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ABSTRAK 

 

Layanan Gofood adalah salah satu layanan dari Gojek yang memberikan 

pelayanan jasa pengadaan makanan. Laporan akhir ini bertujuan untuk 

mengetahui bagaimana kualitas pelayanan Gofood terhadap kepuasan pelanggan 

serta dimensi kualitas pelayanan mana yang dominan dan terendah terhadap 

kepuasan pelanggan Gofood pada perumahan Trikora Indah Palembang. 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif.  Data yang digunakan 

pada penelitian ini adalah data primer berupa kuisioner, wawancara dan  data 

Sekunder dari referensi buku dan internet. Sample yang digunakan dalam 

pengisian kuisioner sebanyak 34 responden pengguna layanan Gofood dengan 

rasio umur 17 sampai dengan 52 tahun. Data kuisioner dalam penelitian ini 

merupakan data kuantitatif yang akan dianalisis secara deskriptif persentase 

berdasarkan teori Ridwan (2004).  Terdapat 5 dimensi kualitas pelayanan yang 

diukur yaitu dimensi bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati.  

Setelah mendapatkan data  hasil pengolahan skor, kelima dimensi mendapatkan 

respon yang baik dari responden dengan  persentase sangat setuju untuk tiap 

dimensinya. Diketahui bahwa dimensi bukti fisik menjadi dimensi yang lebih 

dominan dan dimensi kehandalan menjadi yang terendah terhadap kepuasan 

pelanggan.  Terendah yang dimaksud bukan berarti buruk melainkan harus 

ditingkatkan lagi sehingga mencapai hasil yang lebih baik. Untuk dimensi yang 

dominan, dimensi bukti fisik dinilai telah mampu memberikan kepuasan pada 

pelanggan. 

 

Keyword :  Kualitas pelayanan, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

Gofood service is one of the services from Gojek that provides food procurement 

services.  This final report aims to find out how the service quality of Gofood's on 

customer satisfaction and which dimensions of service quality are dominant and 

the lowest on Gofood customer satisfaction in Trikora Indah Palembang housing. 

This research is quantitative descriptive. The data used in this study are primary 

data such as questionnaires, interviews and Secondary data from reference books 

and the internet. The samples used in filling out the questionnaire were 34 

respondents who used Gofood services with an age ratio of 17 until 52 years. The 

questionnaire data in this report is quantitative data which will be analyzed 

descriptively in percentage based on Ridwan's (2004) theory. There are 5 

dimensions of service quality that are measured, comprehend tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance and empathy.  After getting the score processing data, 

the five dimensions get a good response from the respondents with the percentage 

that they strongly agree for each dimension. It is known that the Tangibles 

dimension is the dominant dimension and  reliability is the lowest dimension on 

customer satisfaction. Realibility is not meant to be worst but must be increased 

again so as to achieve better results. For the dominant dimension, Tangibles 

dimension is considered capable of providing satisfaction to customers. 
 
Keyword:  Service Quality,  Customer  Satisfaction 
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