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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan generasi z terhadap 

layanan pesan-antar makanan daring dan bagaimana efeknya terhadap keputusan 

dan perilaku mereka setelah transaksi berlansung khususnya pada platform 

GrabFood. Hal tersebut akan dipengaruhi oleh e-service quality, food quality, dan 

perceived value. Generasi z merupakan generasi dengan jumlah populasi paling 

banyak di Indonesia dengan perilaku mereka yang sangat menggunakan teknologi 

maka dari itu adalah subjek yang tepat untuk dilakukannya observasi. Dalam 

penelitian ini sebanyak 218 generasi z ikut berpartisipasi dengan metode sampling 

yaitu purposive sampling dengan menggunakan beberapa filter agar sampel yang 

didapat tepat sasaran, lalu data tersebut diolah menggunakan software SmartPLS 

3.3.3. Hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa memang e-service quality dan food 

quality berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, lalu adanya pengaruh 

tidak lansung dari e-service quality dan food quality terhadap customer satisfaction 

melalui perceived value dan hal ini sedikit banyak akan mempengaruhi keputusan 

dan perilaku konsumen pada masa mendatang. Saran pada penelitian selanjutnya 

adalah juga meneliti platform layanan pesan-antar makanan daring lainnya, dan 

menggunakan variabel tambahan selain customer satisfaction yang dapat 

memprediksi keputusan konsumen pada masa mendatang.  
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