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ABSTRAK

WANDA ALIF THUSAQDIAH Pengaruh Food Quality, Online Customer
Rating Dan Diskon Terhadap Kepuasan Pelanggan (Pada Layanan Gofood
Di Aplikasi Gojek)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Food Quality, Online
Customer Rating Dan Diskon Terhadap Kepuasan Pelanggan (Pada Layanan
Gofood Di Aplikasi Gojek). Studi ini dilakukan pada mahasiswa muslim di tiga
perguruan tinggi di Pekalongan, yaitu UIN K.H. Abdurrahman Wahid, Universitas
Pekalongan, dan Universitas Muhammadiyah Pekajangan Pekalongan. Penelitian
ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan pendekatan kausal
asosiatif. Dengan teknik cluster sampling dan kuesioner untuk mengumpulkan
data yang kemudian diolah dengan regresi linear berganda menggunakan bantuan
software SPSS 24. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 267
responden.

Hasil penelitian yang didapatkan dengan mengolah data kuesioner responden
menunjukkan bahwa (1) variabel food quality berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang berarti semakin tinggi food quality,
semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan. (2) variabel online customer rating
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan karena
konsumen cenderung mempercayai ulasan dan penilaian dari pengguna lain
sebagai indikator keandalan dan kepuasan. (3) variabel diskon berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan karena memberikan nilai
tambah dan meningkatkan persepsi keuntungan pelanggan, sehingga
meningkatkan kepuasan mereka terhadap layanan yang diterima. 4) dan secara
simultan variabel food quality, online customer rating dan diskon berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini memberikan implikasi
terhadap pengembangan ilmu dalam bidang pemasaran digital dan perilaku
konsumen, khususnya dalam konteks layanan pesan-antar makanan berbasis
aplikasi yang menargetkan segmen mahasiswa.

Kata kunci: food quality, online customer rating, diskon, kepuasan pelanggan,
Gofood.
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ABSTRACT

WANDA ALIF THUSAQDIAH Effect of Food Quality, Online Customer
Rating and Discounts on Customer Satisfaction (On Gofood Services in
the Gojek application).

This study aims to determine the effect of Food Quality, Online Customer
Rating and Discounts on Customer Satisfaction (On Gofood Services in the
Gojek Application). This study was conducted on mouslem students at three
universities in Pekalongan, namely UIN K.H. Abdurrahman Wabhid,
Pekalongan University, and Muhammadiyah Pekajangan University
Pekalongan. This study uses quantitative research methods with an associative
causal approach. With cluster sampling technique and questionnaires to collect
data which was then processed with multiple linear regression using the help
of SPSS 24 software. The sample used in this study amounted to 267
respondents.

The research results obtained by processing the respondent's questionnaire
data show that (1) the food quality variable has a significant effect on customer
satisfaction hich means the higher the food quality, the higher the level of
customer satisfaction. (2) the online customer rating variable has a significant
effect on customer satisfaction because consumers tend to trust reviews and
ratings from other users as indicators of reliability and satisfaction. (3) the
discount variable has a significant effect on customer satisfaction because it
adds value and increases customers' perceived benefits, thereby increasing their
satisfaction with the service received. (4) and simultaneously the variables of
food quality, online customer rating and discount have a significant effect on
customer satisfaction. These findings provide implications for the development
of knowledge in the fields of digital marketing and consumer behavior,
especially in the context of app-based food delivery services targeting the
student segment.

Keywords: food quality, online customer rating, discount, customer
satisfaction, Gofood.
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-hurufan dari abjad yang satu ke
abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf Arab
dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.

A. Konsonan
Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab di
lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud
dan transliterasinya dengan huruf latin:

Tabel Transliterasi Konsonan

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama

i Alif Tidak Tidak dilambangkan
dilambangkan

- Ba B Be

) Ta T Te

& Sa $ es (dengan titik di atas)

z Jim J Je

z Ha h ha (dengan titik di bawah)

c Kha Kh ka dan ha

J Dal D De

3 Zal Z Zet (dengan titik di atas)

B Ra R Er

) Zai Z Zet

o Sin S Es

X Syin Sy es dan ye

U Sad $ es (dengan titik di bawah)
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A Dad d de (dengan titik di bawah)
R Ta t te (dengan titik di bawah)
B Za z zet (dengan titik di bawah)
& "ain X koma terbalik (di atas)
'& Gain G Ge
s Fa F Ef
a3 Qaf Q Ki
3 Kaf K Ka
J Lam L El
A Mim M Em
O Nun N En
5 Wau W We
ry Ha H Ha
e Hamzah ‘ Apostrof
&S Ya Y Ye
B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

1. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau
harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Tabel Transliterasi Vokal Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
Z Fathah A A
- Kasrah I I
2 Dammah U U
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2. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai

berikut:
Tabel Transliterasi Vokal Rangkap
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
.05 Fathah dan ya Al adanu
&5 Fathah danwau | Au adanu
Contoh:
‘—‘35 - kataba
Jﬁ- - fa’ala
353 - zukira
8—‘;53:3 - yazhabu
331“ - su'ila
“—“—‘S - kaifa
d}% - haula
C. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

Tabel Transliterasi Maddah

Huruf Arab Nama Huruf Latin | Nama
AT Fathah dan alif atau | A a dan garis di atas
ya
.8 Kasrah dan ya I i dan garis di atas
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B Dammah danwau | U u dan garis di atas
Contoh:
Ja . qala
(sR) -rama
J8 qila

J)ﬁ-’ - yaqilu

D. Ta’ Marbutah
Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:
1. Ta’ marbutah hidup
Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah,
dan dammah, transliterasinya adalah “t”.
2. Ta’ marbutah mati
Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun,
transliterasinya adalah “h”.

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta’
marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.

Contoh:
i2a 55 JAbYI- raudah al-afal
- raudatulatfal
Al 555 - al-Madinah al-Munawwarah

- al-Madinatul-Munawwarah
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A - talhah
E. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan huruf,
yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh:
L‘:J - rabbana

d)—i - nazzala

S Cal-birr

F. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,

yaitu d‘, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “1” diganti dengan huruf yang langsung
mengikuti kata sandang itu.
2. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan
dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan
bunyinya. Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun gamariyah, kata
sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan

tanpa sempang.
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Contoh:

G. Hamzah

- ar-rajulu
) - as-sayyidu
il - as-syamsu
Al - al-galamu
é_@.d\ - al-badi’u
J3al Lalsalal

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya berlaku

bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah yang

terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif.

Contoh:

UJJ;U - ta'khuztina
253 - an-nau’

(o - Syai'un

u‘ - inna

dS\ - akala

H. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah.

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan,

maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang

mengikutinya.
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Contoh:

u-‘-UBM 3:‘3 }éﬁ ) C)\ 3 -Wainnallahalahuwakhairar-
raziqin
-Wainnallahalahuwakhairraziqi
Lls 5l Haa il Ay - Bismillahi majreha wa
mursaha

Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti
apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan untuk
menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri
itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap
huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.

Contoh:
U:udl.:d\ ‘L’J 41‘ 3-435\ -Alhamdulillahirabbil al-‘alamin
-Alhamdulillahirabbilil ‘alamin
e,-.‘éjn uﬂéy\ - Ar-rahmanir rahim
- Ar-rahman ar-rahtm

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam
tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan
dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf

kapital tidak dipergunakan.

Contoh:
?:‘AJ D3 &) - Allaahu gafurun rahtm
° - 8 o }g w
Laied DY) b - Lillahi al-amru jam1 an
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- Lillahil-amru jamT an

J. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan limu Tajwid.
Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman

tajwid.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Beberapa tahun terakhir, perkembangan dunia digital telah mengubah
masyarakat yang tadinya tradisional menjadi semakin modern. Kemajuan teknologi
semakin berkembang didukung dengan fasilitas dan infrastruktur yang memadai.
Teknologi digital yang semakin mudah diakses telah membawa masyarakat menuju
kemudahan dalam kehidupan sehari-hari. Teknologi digital kini telah dimanfaatkan
untuk memperoleh informasi di hampir semua sektor. Internet juga memungkinkan
para pengusaha untuk menghubungkan jaringan pemasaran mereka, sehingga
memudahkan untuk berbisnis. Karena media internet dipandang lebih efisien dan
hemat biaya, semakin banyak individu yang mengadopsinya untuk berbagai tujuan.
Saat ini, belanja online sudah semakin umum dilakukan dan terus berkembang

pesat. (Yoeliastuti, 2022)

INDONESIA

§ OVERVIEW OF THE ADOPTION AND USE OF CONNECTED DEVICES AND SERVICES -
o o INDONESIA

NOTE:

TOTAL CELLULAR MOBILE INDIVIDUALS USING SOCIAL MEDIA
POPULATION CONNECTIONS THE INTERNET USER IDENTITIES

285 356 212 143

MILLION MILLION MILLION MILLION

YEAR-ON-YEAR CHANGE YEAR-ON-YEAR CHANGE YEAR-ON-YEAR CHANGE YEAR-ON-YEAR CHANGE

+0.8% +1.6% +8.7% +2.9%

+2.3 MILLION +5.7 MILLION +17 MILLION +4.0 MILLION

URBANISATION TOTAL vs. POPULATION TOTAL vs. POPULATION TOTAL vs. POPULATION

74.6% 50.2%

are. . CO>Mel
el eltwater

Gambar 1. 1 Data Penggunaan Internet dan Sosial Media di Indonesia 2025
Sumber: Wearesocial.com



Gambar diatas memperlihatkan data tren pengguna internet dan sosial media
pada awal tahun 2025 di Indonesia. Diketahui jumlah penduduk Indonesia adalah
285 juta sementara perangkat mobile yang terhubung 356 juta (125% dari total
populasi). Hal ini menunjukkan bahwa jumlah smartphone dan tablet lebih
mendominasi dibanding jumlah penduduk Indonesia secara keseluruhan. Di antara
individu yang menggunakan Internet, 212 juta pengguna Internet aktif (74,6% dari
total populasi) dan pengguna sosial media aktif 143 juta (50,2% dari total populasi).
Salah satu dampak dari penggunaan internet yang tinggi adalah kemajuan
teknologi. kemajuan teknologi mempengaruhi beberapa sektor kehidupan seperti
sosial, pendidikan, politik, budaya dan juga ekonomi. Dalam sektor ekonomi,
konsep jual beli semakin modern dengan adanya E-commerce.

E-Commerce didefinisikan aktivitas jual beli secara daring yang
berkembang pesat di era digital dengan memanfaatkan internet untuk
menghubungkan bisnis, konsumen dan masyarakat dalam bentuk transaksi online
(Agus Setiawan dan Budi Ramadhani, 2024). Mayoritas masyarakat Indonesia
memanfaatkan perdagangan elektronik secara luas yakni datang dari bidang
marketplace, transportasi online, online travel agent dan bidang layanan
pengantaran makanan, sering dikenal online food delivery (OFD).

Banyak dijumpai pengantaran makanan online yang mempunyai kualitas
pelayanan bagus sekaligus kredibel di Indonesia. Diantaranya ialah Gofood, Grab

Food, ShopeeFood, Maxim, Travelokaeats, Ubereats dan lainnya.



Aplikasi jasa food delivery Aplikasi jasa food delivery PALING Makanan PALING SERING dipesan
masih/pernah digunakan? (1) SERING digunakan? (2) lewat food delivery (3)
Lainnya I]. % Lainnya ‘ 1% Lainnya I] %
kutina | 32 pacel |19 ngia [ ace
rooma | 2% ridakada 8o meksiko 6o
NL&Q,“‘,,?_EJ(,':"E} I 4% Maxim . 8% Vepgetarian . 6%
Apliasiieson Peoe Grbrood [z seafooa 11
Paxel I 6 % ShopeeFocd - 22% Timur Tengah - 14 %
Tidak ada . 8% GoFood _ 47 % Makanan sehat - 199%
Maxim - 20% Makaaan - 20%
crabrocd | 22+ minuman [ 259
shopeerood | 22 = st [ 22
GoFood _ T4% Cepat Saji _ 42 %
Indonesia _ 53 %
asia | ==
Sumber: Survei Lokadata, 7-15 Maret 2024 (1) N: 2.223 (2) M: 2.214 (3} N: 2.203

Gambar 1. 2 Aplikasi Jasa Food Delivery Paling Sering Digunakan
Sumber: Lokadata.id
Berdasarkan data yang dihimpun oleh Youth Insight Center Narasi, Hasil

survei menyebutkan, bahwa GoFood (47%) adalah aplikasi jasa food delivery yang
paling sering digunakan, disusul oleh ShopeeFood (22%), GrabFood (12%) dan
Maxim (8%). Survei Lokadata ini melibatkan 2.223 responden pada Maret 2024.
Jadi, salah satu yang terbesar dan paling banyak penggunanya adalah layanan
online food delivery GoFood.

Go-Food ialah layanan pesan antar makanan online yang telah terdaftar di
platform GoJek atau sekarang sudah berganti menjadi PT GoTo Gojek Tokopedia
Tbk. Layanan online food delivery GoFood bisa diakses melalui website maupun
aplikasi mobile. Menilik dari website www.gojek.com, GoFood melalui aplikasi
mobile Gojek sudah terunduh sebanyak lebih dari 190 juta kali per 2024. Layanan
online food delivery ini juga sudah tersedia di hampir seluruh kota ataupun
kabupaten yang ada di Indonesia dengan menggandeng lebih dari 2 juta driver serta
900 ribu lebih GoFood Merchants. Keberadaan fitur GoFood menawarkan manfaat

yang besar bagi para pedagang karena berfungsi sebagai alat promosi yang efektif,



sehingga memudahkan mereka menjangkau lebih banyak konsumen sekaligus
meningkatkan efisiensi operasional mereka. (Herna P.W. Hutabarat, 2023)

GoFood juga ikut menarik para pengusaha UMKM dan mengundang
kerjasama di bisnis untuk menaikan penghasilan ekonomi rakyat. Terkait hal itu,
pembuatan aplikasi ini tidak hanya menginginkan laba semata, tetapi perusahaan
juga memperhatikan kepuasan pelanggan. Kemampuan suatu merk atau layanan
untuk mengisi harapan konsumen diukur dari kepuasan pelanggan. Jika pelanggan
merasa bahwa produk atau merk yang mereka terima sesuai dengan harapan,
mereka merasa puas. Namun, jika harapannya tidak terpenuhi, mereka merasa
kecewa. Perusahaan perlu memahami bahwa kepuasan pelanggan tidak tentang
melengkapi kebutuhan belaka, melainkan tentang membagikan pengalaman positif
(Ramadani & Riofita, 2024).

Para pemilik usaha dituntut untuk memberikan food quality yang baik
kepada pelanggan sehingga mereka puas (Wuisan, 2021). Walaupun GoFood hanya
berperan sebagai perantara dalam proses pemesanan makanan, kualitas makanan
yang disediakan oleh merchant yang bermitra tetap menjadi faktor penting dalam
memengaruhi kepuasan pelanggan. Variabel food quality dalam penelitian ini tetap
relevan dikaitkan dengan layanan GoFood karena pengalaman pelanggan terhadap
GoFood turut dipengaruhi oleh persepsi mereka terhadap kualitas makanan yang
dipesan melalui platform tersebut. Hal ini didukung oleh penelitian terdahulu dari
Setiawati et al., (2020), Sumardy et al., (2022) & Ottoman et al., (2024) yang
menyatakan terdapat pengaruh antara food quality terhadap kepuasan konsumen.

Berbanding dengan penelitian Haryadi et al., (2022) & Indrawati, (2023)



berpendapat food quality tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Selain itu, untuk mendukung mitra usaha menarik pelanggan, aplikasi
GoJek menawarkan fitur online customer rating yang ditampilkan di setiap
restoran. Menurut situs web www.gojek.com, tujuan dari layanan pemeringkatan ini
adalah untuk membantu pemilik perusahaan menarik klien secara daring. Penilaian
tersebut ditampilkan dalam bentuk ikon bintang di setiap restoran yang menjadi
bagian dari layanan GoFood. Sesuai penelitian terdahulu oleh Harli & Mutasowifin,
(2021), Sari et al., (2023) & Agustiningsih & Hartati, (2023) membuktikan jika
kepuasan pelanggan meningkat dengan peringkat yang lebih baik. Namun, menurut
Puspita & Setyowati, (2023) variabel rating terbukti tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Disamping itu, strategi lain yang perlu dipikirkan untuk memikat konsumen
adalah dengan memberikan diskon kepada para pelanggan. Para pelanggan
cenderung membeli makanan yang sedang diskon atau turun harga.
Diskon, yang diberikan untuk mengurangi harga barang atau jasa, biasanya dituju
kan untuk konsumen dan sering kali hanya berlaku untuk jangka waktu tertentu.
Pelanggan cenderung menyukai diskon karena mereka dapat mengurangi biaya
dibandingkan dengan harga normal barang atau jasa (Hikmawati & Megawati,
2022). Terdapat penelitian terdahulu oleh Simanungkalit et al., (2023), Epiliya et
al., (2024) & Amiliya et al., (2024) yang menemukan bahwa variabel diskon
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Sebaliknya, dari penelitian Tambunan
et al.,, (2023) & Mulyanto, (2024) mengatakan variabel diskon tidak terbukti

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.



Keterbaruan penelitian ini dibanding peneltian sebelumnya yaitu
keterbaruan lokasi dan keterbaruan populasi. Sampai saat ini, sebagian penelitian
yang mengangkat topik ini telah dilakukan di Sukoharjo (Wigati, 2023), Riau
(Restu, 2024), Bandung (Shahibah & Fauzan, 2023), peneliti mengambil lokasi di
Pekalongan, dan populasi yang penulis gunakan adalah mahasiswa muslim dimana
banyak peneliti lain yang menggunakan masyarakat dan mahasiswa umum. Penulis
memilih mahasiswa muslim di Pekalongan sebagai responden karena beberapa
alasan yaitu segmentasi pasar yang relevan, mahasiswa merupakan kelompok
konsumen muda dengan pola konsumsi yang dinamis dan perubahan perilaku
konsumen dengan berkembangnya food delivery seperti GoFood, yang bergeser
dari offline ke online. Selain itu, penulis melakukan pra survei melalui google
formulir kepada 30 responden yang merupakan mahasiswa muslim Pekalongan
(UIN Gusdur, UMPP, Unikal) diperoleh hasil bahwa 30 responden pernah
menggunakan online food delivery. Kemudian untuk preferensi dari para responden
yaitu sebesar 70% atau sebanyak 21 dari 30 responden memilih menggunakan
GoFood, 20% atau 6 dari 30 responden memilih GrabFood dan sisanya yakni 10%
atau 3 dari 30 responden memilih ShopeeFood. Hasil data penelitian pra survei

dapat dilihat lebih jelas pada gambar diagram dibawah ini.

Online Food Delivery

E GoFood mGrabFood & ShopeeFood ®



Gambar 1. 3 Preferensi Layanan Online Food Delivery yang digunakan oleh

Mahasiswa Muslim Pekalongan
Sumber: Data Diolah (2025)

Berdasarkan penjelasan latar belakang yang telah disampaikan, penulis
merasa tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Food
Quality, Online Customer Rating, dan Diskon Terhadap Kepuasan Pelanggan
(Pada Layanan GoFood di Aplikasi Gojek)”.

Rumusan Masalah

1. Apakah Food Quality secara parsial berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada Layanan GoFood di Aplikasi GoJek?

2. Apakah Online Customer Rating secara parsial berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Layanan GoFood di Aplikasi GoJek?

3. Apakah Diskon secara parsial berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada Layanan GoFood di Aplikasi GoJek?

4. Apakah Food Quality, Online Customer Rating, dan Diskon secara
simultan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Layanan
GoFood di Aplikasi GoJek?

Batasan Masalah

Masalah penelitian ini memang sangat luas, karena itu perlu pembatasan
yang fokus pada objek penelitian sehingga terminimalkan misinterpretasi dan
mistujuan penelitian. Adapun batasan masalah yang dimaksud adalah:

1. Masalah penelitian fokus pada Food Quality, Online Customer Rating
dan Diskon terhadap Kepuasan Pelanggan Gofood.

2. Mahasiswa muslim di Pekalongan (UIN K.H Abdurrahman Wahid



Pekalongan, Universitas Pekalongan, Universitas Muhammadiyah
Pekajangan Pekalongan) yang pernah melakukan pembelian di GoFood

dijadikan sebagai subjek dalam penelitian ini.

Tujuan Penelitian

1.

Untuk menjelaskan pengaruh Food Quality Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada Layanan GoFood di Aplikasi GoJek.

Untuk menjelaskan pengaruh Online Customer Rating Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Layanan GoFood di Aplikasi GoJek.

Untuk menjelaskan pengaruh Diskon Terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada Layanan GoFood di Aplikasi GoJek.

Untuk menjelaskan pengaruh Food Quality, Online Customer Rating,
Dan Diskon Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Layanan GoFood di

Aplikasi GoJek.

Manfaat Penelitian

1.

Manfaat Teoritis

Studi ini disemogakan menyampaikan wawasan dan peningkatan
mengenai ilmu pemasaran digital dan penerapan teorinya dalam
menganalisis Pengaruh Food Quality, Online Customer Rating, dan
Diskon Terhadap kepuasan Pelanggan Pada Layanan GoFood di Aplikasi

GoJek.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Pelaku Bisnis

Bagi para pelaku bisnis, semoga studi ini bisa memberikan inovasi



dan masukan untuk mengembangkan pelayanannya melalui Layanan
GoFood pada Aplikasi GoJek.
b. Bagi Peneliti Selanjutnya
Temuan penelitian ini bisa menjadi sumber referensi untuk peneliti
lain yang tertarik untuk mengeksplorasi lebih dalam topik serupa namun
dengan pengembangan variabel berbeda.
F. Sistematika Pembahasan
Memahami susunan dan struktur pemikiran pengarang merupakan tujuan dari
sistematika sastra ini. Materi yang saling terkait tercermin dalam setiap bab.
Akibatnya, susunan karya sastra ini memungkinkan untuk mengkarakterisasi
arah dan tujuannya.
BAB | : PENDAHULUAN, berisi latar belakang, rumusan masalah, tujuan
dan manfaat penelitian dan sistematika penulisan.
BAB Il : KAJIAN PUSTAKA, menjelaskan Landasan Teori, Penelitian Te
rdahulu, Kerangka Berpikir, Hipotesis penelitian.
BAB Ill : METODE PENELITIAN yang berisi tentang Jenis Penelitian,
Populasi, Sampel, dan Teknik Pengumpulan Sampel, Data dan Sumber Data,
Teknik Pengumpulan Data, Teknik Analisis Data.
BAB IV . PEMBAHASAN, menguraikan analisis data dan pembahasan
yang meliputi penyajian data, analisis data dan pembahasan.
BAB V : PENUTUP, berisi kesimpulan yang ditarik dari pembahasan dan

saran yang dapat dijadikan masukan bagi pihak yang berkepentingan.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Menurut analisis yang telah dilakukan peneliti bisa disimpulkan
bahwa variabel food quality (X1), online customer rating (X2) dan diskon

(X3) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan

(Y). secara keseluruhan, semua variabel bebas berpengaruh secara simulttan

terhadap kepuasan pelanggan, dengan kontribusi sebesar 85,9% dalam

menerangkan variable kepuasan pelanggan (). sisanya 14,1% dijelaskan
oleh variabel lain yang tidak diteliti.
B. Keterbatasan Penelitian
Ditemukan kekurangan, oleh karenanya, penelitian ini memiliki
beberapa batasan yaitu:

1) Subjek yang dikaji adalah pelanggan GoFood yang merupakan
mahasiswa muslim di Pekalongan. Walaupun terdapat banyak kota lain,
penelitian ini hanya difokuskan pada wilayah Pekalongan sesuai dengan
tujuan penelitian.

2) Penelitian ini berfokus pada variabel food quality, online customer rating
dan diskon.

3) Untuk menjaga kerahasiaan opini dari responden, penelitian ini diberi
pembatasan sehingga identitas responden tidak dapat diungkapkan secara

nyata.
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4) Hasil pengujian koefisien determinasi (R?) di pengkajian disini
memberikan nilai Adjusted R? sejumlah 0,859 yaitu kepuasan pelanggan
hanya dipengaruhi dari food quality, online customer rating dan diskon
sebesar 85,9%, yang lain sejumlah 14,1% dimiliki oleh variabel lain
diluar penelitian ini.

C. Implikasi Teoritis dan Praktis
1. Implikasi Teoritis
Penelitian ini memberikan kontribusi terhadap pengembangan ilmu
dalam bidang pemasaran digital dan perilaku konsumen, khususnya dalam
konteks layanan pesan-antar makanan berbasis aplikasi. Temuan bahwa Food
Quality, Online Customer Rating dan Diskon berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan mendukung teori sebelumnya.
2. Implikasi Praktis
a. Bagi Pelaku Usaha Kuliner di Gofood
Perlu menjaga dan meningkatkan food quality, merespon dan
memperhatikan online customer rating yang diberikan pelanggan, dan
mengatur strategi pemberian diskon karena terbukti berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan.

b. Bagi Manajemen Gojek (Gofood)

Dapat mengembangkan fitur yang lebih baik terkait sistem rating
dan ulasan, mendorong mitra usaha untuk selalu menjaga food quality, dan

menyusun kebijakan diskon supaya pelanggan puas.
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