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ABSTRAK 

DETERMINAN LOYALITAS PELANGGAN DENGAN KEPUASAN 

PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI PADA PENGGUNA 

PENGIRIMAN MAKANAN ONLINE DI INDONESIA 

Oleh 

 

Intan Lidiya Widuri 

 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, kualitas makanan, dan 

efisiensi waktu pengiriman terhadap loyalitas pelanggan pada layanan pengiriman 

makanan online di Indonesia dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif melalui survei dengan kuesioner 

yang disebarkan kepada 220 pengguna layanan pengiriman makanan online di 

Indonesia menggunakan teknik purposive sampling. Analisis data dilakukan 

menggunakan Structural Equation Modeling Partial Least Square (SEM-PLS). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga, kualitas makanan, dan efisiensi waktu 

pengiriman berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

Selain itu, kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh harga, kualitas 

makanan, dan efisiensi waktu pengiriman terhadap loyalitas pelanggan. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan pada layanan pengiriman 

makanan online dipengaruhi oleh kemampuan platform dalam memberikan harga 

yang sesuai, menjaga kualitas makanan, serta meningkatkan efisiensi waktu 

pengiriman guna menciptakan kepuasan pelanggan. Penelitian ini juga memberikan 

kontribusi dalam pengembangan kajian pemasaran digital, khususnya terkait 

faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan pada layanan berbasis aplikasi 

pengiriman makanan online. 

 

 

Kata Kunci: Harga, Kualitas Makanan, Efisiensi Waktu Pengiriman, 

Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan. 



ABSTRACT 

DETERMINANTS OF CUSTOMER LOYALTY WITH CUSTOMER 

SATISFACTION AS A MEDIATION VARIABLE IN ONLINE FOOD 

DELIVERY USERS IN INDONESIA 

By 

Intan Lidiya Widuri 

 

 

This study aims to analyze the influence of price, food quality, and delivery time 

efficiency on customer loyalty in online food delivery services in Indonesia, with 

customer satisfaction as a mediating variable. This study used a quantitative 

approach through a survey with questionnaires distributed to 220 online food 

delivery service users in Indonesia using a purposive sampling technique. Data 

analysis was conducted using Structural Equation Modeling Partial Least Squares 

(SEM-PLS). The results indicate that price, food quality, and delivery time 

efficiency influence customer satisfaction and loyalty. Furthermore, customer 

satisfaction mediates the effect of price, food quality, and delivery time efficiency 

on customer loyalty. The results of this study indicate that customer loyalty in online 

food delivery services is influenced by the platform's ability to provide appropriate 

prices, maintain food quality, and improve delivery time efficiency to foster 

customer satisfaction. This research also contributes to the development of digital 

marketing studies, particularly regarding the factors influencing customer loyalty 

in online food delivery app-based services. 

 

 

Keywords: Price, Food Quality, Delivery Time Efficiency, Customer Satisfaction, 

Customer Loyalty. 
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I. PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan signifikan dalam berbagai 

aspek kehidupan, termasuk cara masyarakat memenuhi kebutuhan sehari-hari, salah 

satunya adalah dalam hal pemesanan makanan. Industri layanan pengiriman makanan 

online (online food delivery) tumbuh pesat seiring dengan meningkatnya penggunaan 

smartphone dan akses internet. Berdasarkan riset Statista memperkirakan pendapatan 

industri pengiriman makanan online di Indonesia mencapai US$25,65 miliar pada 

2025, dengan CAGR 12 % hingga 2030. Pertumbuhan ini disebabkan oleh peningkatan 

penggunaan smartphone, preferensi konsumen terhadap kenyamanan, dan perluasan 

layanan pengiriman yang handal (Statista, 2024). Pengiriman makanan online telah 

meningkat pesat dalam beberapa tahun terakhir, mengubah cara orang mengakses dan 

menikmati makanan yang diinginkan. Layanan pengiriman makanan online (OFD) 

telah mengubah pembelian dan konsumsi makanan karena kemudahan dan 

kesederhanaan (Saad, 2020). 

 

Layanan pengiriman makanan online (OFD) menawarkan kemudahan bagi konsumen 

untuk memesan berbagai pilihan makanan tanpa perlu datang ke lokasi. Layanan ini 

efisien karena menghemat waktu dan tenaga (Sumarna et al., 2023). Kemudahan dalam 

metode pembayaran digital, pelacakan pesanan secara real-time, serta fitur ulasan dan 

rating juga memberikan kepuasan tambahan bagi pengguna dalam menentukan pilihan 

makanan dan layanan (Siddiqi et al., 2024). Pengiriman makanan online merupakan 

layanan pesan antar makanan dengan cara melakukan komunikasi pemesanan makanan 

secara online (Chai & Yat, 2019). Pengiriman makanan secara online telah menjadi 

bagian penting dari gaya hidup modern, terutama di beberapa negara (McKinsey, 

2023). Dominasi dan dinamika pasar ini terlihat dari data nilai transaksi bruto layanan 
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pengiriman makanan online di beberapa negara Asia Tenggara pada tahun 2024, yang 

disajikan dalam grafik berikut: 
 

Gambar 1.1 Transaksi Pengiriman makanan Online di Asia Tenggara 2024 

Sumber: (Databoks, 2024) 

 

Data ini menunjukkan bahwa Indonesia memiliki potensi pangsa pasar terbesar dalam 

industri pengiriman makanan online di kawasan Asia Tenggara. Tingginya angka 

transaksi di Indonesia dapat disebabkan oleh berbagai faktor, seperti populasi yang 

besar, tingkat penetrasi internet dan penggunaan smartphone yang tinggi, serta gaya 

hidup masyarakat perkotaan yang semakin mengandalkan kemudahan teknologi 

(APJII, 2024). Berdasarkan survei Lokadata (2024), sebagian besar masyarakat 

Indonesia telah terbiasa menggunakan layanan pengiriman makanan online. Hasil 

survei menunjukkan bahwa hanya 13% responden yang tidak pernah menggunakan 

jasa ini, sementara 48% responden masih aktif menggunakan dan 39% lainnya pernah 

menggunakan layanan. Dari segi frekuensi, 46% responden memesan makanan melalui 

layanan pengiriman makanan beberapa kali dalam seminggu, dan 29% melakukannya 

sekali dalam seminggu (Narasi TV, 2024). 

 

Fenomena layanan pengiriman makanan online di Indonesia secara empiris didominasi 

oleh kompetisi ketat antara tiga penyedia utama yaitu GoFood, GrabFood, dan 
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ShopeeFood. GoFood sebagai pelopor memiliki jaringan merchant terbesar, namun 

data terbaru menunjukkan adanya pergeseran pangsa pasar di mana GrabFood dan 

ShopeeFood mengalami peningkatan signifikan (GoodStats, 2025). Adapun pangsa 

pasar layanan pengiriman makanan online di Indonesia, dapat dilihat pada tabel 

berikut: 

Tabel 1.1 Pangsa Pasar Layanan Pengiriman Makanan Online 2023-2024 
Aplikasi 2023 2024 

GoFood 38% 35% 

GrabFood 50% 47% 

ShopeeFood 5% 18% 

Lainnya 7% - 

Sumber: (DATABOKS, 2024; GoodStats, 2025) 

 

Tabel 1.1 menunjukkan adanya pergeseran persaingan layanan pengiriman makanan 

online, dimana GoFood dan GrabFood menghadapi tantangan mempertahankan 

dominasi, sementara ShopeeFood menunjukkan efektivitas strategi ekspansi melalui 

peningkatan pangsa pasar yang signifikan. Secara empiris, kehadiran GrabFood dan 

ShopeeFood memberikan tekanan signifikan terhadap posisi GoFood, sehingga 

perlunya strategi diferensiasi untuk memperketat persaingan industri layanan 

pengiriman makanan online (Wang et al, 2019). 

 

GoFood merupakan layanan pesan antar makanan yang diluncurkan pada tahun 2015 

oleh PT Gojek Indonesia, bagian dari GoTo Group yang memiliki lebih dari 550.000 

mitra merchant, dimana sebagian besar merupakan pelaku usaha mikro dan kecil 

(Gojek, 2024a). Selanjutnya GrabFood hadir pada tahun 2016 dibawah naungan PT 

Grab Teknologi Indonesia, dengan jaringan merchant lebih dari 600.000 mitra UMKM 

mendaftar di GrabFood di Indonesia (Grab, 2025). Sementara itu, ShopeeFood yang 

dikelola oleh PT Shopee Internasional Indonesia mulai beroperasi pada 2021, layanan 

ini berhasil berkembang pesat dengan menambah ribuan mitra merchant berkat 

integrasinya dengan ekosistem aplikasi Shopee (Databoks, 2024). Ketiga platform 

tersebut menjadi penyedia layanan pengiriman makanan online utama yang bersaing 

dalam merebut pangsa pasar di Indonesia. 
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Hasil riset IDN Times (2024) menunjukkan bahwa layanan pengiriman online telah 

menjadi bagian dari gaya hidup berbagai lapisan masyarakat. Pengguna aplikasi ini 

didominasi oleh kalangan pelajar atau mahasiswa, diikuti oleh karyawan swasta, dan 

kalangan pemerintahan. Hal ini didukung dengan kemudahan dan kenyamanan yang 

ditawarkan oleh aplikasi pengiriman makanan online dalam bertransaksi turut 

berkontribusi pada terbentuknya loyalitas pelanggan (Theli & Soedibyo, 2025). 

Loyalitas merupakan cerminan dari kepuasan pelanggan, menjadi aset penting untuk 

terus menggunakan produk atau layanan (Singh et al., 2023). Beberapa faktor yang 

dapat membentuk kepuasan dan loyalitas yaitu harga, kualitas makanan, dan efisiensi 

waktu pengiriman (Ghosh, 2020; Siddiqi et al., 2024). 

 

Harga merupakan sejumlah uang yang dibebankan untuk suatu produk atau jasa (Kotler 

dan Keller, 2016). Harga mencerminkan nilai yang dirasakan pelanggan, dan keputusan 

pembelian sangat dipengaruhi oleh persepsi bahwa harga sesuai dengan manfaat yang 

diperoleh (Konuk, 2019). Pelanggan yang puas cenderung akan mengulang pembelian, 

merekomendasikan produk, dan memiliki resistensi terhadap penawaran pesaing, yang 

merupakan indikator loyalitas (Yum & Kim, 2024). Boniface et al., (2012) 

mengungkapkan bahwa harga relatif, rasio harga, kualitas, dan kewajaran harga 

berperan penting dalam menentukan loyalitas. Hal ini juga didukung oleh pernyataan 

(CNBCINDONESIA, 2022) harga makanan yang dipasang pada aplikasi pengiriman 

makanan online naik hingga 20% lebih tinggi dibandingkan harga jual makan di 

tempat. Hal tersebut terjadi karena penyedia layanan seperti Gojek, Grab dan Shopee 

menetapkan sistem bagi hasil dari tiap transaksi di aplikasi pengiriman makanan 

online. Berikut ini merupakan perbandingan harga pada layanan pengiriman makanan 

online di salah satu mitra yaitu Mie Gacoan di GoFood, GrabFood, dan ShopeeFood: 
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GoFood GrabFood ShopeeFood 

 

 

 

 

 

Gambar 1.2 Perbandingan Harga Aplikasi GoFood, GrabFood dan ShopeeFood 

Sumber: Data diperoleh dari aplikasi GoFood, GrabFood dan ShopeeFood (2025) 

 

Gambar 1.2 menunjukkan perbedaan harga di setiap platform layanan pengiriman 

makanan online. Pemilihan Mie Gacoan didasarkan pada posisinya sebagai salah satu 

merek kuliner dengan tingkat penjualan tertinggi di Indonesia dalam kategori restoran 

cepat saji berbasis mie (BorneoNetwork, 2024). GoFood dan ShopeeFood menawarkan 

harga yang sama untuk produk ini, sementara GrabFood memberikan harga yang lebih 

rendah. Platform yang menawarkan harga lebih terjangkau dengan tampilan yang 

menarik, berpotensi memberikan pengalaman belanja yang lebih positif (Ghosh, 2020). 

Berikut adalah rincian pembayaran dalam aplikasi pengiriman makanan online, dimana 

terlihat perbedaan signifikan antara harga makanan dan biaya pengiriman. 

GrabFood GoFood ShopeeFood 

 

 

 

 

 

Gambar 1.3 Ringkasan Pembayaran Makanan Aplikasi GoFood, GrabFood, 

ShopeeFood 

Sumber: Apps GoFood,GrabFood, ShopeeFood (2025) 
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Total biaya yang harus dibayar pada ketiga platform layanan pengiriman makanan 

online memiliki perbedaan. Total biaya pada GrabFood terlihat lebih rendah dari kedua 

platform lainnya. Ringkasan pembayaran dari sebuah pesanan makanan di aplikasi 

pengiriman makanan online menunjukkan total yang harus dibayarkan tidak hanya 

mencakup harga makanan, tetapi juga beberapa biaya tambahan. Biaya ekstra ini 

meliputi biaya penanganan dan pengiriman, serta biaya lainnya. Hal ini menunjukkan 

bahwa harga yang dibayarkan saat memesan melalui aplikasi jauh lebih tinggi dari 

harga produk itu sendiri di gerai. 

 

Kualitas makanan merupakan salah satu aspek yang dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan dalam layanan pengiriman makanan online 

(Suhartanto et al., 2019). Ketika pelanggan merasa puas dengan kualitas makanan yang 

diterima, konsumen akan melakukan pemesanan ulang dan merekomendasikan kepada 

orang lain (Siddiqi et al., 2024). Berikut ini merupakan beberapa ulasan konsumen 

yang menggambarkan kualitas makanan pada salah satu mitra pengiriman makanan 

online, yaitu McDonald’s, yang dipilih karena merupakan salah satu brand fast food 

global dengan penggunaan layanan pengiriman makanan online yang tinggi sehingga 

relevan untuk menganalisis pengalaman konsumen di platform digital. 

Aplikasi Ulasan 

GoFood 

 

GrabFood 
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ShopeeFood 

 

Gambar 1.4 Perbandingan Kualitas Makanan Pengiriman Online 

Sumber: Aplikasi Gojek,Grab dan Shopee (2025) 

 

 

Ketiga ulasan tersebut menunjukkan adanya ketidakpuasan konsumen pada layanan 

pengiriman makanan online yang terutama disebabkan oleh ketidaksesuaian antara 

tampilan di platform dan produk yang diterima. Pada gambar pertama, keluhan 

berfokus pada porsi makanan yang tidak sesuai dengan visual di aplikasi, yang 

mencerminkan adanya kesalahan dalam penyajian informasi dan persepsi kualitas. 

Gambar kedua menyoroti ketidaklengkapan pesanan serta kondisi kemasan yang 

berantakan, yang menunjukkan adanya kegagalan layanan dalam proses pengemasan 

dan pengantaran. Sementara itu, gambar ketiga menegaskan kembali adanya 

ketidaksesuaian antara gambar di aplikasi dengan produk yang diterima konsumen. 

Secara keseluruhan, ketiga ulasan tersebut dapat dikategorikan sebagai ulasan negatif 

konsumen yang berkaitan dengan kualitas makanan, kesesuaian produk, pengemasan, 

serta representasi menu pada platform digital. Jika tidak segera ditangani dapat 

menurunkan tingkat kepuasan konsumen dan berdampak pada loyalitas pelanggan. 

 

Efisiensi waktu pengiriman merupakan aspek penting dalam menilai kepuasan 

pelanggan pada layanan pengiriman makanan online (Siddiqi et al., 2024). Efisiensi 

waktu pengiriman juga berperan dalam membentuk kepercayaan pelangan terhadap 

platform yang digunakan (Harter et al., 2024). Konsumen memiliki hak untuk 

mengajukan keluhan atau permintaan ganti rugi kepada penyedia layanan pengantaran 

(Widodo & Midia, 2024). Berikut ini adalah penilaian konsumen terkait efisiensi waktu 

pengiriman makanan online di GoFood, GrabFood dan ShopeeFood: 
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Aplikasi Ulasan 

GoFood 
 

 

GrabFood 

 

ShopeeFood 

 

Gambar 1.5 Ulasan Efisiensi Pengiriman Makanan Online 2025 

Sumber: Aplikasi Gojek, Grab dan Shopee (2025) 

 

 

Gambar 1.5 menampilkan ulasan pengguna GoFood, GrabFood, dan ShopeeFood yang 

menyoroti permasalahan terkait efisiensi waktu pengiriman. Pengguna GoFood 

mengeluhkan waktu pengiriman yang sering melebihi waktu yang telah ditentukan, 

pengguna GrabFood menyebutkan pesanan tidak sesuai waktu yang ditentukan tiba 

setelah hampir dua jam, sedangkan pengguna ShopeeFood menilai proses penyiapan 

dan pengantaran pesanan terlalu lama. Kondisi ini menunjukkan adanya 

ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan pengalaman aktual yang konsumen 

rasakan. Salah satu alasan utama konsumen menggunakan layanan pengiriman 

makanan online adalah untuk menghemat waktu dan memperoleh kemudahan dalam 

memenuhi kebutuhan tanpa harus keluar rumah. Namun, ketika waktu pengiriman 

justru lebih lama dari yang diharapkan, maka manfaat utama tersebut tidak tercapai, 

sehingga perlu menjadi fokus perbaikan untuk meningkatkan kepuasan konsumen. 
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Kepuasan pelanggan merupakan elemen penting yang mempengaruhi perilaku 

konsumen dan loyalitas mereka (Mittal et al., 2023). Kotler dan Keller (2016) 

menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan muncul ketika harapan pelanggan terhadap 

produk atau layanan tercapai atau melebihi ekspektasi konsumen. Kepuasan dapat 

berpengaruh langsung terhadap loyalitas, karena pelanggan yang puas dengan 

pengalaman positif cenderung akan terus bertransaksi dan merekomendasikan layanan 

kepada orang lain. Loyalitas dapat didefinisikan melalui sikap, perilaku, atau keduanya 

dan dipahami sebagai konstruksi multidimensi atau unidimensi (Siddiqi et al., 2024). 

Loyalitas pelanggan dalam konteks layanan pengiriman makanan online tidak hanya 

terkait dengan keputusan untuk memesan layanan yang sama berulang kali, tetapi juga 

pada kepuasan yang diterima setelah pengalaman menggunakan layanan (Saad, 2021). 

Hasil penelitian terdahulu menunjukkan terdapat beberapa faktor yang dapat 

menentukkan kepuasan terhadap loyalitas: 

Siddiqi et al (2024) melakukan penelitian bahwa loyalitas pelanggan di sektor 

pengiriman makanan online secara signifikan dipengaruhi oleh berbagai faktor. Ini 

termasuk penetapan harga yang strategis, makanan dan layanan berkualitas tinggi, dan 

adanya kemudahan pembayaran yang efektif. Elemen-elemen ini sangat penting dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan, yang memediasi hubungan antara faktor-faktor ini 

dan loyalitas pelanggan. 

D. Ghosh (2020) menemukan bahwa loyalitas pelanggan GoFood dipengaruhi oleh 

kemudahan penggunaan aplikasi, kualitas desain antarmuka, kepercayaan terhadap 

sistem, harga yang kompetitif, serta variasi pilihan makanan. Faktor-faktor tersebut 

tidak bekerja secara langsung, melainkan dimediasi oleh kepuasan pelanggan, yaitu 

sejauh mana pelanggan menilai manfaat yang diperoleh sebanding dengan biaya dan 

usaha yang dikeluarkan. 

Zulkarnain et al (2015) hasil penelitian menunjukkan bahwa keberhasilan layanan 

pesan antar makanan sangat bergantung pada dua faktor utama yaitu kualitas situs web 

dan kualitas layanan. Kualitas situs web mencakup informasi yang jelas, desain yang 

mudah digunakan, serta sistem pembayaran yang aman. Sementara itu, kualitas layanan 
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berfokus pada efisiensi pengiriman, responsivitas layanan pelanggan, dan kondisi 

makanan yang diterima. 

Saad (2021) menegaskan bahwa keberhasilan layanan pengiriman makanan online 

sangat ditentukan oleh empat faktor utama: ketepatan waktu pengiriman, kualitas 

layanan, harga yang kompetitif, dan kondisi makanan saat diterima. Waktu pengiriman 

yang cepat membentuk kepercayaan pelanggan, sementara kualitas layanan mencakup 

responsivitas mitra dan keandalan aplikasi. Harga yang sesuai dengan nilai yang 

diterima memperkuat kepuasan, dan kondisi makanan yang terjaga menjadi penentu 

pengalaman konsumsi. Kombinasi keempat faktor ini terbukti menjadi fondasi utama 

dalam membangun loyalitas pelanggan. 

Algharabat et al (2020) penelitian mengenai aplikasi pemesanan makanan online 

(Mobile Food Ordering Apps/MFOAs) telah banyak dilakukan untuk memahami 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kepuasan pelanggan memainkan peran mediasi antara faktor-faktor tersebut dan 

loyalitas pelanggan. 

Bonfanti et al (2023) melakukan penelitian tentang peningkatan kualitas layanan 

pemesanan dan pengiriman makanan online dengan mengelola ekspektasi pelanggan 

di Italia. Penelitian ini menemukan bahwa kualitas layanan mempengaruhi ekspektasi 

pelanggan saat melakukan layanan pesan antar secara online. 

Rufin et al (2014) meneliti hubungan ekpektasi pelanggan, kepuasan dan loyalitas 

pelanggan dengan hasil yang menunjukkan bahwa loyalitas dan kepuasan pelanggan 

secara signifikan dipengaruhi oleh elemen afektif, menunjukkan relevansi emosi dalam 

menjelaskan kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam konteks layanan pengiriman 

makanan online. 

Ashari et al (2023) menyimpulkan bahwa kualitas layanan, cita rasa, dan persepsi harga 

dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, terutama ketika pelanggan merasa puas 

dengan pengalaman konsumsinya. Penelitian Yum & Kim (2024) menunjukkan bahwa 

loyalitas pada platform hiburan tidak hanya ditentukan oleh nilai yang dirasakan 
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pengguna, tetapi juga sangat dipengaruhi oleh tingkat kepuasan dan kepercayaan yang 

terbentuk dari pengalaman penggunaan layanan. Andriyati et al (2022) melalui 

penelitian menegaskan bahwa kombinasi antara pelayanan yang berkualitas, sistem 

transaksi yang mudah diakses, serta fitur produk yang relevan mampu membentuk 

pengalaman positif nasabah dan meningkatkan kepuasan konsumen. 

 

Namun, hasil penelitian masih menunjukkan inkonsistensi. Beberapa studi 

menegaskan bahwa kepuasan berperan sebagai mediasi penting dalam membentuk 

loyalitas (Ghosh, 2020; Suhartanto et al., 2019), sementara penelitian lain menemukan 

bahwa kepuasan tidak selalu berpengaruh signifikan terhadap loyalitas (Santos & Brito, 

2012; Chinomona & Dubihlela, 2014). Penelitian yang dilakukan oleh Aprileny et al. 

(2022) menunjukkan harga tidak berpengaruh terhadap loyalitas. Wuisan (2021) 

dengan hasil kualitas makanan tidak memiliki pengaruh secara langsung terhadap 

loyalitas pelanggan. Penelitian lain yang dilakukan Fitriani et al. (2025) menunjukan 

kemudahan yang dirasakan tidak secara langsung memengaruhi loyalitas pelanggan. 

Do et al. (2023) menunjukan hasil bahwa waktu pengiriman tidak secara langsung 

berpengaruh terhadap loyalitas. Ketidakkonsistenan temuan ini menunjukkan adanya 

celah penelitian (research gap) yang perlu dikaji lebih lanjut, khususnya pada layanan 

pengiriman makanan online di Indonesia. 

 

Penelitian ini memiliki kebaruan dalam beberapa aspek penting. Pertama, fokus utama 

penelitian ini adalah pada layanan pemesanan makanan online di Indonesia, sebagian 

besar penelitian terdahulu lebih banyak berfokus pada sektor ritel atau jasa seperti 

perhotelan dan transportasi. Kedua, penelitian ini mengintegrasikan lima variabel kunci 

yaitu harga, kualitas makanan, efisiensi waktu pengiriman, kepuasan pelanggan, dan 

loyalitas pelanggan ke dalam satu model analisis yang menguji peran mediasi kepuasan 

pelanggan secara langsung. Memahami faktor-faktor yang mempengaruhi pelanggan, 

khususnya pengguna layanan pengiriman makanan online di beberapa wilayah di 

Indonesia. Penelitian ini bertujuan untuk menjembatani kesenjangan antara harapan 

pelanggan dan kinerja layanan. Berdasarkan uraian tersebut, maka peneliti tertarik 
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untuk melakukan penelitian dengan judul “Determinan Loyalitas Pelanggan Dengan 

Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi Pada Pengguna Pengiriman 

Makanan Online Di Indonesia”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan pada latar belakang penelitian, maka rumusan masalah yang 

dapat disusun adalah sebagai berikut: 

1. Apakah harga, kualitas makanan dan efisiensi waktu pengiriman berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan pengguna pengiriman makanan online di 

Indonesia? 

2. Apakah harga, kualitas makanan dan efisiensi waktu pengiriman berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan pengguna pengiriman makanan online di 

Indonesia? 

3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

pengguna pengiriman makanan online di Indonesia? 

4. Apakah kepuasan pelanggan memediasi harga, kualitas makanan dan efisiensi 

waktu pengiriman terhadap loyalitas pelanggan pengguna pengiriman makanan 

online di Indonesia? 

 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Mengacu pada rumusan masalah yang telah diuraikan sebelumnya, maka tujuan 

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis pengaruh harga, kualitas makanan dan efisiensi waktu 

pengiriman terhadap kepuasan pelanggan pengguna pengiriman makanan 

online di Indonesia. 

2. Untuk menganalisis pengaruh harga, kualitas makanan dan efisiensi waktu 

pengiriman terhadap loyalitas pelanggan pengguna pengiriman makanan online 

di Indonesia. 
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3. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan pengguna pengiriman makanan online di Indonesia. 

4. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan memediasi harga, kualitas 

makanan dan efisiensi waktu pengiriman terhadap loyalitas pelanggan 

pengguna pengiriman makanan online di Indonesia. 

 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini memberikan manfaat dalam pengembangan ilmu manajemen 

pemasaran, khususnya pada kajian perilaku konsumen di industri layanan 

pengiriman makanan online. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi 

referensi akademik bagi penelitian selanjutnya yang membahas loyalitas pelanggan 

dalam konteks digital platform di Indonesia. 

 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini memberikan manfaat bagi perusahaan penyedia layanan pengiriman 

makanan online seperti PT Gojek Indonesia, PT Grab Teknologi Indonesia, dan PT 

Shopee Internasional Indonesia dalam merumuskan strategi peningkatan loyalitas 

pelanggan. Perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan melalui penetapan 

harga yang lebih transparan, menjaga kualitas makanan melalui pembinaan mitra, 

serta meningkatkan keandalan sistem aplikasi untuk meminimalkan gangguan 

teknis. Dengan demikian, perusahaan dapat memperkuat kepercayaan dan 

mempertahankan pelanggan dalam jangka panjang. 
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II. TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

 

 

2.1 Expectation Confirmation Theory (ECT) 

 

Teori konfirmasi ekspektasi (ECT) pertama kali dikemukakan oleh (Oliver, 1980) 

untuk kepuasan pelanggan (yaitu, dampak pasca partisipasi yang dihasilkan dari 

penilaian kognitif terhadap diskonfirmasi kebutuhan) menjelaskan bagaimana 

kepuasan pasca pembelian dan niat pembelian ulang seseorang bergantung pada 

ekspektasi atau harapan pra pembelian dan pengalaman selanjutnya dari produk atau 

layanan. Expectation Confirmation Theory membantu memahami bagaimana pikiran 

bereaksi setelah membeli sesuatu, dan bagaimana hal ini mempengaruhi tingkat 

kepuasan dan pandangan terhadap produk tersebut (Anderson dan Sullivan, 1993). 

Gambar 2.1 Teori Konfirmasi Ekspektasi (Oliver, 1980) 

 

 

Gambar 2.1 menjelaskan seluruh proses dimana pelanggan membentuk niat pembelian 

ulang dalam kerangka ECT menyatakan bahwa niat pembelian ulang pelanggan 

ditentukan terutama oleh kepuasan terhadap penggunaan produk atau layanan 

sebelumnya (Oliver, 1980). Pelanggan yang puas memiliki niat untuk membeli 

kembali, sementara pengguna yang tidak puas akan menghentikan pembelian. 

Kepuasan didasarkan pada ekspektasi pra-konsumsi dan konfirmasi pasca-konsumsi 
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tingkat. Konfirmasi adalah persepsi pengguna tentang kesesuaian antara ekspektasi 

sebelum konsumsi suatu produk atau layanan dan persepsi kinerja setelah 

konsumsinya. Teori ini menyoroti bagaimana harapan sebelum pembelian dan 

pengalaman pasca pembelian membentuk kepuasan konsumen. Kepuasan dan 

ketidakpuasan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi yang dirasakan antara 

harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk setelah pemakaiannya. 

2.2 Perilaku Konsumen 

 

Kotler dan Keller (2016) perilaku konsumen yaitu sebagai studi tentang bagaimana 

tindakan individu, organisasi, dan kelompok dalam membeli, memilih dan 

menggunakan ide, produk maupun jasa dalam memuaskan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan. Menurut Peter dan Olson (2013) perilaku konsumen sebagai dinamika 

interaksi antara pengaruh dan kesadaran, perilaku, dan lingkungan dimana manusia 

melakukan pertukaran aspek-aspek kehidupan. Assael (2014) mengungkapkan bahwa 

ketika konsumen membuat suatu keputusan, maka mereka juga akan melakukan 

evaluasi pasca pembelian berupa feedback yang dapat dimanfaatkan para pemasar 

sebagai dasar penyusunan strategi pemasaran. Seluruh aktivitas tersebut dipelajari oleh 

para pemasar untuk mengetahui alasan pelanggan memilih salah satu merek diantara 

sejumlah alternatif merek serupa yang ada di pasaran. Dengan demikian, informasi 

yang dikumpulkan tersebut akan membantu manajemen dalam memformulasikan 

kembali strategi pemasaran yang lebih mendekati kebutuhan pelanggannya (Schiffman 

& Kanuk, 2014). Membahas perilaku konsumen terhadap layanan pengiriman makanan 

online, menggunakan teori perilaku terencana (theory of planned behavior) yang 

dikembangkan (Ajzen, 1991). Teori ini menyatakan bahwa intensi seseorang untuk 

melakukan suatu perilaku dipengaruhi oleh tiga faktor utama: 

1. Sikap Terhadap Perilaku 

 

Sikap konsumen terhadap layanan pengiriman makanan online terbentuk dari 

evaluasi mereka mengenai keuntungan dan kerugian dari penggunaan layanan 

tersebut. Konsumen cenderung memiliki sikap positif jika mereka melihat manfaat 
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seperti kemudahan, penghematan waktu, dan variasi pilihan makanan yang 

tersedia. Sebaliknya, mereka mungkin memiliki sikap negatif jika merasa layanan 

tersebut mahal, tidak dapat diandalkan, atau jika ada kekhawatiran terkait 

kebersihan atau kualitas makanan. 

2. Norma Subjektif 

 

Norma subjektif merujuk pada persepsi konsumen mengenai seberapa penting 

orang lain (seperti teman, keluarga, atau rekan kerja) menyetujui atau 

menggunakan layanan pengiriman makanan online. Jika konsumen melihat bahwa 

banyak orang di lingkungan sosialnya sering menggunakan layanan ini, mereka 

akan merasa bahwa perilaku ini adalah hal yang normal dan dapat diterima secara 

sosial. 

3. Persepsi Kontrol Perilaku 

 

Faktor ini berkaitan dengan keyakinan konsumen terhadap kemampuan mereka 

untuk menggunakan layanan pengiriman makanan online. Persepsi kontrol perilaku 

yang tinggi terjadi ketika konsumen merasa bahwa mereka memiliki sumber daya 

dan peluang yang memadai, seperti akses internet yang stabil, ponsel pintar yang 

memadai, dan pengetahuan tentang cara menggunakan aplikasi tersebut. 

Teori ini menjelaskan bahwa jika konsumen menilai penggunaan aplikasi mudah, 

bermanfaat, dan didukung lingkungannya, maka intensi untuk menggunakan 

layanan meningkat. Hal ini berimplikasi pada kepuasan yang lebih tinggi dan 

loyalitas yang lebih kuat terhadap penyedia layanan (Yadav & Pathak, 2017). 

2.3 Harga 

 

Harga adalah sejumlah uang yang dibayarkan pembeli kepada penjual untuk suatu 

produk atau layanan, dan merupakan faktor penting yang memengaruhi keputusan 

konsumen (Ahmed et al., 2023). Harga sering kali memacu pembelian, memungkinkan 

pelanggan untuk menghemat uang (Leung et al., 2023). Menurut Kotler dan Armstrong 

(2018) dalam arti yang sempit harga (price) adalah jumlah yang ditagihkan atas suatu 
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produk atau jasa. Selain itu, Kotler dan Armstrong (2018) juga menekankan bahwa 

harga mencerminkan nilai yang ditawarkan kepada konsumen dan dapat dipengaruhi 

oleh berbagai faktor seperti biaya, permintaan, dan strategi pemasaran. Nilai yang 

dipersepsikan sebagai evaluasi menyeluruh konsumen terhadap utilitas suatu produk 

atau layanan berdasarkan persepsi tentang apa yang diterima dan apa yang diberikan 

(Zeithaml, 1988). Dalam belanja online, persepsi nilai ini sangat dipengaruhi oleh 

faktor visual seperti foto produk, deskripsi produk yang meyakinkan, dan ulasan 

pembeli yang kredibel. Faktor-faktor ini secara kolektif membentuk pandangan 

konsumen terhadap kualitas dan kelayakan suatu produk. Harga menjadi penting 

karena konsumen sering menjadikannya sebagai tolok ukur utama dalam mengevaluasi 

suatu layanan. Persepsi harga yang adil dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, 

sedangkan harga yang dianggap terlalu tinggi tanpa disertai kualitas yang sesuai dapat 

menurunkan loyalitas (Varki & Colgate, 2001). Dengan demikian, harga yang rasional 

serta kesesuaian standar layanan dengan biaya yang dikeluarkan akan mendorong 

konsumen merasa mendapatkan nilai yang sepadan. Hal ini pada akhirnya akan 

memperkuat kepuasan dan mendorong konsumen untuk tetap loyal terhadap layanan 

(Martin-Consuegra et al., 2007). 

 

Indikator harga menurut (Siddiqi et al., 2024): 

1. Harga pengiriman makanan online terjangkau 

2. Diskon yang diperoleh dari pembelian di aplikasi pengiriman makanan online 

memuaskan 

3. Standar pelayanan sepadan dengan nilai yang dibayarkan 

4. Saya merasa harga makanan di aplikasi pengiriman makanan online masuk akal 

 

 

Indikator harga menurut (Ghosh, 2020): 

1. Diskon yang saya terima melalui pembelian online memuaskan 

2. Standar layanan tidak sesuai dengan harga yang saya bayar 

3. Standar kualitas sesuai dengan harga yang saya bayar 
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Indikator harga menurut (Siddiqi et al., 2024) dipilih karena secara komprehensif 

mengukur harga terhadap layanan pengiriman makanan online. Tidak hanya berfokus 

pada satu aspek, indikator ini mencakup empat elemen krusial yaitu harga pengiriman 

yang terjangkau, kepuasan terhadap diskon, kesesuaian antara kualitas layanan dan 

biaya yang dibayarkan, serta persepsi harga makanan yang masuk akal. Dengan 

demikian, indikator-indikator ini mampu memberikan gambaran menyeluruh tentang 

bagaimana konsumen mengevaluasi yang konsumen dapatkan sebanding dengan 

pengorbanan finansial yang dikeluarkan. 

 

2.4 Kualitas Makanan 

 

Menurut Zhang (2018) kualitas makanan adalah atribut yang paling penting bagi 

pelanggan di sektor makan cepat-santai, diikuti oleh kualitas lingkungan fisik dan 

layanan dan keseluruhan sifat-sifat dari makanan tersebut yang berpengaruh terhadap 

konsumen. Kualitas makanan telah diukur dengan menggunakan sejumlah atribut, 

seperti presentasi, variasi item menu, pilihan sehat, rasa, kesegaran, dan suhu. Menurut 

Potter & Hotchkiss (2012) kualitas makanan adalah derajat keunggulan dari makanan 

yang mencakup rasa, penampilan, dan kandungan nutrisi. Dengan demikian, kualitas 

makanan adalah salah satu cara terbaik untuk memaksimalkan keberhasilan dalam 

bisnis restoran. Kualitas makanan secara signifikan memengaruhi kepuasan dan 

perilaku konsumen (Singh et al., 2023). Kualitas makanan memenuhi kebutuhan dasar 

pelanggan, mendorong loyalitas, dan mendorong pembelian berulang (Ashari et al., 

2023). 

 

Kualitas makanan penting karena makanan adalah inti dari layanan pengiriman, 

sehingga kualitasnya sangat menentukan kepuasan (Namkung & Jang, 2007). Makanan 

yang sampai dalam kondisi baik, higienis, sesuai pesanan, dan menarik secara visual 

akan memberikan pengalaman positif. Hal ini akan mendorong konsumen untuk 

melakukan pembelian ulang dan bahkan merekomendasikan layanan kepada orang lain 

(Ryu & Han, 2010). 
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Indikator kualitas makanan menurut (Siddiqi et al., 2024): 

1. Kondisi makanan tetap terjaga saat diterima 

2. Makanan yang saya terima memiliki cita rasa yang baik 

3. Kemasan makanan utuh tanpa ada kerusakan 

4. Makanan dimasak dengan kematangan yang tepat 

5. Tersedia banyak pilihan menu 

 

Indikator kualitas makanan menurut (Ghosh, 2020): 

1. Restoran ini menyajikan makanan segar 

2. Kemasan makanannya menarik secara visual 

3. Tersedia berbagai macam makanan untuk dipilih 

 

 

Indikator kualitas makanan menurut (Suhartanto et al., 2019): 

1. Penyajian 

2. Variasi 

3. Rasa 

4. Pilihan sehat 

 

 

Indikator kualitas makanan menurut Siddiqi et al (2024) dipilih karena secara langsung 

mengukur aspek-aspek krusial yang membentuk persepsi konsumen terhadap kualitas 

makanan dalam layanan pengiriman online. 

 

2.5 Efisiensi Waktu Pengiriman 

 

Menurut Vasić et al (2019), persepsi efisiensi pelanggan terhadap proses pemesanan 

makanan cepat saji secara online mencakup tiga aspek utama, yaitu penghematan 

waktu melalui pemesanan makanan secara online, ketersediaan layanan selama 24 jam, 

dan kemampuan konsumen untuk mengelola waktu secara lebih efisien melalui 

pemesanan online. Efisiensi waktu pengiriman mencerminkan sejauh mana pelanggan 

merasakan manfaat waktu dari penggunaan layanan pengiriman makanan online. 

Pemesanan makanan online menghemat waktu pelanggan sehingga memungkinkan 
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pemesanan makanan yang lebih cepat, lebih sederhana, dan lebih nyaman (Dsouza & 

Sharma, 2021). Bukti menunjukkan bahwa waktu pengiriman dan ketepatan waktu 

memengaruhi loyalitas pelanggan secara signifikan (Harter et al., 2024). Faktor ini 

penting karena konsumen layanan online sangat memperhatikan waktu tunggu sebagai 

indikator kualitas layanan (Davis & Mentzer, 2007). Ketika pesanan tiba sesuai 

estimasi atau lebih cepat, konsumen akan menilai layanan lebih profesional. Hal ini 

tidak hanya meningkatkan kepuasan tetapi juga memperkuat loyalitas terhadap 

platform pengiriman makanan (Esper et al., 2003). 

Indikator efisiensi waktu pengiriman menurut (Siddiqi et al., 2024): 

 

1. Memesan makanan secara online menghemat waktu 

2. Layanan pengiriman makanan online tersedia 24 jam 

3. Memesan makanan online membantu saya menggunakan waktu untuk hal lain 

yang lebih penting 

Indikator efisiensi waktu pengiriman menurut (Vasić et al., 2019): 

1. Memesan makanan cepat saji secara online menghemat waktu. 

2. Layanan online tersedia 24 jam 

3. Memesan makanan cepat saji secara online adalah cara cerdas untuk 

menghabiskan waktu. 

 

Pemilihan indikator efisiensi waktu pengiriman dari Siddiqi et al (2024) relevan karena 

secara komprehensif mengukur janji utama layanan pengiriman makanan, yaitu 

penghematan waktu. Indikator ini tidak hanya menilai apakah layanan menghemat 

waktu konsumen secara umum, tetapi juga mengukur ketersediaan layanan yang 

fleksibel dan keandalan dalam memenuhi estimasi waktu pengiriman. 

 

2.6 Loyalitas Pelanggan 

 

Loyalitas pelanggan sangat penting untuk mempertahankan dan memperluas klien di 

pasar yang kompetitif (Khadka Maharjan, 2017). Ketidakpuasan mendorong pelanggan 

untuk beralih ke produk lain; dengan demikian, menjaga loyalitas pelanggan sangat 
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penting bagi perusahaan untuk mempertahankan pelanggan. dan meningkatkan 

pendapatan mereka (Al Amin et al., 2021). Memberikan layanan yang luar biasa dapat 

mendorong pelanggan untuk kembali dan melakukan pembelian berulang (Hidayat et 

al., 2019). Menurut Kotler & Keller (2016) mendefinisikan loyalitas sebagai komitmen 

yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau 

jasa yang disukai di masa depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran 

berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. Loyalitas pelanggan adalah topik utama 

dalam literatur perilaku konsumen. Signifikansi loyalitas merek dapat diperkirakan 

dengan fakta bahwa faktor ini merupakan ukuran kinerja bisnis, yang mempengaruhi 

kinerja keuangan suatu organisasi (Khan et al., 2013). 

 

Penelitian ini berfokus pada loyalitas terhadap pengiriman makanan online, yang 

ditandai dengan komitmen untuk memesan makanan online, peningkatan pembelian, 

dan sikap positif terhadap penyedia (Nurkhasanah et al., 2023). Menurut Siddiqi et al., 

(2024) mengemukakan bahwa loyalitas pelanggan dapat meningkatkan profitabilitas 

perusahaan. Loyalitas pelanggan merupakan kesetiaan yang ditunjukkan oleh 

pelanggan dengan menunjukkan perilaku pembelian yang berulang ulang terhadap 

suatu produk dan jasa yang dihasilkan oleh suatu organisasi tertentu (Prameswari & 

Santosa, 2021). Loyalitas pelanggan adalah konsistensi dan komitmen terhadap suatu 

produk dalam melakukan pembelian suatu produk secara berkesinambungan dan tidak 

ada sensitif terhadap perubahan situasi yang menyebabkan perpindahannya pelanggan 

(Prameswari & Santosa, 2021). Loyalitas menjadi penting karena berkaitan dengan 

retensi konsumen serta profitabilitas perusahaan (Dick & Basu, 1994). Loyalitas 

diwujudkan melalui pembelian berulang, kesediaan merekomendasikan layanan, dan 

resistensi terhadap penawaran pesaing. Hal ini menjadikan loyalitas sebagai tujuan 

strategis yang harus dipertahankan oleh penyedia layanan (Oliver, 1999). 

Indikator loyalitas pelanggan menurut (Siddiqi et al., 2024): 

1. Saya akan berlangganan promosi pengiriman makanan online 

2. Saya akan kembali menggunakan layanan pengiriman makanan online. 

3. Saya akan merekomendasikan layanan ini kepada konsumen lain 
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2.7 Kepuasan Pelanggan 

 

Kepuasan pelanggan memainkan peran penting dalam membangun loyalitas 

pelanggan. Tingkat kepuasan yang lebih tinggi terhadap suatu produk atau layanan 

akan menghasilkan hasil yang positif, termasuk niat untuk membeli kembali, sikap 

positif, penggunaan berkelanjutan, dan rekomendasi yang menguntungkan bagi produk 

dan bisnis (Ashari et al., 2023). Kepuasan pelanggan menurut Bonfanti et al (2023) 

kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh berbagai jenis harapan, termasuk harapan 

normatif, prediktif, fuzzy, implisit, tidak realistis, tepat, eksplisit, dan realistis. Harapan 

ini membentuk bagaimana pelanggan memandang dan mengevaluasi kualitas layanan, 

yang pada akhirnya memengaruhi tingkat kepuasan konsumen. Manajemen harapan 

pelanggan yang efektif sangat penting untuk meningkatkan kualitas layanan dan 

memastikan kepuasan pelanggan. Strategi seperti komunikasi melalui media sosial, 

transparansi, dan menyelaraskan praktik bisnis dengan harapan pelanggan dapat 

membantu memenuhi dan melampaui tingkat kepuasan pelanggan. 

 

Kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara transaksi, pembayaran, layanan, dan 

loyalitas pelanggan (Dharmesti & Nugroho, 2013). Kualitas layanan, harga, dan 

loyalitas pelanggan (Ahmad et al., 2015) menunjukkan kepuasan pelanggan memediasi 

hubungan antara kualitas layanan, harga, dan loyalitas pelanggan kualitas makanan dan 

niat untuk berkunjung kembali. Penelitian lain, Bielen & Demoulin (2007) 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara waktu tunggu 

dan loyalitas. Studi-studi ini menggarisbawahi peran penting kepuasan pelanggan 

dalam meningkatkan loyalitas pelanggan (Rajput & Gahfoor, 2020). Variabel ini 

penting karena kepuasan berperan sebagai mediator antara faktor-faktor layanan 

(harga, kualitas, makanan, dan waktu pengiriman) dengan loyalitas pelanggan. 

Kepuasan konsumen merupakan prediktor kuat dari loyalitas, pembelian ulang, serta 

rekomendasi positif (Anderson & Srinivasan, 2003). Apabila konsumen merasa puas 

atas pengalaman layanan, maka mereka akan lebih cenderung menunjukkan sikap 

positif, tetap menggunakan layanan, dan merekomendasikannya kepada orang lain. Hal 
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ini membuktikan peran sentral kepuasan dalam menciptakan loyalitas pelanggan 

(Fornell, 1992). Indikator kepuasan pelanggan menurut (Siddiqi et al., 2024): 

1. Memesan makanan secara online adalah keputusan bijak 

2. Saya puas dengan kinerja pengiriman yang diberikan 

3. Secara keseluruhan, saya puas dengan layanan makanan cepat saji online. 

 

 

2.8 Penelitian Terdahulu 

 

Penelitian yang mendukung mengenai peran kepuasan dalam memediasi pengaruh 

harga, kualitas layanan, kualitas makanan dan efisiensi waktu pengiriman terhadap 

loyalitas pelanggan, maka penelitian ini mengacu pada beberapa penelitian terdahulu 

yang relevan untuk peneliti jadikan sebagai referensi penelitian. 

 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 
 

No. Artikel Variabel Hasil Penelitian 

1. Investigating the factors 

influencing customer loyalty 

and the mediating effect of 

customer satisfaction in 
online food delivery 

services: empirical evidence 

from an emerging market 

(Siddiqi et al., 2024) 

Cogent Business & 

Management , Vol. 11, 

2024, Q2 

1.Harga 

2.Kualitas 

Makanan 

3.Efisiensi Waktu 

Pengiriman 

4.Kepuasan 

Pelanggan 

5.Loyalitas 

Pelanggan 

Penelitian ini menunjukkan untuk 

membangun loyalitas pelanggan, 

bisnis layanan pesan-antar makanan 

online (OFDS) perlu 

memprioritaskan harga yang 

terjangkau, sistem pembayaran yang 

efisien, dan pengiriman tepat waktu. 

Strategi ini, dengan kualitas 

makanan dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan, mendorong 

pertumbuhan    bisnis,    dan 
meningkatkan pendapatan. 

2. Loyalty toward online food 

delivery service: the 

role of e-service quality and 

food quality 

(Suhartanto et al., 2019) 

Journal of Foodservice 

Business Research , Vol. 22, 

2019. Q2 

1.Kualitas Makanan 

2.Loyalitas 

Pelanggan 

3.Kepuasan 

Pelanggan 

Penelitian ini menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan dan nilai yang 

dirasakan berperan sebagai mediator 

parsial dalam hubungan antara 

kualitas makanan, dan loyalitas 

terhadap layanan OFD. 

https://www.tandfonline.com/journals/wfbr20
https://www.tandfonline.com/journals/wfbr20
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu Lanjutan 
No. Artikel Variabel Hasil Penelitian 

3. 

Factors Affecting Customer 

Satisfaction and Loyalty in 

Online Food Delivery 

Service during the COVID- 

19 Pandemic: Its Relation 

with Open Innovation 

(Prasetyo et al., 2021) 

J. Open Innov. Technol. 

Mark. Complex., EISSN 

2199-8531, Q1 

1.Kualitas Makanan 

2.Harga 

3.Kepuasan 

Pelanggan 

4.Loyalitas 

Pelanggan 

Penelitian ini menunjukkan kualitas 

makanan dan harga memiliki 

pengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan pada online food delivery 

di Indonesia selama normal baru 

COVID-19. 

4. Customer Satisfaction 

Towards Fast Food 

Through Online Food 

Delivery (OFD) Services: 

An Exploratory Study 

(Ghosh, 2020) 
International Journal of 

Management (IJM) 

1.Kualitas makanan 

2.Harga 

3.Pengiriman 

4.Waktu 

5.Kepuasan 

pelanggan 

6.Loyalitas 

pelanggan 

Hasilnya menunjukkan empat faktor 

yang dapat membantu pemasar jasa 

untuk merumuskan strategi ritel 

daring dengan lebih baik, khususnya 

melayani pelanggan makanan cepat 

saji. Faktor-faktor tersebut disebut 

sebagai Harga, Pengiriman, dan 

Waktu  menjadi  yang  paling 
signifikan. 

5. Improving online food 

ordering and delivery 

service quality by managing 

customer expectations: 

evidence from Italy 

(Bonfanti et al., 2023) 

British Food Journal (2023) 

125 (13): 164–182. Emerald 
Publishing. 

1.Ekspektasi 

Pelanggan 

2.Kepuasan 

Pelanggan 

3.Loyalitas 

Pelanggan 

Penelitian ini menunjukkan hasil 

tercapainya ekspektasi pelanggan 

disarankan untuk menerapkan 

strategi seperti memberikan 

jaminan, fleksibilitas, perbaikan 

berkelanjutan, edukasi pelanggan, 

adaptasi kebutuhan, dan 

pemantauan pengecualian untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 

6. How does quality of mobile 

food delivery services 

influence customer loyalty? 

Gronroos’s service quality 

perspective 

(Su et al., 2022) 

International Journal of 

Contemporary Hospitality 

Management (2022). Q1 

1.Kualitas Makanan 

2.Akurasi 

Pemesanan 

3.Kepuasan 

Pelanggan 

4.Loyalitas 

Pelanggan 

Penelitian ini menunjukkan hasil 

multidimensi kualitas fungsional 

MFDS yang mencakup enam 

dimensi (kemudahan penggunaan, 

desain aplikasi, responsivitas, 

privasi dan keamanan, kualitas 

informasi) dan kualitas teknis 

MFDS yang mencakup dua dimensi 

(keamanan dan kualitas makanan 

yang diantar, serta kualitas layanan 
pengiriman). 

https://www.mdpi.com/journal/JOItmC
https://www.mdpi.com/journal/JOItmC


25 
 

 

 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu Lanjutan 
No. Artikel Variabel Hasil Penelitian 

7. Customer Expectation, 

Satisfaction and Loyalty 

Relationship in Turkish 

Airline Industry 

 

(Gures et al., 2014) 

International Journal of 

Marketing Studies, 

Published by Canadian 

Center of Science and 
Education, 2014. Q4 

1.Harga 

2.Kepuasan 

Pelanggan 

3.Loyalitas 

Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa harga memiliki pengaruh 

positif yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Selain itu, 

kepuasan pelanggan ditemukan 

menjadi penentu signifikan loyalitas 

pelanggan. 

8. The intricate relationships 

of consumers’ loyalty and 

their perceptions of service 

quality, price and 

satisfaction inrestaurant 

service 

(Ahmed et al., 2023) 

The TQM Journal 
Vol. 35 No. 2,2023 Emerald 

Publishing.Q1 

1.Harga 

2.Kepuasan 

Pelanggan 

3.Loyalitas 

Pelanggan 

Penelitian ini menemukan bahwa 

kewajaran harga berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, serta berkorelasi kuat 

dengan loyalitas. Keduanya juga 

memengaruhi loyalitas secara tidak 

langsung melalui mediasi kepuasan 

konsumen. 

9. Key Success Factors of 

Online Food Ordering 

Services: an Empirical 

Study 

(Zulkarnain et al., 2015). 

Malaysian institute of 

Management, 50 (2). pp. 
19-36. Q3 

1.Waktu 

pengiriman 

2.Kepuasan 

Pelanggan 

3.Loyalitas 

Pelanggan 

Penelitian ini menemukkan bahwa 

adanya hubungan langsung antara 

kualitas pengiriman dan loyalitas. 

Secara keseluruhan, studi ini 

memberikan wawasan berharga 

untuk mengoperasikan layanan 

pemesanan makanan daring dengan 

sukses. 

10. The effects of service 

quality, perceived value and 

pricefairness hotel 

customers’ satisfaction & 

loyalty. 

(Gumussoy & Koseoglu, 

2016) Journal of Economics 

523-527. 

1.Harga 

2.Kepuasan 

Pelanggan 

3.Loyalitas 

Pelanggan 

Hasil menunjukan pada hotel 

bintang 4 di Turki. Selanjutnya 

variabel price fairness masuk model 

kepuasan tetapi tidak semua 

hubungan harga memiliki pengaruh 

loyalitas dominan. Hal ini sebagai 

bukti konteks harga bukan penentu 

utama output perilaku. 
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu Lanjutan 
No. Artikel Variabel Hasil Penelitian 

11. Evaluation of Consumer 

Behavior Regarding 

Food Delivery 

Applications in India 

(Titus et al., 2024) 

Human-Computer 

Interaction. 2024 

1.Kualitas 

Makanan 

2.Promosi 

3.Kepercayaan 

4.Kepuasan 

Pelanggan 

5.Loyalitas 

Pelanggan 

Penelitian ini mengungkapkan bahwa 

beragam restoran secara positif 

memengaruhi kepuasan konsumen, yang 

mengarah pada peningkatan penggunaan 

aplikasi. Sebaliknya, kualitas kemasan 

makanan pada variabel kualitas makanan 

tidak berdampak signifikan terhadap 

kepuasan keseluruhan. 

12. The Effect of Delivery 

Time on Repurchase 

Behavior in Quick 

Commerce 

(Harter et al., 2025) 

Sage Journal, Vol. 28, 
(2025) Q1 

1.Waktu 

Pengiriman 

2.Pembelian 

Ulang 

3.Kepuasan 

Pelanggan 

Penelitian ini menunjukkan bahwa 

pengiriman memiliki pengaruh kepuasan 

pelanggan serta ekspektasi waktu 

pengiriman internal memiliki efek yang 

sedikit signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Sumber: Data diolah peneliti (2025) 

 

 

2.9 Kerangka Pemikiran dan Pengembangan Hipotesis 

1. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Harga merupakan sejumlah uang yang harus dibayarkan oleh konsumen kepada 

penjual untuk memperoleh suatu produk atau layanan, serta menjadi salah satu faktor 

penting yang memengaruhi keputusan pembelian (Ahmed et al., 2023). Harga dalam 

praktik pemasaran tidak hanya berfungsi sebagai alat tukar, tetapi juga sebagai 

indikator nilai yang dipersepsikan oleh konsumen. Penetapan harga yang tepat mampu 

mendorong konsumen untuk melakukan pembelian dalam jumlah yang lebih besar 

(Siddiqi et al., 2024). Kondisi tersebut berpotensi meningkatkan volume penjualan 

serta keuntungan perusahaan, karena peningkatan penjualan sering kali mampu 

mengimbangi penurunan harga (Singh et al., 2023). 

 

Hubungan antara harga dan kepuasan pelanggan dapat dijelaskan melalui teori 

Konfirmasi Ekspektasi atau Expectation Confirmation Theory (ECT) yang pertama kali 

dikemukakan oleh (Oliver, 1980). Teori ini menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan hasil dari proses evaluasi setelah pembelian, yaitu perbandingan antara 
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ekspektasi sebelum pembelian dengan kinerja aktual yang dirasakan setelah 

menggunakan produk atau layanan. Apabila kinerja yang dirasakan melebihi atau 

sesuai dengan ekspektasi (konfirmasi positif), maka pelanggan akan merasa puas. 

Dalam konteks harga, konsumen memiliki ekspektasi tertentu terkait kewajaran, 

keterjangkauan, dan kesesuaian harga dengan kualitas yang diterima. Ketika harga 

yang dibayarkan sesuai atau lebih baik dari yang diharapkan, maka akan terjadi 

konfirmasi ekspektasi yang berdampak positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini 

sejalan dengan pendapat (Anderson & Sullivan, 1993) yang menyatakan bahwa 

kepuasan dipengaruhi oleh evaluasi kognitif setelah pembelian yang membandingkan 

harapan dengan pengalaman aktual. 

 

Hasil penelitian Siddiqi et al., (2024) menunjukkan bahwa harga merupakan salah satu 

faktor utama yang memengaruhi kepuasan pelanggan, dimana persepsi harga yang 

wajar serta adanya diskon yang menarik terbukti memiliki dampak signifikan terhadap 

tingkat kepuasan. Penelitian lain oleh Vasić et al., (2019) menemukan bahwa 

keterjangkauan harga menjadi faktor penting yang memengaruhi niat penggunaan 

kembali layanan pengiriman makanan online. Konsumen cenderung merasa lebih puas 

dan memiliki keinginan untuk menggunakan kembali layanan apabila harga yang 

ditawarkan dianggap kompetitif dan sesuai dengan harapan mereka. Selain itu, 

penelitian (Singh et al., 2023) juga menegaskan bahwa strategi penetapan harga yang 

tepat dapat meningkatkan persepsi nilai pelanggan, yang pada akhirnya berdampak 

positif terhadap kepuasan. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, peneliti mengajukan hipotesis berikut: 

H1: Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

 

2. Pengaruh Kualitas Makanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Kualitas makanan merupakan salah satu faktor utama yang memengaruhi kepuasan 

pelanggan dalam industri makanan cepat saji, khususnya pada layanan pengiriman 

makanan online. Menurut Zhang (2018) kualitas makanan merupakan atribut paling 
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penting dalam sektor layanan makanan cepat saji yang mencakup aspek rasa, 

penyajian, variasi menu, dan kebersihan. Selain itu, kualitas makanan juga meliputi 

berbagai dimensi lain seperti penampilan, nilai gizi, rasa, variasi menu, kesehatan, 

kesegaran, ukuran porsi, keamanan, serta suhu penyajian (Saad, 2020). Dengan 

demikian, kualitas makanan tidak hanya dinilai dari rasa, tetapi juga dari keseluruhan 

pengalaman konsumsi yang dirasakan oleh pelanggan. Kualitas makanan memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan dan perilaku pelanggan (Singh et al., 2023). Kualitas 

makanan yang baik mampu memenuhi kebutuhan dasar pelanggan, sehingga dapat 

meningkatkan kepuasan, mendorong loyalitas, serta memicu pembelian ulang (Ashari 

et al., 2023). Hal ini menunjukkan bahwa kualitas makanan memainkan peran penting 

dalam menciptakan pengalaman konsumsi yang positif. 

 

Hubungan antara kualitas makanan dan kepuasan pelanggan dapat dijelaskan melalui 

Teori Konfirmasi Ekspektasi (Expectation Confirmation Theory) yang dikemukakan 

oleh (Oliver, 1980). Teori ini menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan hasil 

evaluasi setelah konsumsi, yang didasarkan pada perbandingan antara ekspektasi 

sebelum pembelian dan kinerja aktual yang dirasakan. Pelanggan memiliki ekspektasi 

tertentu terkait rasa, kesegaran, suhu makanan, dan tampilan saat diterima. Apabila 

kualitas makanan yang diterima sesuai atau melebihi ekspektasi tersebut, maka akan 

terjadi konfirmasi positif yang meningkatkan kepuasan. Sebaliknya, kualitas makanan 

yang rendah atau tidak konsisten dapat menurunkan tingkat kepuasan meskipun faktor 

lain seperti harga atau layanan sudah baik. Oleh karena itu, kualitas makanan menjadi 

elemen kunci dalam menciptakan kepuasan pelanggan dan mempertahankan loyalitas 

dalam jangka panjang. 

 

Hasil penelitian Siddiqi et al., (2024) menunjukkan bahwa kualitas makanan 

merupakan faktor yang paling signifikan dalam menentukan kepuasan pelanggan pada 

layanan pengiriman makanan cepat saji. Penelitian lain oleh Ghosh (2020) juga 

menemukan bahwa rasa dan kualitas makanan menjadi faktor utama yang 

memengaruhi kepuasan serta niat penggunaan kembali layanan. Pelanggan cenderung 
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merasa lebih puas dan loyal apabila makanan yang mereka terima memiliki kualitas 

yang tinggi dan sesuai dengan harapan mereka. Selain itu, penelitian Singh et al., 

(2023) menegaskan bahwa kualitas makanan yang konsisten dapat meningkatkan 

pengalaman pelanggan secara keseluruhan dan memperkuat hubungan antara 

pelanggan dan penyedia layanan. Dengan demikian, hipotesis kedua dirumuskan 

sebagai berikut: 

H2: Kualitas makanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

 

 

3. Pengaruh Efisiensi Waktu Pengiriman Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Menurut Vasić et al., (2019), persepsi efisiensi pelanggan terhadap proses pemesanan 

makanan cepat saji secara online mencakup tiga aspek utama, yaitu penghematan 

waktu melalui pemesanan makanan cepat saji secara online, ketersediaan layanan 

selama 24 jam, dan kemampuan konsumen untuk mengelola waktu secara lebih efisien 

melalui pemesanan online. Waktu merupakan salah satu faktor utama yang mendorong 

konsumen dalam menggunakan layanan pemesanan makanan secara online. Konsumen 

cenderung mengutamakan kemudahan dalam memenuhi kebutuhan mereka. Menurut 

Cao & Wang (2024), waktu menjadi faktor kunci yang memengaruhi keputusan 

pembelian makanan online. Pemesanan makanan secara online memungkinkan 

pelanggan untuk memperoleh makanan dengan lebih cepat tanpa harus meluangkan 

waktu untuk pergi ke restoran, sehingga memberikan kemudahan dan kenyamanan 

dalam proses pemesanan (Yeo et al., 2017). Hal ini didukung oleh (Dsouza & Sharma, 

2021) yang menyatakan bahwa layanan pemesanan makanan online membuat proses 

pembelian menjadi lebih sederhana, cepat, dan praktis. Kemudahan akses terhadap 

makanan ini juga menjadi bagian dari gaya hidup modern yang menuntut efisiensi dan 

kecepatan dalam berbagai aktivitas (Su et al., 2022). 

 

Hubungan antara efisiensi waktu dan kepuasan pelanggan dapat dijelaskan melalui 

Teori Konfirmasi Ekspektasi (Expectation Confirmation Theory) yang dikemukakan 

oleh (Oliver, 1980). Teori ini menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan hasil 
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dari evaluasi pasca penggunaan, yaitu perbandingan antara ekspektasi awal dengan 

kinerja aktual yang dirasakan. Dalam hal ini, pelanggan memiliki harapan terhadap 

kecepatan layanan dan ketepatan waktu pengiriman. Apabila layanan yang diberikan 

mampu memenuhi atau melebihi ekspektasi tersebut, maka akan terjadi konfirmasi 

positif yang meningkatkan kepuasan pelanggan. Efisiensi waktu yang baik akan 

memberikan pengalaman positif bagi pelanggan, terutama ketika layanan mampu 

mengurangi waktu tunggu dan memberikan kepastian dalam proses pengiriman. Oleh 

karena itu, efisiensi waktu menjadi elemen penting dalam membentuk kepuasan 

pelanggan dalam layanan pengiriman makanan online. 

 

Hasil penelitian Siddiqi et al., (2024) menunjukkan bahwa efisiensi waktu pengiriman, 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian lain oleh Vasić et al., 

(2019) menemukan bahwa kecepatan pengiriman merupakan salah satu faktor utama 

yang mendorong kepuasan pelanggan dalam layanan pengiriman makanan online. 

Selain itu, penelitian Suhartanto et al., (2019) juga menunjukkan bahwa waktu 

pengiriman secara signifikan memengaruhi kepuasan layanan pengiriman makanan 

online. Dengan demikian, hipotesis ketiga dirumuskan sebagai berikut: 

H3: Efisiensi waktu pengiriman berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

 

 

4. Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Pengembangan hipotesis mengenai pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan 

berdasar pada teori persepsi nilai konsumen (Zeithaml, 1988) dan teori diskonfirmasi 

harapan (Oliver, 1999) pelanggan tidak hanya mempertimbangkan harga nominal, 

tetapi juga persepsi nilai yang mereka dapatkan dari harga tersebut. Pada layanan 

pengiriman makanan online, harga yang dianggap adil, seperti biaya pengiriman yang 

terjangkau dan diskon yang memuaskan, menciptakan persepsi nilai positif untuk terus 

menggunakan layanan yang sama di masa depan. Penelitian yang dilakukan oleh Kaura 

et al. (2015) menunjukkan bahwa harga dan kewajaran harga berpengaruh pada 

kepuasan dan loyalitas pelanggan di sektor ritel/banking. Anderson & Sullivan (1993) 

menegaskan bahwa harga adalah antecedent penting bagi loyalitas, sehingga harga 
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yang memengaruhi kepuasan akan berdampak tidak langsung pada loyalitas. Hubungan 

antara harga dan loyalitas pelanggan telah dilakukan oleh (Siddiqi et al., 2024) tentang 

kepuasan pelanggan terhadap layanan pengiriman makanan, menemukan bahwa harga 

adalah salah satu faktor utama yang memengaruhi loyalitas. Kepuasan yang tinggi 

secara umum dianggap sebagai prediktor kuat untuk loyalitas pelanggan. Dengan 

demikian, hipotesis keempat dirumuskan sebagai berikut: 

H4: Harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

 

 

5. Pengaruh Kualitas Makanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Pengaruh kualitas makanan terhadap loyalitas pelanggan didasarkan pada teori kualitas 

jasa (service quality theory) (Oliver, 1999) yang mengemukakan bahwa kepuasan dan 

loyalitas pelanggan sangat dipengaruhi oleh kualitas produk inti yang mereka terima. 

Pada layanan pengiriman makanan online, makanan adalah produk utama. Penelitian 

yang dilakukan oleh (Siddiqi et al., 2024) bahwa kualitas makanan memiliki pengaruh 

langsung dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini menegaskan bahwa 

produk inti yaitu makanan itu sendiri adalah faktor utama yang membuat pelanggan 

kembali. Penelitian lain yang dilakukan oleh (Suhartanto et al., 2019) menunjukkan 

bahwa kualitas produk, termasuk rasa, kesegaran, dan presentasi makanan, adalah 

pendorong utama kepuasan dan loyalitas di industri pengiriman makanan online. 

(Sunaryo, 2019) menunjukkan bahwa kualitas makanan terbukti signifikan 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. Dengan demikian, hipotesis kelima dapat 

dirumuskan sebagai berikut: 

H5: Kualitas makanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

 

 

6. Pengaruh Efisiensi Waktu Pengiriman Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Pengaruh efisiensi waktu pengiriman terhadap loyalitas pelanggan didasarkan pada 

teori kepuasan pelanggan (Oliver, 1999). Teori ini mengemukakan bahwa kepuasan 

dan loyalitas pelanggan sangat dipengaruhi oleh pengalaman keseluruhan yang 

konsumen terima, dimana kecepatan dan efisiensi waktu pengiriman adalah komponen 

penting. Pada layanan pengiriman makanan online, waktu tunggu yang efisien adalah 
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faktor yang membentuk persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan secara 

keseluruhan. Penelitian yang dilakukan oleh Chen et al., (2012) menunjukkan bahwa 

kecepatan pengiriman memiliki pengaruh terhadap niat mereka untuk membeli 

kembali. Temuan ini menegaskan bahwa pengiriman yang tepat waktu merupakan 

faktor utama yang membuat pelanggan merasa puas. Penelitian lain yang dilakukan 

oleh Khattak & Saqib (2021) secara spesifik menemukan bahwa efisiensi pengiriman 

adalah salah satu faktor terpenting yang memengaruhi loyalitas pelanggan pada 

aplikasi pengiriman makanan. 

Dengan demikian, hipotesis keenam dapat dirumuskan sebagai berikut: 

H6: Efisiensi waktu pengiriman berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

 

7. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan didasarkan pada Teori 

kepuasan pelanggan yang dikemukakan oleh (Oliver, 1999) menyatakan bahwa 

kepuasan adalah faktor kunci dan mediator utama yang memengaruhi loyalitas. 

Kepuasan didefinisikan sebagai evaluasi positif pelanggan terhadap pengalaman 

mereka dengan suatu produk atau layanan. Ketika pelanggan merasa puas, mereka 

cenderung mengembangkan sikap positif yang menjadi dasar untuk membangun 

loyalitas. Penelitian yang dilakukan oleh Siddiqi et al., (2024) menemukan bahwa 

kepuasan pelanggan secara signifikan memengaruhi loyalitas pelanggan dalam konteks 

layanan pengiriman makanan online. Penelitian lain yang dilakukan oleh Oliver (1999) 

menjelaskan bagaimana kepuasan adalah komponen utama dari loyalitas. Kepuasan 

jangka panjang membangun loyalitas yang kuat, pada akhirnya memengaruhi perilaku 

pembelian. Dengan demikian, hipotesis ketujuh dapat dirumuskan sebagai berikut: 

H7: Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

 

8. Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan 

Harga merupakan salah satu faktor penting yang memengaruhi perilaku pelanggan 

dalam menentukan keputusan pembelian maupun penggunaan ulang suatu layanan 

(Ahmed et al., 2023). Harga dapat dipandang sebagai pengorbanan yang harus 
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dikeluarkan konsumen untuk memperoleh manfaat dari suatu produk atau layanan, 

sehingga persepsi terhadap harga akan sangat menentukan bagaimana pelanggan 

menilai pengalaman yang mereka terima (Zeithaml, 1988). Harga yang wajar, 

transparan, dan sesuai dengan manfaat yang diperoleh akan menciptakan persepsi 

positif di benak pelanggan serta meningkatkan evaluasi terhadap nilai yang dirasakan 

(Singh et al., 2023). 

 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa harga memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan, di mana persepsi harga yang adil dan kompetitif mampu 

meningkatkan tingkat kepuasan (Siddiqi et al., 2024; Singh et al., 2023). Kepuasan 

pelanggan berperan penting dalam menjembatani hubungan antara harga dan loyalitas, 

karena pelanggan yang merasa puas cenderung memiliki keinginan untuk kembali 

menggunakan layanan yang sama. Kepuasan membantu mengurangi ketidakpastian 

pelanggan terhadap nilai yang mereka terima dibandingkan dengan biaya yang 

dikeluarkan, sehingga memperkuat hubungan jangka panjang antara pelanggan dan 

penyedia layanan. Kepuasan pelanggan dapat berfungsi sebagai variabel mediasi yang 

menjelaskan bagaimana harga memengaruhi loyalitas pelanggan. Ketika pelanggan 

merasa bahwa harga yang dibayarkan sebanding atau lebih rendah dibandingkan 

dengan manfaat yang diterima, maka akan timbul kepuasan yang mendorong perilaku 

pembelian ulang dan loyalitas. Sebaliknya, harga yang dianggap tidak sesuai dapat 

menurunkan kepuasan dan mengurangi kecenderungan pelanggan untuk tetap 

menggunakan layanan tersebut. 

 

Hasil penelitian Vasić et al., (2019) menunjukkan bahwa harga berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan yang kemudian berdampak pada penggunaan kembali layanan. 

Penelitian Siddiqi et al., (2024) juga menemukan bahwa persepsi harga yang wajar dan 

adanya diskon yang menarik berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan pelanggan, 

yang pada akhirnya memperkuat loyalitas. Selaras dengan penelitian Singh et al., 

(2023) yang menunjukkan bahwa strategi penetapan harga yang tepat dapat 

meningkatkan persepsi nilai pelanggan, yang kemudian berdampak pada kepuasan dan 
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hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Dengan demikian, hipotesis kedelapan 

dapat dirumuskan sebagai berikut: 

H8: Harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

 

 

9. Pengaruh Kualitas Makanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui 

Kepuasan Pelanggan 

Kualitas makanan merupakan salah satu faktor utama yang memengaruhi perilaku 

pelanggan dalam industri makanan, khususnya dalam layanan pengiriman makanan 

online (Zhang, 2018). Pelanggan cenderung mengevaluasi layanan berdasarkan 

kualitas makanan yang mereka terima, sehingga kualitas makanan menjadi faktor 

penting dalam menentukan tingkat kepuasan dan hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan (Singh et al., 2023). Kualitas makanan yang baik mampu memenuhi 

kebutuhan dasar pelanggan dan memberikan pengalaman konsumsi yang 

menyenangkan, sehingga mendorong kepuasan pelanggan (Ashari et al., 2023). 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas makanan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan serta loyalitas pelanggan dalam industri makanan (Singh et al., 

2023; Ghosh, 2020). 

 

Pelanggan yang merasa puas terhadap kualitas makanan yang diterima cenderung 

menunjukkan perilaku loyal, seperti melakukan pembelian ulang serta 

merekomendasikan layanan kepada orang lain. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan berperan sebagai mekanisme penting yang menghubungkan kualitas 

makanan dengan loyalitas pelanggan. Dengan demikian, kualitas makanan tidak hanya 

berpengaruh langsung terhadap loyalitas, tetapi juga memiliki pengaruh tidak langsung 

melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Dengan demikian, hipotesis 

kesembilan dapat dirumuskan sebagai berikut: 

H9: Kualitas makanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan. 
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10. Pengaruh Efisiensi Waktu Pengiriman Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Melalui Kepuasan Pelanggan 

Efisiensi waktu merupakan salah satu faktor penting dalam penggunaan layanan 

pengiriman makanan online karena berkaitan langsung dengan kemudahan dan 

kepraktisan yang dirasakan pelanggan (Yeo et al., 2017). Konsumen cenderung 

memilih layanan yang dapat membantu mereka menghemat waktu serta mempermudah 

aktivitas sehari-hari (Cao & Wang, 2024). Pemesanan makanan secara online 

memungkinkan pelanggan memperoleh makanan tanpa harus meluangkan waktu untuk 

pergi ke restoran, sehingga memberikan manfaat berupa penghematan waktu dan 

peningkatan kenyamanan (Dsouza & Sharma, 2021). Efisiensi waktu dalam layanan 

ini juga tercermin dari kemampuan pelanggan untuk memanfaatkan waktu mereka 

untuk aktivitas lain yang lebih penting, seperti bekerja atau belajar, tanpa harus 

terganggu oleh kebutuhan untuk membeli makanan secara langsung. Hal ini 

menunjukkan bahwa efisiensi waktu tidak hanya berkaitan dengan penghematan 

waktu, tetapi juga dengan kualitas penggunaan waktu yang lebih produktif. Ketika 

pelanggan merasakan bahwa layanan pengiriman makanan online membantu mereka 

menggunakan waktu secara lebih efektif, maka akan terbentuk persepsi positif terhadap 

layanan tersebut. 

 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa efisiensi waktu dan kemudahan akses 

layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya mendorong 

loyalitas pelanggan (Vasić et al., 2019; Suhartanto et al., 2019; Siddiqi et al., 2024). 

Kepuasan pelanggan berperan sebagai variabel mediasi yang menjelaskan bagaimana 

pengalaman efisiensi waktu dapat diterjemahkan menjadi perilaku loyal. Pelanggan 

yang merasa bahwa layanan mampu menghemat waktu, tersedia kapan saja, dan 

memungkinkan mereka melakukan aktivitas lain akan cenderung merasa lebih puas 

terhadap layanan yang digunakan (Siddiqi et al., 2024). Dengan demikian, hipotesis 

kesepuluh dapat dirumuskan sebagai berikut: 

H10: Efisiensi waktu pengiriman berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan. 
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Sumber: Diadaptasi penelitian (Siddiqi et al., 2024) 

Gambar 2.2 Kerangka Pemikiran 
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III. METODELOGI PENELITIAN 

3.1 Desain Penelitian 

 

Menurut Creswell (2023), penelitian kuantitatif merupakan pendekatan untuk 

membuktikan sebuah teori dengan cara mengukur beberapa variabel yang digunakan. 

Pengukuran variabel ini kemudian dianalisis menggunakan statistika dan memiliki data 

berupa angka. Tujuan pendekatan kuantitatif ini adalah membuktikan dan 

mengembangkan teori serta hipotesis-hipotesis yang berkaitan terhadap sebuah objek 

atau fenomena yang sedang terjadi. Berdasarkan tujuan tersebut, penelitian ini 

termasuk dalam penelitian eksplanatori, karena tidak hanya mendeskripsikan variabel, 

tetapi juga berupaya menjelaskan hubungan antarvariabel melalui pengujian hipotesis. 

Variabel yang diteliti yaitu variabel bebas atau variabel independen adalah faktor- 

faktor yang terdiri dari harga, kualitas makanan, efisiensi waktu pengiriman. 

Sedangkan variabel terikat atau dependen pada penelitian ini adalah loyalitas 

pelanggan dan dimediasi oleh kepuasan pelanggan dengan objek yang diteliti adalah 

pengguna pengiriman makanan online (GoFood, GrabFood dan ShopeeFood) di 

Indonesia. 

 

3.2 Sumber Data 

1. Data Primer 

 

Menurut Creswell (2014) Data primer adalah data yang dikumpulkan langsung oleh 

peneliti melalui metode seperti survei, wawancara, atau eksperimen, yang dirancang 

khusus untuk menjawab pertanyaan penelitian. 

2. Data Sekunder 

 

Menurut Creswell (2014) Data sekunder mengacu pada data yang telah dikumpulkan 

dan diproses oleh orang lain untuk tujuan selain penelitian saat ini. Data ini tersedia 
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dalam bentuk yang dipublikasikan atau diarsipkan, seperti laporan, artikel, survei, basis 

data, dan data statistik. Tidak seperti data primer, yang dikumpulkan langsung 

melalui survei, data sekunder melibatkan analisis dan interpretasi data yang sudah ada. 

3.3 Metode Penelitian 

 

Menurut Creswell (2023) metode penelitian umumnya dipahami sebagai rencana atau 

prosedur yang mencakup langkah-langkah dari asumsi dasar hingga teknik rinci untuk 

pengumpulan, analisis, dan interpretasi data. Metode penelitian ini menggunakan 

pendekatan survei yang dilengkapi dengan instrumen berupa kuesioner. Survei dipilih 

karena mampu menjangkau responden dalam jumlah besar dengan efisien, sehingga 

data yang diperoleh dapat merepresentasikan kondisi lapangan secara lebih luas 

(Creswell, 2014). Metode survei yang dilakukan pada penelitian ini untuk mengetahui 

hubungan antar variabel dengan memberikan pertanyaan dalam bentuk kuesioner 

berbasis Google Form. Kuesioner adalah satu bentuk atau cara yang digunakan untuk 

mendapatkan dan mengumpulkan sebuah data melalui pemberian beberapa pertanyaan 

secara lisan maupun tertulis kepada para responden dengan kriteria sampel yang telah 

ditentukan sebelumnya (Sekaran, U., & Bougie, R. 2016). Peneliti membagikan angket 

melalui google form kepada pengguna layanan pengiriman makanan online di 

Indonesia. 

 

3.4 Skala Pengukuran 

 

Penelitian ini menggunakan skala Likert sebagai instrumen pengukuran untuk 

mengetahui sikap, pendapat, dan persepsi responden terhadap variabel yang diteliti. 

Menurut Sugiyono (2019), skala Likert merupakan skala yang digunakan untuk 

mengukur sikap atau persepsi seseorang terhadap fenomena sosial melalui beberapa 

tingkat persetujuan. Penelitian ini menggunakan skala Likert 1–5, yaitu skor 1= 

sangat tidak setuju, 2 = tidak setuju, 3 = netral, 4 = setuju, dan 5 = sangat setuju. 
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Tabel 3.1 Nilai Rentang Interval 
 

Nilai Rata-Rata Kategori 

1,00 – 1,80 Sangat Tidak Baik 

1,81 – 2,60 Tidak Baik 

2,61 – 3,40 Cukup Baik 

3,41 – 4,20 Baik 

4,21 – 5,00 Sangat Baik 

Sumber: Sugiyono (2019) 

 

 

Berdasarkan kriteria interpretasi nilai rata-rata menurut Sugiyono (2019), hasil 

penilaian responden diklasifikasikan ke dalam lima kategori, yaitu sangat tidak baik, 

tidak baik, cukup baik, baik, dan sangat baik. Oleh karena itu, nilai rata-rata (mean) 

yang diperoleh dari jawaban responden dapat digunakan untuk menentukan tingkat 

persepsi atau penilaian responden terhadap variabel yang diteliti secara objektif dan 

sistematis. 

3.5 Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

 

Populasi adalah total dari semua elemen penelitian yang memiliki kesamaan 

seperangkat karakteristik. Populasi merupakan pertimbangan yang paling penting 

dalam menentukan ukuran sampel (Hair et al., 2020). Populasi dalam penelitian ini 

adalah pengguna pengiriman makanan online di Indonesia. 

2. Sampel 

 

Sampel adalah elemen dari populasi yang diperlukan untuk mewakili total populasi. 

Sampel harus mencerminkan karakteristik populasi, sehingga meminimalkan 

kesalahan yang terkait dengan pengambilan sampel. Penggunaan desain pengambilan 

sampel yang tepat dapat mencapai tujuan penelitian (Hair et al., 2020). Dalam 

penelitian ini, peneliti akan menggunakan teknik purposive sampling. Sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah pengguna pengiriman makanan online, serta 

teknik purposive sampling dipilih oleh peneliti dalam pengambilan sampel artinya 

ketika peneliti memilih sampel yang akan digunakan, kriteria sampel yang digunakan 

oleh peneliti mempertimbangkan sebagai berikut: 



40 
 

 

 

1. Pernah melakukan pemesanan makanan online (GoFood, GrabFood dan 

ShopeeFood) minimal 1 bulan terakhir 

Penentuan jumlah sampel berdasarkan survei Lokadata (2024) sebanyak 48% 

pengguna layanan pengiriman makanan online di Indonesia (135.169.824 orang) 

menggunakan rumus Hair et al., (2020). Menurut (Hair et al., 2020) ukuran sampel 

dalam penelitian berbasis SEM disarankan minimal 100 responden, sedangkan jumlah 

sampel yang lebih ideal berada pada kisaran 150–200 responden atau lebih agar hasil 

analisis menjadi lebih stabil dan akurat. Oleh karena itu, penelitian ini menggunakan 

220 responden karena jumlah tersebut telah memenuhi dan melampaui batas minimum 

ukuran sampel yang direkomendasikan untuk analisis SEM. Penelitian ini, total 220 

sampel akan disebarkan secara proporsional ke seluruh wilayah Indonesia untuk 

menjamin representativitas data. Berikut adalah perkiraan pembagian sampel 

berdasarkan proporsi populasi: 

a. Indonesia Bagian Barat meliputi pulau Sumatra, Jawa, dan sebagian 

Kalimantan dengan jumlah penduduk: 222.876.900 jiwa. 

b. Indonesia Bagian Tengah meliputi pulau Sulawesi, Bali, dan Nusa Tenggara 

dengan jumlah penduduk: 49.677.400 jiwa. 

c. Indonesia Bagian Timur meliputi pulau Maluku dan Papua dengan jumlah 

penduduk: 9.049.600 jiwa. 

 

Tabel 3.2 Rangkuman Pembagian Sampel 
 

 

Wilayah 

Jumlah 

Penduduk 

(Jiwa) 

Jumlah 

Pengguna 

OFD (Jiwa) 

 

Perhitungan 
Total 

Sampel 

Indonesia 

Bagian 

Barat 

 

222.876.900 

 

106.980.864 

 

(106.980.864 ÷ 135.169.824) × 220 

 

174 

Indonesia 

Bagian 
Tengah 

49.677.400 23.845.152 (23.845.152 ÷ 135.169.824) × 220 39 

Indonesia 

Bagian 

Timur 

 

9.049.600 

 

4.343.808 

 

(4.343.808 ÷ 135.169.824) × 220 

 

7 

Total 281.603.800 135.169.824  220 

Sumber: Data diolah peneliti, 2025. 
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3.6 Definisi Operasional Variabel dan Pengukurannya 

 

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari variabel independen (faktor yang 

memengaruhi), variabel dependen (hasil atau dampak yang diteliti), dan variabel 

mediasi (penghubung yang menjelaskan hubungan antara independen dan dependen): 

1. Variabel independen, yaitu faktor-faktor yang terdiri dari harga (X1), kualitas 

makanan (X2), efisiensi waktu pengiriman (X3). 

2. Variabel dependen yaitu loyalitas pelanggan (Y) 

3. Variabel mediasi yaitu kepuasan pelanggan (Z) 

 

 

3.6.1 Variabel Harga 

Menurut Ahmed et al (2023), harga adalah sejumlah uang yang dibayarkan konsumen 

untuk memperoleh produk atau jasa. konsep pengukuran harga dikembangkan oleh 

Ghosh (2020) melalui penambahan indikator persepsi keterjangkauan dan kesesuaian 

harga. Konsep tersebut diadopsi kembali oleh Prasetyo (2021) dalam konteks layanan 

digital, dan selanjutnya digunakan oleh siddiqi et al., (2024) pada penelitian layanan 

pengiriman makanan online di Indonesia. Penelitian ini mengadopsi indikator dari 

Siddiqi et al., (2024) karena sesuai dengan konteks layanan pengiriman makanan di 

Indonesia serta telah teruji reliabilitas (0,82). 

 

Tabel 3.3 Definisi Operasional Variabel 
 

Variabel Indikator Asli Indikator Penyesuaian Skala 

Harga 

(X1) 

1. Delivery prices are 

affordable. 

2. Discounts obtained 

from online purchases 

are satisfactory. 

3. Service standards meet 

the value for money. 

4. I feel that the prices 

are reasonable. 

1. Harga pengiriman makanan 

online terjangkau 

2. Diskon yang diperoleh dari 

pembelian di aplikasi 

pengiriman makanan online 

memuaskan 

3. Standar pelayanan sepadan 

dengan nilai yang dibayarkan 

4. Saya merasa harga makanan 
di aplikasi pengiriman 

makanan online masuk akal 

Likert 

Sumber: (Siddiqi et al., 2024) 
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3.6.2 Variabel Kualitas Makanan 

Menurut Zhang (2018), kualitas makanan merupakan atribut paling penting dalam 

sektor layanan makanan cepat saji, yang meliputi rasa, penyajian, variasi menu, dan 

kebersihan. Konsep pengukuran kualitas makanan dikembangkan oleh Ghosh (2020) 

melalui penambahan indikator seperti kesegaran makanan, kemasan yang menarik 

secara visual, serta ketersediaan pilihan menu. Selanjutnya, konsep tersebut diadaptasi 

oleh Suhartanto et al., (2019) dengan memasukkan aspek penyajian, variasi, rasa, dan 

pilihan sehat untuk konteks layanan makanan online. Model ini kemudian 

disempurnakan oleh Siddiqi et al., (2024) dalam konteks layanan pengiriman makanan 

online dengan indikator yang lebih komprehensif, meliputi suhu makanan yang terjaga, 

kelengkapan pesanan, kebersihan dan higienitas makanan, keutuhan kemasan, serta 

variasi pilihan makanan. Penelitian ini mengadopsi indikator dari Siddiqi et al., (2024) 

karena indikator tersebut paling sesuai dengan konteks pengiriman makanan online di 

Indonesia serta telah teruji validitas dan reliabilitasnya (0,85). 

Tabel 3.3 Definisi Operasional Variabel 
 

Variabel Indikator Asli Indikator Penyesuaian Variabel 

Kualitas 

Makanan 

(X2) 

1. The food delivered is fresh 

2. The restaurant’s food is 

excellent 

3. The food packaging looks 

attractive 

4. The food is well-cooked 

5. There are options to 

choose from 

1. Kondisi makanan tetap 

terjaga saat diterima 

2. Makanan yang saya 

terima memiliki cita rasa 

yang baik 

3. Kemasan makanan utuh 

tanpa ada kerusakan 

4. Makanan dimasak 

dengan kematangan yang 

tepat 

5. Tersedia banyak pilihan 

menu 

Likert 

Sumber: (Siddiqi et al., 2024) 

 

3.6.3 Efisiensi Waktu Pengiriman 

Menurut Vasić et al., (2019), persepsi efisiensi pelanggan terhadap proses pemesanan 

makanan secara online mencakup tiga aspek utama, yaitu penghematan waktu melalui 

pemesanan makanan cepat saji secara online, ketersediaan layanan selama 24 jam, dan 
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kemampuan konsumen untuk mengelola waktu secara lebih efisien melalui pemesanan 

online. Efisiensi waktu pengiriman mencerminkan sejauh mana pelanggan merasakan 

manfaat waktu dari penggunaan layanan pengiriman makanan online. Konsep tersebut 

dikembangkan lebih lanjut oleh Siddiqi et al., (2024) dengan menambahkan indikator 

efisiensi waktu pesanan berdasarkan estimasi pengiriman yang diberikan platform. 

Konsep ini diadopsi dalam penelitian ini karena sesuai dengan konteks layanan 

pengiriman makanan online di Indonesia, di mana konsumen sangat memperhatikan 

kecepatan dan efisiensi pengiriman sebagai tolok ukur kualitas layanan. Selain itu, 

indikator dari Siddiqi et al., (2024) telah terbukti memiliki validitas dan reliabilitas 

tinggi (0,88). 

Tabel 3.3 Definisi Operasional Variabel 
Variabel Indikator Asli Indikator Penyesuaian Skala 

Efisiensi 

Waktu 

Pengiriman 

(X3) 

1. Ordering fast food online 

saves time 

2. The online service is 

available 24/7 

3. Ordering fast food online 

means spending time 

smartly 

1. Memesan makanan secara 

online menghemat waktu 

2. Layanan pengiriman 

makanan online tersedia 24 

jam 

3. Memesan makanan online 

membantu saya 

menggunakan waktu untuk 

hal lain yang lebih penting 

Likert 

Sumber: (Siddiqi et al., 2024) 

 

3.5.5 Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan pelanggan terjadi apabila kinerja produk 

atau layanan memenuhi atau melampaui harapan konsumen. Konsep pengukuran 

kepuasan pelanggan dikembangkan oleh Prasetyo et al., (2021) melalui tiga indikator 

utama, yaitu keputusan bahwa memilih layanan makanan cepat saji online merupakan 

pilihan yang bijak, kepuasan terhadap kinerja pengiriman, serta kepuasan secara 

keseluruhan terhadap layanan tersebut. Model ini kemudian digunakan kembali oleh 

Siddiqi et al., (2024) dalam konteks layanan pengiriman makanan online dan terbukti 

memiliki reliabilitas komposit sebesar 0,86. 
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Tabel 3.3 Definisi Operasional Variabel 
Variabel Indikator Asli Indikator Penyesuaian Skala 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Z) 

1. My decision to choose online 

fast food is a wise one 
2. Iam pleased with the 

performance of the delivery 

3. Overall, Iam pleased with the 

online fast-food services 

1. Memesan makanan secara 

online adalah keputusan 

bijak 

2. Saya puas dengan kinerja 

pengiriman yang diberikan 

penyedia layanan. 

3. Secara keseluruhan, saya 

puas dengan layanan 

makanan di aplikasi 

pengiriman makanan online. 

Likert 

Sumber: (Siddiqi et al., 2024) 

 

 

3.5.6 Loyalitas Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2016), loyalitas merupakan komitmen yang dipegang 

secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang 

disukai di masa depan. Konsep pengukuran loyalitas pelanggan dikembangkan oleh 

Prasetyo et al., (2021) melalui tiga indikator utama, yaitu kesediaan pelanggan untuk 

berlangganan promosi makanan cepat saji secara online, niat untuk melakukan 

pemesanan ulang, serta kecenderungan untuk mempromosikan layanan pengiriman 

makanan kepada orang lain. Indikator ini kemudian diadaptasi dan digunakan oleh 

Siddiqi et al., (2024) dalam konteks layanan pengiriman makanan online di negara 

berkembang serta telah terbukti memiliki reliabilitas konstruk yang tinggi (0,82). 

Tabel 3.3 Definisi Operasional Variabel 
Variabel Indikator Asli Indikator Penyesuaian Skala 

Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

1. I will subscribe to online 

fast-food promotions 

2. I will reorder the online 

fast food in the future 

3. I will promote and share 

the service with the public 

1. Saya akan berlangganan 

promosi di aplikasi pengiriman 

makanan online. 

2. Saya akan kembali 

menggunakan aplikasi 

pengiriman makanan online 

3. Saya akan merekomendasikan 

aplikasi pengiriman makanan 

online kepada konsumen lain 

Likert 

Sumber: (Siddiqi et al., 2024) 
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3.7 Metode Analisis Data 

1. Analisis Deskriptif 

 

Statistik deskriptif digunakan untuk menggambarkan fitur dasar data dalam sebuah 

studi. Statistik ini memberikan ringkasan sederhana tentang sampel dan ukurannya. 

Bersama dengan analisis grafis sederhana, statistik ini membentuk dasar dari hampir 

setiap analisis kuantitatif data (Creswell, 2014). Peneliti menggunakan kuesioner yang 

masing-masing pernyataan disertai dengan lima kemungkinan jawaban yang harus 

dipilih oleh responden. 

 

 

2. Analisis Kuantitatif 

 

Analisis data dalam penelitian kuantitatif terdiri dari tiga langkah utama: menyiapkan 

data untuk dianalisis, melakukan analisis deskriptif untuk meringkas data, dan 

melakukan analisis inferensial untuk menguji hipotesis dan menarik kesimpulan 

tentang suatu populasi (Creswell, 2014). Tujuan analisis kuantitatif ini adalah untuk 

mengetahui seberapa besar pengaruh suatu variabel atau hal yang terdapat variabel lain 

secara kuantitatif. Dengan menggunakan suatu perhitungan melalui metode statistik 

dan untuk mempermudah analisis data kuantitatif ini perlu menggunakan aplikasi 

SmartPLS. 

 

3.8 Alat Analisis Data 

 

Menurut Hair et al., (2014), Structural Equation Model (SEM) adalah metode 

multivariat yang menggabungkan analisis faktor dan regresi berganda. Metode ini 

memungkinkan peneliti untuk secara bersamaan mengeksplorasi hubungan antara 

variabel yang terukur dan struktur dasarnya, serta hubungan antara beberapa struktur 

dasar yang saling terkait. SEM juga mempermudah peneliti dalam melakukan proses 

pengolahan data. SEM dapat dioperasikan dengan menggunakan program yaitu 

SmartPLS. SEM juga dapat disebut sebagai analisis jalur atau Path Analysis. Uji 

hipotesis dapat dinyatakan lolos apabila p<0.05. Peneliti menggunakan Partial Least 
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Square karena penelitian ini merupakan variabel laten yang dapat diukur berdasarkan 

pada indikator-indikatornya sehingga penulis dapat menganalisis dengan perhitungan 

yang jelas dan terperinci. Adapun Langkah-langkah dalam menggunakan model 

evaluasi PLS yaitu model pengukuran berupa outer model untuk uji instrument dan 

inner model untuk pengujian hipotesis dari analisis jalur yang diajukan dalam 

penelitian. 

 

1. Uji Model Pengukuran (Outer Model) 

Tujuan dalam evaluasi ini adalah untuk mengetahui hubungan antara konstruk dan 

variabel indicator (Hair et al., 2014). Evaluasi model pengukuran terdiri dari: 

a. Convergent Validity 

 

Convergent validity adalah konsep dalam analisis pengukuran yang digunakan untuk 

mengevaluasi sejauh mana indikator-indikator yang mengukur konstruk yang sama 

secara konsisten dan saling terkait dalam suatu model pengukuran (measurement 

model). Convergent validity berfokus pada sejauh mana indikator-indikator yang 

diharapkan mengukur konstruk yang sama menghasilkan hasil yang serupa. Nilai 

Average Variance Extracted (AVE) yang dapat diterima adalah lebih besar dari 0,5 

atau ≥0,5 untuk menunjukkan rata-rata konstruk yang cukup. Dalam hal ini, variabel 

laten menjelaskan 50% (setengah varians indikator) atau lebih (Hair et al., 2014). 

b. Discriminant Validity 

 

Discriminant validity adalah konsep dalam analisis pengukuran yang digunakan untuk 

mengetahui sejauh mana suatu konstruk dapat dibedakan dari konstruk lainnya. 

Menurut Hair et al., (2014) discriminant validity dapat dievaluasi melalui nilai cross 

loading, Fornell-Larcker Criterion, dan Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT). Suatu 

konstruk dinyatakan memenuhi discriminant validity apabila nilai loading indikator 

pada konstruk yang diukur lebih tinggi dibandingkan dengan konstruk lainnya. Pada 

pengujian outer loading, nilai sebesar 0,70 dianggap ideal, namun nilai 0,60–0,70 

masih dapat diterima dalam penelitian eksploratif atau tahap pengembangan model. 
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c. Composite Reability 

 

Menilai konsistensi reliabilitas secara tradisional, digunakan kriteria menggunakan 

Cronbach's Alpha. Cronbach's Alpha adalah metode yang memberikan estimasi 

reliabilitas berdasarkan interkorelasi antara variabel indikator yang diamati (Hair et al., 

2014). Suatu penelitian dikatakan reliabel apabila nilai Cronbach's Alpha lebih besar 

dari 0,7 atau ≥0,7. Selain itu, nilai Composite Reliability juga menunjukkan nilai lebih 

besar dari 0,7 atau ≥0,7, dan rho_A yang menunjukkan nilai lebih besar dari 0,7 atau 

≥0,7 (Hair et al., 2014). 

Tabel 3.4 Rule of Thumb Outer Model 
 

Outer Model Kriteria Rule of Thumb 

Convergent 

Validity 

Outer Loadings >0,7 

Average Variance 

Extracted (AVE) 

>0,5 

Discriminant 

Validity 

Cross Loadings Nilai cross loading pada suatu variabel > jika 

dibandingkan dengan nilai cross loading 
pada variabel lainnya. 

Fornell-Larcker 

Criterion 

Nilai Average Variance Extracted (AVE) 

indikator terhadap variabel sendiri > 

dibandingkan dengan nilai AVE indikator 
terhadap variabel lainnya. 

Reliability Cronbach Alpha’s >0,7 

Composite 

Reliability 

>0,7 

Rho C >0,7 

Sumber: Hair et al., (2014) 

 

2. Model Struktural (Inner Model) 

 

Evaluasi model struktural atau inner model bertujuan untuk memprediksi hubungan 

antar variabel laten (Latan et al., 2020). Pengukuran model struktural dapat dilihat dari 

beberapa indikator yang meliputi: 

a. Koefisien Determinasi atau R-Square (R2) 

 

Koefisien determinasi merupakan cara untuk menilai seberapa besar konstruk endogen 

dapat dijelaskan oleh konstruk eksogen. Nilai koefisien determinasi (R2) diharapkan 

antara 0 dan 1. Nilai R2 0,75, 0,50, dan 0,25 menunjukkan bahwa model tersebut kuat, 
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moderat dan lemah (Sarstedt et al., 2017). R-Square) digunakan untuk mengukur 

seberapa banyak variabel endogen dipengaruhi oleh variabel lainnya. 

b. Uji Effect Size (f²) 

Uji effect size (f²) bertujuan untuk mengetahui kontribusi masing-masing variabel 

eksogen terhadap variabel endogen. Hair et al. (2019) menyatakan bahwa pengujian f² 

penting untuk memahami peran relatif setiap variabel dalam model struktural. Nilai f² 

sebesar 0,02 menunjukkan pengaruh kecil, 0,15 menunjukkan pengaruh sedang, dan 

0,35 menunjukkan pengaruh besar. 

 

3. Uji Goodness of Fit Model 

Uji Goodness of Fit digunakan untuk menilai kesesuaian model penelitian secara 

keseluruhan. Meskipun PLS-SEM lebih berorientasi pada prediksi dibandingkan 

model fit global, Hair et al., (2019) menyatakan bahwa beberapa indeks tetap dapat 

digunakan sebagai indikator pendukung. 

a. Cross Validated Redudancy (Q2) 

Cross-validated redundancy (Q2) atau Q-square test digunakan untuk menilai relivansi 

prediktif. Nilai Q2 > 0 menunjukkan bahwa model mempunyai relivansi prediktif yang 

akurat terhadap konstruk tertentu sedangkan nilai Q2 < 0 menunjukkan bahwa model 

kurang mempunyai relivansi prediktif (Sarstedt et al., 2017). Nilai Cross-validated 

Redundancy didapat dengan prosedur Blindfolding dalam SmartPLS. 

b. Uji NFI dan SRMR 

 

Normed Fit Index (NFI) digunakan untuk menilai kesesuaian model secara komparatif, 

dengan nilai mendekati 1 menunjukkan tingkat kesesuaian yang semakin baik. 

Standardized Root Mean Square Residual (SRMR) digunakan untuk menilai perbedaan 

antara matriks korelasi empiris dan model. Menurut Hair et al., (2019), nilai SRMR < 

0,08 menunjukkan bahwa model penelitian berada pada kategori baik dan layak untuk 

dianalisis lebih lanjut. 
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3.9 Uji Hipotesis 

 

Menurut Hair et al., (2019) uji hipotesis adalah prosedur statistik yang digunakan untuk 

menguji kebenaran suatu pernyataan tentang populasi berdasarkan informasi yang ada 

dalam sampel data yang dikumpulkan. Tujuan utama dari uji hipotesis adalah untuk 

membuat keputusan tentang apakah hipotesis yang diajukan dapat diterima atau ditolak 

berdasarkan bukti data yang ada. Dalam penelitian ini, model teoritis dianggap valid 

jika: 

1. Path Coefficient 

Path coefficient adalah ukuran statistik yang menggambarkan kekuatan dan arah 

hubungan antara variabel dalam model analisis jalur (path analysis). Path analysis 

adalah metode statistik yang digunakan untuk memodelkan hubungan antar variabel 

dalam suatu sistem yang kompleks. Path analysis dapat bernilai positif atau negatif, 

yang mengindikasikan arah hubungan antara variabel (Hair et al., 2019). Nilai 

koefisien standar ≥ 0 menunjukkan korelasi positif, sedangkan nilai ≤ 0 menunjukkan 

korelasi negatif. 

 

2. T-Statistic 

T-Statistic merupakan penilaian yang bertujuan untuk mengevaluasi dampak variabel 

eksogen pada individu secara umum berkaitan dengan hubungannya dengan variabel 

endogen. Kriteria T-Statistic yang diperlukan adalah T-Statistic ≥ 1,96. 

 

3. P-Value 

Menurut Hair et al., (2019), P-Value dapat digunakan untuk menentukan apakah hasil 

pengujian statistik secara signifikan mendukung hipotesis atau tidak. Jika P-Value ≤ 

0,05, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat bukti statistik yang signifikan yang 

mendukung hipotesis. Namun, jika P-Value lebih besar dari 0,05 atau ≥ 0,05, maka 

hipotesis tidak mendapatkan dukungan yang signifikan dari data karena terdapat error 

yang besar. Oleh karena itu, data tidak mendukung hipotesis yang telah dibuat. 
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V. KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan penelitian yang telah dilakukan, maka 

diperoleh beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Harga, kualitas makanan, dan efisiensi waktu pengiriman terbukti berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan pengguna aplikasi pengiriman makanan online di 

Indonesia. Harga yang sesuai serta didukung oleh promo dan diskon mampu 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Kualitas makanan yang baik dan keberagaman 

menu juga memberikan pengalaman yang positif bagi pelanggan. Selain itu, 

efisiensi waktu pengiriman melalui layanan yang tersedia selama 24 jam 

memberikan kemudahan, kenyamanan, serta membantu pelanggan menghemat 

waktu dalam memenuhi kebutuhan makanan sehari-hari. 

2. Harga, kualitas makanan, dan efisiensi waktu pengiriman terbukti berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan pengguna aplikasi pengiriman makanan online di 

Indonesia. Kesesuaian harga dengan keuntungan yang diterima, kualitas makanan 

yang baik, serta efisiensi waktu pengiriman mampu mendorong pelanggan untuk 

kembali menggunakan layanan aplikasi pengiriman makanan online secara 

berkelanjutan. 

3. Kepuasan pelanggan terbukti memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Pelanggan yang merasa puas cenderung kembali menggunakan aplikasi 

pengiriman makanan online, berlangganan atau mengikuti promosi yang 

ditawarkan, serta merekomendasikan aplikasi pengiriman makanan online kepada 

orang lain. 

4. Kepuasan pelanggan berperan sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara 

harga, kualitas makanan, dan efisiensi waktu pengiriman terhadap loyalitas 

pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan akan cenderung loyal apabila 

merasa puas terhadap harga yang diberikan, kualitas makanan yang diterima, serta 
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efisiensi waktu pengiriman yang dirasakan selama menggunakan aplikasi 

pengiriman makanan online. Kepuasan tersebut kemudian mendorong pelanggan 

untuk terus menggunakan aplikasi, tertarik pada promo yang ditawarkan, dan 

merekomendasikan layanan kepada orang lain. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil pembahasan yang telah dilakukan, masih terdapat beberapa indikator 

yang menunjukkan kelemahan pada masing-masing variabel penelitian. Oleh karena 

itu, diperlukan upaya perbaikan sebagai dasar pemberian saran untuk meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas pelanggan sebagai berikut: 

1. Penyedia aplikasi pengiriman makanan online seperti GoFood, GrabFood, dan 

ShopeeFood disarankan untuk tetap menjaga keterjangkauan harga meskipun tidak 

selalu memberikan program diskon pada setiap transaksi. Hal ini dapat dilakukan 

dengan menyediakan pilihan menu hemat atau paket bundling melalui kerja sama 

dengan mitra restoran serta menampilkan rincian biaya secara transparan sejak 

awal pemesanan. Selain itu, platform juga dapat menyediakan program loyalitas 

berupa poin atau reward dari setiap transaksi sehingga pelanggan tetap merasa 

memperoleh manfaat dan harga yang sesuai dengan biaya yang dikeluarkan. 

2. Penyedia aplikasi pengiriman makanan online seperti GoFood, GrabFood, dan 

ShopeeFood disarankan untuk menyediakan tas termal standar bagi setiap mitra 

pengemudi layanan pengiriman makanan guna menjaga suhu dan kualitas 

makanan selama proses pengantaran. Dengan perlengkapan pengantaran yang 

lebih memadai, makanan diharapkan tetap dalam kondisi baik saat diterima 

pelanggan sehingga dapat meningkatkan kenyamanan, kepuasan, dan pengalaman 

pelanggan dalam menggunakan layanan pengiriman makanan online. 

3. Penyedia aplikasi pengiriman makanan online seperti GoFood, GrabFood, dan 

ShopeeFood disarankan untuk meningkatkan efisiensi waktu layanan dengan 

mempercepat proses pencarian mitra pengemudi serta memberikan estimasi waktu 

pengiriman yang lebih akurat dan konsisten. Perbaikan tersebut penting agar 

pelanggan tidak perlu menunggu terlalu lama atau terus memantau proses 
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pengiriman, sehingga waktu yang dimiliki dapat lebih dimanfaatkan untuk 

aktivitas lain yang lebih penting. 

 

5.3 Implikasi 

1. Implikasi Teoritis 

Implikasi teoritis penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berperan 

sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara harga, kualitas makanan, dan 

efisiensi waktu pengiriman terhadap loyalitas pelanggan pada layanan aplikasi 

pengiriman makanan online. Hasil ini memperkuat teori perilaku konsumen dan 

pemasaran jasa yang menyatakan bahwa pelanggan cenderung menjadi loyal ketika 

merasa puas terhadap layanan yang diterima. Selain itu, penelitian ini juga 

memperluas kajian pemasaran digital dengan menunjukkan bahwa harga, kualitas 

makanan, dan efisiensi waktu pengiriman merupakan faktor penting dalam 

membentuk loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel 

perantara. 

2. Implikasi Praktis 

Implikasi praktis penelitian ini menunjukkan bahwa pengelola aplikasi pengiriman 

makanan online seperti GoFood, GrabFood, dan ShopeeFood perlu 

memprioritaskan kepuasan pelanggan sebagai strategi utama dalam meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Perusahaan dapat melakukannya dengan menetapkan harga 

yang sesuai dan kompetitif, menjaga kualitas makanan agar tetap baik saat diterima 

pelanggan, serta meningkatkan efisiensi waktu pengiriman secara konsisten. Upaya 

tersebut penting karena pelanggan cenderung mempertahankan penggunaan 

layanan ketika merasa puas terhadap keseluruhan pengalaman yang diberikan oleh 

aplikasi pengiriman makanan online. 

 

5.4 Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, penelitian ini tidak lepas dari 

keterbatasan yang diharapkan dapat memberikan penilaian bagi pembaca dan referensi 

bagi penelitian selanjutnya. 
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1. Penelitian ini hanya melakukan analisa terhadap pengaruh beberapa faktor seperti 

harga, kualitas makanan, dan efisiensi waktu pengiriman yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sehingga perlu dikembangkan 

penelitian lebih lanjut untuk meneliti pengaruh faktor lain yang belum dikaji 

terhadap kepuasan pengguna layanan pengiriman makanan online. 

2. Penelitian ini menggunakan jumlah responden yang masih terbatas dibandingkan 

dengan populasi pengguna layanan pengiriman makanan online di Indonesia yang 

sangat besar dan heterogen, sehingga hasil penelitian ini belum sepenuhnya 

mampu merepresentasikan keseluruhan karakteristik dan perilaku pengguna. Oleh 

karena itu, untuk peneliti selanjutnya diperlukan jumlah sampel yang lebih besar 

dan cakupan responden yang lebih luas agar hasil yang diperoleh dapat 

digeneralisasikan secara lebih akurat. 
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