanggan secara langsung dan menentukan tingkat kepuasan.

C. Kepuasan Pelanggan

Setelah dilakukan analisis kualitas layanan menggunakan metode E-Servqual, tahap selanjutnya dalam penelitian ini
adalah mengukur tingkat kepuasan pelanggan. Pengukuran kepuasan pelanggan dilakukan untuk mengetahui sejauh
mana pelanggan merasa puas terhadap layanan yang diterima berdasarkan masing-masing dimensi yang diteliti.
Berdasarkan hasil pengukuran tersebut, tingkat kepuasan pelanggan ditunjukkan pada Tabel 5.

Tabel 5. Hasil Kepuasan Pelanggan

Kode Indikator | Hasil Nilai Rata-Rata Kepuasan Pleanggan | Kategori
Efficiency (K1) 4,22 Sangat Puas
Reliability (K2) 4,06 Puas
Fulfillment (K3) 3,90 Puas

Privacy (K4) 4,06 Puas
Responsiveness (K5) 3,94 Puas
Compensation (K6) 3,89 Puas
Contact (K7) 4,10 Puas
Rata-Rata 4,02 Puas

Hasil pengukuran Tingkat kepuasan pelanggan, diperoleh nilai rata-rata kepuasan sebesar 4,02 yang termasuk dalam
kategori puas, mengindikasikan bahwa layanan GoFood secara umum telah mampu memenuhi harapan pelanggan.
Secara teoritis, tingkat kepuasan yang tinggi mencerminkan kesesuaian antara kualitas layanan dengan harapan
pelanggan, yang berperan penting dalam membentuk persepsi positif terhadap layanan [16]. Meskipun sebagian
dimensi telah menunjukkan kinerja yang baik, perbedaan tingkat kepuasan antar dimensi mengindikasikan adanya
ketidakseimbangan kualitas layanan. Kondisi ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan belum sepenuhnya merata,
sehingga diperlukan perbaikan pada dimensi dengan tingkat kepuasan relatif lebih rendah

D. Net Promoter Score

Setelah dilakukan Pengolahan data menggunakan metode E-Servqual, dengan menghasilkan nilai rata-rata tingkat
persepsi, tingkat harapan, nilai gap, serta peringkat setiap indikator dan dimensi layanan. Hasil tersebut digunakan
untuk menentukan nilai rata-rata dan kategori kepuasan pelanggan, yang selanjutnya menjadi dasar dalam analisis
loyalitas pelanggan menggunakan metode Net Promoter Score (NPS). Metode ini dilakukan dengan
mengklasifikasikan responden ke dalam tiga kategori berdasarkan skor rekomendasi, yaitu promoter, passive, dan
detractor. Hasil klasifikasi tersebut akan digunakan untuk menghitung nilai NPS, yang kemudian menjadi indikator
loyalitas pelanggan terhadap layanan GoFood. Berdasarkan hasil klasifikasi responden, nilai Net Promoter Score (NPS)
pada layanan GoFood ditunjukkan pada Tabel 6.

ISSN 2714-7444 (online), https://acopen.umsida.ac.id, published by Universitas Muhammadiyah Sidoarjo

Copyright © Author(s). This is an open-access article distributed under the terms of the Creative Commons Attribution License (CC BY).
11/14



https://portal.issn.org/resource/ISSN/2714-7444
https://doi.org/10.21070/acopen
https://umsida.ac.id/

Academia Open

Vol. 11 No. 1 (2026): June
DOI: 10.21070/acopen.11.2026.14037

Tabel 6. Hasil Net Promoter Score

Indikator Kategori NPS
Promoter Passive Detractor
Nps Umum (L1) 29 58 13 16
Efficiency 34 49 17 17
(Efisiensi) (L2)
Reliability 31 48 21 10
(keandalan) (L3)
Fulfillment 35 55 10 25
(pemenuhan) (L4)
Privacy (privasi) 39 44 17 22
(Ls)
Responsiveness 33 45 22 11
(daya tanggap)
(L6)
Compensation 29 46 25 4
(kompensasi) (L7)
Contact (kontak) 38 39 23 15
(L8)
Rata-Rata 15

Hasil perhitungan Net Promoter Score (NPS) menunjukkan nilai sebesar 16 secara umum, yang mengindikasikan
bahwa pelanggan berada pada kategori loyal, namun masih memiliki potensi untuk ditingkatkan menjadi sangat loyal
[17]. Secara konseptual, nilai NPS yang belum tinggi mencerminkan bahwa meskipun pelanggan cenderung loyal dan
bersedia merekomendasikan layanan, tingkat keterikatan mereka belum sepenuhnya kuat. Lebih lanjut, variasi nilai
NPS pada beberapa dimensi menunjukkan adanya ketidakseimbangan dalam pembentukan loyalitas, terutama pada
dimensi Compensation, Responsiveness, dan Reliability yang memiliki nilai relatif lebih rendah. Kondisi ini
mengindikasikan bahwa dimensi-dimensi tersebut berperan penting dalam memperkuat loyalitas pelanggan.

E. Usulan Perbaikan

Metode 5W + 1H yang terdiri dari what, why, who, when, where, dan how digunakan sebagai kerangka kerja untuk
merumuskan usulan perbaikan secara sistematis. Pendekatan ini membantu mengidentifikasi indikator-indikator dari
dimensi yang perlu diperbaiki, alasan dilakukan perbaikan, pihak-pihak yang terlibat, waktu pelaksanaan, lokasi
perbaikan, serta cara pelaksanaan perbaikan. Sehingga, usulan perbaikan ini dapat menjadi landasan perusahaan
dalam mengambil keputusan guna meningkatkan kualitas layanan yang dimilikinya. Berdasarkan hasil analisis GAP E-
Servqual dan tingkat kualitas layanan, dimensi Fulfillment, Responsiveness, Compensation, dan Contact berada pada
kategori cukup baik sehingga memerlukan peningkatan layanan. Temuan ini selaras dengan hasil kepuasan pelanggan,
di mana dimensi Fulfillment, Responsiveness, dan Compensation memperoleh nilai kepuasan relatif lebih rendah
meskipun masih dalam kategori puas. Selain itu, pada analisis Net Promoter Score (NPS), dimensi Responsiveness dan
Compensation juga menunjukkan skor loyalitas terendah. Oleh karena itu, perbaikan pada dimensi-dimensi tersebut
menjadi prioritas untuk meningkatkan kualitas layanan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan secara menyeluruh [18].
Adapun usulan perbaikan yang dapat diberikan pada dimensi kualitas layanan pada layanan GoFood ditunjukkan pada
Tabel 7.

Tabel 7. Analisis sSW+1H
Dimensi 5W +1H Analisis
Fullfilment What Meningkatkan akurasi estimasi waktu dan kecepatan
(Pemenuhan) pengantaran pesanan GoFood agar pesanan diterima
pelanggan tepat waktu sesuai standar layanan yang
dijanjikan.
Why Keterlambatan pengantaran dapat menurunkan kepuasan

pelanggan dan berpotensi melemahkan loyalitas, karena
kecepatan layanan merupakan ekspektasi utama dalam
layanan pesan-antar makanan.

Where Pada proses pemenuhan pesanan/layanan, khususnya terkait
ketepatan waktu, kesesuaian produk/layanan, dan akurasi
informasi.

When Dilakukan secara bertahap melalui evaluasi rutin dan
pengawasan kinerja layanan.

Who Pelanggan, pihak yang terlibat meliputi mitra driver,

merchant/restoran, serta tim pengembang layanan
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how 1. Perbaikan dapat dilakukan melalui optimalisasi
algoritma rute dan estimasi waktu

2. peningkatan koordinasi dengan merchant terkait
waktu persiapan pesanan, serta pemantauan real-time
untuk mengantisipasi keterlambatan.

Responsiveness What Meningkatkan kualitas penanganan keluhan pelanggan agar
(Daya Tanggap) lebih ramah, profesional, dan solutif.
Why Penanganan keluhan yang kurang ramah atau tidak

profesional dapat menurunkan kepuasan pelanggan dan
mengurangi kepercayaan terhadap layanan.

Where Pada seluruh kanal layanan pelanggan, termasuk fitur
bantuan di aplikasi, live chat, email, dan pusat resolusi
masalah pesanan.

When Diterapkan setiap saat, terutama saat terjadi keluhan
pelanggan

Who Pelanggan, tim pengembang layanan, mitra driver, serta
merchant yang berinteraksi langsung dengan pelanggan

how 1.  Dilakukan melalui pelatihan pelayanan prima bagi

tim customer servie, dan melakukan prnyusunan standar
komunikasi yang ramah dan profesional

2. penggunaan template respons yang empatik, serta
pemantauan kualitas layanan secara berkala melalui
evaluasi umpan balik pelanggan.

Compensation What Meningkatkan kejelasan, kecepatan, dan keadilan pemberian
(Kompensasi) kompensasi kepada pelanggan saat terjadi kesalahan layanan.
Why Kompensasi yang tidak jelas atau kurang sesuai dapat

menurunkan kepercayaan dan kepuasan pelanggan, serta
berpotensi mengurangi loyalitas terhadap layanan GoFood.
Where Pada fitur pusat bantuan di aplikasi GoFood, sistem
pengajuan komplain, serta proses penyelesaian masalah
pesanan yang dilakukan secara digital.

When Dilakukan segera melalui evaluasi kebijakan kompensasi dan
penyesuaian prosedur penanganan keluhan.

Who Pelanggan dan Tim layanan pelanggan

how 1. Dilakukan  melalui  penyusunan  kebijakan
kompensasi yang transparan serta pemberian
kompensasi otomatis untuk kasus tertentu

2. mempercepat proses refund/penyelesaian keluhan,
serta melakukan monitoring efektivitas kompensasi

Contact What Meningkatkan ketersediaan kemudahan akses saluran
(Kontak) komunikasi pelanggan agar lebih cepat dan mudah digunakan
saat terjadi kendala.

Why Keterbatasan atau sulitnya akses komunikasi dapat
menimbulkan keluhan pelanggan, dan menurunkan
kepuasan.

Where Pada seluruh semua saluran komunikasi GoFood termasuk
customer service

When Diterapkan secara berkelanjutan dan dioptimalkan terutama

saat pelanggan mengalami kendala dalam proses pemesanan,
pembayaran, maupun pengantaran.

Who Pelanggan dan tim pengembang layanan

how 1. Dilakukan melalui penambahan dan integrasi kanal
komunikasi dalam aplikasi, penyederhanaan akses menu
bantuan, dan penyediaan layanan live chat yang responsif
2.  peningkatan sistem otomatisasi untuk mempercepat
respons awal terhadap keluhan pelanggan.

Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian, kualitas layanan GoFood menunjukkan nilai rata-rata gap sebesar —0,53 dengan tingkat
kualitas layanan 88,2% (kategori cukup baik), yang mengindikasikan bahwa layanan belum sepenuhnya memenuhi
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harapan pelanggan, terutama pada dimensi Fulfillment, Responsiveness, Compensation, dan Contact yang menjadi
prioritas perbaikan. Tingkat kepuasan pelanggan berada pada nilai rata-rata 4,02 (kategori puas), namun belum
merata pada seluruh dimensi, sehingga peningkatan pada aspek dengan nilai relatif rendah diperlukan untuk mencapai
kepuasan yang lebih optimal. Sementara itu, loyalitas pelanggan berdasarkan Net Promoter Score (NPS) menunjukkan
nilai sebesar 16 (kategori loyal), yang berarti pelanggan cenderung merekomendasikan layanan, namun masih memiliki
potensi untuk ditingkatkan, khususnya pada dimensi yang nilai NPS nya dibawah nilai NPS secara umum. Implikasi
praktis dari penelitian ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan perlu difokuskan pada akurasi estimasi
waktu, kecepatan dan profesionalisme penanganan keluhan, transparansi kompensasi, serta optimalisasi komunikasi
layanan agar kepuasan dan loyalitas pelanggan dapat meningkat secara berkelanjutan. Selain itu, penelitian
selanjutnya disarankan untuk mengembangkan model penelitian dengan menambahkan variabel lain dan tidak hanya
berfokus pada pengukuran kualitas layanan, tetapi juga mampu mengkaji hubungan serta menguji pengaruh antar
variabel secara lebih mendalam. Serta memperluas objek penelitian pada layanan digital lainnya.
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