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Pendahuluan

• Dengan adanya jasa transportasi online, manusia menjadi sangat mudah untuk berpergian ke suatu tempat dengan waktu
yang sangat efesien dan dapat dengan mudah mengetahui lokasi tujuan yang akurat dan menemukan serta menentukan
kendaraan yang ingin digunakan. Saat ini hampir setiap manusia telah merasakan manfaat jasa transportasi online (ojek
online), karenanya tidak sediikit masyarakat lebih memilih menggunakan jasa transportasi online daripada jasa transportasi
konvensional seperti ojek pangkalan, taksi, dll.

• Hal tersebut disebabkan karena disamping memudahkan konsumen untuk memesan transportasinya, juga harga yang 
ditawarkan lebih murah dan pasti daripada transportasi konvensional, serta tawaran yang disajikan dalam aplikasi jasa
transportasi online lebih banyak dan beragam seperti salah satunya pilihan metode pembayaran.

• Di Indonesia sendiri terdapat beberapa jasa transportasi online yang dapat digunakan oleh masyarakat seperti Gojek, Grab, 
Maxim, Okejek, dll. Namun salah satu jasa transportasi online yang cukup diminati dan populer dikalangan masyarakat
adalah Gojek.

• Saat ini aplikasi Gojek cukup diminati oleh masyarakat Indonesia, salah satu yang menjadi ketertarikan masyarakat untuk
menggunakan Gojek adalah dimana aplikasi Gojek telah masuk hampir ke seluruh wilayah perkotaan di setiap wilayah
Indonesia dengan teknologi yang super canggih, dimana masyarakat cukup dengan menggunakan smartphone dan
mengunduh aplikasi, maka masyarakat langsung dapat menggunakannya. Selain itu juga Gojek terus melakukan upaya
upgrading yang selalu mengikuti perkembangan dan kebutuhan masyarakat.



3

Pendahuluan

• Karena makanan merupakan kebutuhan pokok manusia dan budaya masyarakat Indonesia yang ingin instan, oleh karena

itu Nadiem Makarim sebagai CEO dari Gojek menambahkan fitur baru dalam aplikasi Gojek yaitu GoFood. Dimana

masyarakat dapat memesan makanan lewat aplikasi gojek tanpa perlu keluar rumah, tentuya hal tersebut semakin

membantu masyarakat dalam memenuhi kebutuhan sehari – hari.

• Tahun 2020 dimasa covid – 19 hampir seluruh masyarakat merasakan dampaknya, dan tidak sedikit masyarakat Sidoarjo

yang di anjurkan WFH sehingga mereka kesulitan untuk melalukan kegiatan sehari – hari, yang biasanya masyarakat

dengan mudah untuk belanja kebutuhan sehari – hari atau membeli makan diluar, namun sejak covid hal tersebut menjadi

sangat terbatas. Dengan adanya Gojek telah menjadi solusi dalam memenuhi gaya hidup yang praktis bagi masyarakat

Sidoarjo, dimana konsumen cukup dengan memesan makanan, maka driver akan langsung mengantarkan makanan yang 

di pesan ke alamat tujuan konsumen.

• Kehadiran Gojek di Sidoarjo telah mengikuti gaya hidup dan budaya masyarakat Sidoarjo yang menginginkan segala

sesuatu secara instan, termasuk dalam hal makanan.

• Layanan yang diberikan dalam aplikasi GoFood membuat konsumen merasa terbantu dalam memesan makanan, baik itu

dari kualitas layanan dalam hal efisiensi waktu, pelayanan terhadap konsumen, maupun pelayanan yang lainnya.
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Pendahuluan

PENELITIAN TERAKHIR

Nurbayati (2019) menyatakan bahwa hampir 90% 

masyarakat Indonesia menggunakan platform GoFood

karena memudahkan manusia dalam memesan makanan, 

dengan menghindari kemacetan, dan tidak perlu keluar

rumah atau kantor, selain itu pilihan makanan yang 

ditawarkan cukup beragam, sehingga pengguna dapat

memilih secara bebas makanan yang ingin dipesan dan

dengan waktu yang cukup cepat. Dimana layanan yang 

diberikan dalam platform GoFood membuat konsumen

merasa terbantu dalam memesan makanan, baik dari

kualitas layanan dalam hal efisiensi waktu, pelayanan

terhadap konsumen, maupun pelayanan lainnya.

TUJUAN JURNAL

Jurnal ini bertujuan untuk mengetahui

persepsi konsumen tentang kualitas layanan

online GoFood di Sidoarjo. Melalui penelitian ini

dapat diketahui apa yang menjadi persepsi dari

konsumen terhadap layanan yang diberikan oleh
GoFood.
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Metode Penelitian

• Metode yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif dengan subjek penelitian yaitu persepsi

konsumen dan objek penelitian yaitu layanan online GoFood di Sidoarjo.

• Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik purposive sampling. 

• Pengumpulan data yang dilakukan menggunakan observasi dan wawancara yang dilakukan dengan

informan.
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Pembahasan dan Hasil

PEMBAHASAN

Kualitas layanan berarti penyampaian layanan yang baik atau sangat baik, bila dibandingkan dengan harapan

konsumen. Wyckof mengungkapkan bahwa kualitas layanan adalah tingkat kesempurnaan yang diharapkan oleh konsumen

untuk memenuhi harapannya. Pada dasarnya kualitas layanan akan berdampak langsung terhadap kepuasan konsumen, oleh

karena itu kualitas layanan menjadi bagian yang sangat penting untuk penyedia jasa antar makanan seperti GoFood.

Faktor yang mempengaruhi persepsi konsumen pada kualitas layanan GoFood antara lain adalah hemat waktu, karena

konsumen tidak perlu keluar rumah untuk mengantri di restoran. Di era sekarang masyarakat menginginkan yang serba instan

dan cepat untuk kebutuhan sehari – harinya. Gojek menjanjikan bahwa mereka akan mengantarkan makanan ke pelanggan

tepat waktu.
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Pembahasan dan Hasil

Selain itu, pembayaran di GoFood sangat praktis, bisa

menggunakan e-wallet milik Gojek sendiri yang bernama

GoPay, sehingga konsumen tidak perlu memberikan uang fisik

kepada driver Gojek. Prioritas yang diutamakan oleh GoFood

adalah memberikan kemudahan dan keamanan bagi konsumen

untuk menjelajahi semua makanan dan minuman yang 

disediakan di aplikasi GoFood.

Harga juga menjadi indikator yang nyata yang digunakan oleh

konsumen dalam keputusan pembelian. Bagi seorang

konsumen yang sensitive dengan harga akan menganggap

harga sebagai pertimbangan utama dalam keputusan

penggunaan platform GoFood. Jika semakin banyak

penghematan harga pada layanan GoFood, maka akan

semakin cenderung konsumen untuk memilih dan tertarik dalam

menggunakan aplikasi tersebut, karena merekan akan

mendapatkan lebih banyak penghematan biaya dalam membeli

makanan yang diinginkan.

Hasil

Hasil wawancara dengan informan, platform GoFood lebih

banyak memberikan tawaran promosi harga, oleh karena itu

tidak sedikit masyarakat di Sidoarjo masih menggunakan

aplikasi Gojek dengan layanan GoFood. Dengan menggunakan

layanan GoFood, konsumen dapat menikmati lebih banyak

penawaran promosi dan menghemat lebih banyak uang yang 

dihabiskan untuk makanan. Seringkali pengguna platform OFD 

pertama akan mencari aplikasi mana yang menawarkan

penghematan harga baik melalui diskon atau gratis ongkir, dan

secara umum konsumen lebih banyak memilih platform dengan

tawaran harga yang rendah. Oleh karena itu, untuk mendapat

keuntungan yang optimal dengan penjualan yang tinggi, gofood

menetapkan harga yang terjangkau bagi konsumen, 

memberikan potongan harga dengan jumlah pembelian yang 

minimal, agar konsumen merasa harga yang ditawarkan oleh

gofood sesuai dengan kualitas yang diberikan dan keuntungan

yang diperoleh juga sesuai dengan biaya.



8

Kesimpulan dan Saran

Kesimpulan

Kualitas layanan merupakan bagian yang terpenting bagi pelaku usaha. 
Kualitas layanan akan mempengaruhi penilaian konsumen terhadap suatu
produk. Keberadaan gofood sudah banyak dirasakan oleh seluruh rakyat
Indonesia tidak terkecuali di daerah sidoarjo. Adapun Faktor yang 
mempengaruhi konsumen dalam memilih gofood yaitu layanan yang 
diberikan oleh gofood lebih hemat waktu dan cepat, dimana waktu
pemesana makanan sesuai dengan ketentuan aplikasi. Selain itu, di platform 
lebih banyak memberikan diskon dan gratis ongkir sehingga lebih
menghemat biaya pengeluaran. Diskon dan gratis ongkir menjadi daya tarik
konsumen untuk menggunakan aplikasi gojek dalam memesan makanan
secara online. Faktor lain yang mepengaruhi persepsi konsumen karena
banyak nya mitra gofood yang melakukan kerjasama dengan restoran dan
pelaku usaha makanan yang lain, sehingga konsumen dapat lebih banyak
memilih makanan yang diinginkan tanpa keluar rumah, dengan melakukan
kerjasama dengan restoran tentunya menjadi daya tarik konsumen dalam
memesan makanan. 
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