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Penelitian ini bertujuan untuk membangun sebuah model dari kualitas 
pengiriman pembelian makanan yang dilakukan secara online dengan 
model online food delivery (OFD). Pembelian online khusus makanan 
semakin menarik untuk di teliti, yang selama ini terfokus pada kualitas 
pelayanan. Kualitas pengiriman, Switching Cost untuk mengetahui 
adanya biaya perpindahan atas ketidaknyamanan pelayanan online, dan 
Customer Loyalty, mampu memberikan keuntungan bagi perusahaan jasa 
atas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Penelitian ini berjenis 
explanatory, yaitu untuk menguji pengaruh langsung dan tidak langsung 
terhadap variabel yang diteliti. Penetapan sampel berdasarkan Rosque 
diambil sebanyak 100 responden dan teknik sampling menggunakan 
purposive sampling. Hipotesa diuji dengan Smart Pls versi 4.0. Pengujian 
outer model, reliabilitas, inner model, serta struktur model. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa, hasil bootstrapping Smart Pls versi 4.0 
semua reliabel diatas 0.7, semua variabel yang diuji signifikan AVE 
kurang dari 0,005 dan berpengaruh langsung dan tidak langsung dari 
variabel yang dihipotesakan.  

 

Kata Kunci : Kualitas pengiriman, Customer Loyalty, Online Food Delivery, 
Switching Cost 

 

 

 

1. PENDAHULUAN  
Perkembangan teknologi dan informasi di era 4.0 berdampak pada pemakaian media sosial yang 

semakin marak di kalangan masyarakat. Media sosial sebagai sarana untuk berkomunikasi secara 

online, banyak aktivitas terbantu dengan fasilitas yang ada di media sosial ini.  Aplikasi di media sosial 

memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam berbelanja, membeli makan secara online dengan 
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difasilitasi oleh Go-jek melalui online food delivery (OFD). Pelayanan pesan antar melalui bisnis online 

food delivery (OFD) sebagai sarana untuk mempercepat pelayanan dalam pembelian makanan yang 

disajikan oleh penyedia makanan seperti warung, restoran, dan Usaha Mikro Kecil dan Menengah 

(UMKM) yang mempunyai usaha dibidang makanan siap saji, [1], [2]. Penyediaan sarana pelayanan 

antar online telah diterima oleh masyarakat di Indonesia khususnya di Kota Malang. Bisnis Go-food, 

Grabfood, Shopee Food merupakan penyedia layanan pesan antar untuk makanan yang bisa diorder 

secara online dengan menggunakan aplikasi yang tersedia di gadjet, [3]. Online food delivery (OFD) 

sebagai salah satu bentuk pelayanan pada pelanggan makanan dengan segala kemudahan, pelanggan 

hanya menunggu dirumah tanpa harus datang ke tempat penjual makanan, waktu lebih efisien, harga 

terjangkau bahkan sering ada potongan harga, [4]. Model pelayanan online telah mengubah tatanan 

sosial di masyarakat dan kebiasaan ini terus dilakukan secara terus menerus yang mengakibatkan 

konsumen menjadi loyal, [5]. Loyalitas pelanggan akan meningkat dengan memperhatikan pada 

kualitas layanan dan pengiriman pesanan, serta kualitas makanan yang dibeli dari tempat penyedia 

makanan.  

Penelitian [6] untuk menilai niat pelanggan membeli secara online dari kualitas pelayanan, 

makanan, harga pada suatu restoran, disamping itu juga mengukur dan mengembangkan faktor niat 

beli makanan siap saji. Penelitian [7] bahwa pengalaman yang dirasakan oleh pelanggan melalui 

layanan antar pemesanan makanan secara online food delivery (OFD) sebagai rujukan kemudahan 

dalam purchase intention, memotivasi, harga hemat, melihat sikap dan perilaku pelanggan terhadap 

kualitas pengiriman. [8], meneliti bagaimana menilai pengaruh kualitas makanan, kualitas layanan 

elektronik terhadap loyalitas pelanggan untuk pengiriman makanan secara online food delivery 

(OFD).  

Penelitian loyalitas pelanggan terhadap layanan makanan secara online telah banyak dilakukan, 

namun sebagian besar fokus pada aplikasi elektronik pemesanan dengan gadjet, kualitas menu 

makanan, harga, brand, ([9]; [1]; [10]; [8]. Kualitas pengiriman dari proses pelayanan online food 

delivery (OFD) menjadi sangat krusial, karena berhubungan dengan ketepatan waktu dalam 

menunggu pesanan sampai, barang yang di beli sesuai prediksi pelanggan, [11]. Kualitas pengiriman 

juga terkait dengan antrian dari penyedia jasa layanan online, oleh karena itu, perlu informasi dan 

pengaturan frekuensi jika terjadi pemesanan yang padat, [1]. 

Online food delivery (OFD) juga bersinggungan dengan Switching Cost yaitu biaya yang harus 

dibayar sebagai penalti karena berpindah ke operator lainnya. Switching Cost dalam penelitian ini 

sangat penting untuk dikaji, karena sebagai bagian dari kualitas pelayanan terhadap pelanggan, 

sehingga berdampak pada tingkat loyalitas. Switching Cost dianggap sebagai factor yang sangat 

penting, sehingga dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan dan bisa berpengaruh terhadap quality 

service kepada pelanggan. Switching Cost merupakan biaya yang dikeluarkan oleh konsumen untuk 

berpindah dari suatu pelayanan ke pelayanan lain, kondisi ini tidak selalu dirasakan oleh pelanggan, 

dan akan terjadi jika pelanggan merasa dikecewakan. Switching Cost yang didasarkan pada Learning 

period sebagai bagian dari sebuah pembelajaran, sehingga perlu proses yang lama untuk dijadikan 

evaluasi pada sebuah pelayanan jasa, namun perlu menjadi kajian untuk dijadikan strategi dalam 

membangun loyalitas pelanggan terhadap pemakaian jasa online food delivery (OFD), [12]. Menurut 

[13], hasil penelitian dinyatakan, bahwa Switching Cost tidak memediasi Customer Loyalty dalam 

menggunakan jasa online food delivery (OFD) yang dikaitkan dengan kualitas jasa. Oleh karena itu, 

dari beberapa penelitian yang telah dilakukan terkait dengan Switching Cost terhadap customer 
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layalty masih perlu diteliti untuk mengkaitkan kualitas pengiriman dengan mediasi Switching Cost 

terhadap Customer Loyalty. 

Penelitian yang dikaitkan pada aspek kualitas pengiriman, Switching Cost, dan Customer Loyalty 

jarang dilakukan. Oleh karena itu pembeda penelitian ini dengan yang lain menjadi penting untuk 

dilakukan sebagai salah satu tujuan untuk memperkaya kontribusi teoritis di bidang manajemen 

pemasaran dan sebagai perluasan kajian loyalitas pelanggan dalam pemanfaatan layanan antar 

melalui online food delivery (OFD). Berdasarkan kesenjangan dari penelitian di atas, maka tujuan dari 

penelitian ini akan menguji model secara spesifik terkait dengan kualitas pengiriman online food 

delivery (OFD) terhadap Customer Loyalty dan Switching Cost berperan sebagai variabel mediasi. 

Pengujian dari penelitian ini akan dijadikan evaluasi sekaligus perbaikan bagi pemilik bisnis layanan 

antar online dan sekaligus sebagai salah satu cara mengetahui keinginan pelanggan dalam melakukan 

pembelian secara online, disamping itu dapat dijadikan rujukan bagi penyelenggaraan bisnis untuk 

terus eksis dalam persaingan bisnis yang semakin ketat.   

 

2. METODE PENELITIAN  
Penelitian eksplanatory mengiji hipotesis berdasarkan kerangka pikir sesuai model penelitian 

yang telah dikonsepkan. Penarikan sampel menggunakan dasar Rosque yaitu sebanyak 100 

responden dengan persyaratan melakukan pembelian makanan secara online yang telah dilakukan 

sering atau beberapakali. Teknik sampling yang dipergunakan yaitu purposive sampling. Pengujian 

model dengan menggunakan Smart Pls versi 4.0. Teknik multivariat ini sesuai dengan tujuan dari 

penelitian yaitu mengeksplorasi variabel kualitas pengiriman, Switching Cost dan loyalitas pelanggan 

(Customer Loyalty). [14].  Pengujian model terdiri dari dua, meliputi: outer model sebagai pengujian 

reflektif dan inner model untuk struktur model. Gambar 1 tahapan penelitian, sedangkan identifikasi 

dan indikator variabel dapat dilihat pada tabel 1 dibawah ini. 

 
 

Gambar 1. Tahapan Penelitian  
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Tabel  1.  Identifikasi dan Indikator variabel  

Variabel Indikator Variabel  Referensi 

Kualitas Pengiriman ▪ Pengiriman Tepat Waktu 

Sampai ke Pelanggan (PTW) 

▪ Pengiriman sesuai dengan 
alamat (PA) 

▪ Driver menyampaikan 
dengan sopan (SP) 

Uzir et al (2021) 

 

Switching Cost ▪ Transaction Cost (TC) 

▪ Learning Cost (LC) 

▪ Contructual Cost (CC) 

Firdhiani dan 
Setyaningrum (2020) 

Customer Loyalty ▪  Melakukan Pembelian 
berkali-kali dengan Online 
food delivery (POFD) 

▪ Merekomendasikan kepada 

Teman dengan persepsi 
positif (RCM) 

▪ Menganjurkan ke teman 
untuk selalu memanfaatkan 
online food delivery (ANJR) 

Prasetyo et al (2021) 

Suhartanto et al 
(2019) 

 

Penelitian ini akan menguji kualitas pengiriman secara online dari pelanggan yang membeli 
makanan, dan penggan mempunyai harapan agar memperoleh layanan dari petugas yang ramah [11]. 
Kenyamanan pengiriman selain tepat waktu, juga petugasnya berperilaku sopan, sehingga transaksi 
menjadi nyaman. Kenyamanan yang dirasakan pelanggan dapat dipersepsikan positif sehingga 
pelanggan menjadi terus-menerus melakukan pembelian yang berulang dengan fasilitas online food 
delivery dan menjadi loyal [15]. Berikut model hipotesis dapat dilihat pada gambar 1 dibawah ini dan 
hipotesis dapat dirumuskan sebagai berikut:  

 
Hipotesis 1 (H1): Kualitas pengiriman online food delivery berpengaruh signifikan terhadap customer 
                                  loyalty.  
 
Hipotesis 2 (H2): Kualitas pengiriman online food delivery berpengaruh signifikan terhadap switching 
                                  cost.  
 
Hipotesis 3 (H3): Switching Cost pengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty. 

 

Hipotesis 4 (H4): Kualitas pengiriman berpengaruh tidak langsung terhadap Customer Loyalty, 

melalui 

                                  variable Switching Cost 

 

Gambar 2 di bawah ini, menjelaskan tentang urutan pengujian hipotesis penelitian baik pengaruh 
secara langsung H1 antara kualitas pengiriman terhadap Customer Loyalty, H2 kualitas pengiriman 
terhadap Switching Cost, H3 pengaruh Switching Cost terhadap Customer Loyalty. Hipotesis 4 (H4) 
mennguji kualitas pengiriman online food delivery terhadap Customer Loyalty melalui (dimediasi) 
Switching Cost. 
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Gambar 2. Model Hipotesa Penelitian  

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN   
Karakteristik demografi responden sebagai salah satu pemakai jasa layanan online food delivery 

(OFD) di Kota Malang dapat dilihat pada tabel 2 dibawah ini.  

Tabel  2.  Karakteristik Responden  

Karakteristik Kategori Jumlah   Prosentase 
Jenis Kelamin ▪ Laki - laki 

▪ Perempuan 
    32 

        68 
         32% 

             68% 
Usia ▪ Kurang dari 18 tahun 

▪ 19 tahun – 30 tahun 
▪ 31 tahun ke atas                            

   14 
        52 
        35 

         14% 
         52% 
         35% 

Pendapatan ▪  Kurang dari Rp. 1.000.000  
▪  Rp. 1.000.001 – Rp. 5.000.000 
▪  Lebih dari Rp. 5.000.000 

   26 
   54 
   20 

         26% 
         54% 
         20% 

Pekerjaan ▪  Pegawai 
▪  Ibu Rumah Tangga 
▪  Pelajar / Mahasiswa 

   27 
   31 
   42 

         27% 
         31% 
         42% 

 
Karakteristik responden pemakai online food delivery lebih banya didominasi perempuan 68%, 

berdasarkan usia rata-rata 19 – 30 tahun usia produkstif yang banyak disibukkan dengan berbagai 
macan aktifitas sehingga perlu pelayanan jasa makanan yang mudah di order secara online. 
Pendapatan yang paling tinggi dengan kisaran Rp. 1.000.001 – Rp. 5.000.000 sebesar 54%, artinya 
kemampuan untuk memakai jasa online sangat memungkinkan untuk dijangkau. Pekerjaan yang 
mendominasi adalah ibu pelajar sebesar 42%.  
 

Pengujian model reflektif  
Proses pertama menganalisis data penelitian dengan Smart PLs versi 4.0 sebagai persyaratan dari 
setiap variabel dengan reliabilitas dan validitas dan nilainya ditas 0.70. Hasil penelitian ini, reliabilitas 
dan validitas untuk setiap variabel menunjukkan bahwa Cronbach’s alpha dan Composite reliability 
nilainya diatas 0.70, sehingga hasil penelitian ini telah memenuhi syarat, [14]. Berdasarkan hasil 
Loading Factor dan validitas convergen untuk masing-masing indikator semua di atas 0.70, sehingga 
sudah terpenuhi.  Oleh karena itu, untuk tahap selanjutnya menganalisis model struktural seluruh 
indikator dapat dilibatkan, [14]. sehingga dalam tahap analisis model struktural dapat melibatkan 
seluruh indikator pengukuran.  
 
Pengujian model struktural  

Switching 

Cost 

Kualitas 

Pengiriman 
Customer 

Loyalty 

H2 

H4 

H3 

H1 
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Pengujian hipotesa penelitian dengan melihat koefisien yang diperoleh dari model struktural 
melalui proses bootstrapping.  Pengujian kolinearitas dapat diperoleh dari hasil VIF atau variance 
inflamation factor, jika hasil dari VIF kurang dari tiga dapat dikatakan tidak terjadi masalah 
kolinearitas antar variabel, [14].  
 

Tabel  3.  Hasil Pengujian Model Reflektif  

Variabel Kode   Loading        
Factor 

Cronbach’s 
alpha 

Average 
variance 
extracted  

(AVE) 

Composite 
reliability 

Kualitas 
Pengiriman 

PTW 
PA 
SP 

0.739 
     0.905 
     0.906 

                       
        0.810 

 
     0.728 

 
     0.888 

Switching Cost 
TC 
LC 
CC 

0.885 
    0.938 
    0.816 

          
        0.854 
 

 
     0.776 

  
     0.912 

Customer Loyalty 
POFD 
RCM 
ANJR 

0.884 
0.916 
0.751 

          
        0.809 

 
     0.776 

 
     0.889 

 
Hasil pengujian diperoleh bahwa semua indicator terpakai karena nilai Loading Factor nya diatas 
0.70, Cronbach’s alpha diatas 0.70, dan nilai Composite reliability diatas 0.70 sehingga dapat 
disimpulkan bahwa semua variabel reliabel. 
 
Model Structural Inner Model 

Pengujian inner model dapat dilihat dari perolehan hasil R square, dimana dalam penelitian ini 
diperoleh Customer Loyalty sebesar 0.447 artinya sebesar 44.7% variabel Customer Loyalty dapat 
dijelaskan dengan variabel kualitas pengiriman, sisanya 55.3% dijelaskan oleh variabel lain diluar 
dari penelitian ini. R square Switching Cost sebesar 0.555 dapat dikatakan bahwa 55.5% variabel 
Switching Cost dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pengiriman dan Customer Loyalty, sedangkan 
44.5% sisanya dari variabel Switching Cost di jelaskan oleh variabel lain diluar dari penelitian ini.   

Hipotesa penelitian mengacu pada tabel 4 menggunakan para meter T-Statistik untuk 

mendapatkan hasil hipotesa diterima. Hipotesa diukur dari hasil critical value yaitu sebesar 1,96. 

Hipotesa akan diterima jika T-Statistic lebih besar dari nilai critical value, [14]. Hipotesa penelitian ini 

diterima semuanya, karena semua signifikan. Gambar 3 menunjukkan model strutural yang telah 

dihasilkan dari analisa dibawah ini. 

Tabel  4.  Hasil Pengujian Model Sructural  

Hubungan           Direct 
     B               T-Statistik 

Indirect 
B               T-Statistik 

Kualitas Pengiriman              Customer Loyalty 0.242         2.387  
Kualitas Pengiriman              Switching Cost 0.745       17.328  
Switching Cost            Customer Loyalty  0.469          4.495  
Kualitas Pengiriman           Switching Cost            
Customer Loyalty 

 0.349          4.435 
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Gambar 3. Model Struktural Hasil Penelitian 

PEMBAHASAN 
Penelitian [1], sejalan dengan hasil penelitian ini dan terbukti bahwa kualitas pengiriman dapat 

membangun customer loyality ketika menggunakan jasa online food delivery (OFD) dengan mediasi 
Switching Cost. Hasil penelitian ini juga didukung oleh penelitian ([15] dimana pelanggan yang 
menggunakan online food delivery (OFD) merasa puas, sehingga terus melakukan pembelian berulang 
dan pelanggan menjadi loyal. Customer Loyalty merupakan keuntungan yang diterima oleh 
perusahaan, karena menjadi goodwill dan membantu dalam mempromosikan kepada pelanggan 
tanpa banyak mengeluarkan biaya yang besar. Indikator ketepatan waktu dalam pengiriman online 
menjadi dominan, ini merupakan salah satu harapan dari seorang pelanggan, dan sejalan dengan 
penelitian [11]. Kualitas pengiriman online food delivery (OFD) mempunyai pengaruh langsung 
terhadap Customer Loyalty, oleh karena itu, perlu dukungan dari semua pihak untuk 
mempertahankan pelayanan yang prima dan terus melakukan inovasi . 

Penelitian ini menganggap bahwa Switching Cost memberi dampak terhadap Customer Loyalty, 
sehingga perlu diperhatikan untuk tidak melakukan kesalahan dalam proses pelayanan, namun tidak 
sejalan dengan penelitian, [8]. Kualitas pengiriman yang rendah akan mengakibatkan ketidakpuasan 
pelanggan, namun rendahnya kualitas pengiriman tidak serta-merta memperburuk loyalitas secara 
langsung. Pengaruh kualitas pengiriman pada loyalitas pelanggan tercipta melalui mediasi kepuasan 
pelanggan. Peran mediasi dari kepuasan pelanggan dalam hubungan tersebut telah dikonfirmasi 
secara empiris.  

Terakhir, Penelitian ini sangat didukung oleh responden yang termasuk golongan kaum milenium 
dan generasi Z sehingga penggunaan media sosial sangat menjadi pilihan untuk membeli makanan 
secara online sangat cocok. Lebih spesifik, para wanita lebih terpuaskan dengan adanya interaksi 
dalam proses transaksi perdagangan online dengan memperhatikan pada Switching Cost [12]. 
Perusahaan jasa online harus berperan aktif terhadap pengiriman agar tidak terjadi Switching Cost 
yang tinggi sehingga akan menjadikan persepsi pelanggan menjadi negatif. Hasil penelitian sebagai 
temuan yang menunjukkan keberadaan variabel Switching Costs menjadi mediasi yang dapat 
berpengaruh terhadap Customer Loyalty.  
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4. KESIMPULAN   
Perilaku pelanggan sangat dipengaruhi oleh kualitas pengiriman yang dilakukan secara online 

terhadap pembelian makanan dengan cara online food delivery. Catatan pelanggan terhadap 

kekecewaan dalam proses pelayanan akan mempengaruhi kondisi Customer Loyalty, oleh karena itu 

perlu dilakukan ketapatan waktu, lokasi tepat, kualitas pengiriman terjaga, dan Switching Cost 

seharusnya tidak perlu terjadi. Penelitian ini masih dapat dikembangkan dengan variabel lain yaitu 

trust, kepuasan pelanggan, sehingga akan dapat menambah kasanah pelayanan dengan model online. 
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