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ABSTRAK

Pesatnya perkembangan teknologi informasi telah membawa perubahan signifikan
dalam berbagai aspek kehidupan, termasuk dalam sektor bisnis dan perilaku
konsumsi masyarakat. Salah satu inovasi yang mencerminkan perubahan tersebut
adalah layanan pesan-antar makanan berbasis aplikasi daring, seperti GoFood.
Aplikasi ini menawarkan kemudahan akses, pilihan restoran yang beragam, serta
metode pembayaran yang fleksibel, sehingga menjadi solusi praktis bagi
masyarakat urban. Namun, di tengah tingginya penggunaan, berbagai keluhan dari
pengguna terkait kemudahan penggunaan, kepercayaan, dan persepsi terhadap
layanan menunjukkan adanya hambatan yang dapat memengaruhi loyalitas
pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kemudahan
penggunaan, persepsi konsumen, dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan
dalam menggunakan aplikasi GoFood di Kota Batam. Fenomena tersebut menjadi
penting mengingat loyalitas pelanggan merupakan elemen kunci dalam
mempertahankan daya saing layanan di era digital. Berdasarkan sejumlah studi
terdahulu dan ulasan pengguna, diketahui bahwa persepsi terhadap kualitas
layanan, navigasi aplikasi, kecepatan pengiriman, serta keandalan sistem sangat
memengaruhi keputusan pembelian ulang. Dengan menggunakan pendekatan
kuantitatif, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap
pemahaman strategis dalam pengembangan layanan aplikasi digital yang
berorientasi pada kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Kemudahan Penggunaan, Kepercayaan, Loyalitas Pelanggan,
GoFood, Persepsi Konsumen.



ABSTRACT

The rapid development of information technology has brought significant changes
in various aspects of life, including in the business sector and people's consumption
behavior. One innovation that reflects these changes is online application-based
food delivery services, such as GoFood. This application offers easy access, a wide
selection of restaurants, and flexible payment methods, making it a practical
solution for urban communities. However, in the midst of high usage, various
complaints from users regarding ease of use, trust, and perceptions of service
indicate barriers that can affect customer loyalty. This study aims to analyze the
influence of ease of use, consumer perceptions, and trust on customer loyalty in
using the GoFood application in Batam City. This phenomenon is important
because customer loyalty is a key element in maintaining service competitiveness
in the digital era. Based on a number of previous studies and user reviews, it is
known that perceptions of service quality, app navigation, delivery speed, and
system reliability strongly influence repurchase decisions. Using a quantitative
approach, this research is expected to contribute to strategic understanding in the
development of digital application services oriented towards customer satisfaction
and loyalty.

Keywords: Customer Loyalty, Consumer Perception, Ease of Use, GoFood, Trust.
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