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ABSTRAK

PENGARUH HARGA, DAN KUALITAS LAYANAN
TERHADAP BRAND SWITCHING PENGGUNA ONLINE FOOD DELIVERY
(Studi pada Mahasiswa Universitas Lampung)

Oleh

HAFAZAH ZUHARA

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui secara parsial dan simultan pengaruh
variabel harga dan kualitas layanan terhadap brand switching. Data pada penelitian
ini diambil dengan menggunakan kuesioner yang disebarkan melalui google form ke
media sosial. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini dengan menggunakan
non probability sampling dengan metode purposive sampling dan diperoleh
responden sebanyak 100. Teknik analisis data menggunakan analisis regresi berganda
dengan alat uji program IBM 25. Secara parsial menunjukkan bahwa variabel harga
berpengaruh signifikan dan memiliki arah hubungan yang positif terhadap brand
switching dan variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan dan memiliki arah
hubungan yang positif terhadap brand switching. Sedangkan hasil secara simultan
variabel harga dan kualitas layanan bersama-sama memiliki pengaruh secara simultan
terhadap brand switching dengan nilai R Square sebesar 0,534 atau 53,4% seda

sisanya 46,6% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dibahas pada penelitian i

Kata Kunci: Brand Switching, Harga, dan Kualitas Layanan.



ABSTRACT

THE INFLUENCE OF PRICE, AND QUALITY OF SERVICE
ON BRAND SWITCHING USERS ONLINE FOOD DELIVERY
(Study on Lampung University Students)

By

HAFAZAH ZUHARA

This research aims to determine partially and simultaneously the effect of price and
service quality variables on brand switching. The data in this study were taken using
a questionnaire distributed via google form to social media. The sampling technique
in this study using non-probability sampling with purposive sampling method and
obtained as many as 100 respondents. The data analysis technique used multiple
regression analysis with IBM 25 program testing tools. Partially showed that the
price variable had a significant effect and had a positive relationship direction
towards brand switching and service quality variables have a significant effect and
have a positive direction on brand switching. While the simultaneous results of price
and service quality variables together have a simultaneous influence on brand
switching with an R Square value of 0.534 or 53.4% while the remaining 46.6% is
explained by other variables not discussed in this study.

Keywords: Brand Switching, Price, and Quality of Service.
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. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Era digital membuat teknologi menjadi bagian penting dalam kehidupan
masyarakat sosial. Saat ini teknologi banyak dikembangkan untuk mempermudah
manusia dalam memenuhi kebutuhannya. Keberadaan teknologi ini sangat
mempengaruhi kebiasaan dalam memperoleh informasi dan menjalankan
aktivitas masyarakat. Inovasi dalam bidang teknologi informasi atau komunikasi
memberi perubahan yang sangat besar terhadap kehidupan masyarakat.
Kemajuan teknologi yang telah mempermudah pekerjaan masyarakat baik secara
langsung maupun tidak langsung telah merubah gaya hidup masyarakat.
Perubahan gaya hidup mendorong masyarakat modern saat ini menjadi
masyarakat yang cenderung konsumtif. Tidak dapat dipungkiri, teknologi telah
banyak menghasilkan perubahan yang memudahkan berbagai aspek kehidupan
manusia, seperti inovasi produk-produk pendukung aktivitas sehari-hari hingga
kehadiran berbagai model bisnis baru yang berbasis teknologi. Salah satu
teknologi yang paling poluler adalah aplikasi seluler pada ponsel pintar yang ada
pada genggaman tangan dan bisa digunakan kapan saja.

Berdasarkan gambar 1 dibawah, lebih dari setengah populasi di Indonesia atau
70% telah menggunakan ponsel pintar pada 2020. Setahun setelahnya, sebanyak
75% masyarakat menggunakan ponsel pintar. Hingga 2025, setidaknya 89,2%
populasi di Indonesia mampu memanfaatkan ponsel pintar. Dalam kurun waktu

enam tahun sejak 2019, penetrasi ponsel pintar di tanah air tumbuh 25,9%.



Tingginya jumlah penggunaan ponsel banyak digunakan berbagai pihak untuk
mengembangkan aplikasi yang diharapkan dapat membantu mempermudah
kehidupan manusia dalam memenuhi kebutuhannya.

Penetrasi Ponsel Pintar di Indonesia
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Gambar 1. Pengguna ponsel pintar

Sumber: Databoks.co.id (2020)

Pada era serba modern, bisnis daring mulai tumbuh termasuk di antaranya bisnis
pemesanan makanan dimana Kita bisa memesan makanan dengan menggunakan
aplikasi yang tersedia pada ponsel. Pemesanan makanan dapat dilakukan dari
mana saja dan kapan saja, tanpa harus datang ke toko atau mal secara langsung.
Salah satu aplikasi yang memanfaatkan kemajuan teknologi bisnis daring yaitu
Gojek. Perusahaan Gojek didirikan pada tahun 2010 oleh Nadiem Makarim.
Seiring berjalannya waktu, Gojek semakin berkembang baik dalam peningkatan
jumlah pengguna maupun inovasi layanan yang dilahirkan dalam berbagai fitur.
Pada tahun 2015 Gojek melakukan inovasi baru pada produknya, yaitu GoFood
yang merupakan layanan jasa berbasis online food delivery.



GoFood digunakan untuk melakukan layanan food delivery pada sebuah bisnis
makan dan minum dengan memanfaatkan ponsel. Layanan pesan-antar makanan
ini mulai menjadi tren di Indonesia. Hanya dengan menggunakan fitur GoFood,
masyarakat dapat memesan makanan di rumah makan dan restoran yang
bekerjasama dengan aplikasi tersebut. Media layanan pesan-antar makanan selain
GoFood telah banyak berkembang dan melahirkan banyak kompetitor lain
seperti Grabfood, dan Shopeefood yang memudahkan masyarakat memilih yang
sesuai untuk memenuhi kebutuhannya. Aplikasi yang lahir di era digital ini telah

merubah kebiasaan penggunanya dalam memenuhi kebutuhan melalui aplikasi.

Alasan Membeli Makanan Secara Online 2019

Menghemat tenaga [
Menghemat waktu membeli makanan [IINNENEGGEEEEEEEEE
Promosi menarik I
Pembayaran praktis [ NGNS
Mendapat potongan harga NG
Banyak pilihan makanan [N
Praktis untuk pemesanan [IIIINIGNGTE
Terdapat daftar favorit menu | INNNENEREGEGE
Lokasi tempat makan jauh [N
Menghemat ongkos (I

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Gambar 2. Alasan membeli makanan secara online.

Sumber: Databoks.co.id (2019)

Berdasarkan gambar 2 merupakan beberapa sebab yang membuat layanan ini
banyak diminati karena menghemat waktu dan tenaga masyarakat. Kemudian ada
banyak diskon yang diberikan, beragam metode pembayaran yang ada dan jenis

makanan yang ditawarkan di layanan pesan-antar tersebut yang membuat
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masyarakat semakin banyak yang menggunakannya. Penelitian yang dilakukan
Hidayatullah dkk (2018) mengenai perilaku masyarakat menggunakan aplikasi
online food delivery menunjukan bahwa kemudahan teknologi, membentuk
kecenderungan perilaku malas dan konsumtif menjadi faktor utama yang
membuat penggunaan aplikasi meningkat sehingga berhasil melakukan

perubahan perilaku masyarakat di era sekarang.

Perusahaan perlu mengetahui apa yang menyebabkan masyarakat untuk beralih
menggunakan produk pesaing. Layanan online food delivery ternama cenderung
mengalami kenaikan harga karena memberlakukan aturan baru yang terkadang
membuat harga menjadi mahal dan memberatkan konsumennya. Produk layanan
jasa serupa yang baru seringkali hadir dengan tawaran harga yang menarik
sehingga mendorong konsumen untuk mencari variasi. Memberikan layanan jasa
yang berkualitas dengan harga bersaing merupakan kunci utama dalam
memenangkan persaingan yang pada akhirnya akan dapat memberikan nilai
kepuasan yang lebih tinggi kepada pelanggan. Pelanggan kini memiliki
kebebasan dalam menentukan nilai yang mereka butuhkan dan beragam layanan
jasa yang dapat mereka pilih. Dalam hal ini penyedia jasa harus memberikan
kualitas jasa yang dapat diterima. Karena pelanggan akan segera beralih kepada

jasa lain yang memiliki nilai yang sama.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan Nielsen memperlihatkan sebanyak
58 persen dari total responden memesan makanan dengan memanfaatkan
pelayanan online food delivery (Nielsen, 2019). Meskipun terdapat fenomena
konsumen mengalami pengalaman kualitas layanan yang buruk saat melakukan
pembelian makanan melalui online delivery food, penyedia pelayanan masih
dapat meyakinkan konsumen untuk tetap menggunakan pelayanannya. Hal ini
terbukti dengan reputasi pelayanan pesan-antar makanan daring yang masih
bertahan di Indonesia hingga sekarang. Para penyedia layanan terus memberikan

apa yang dibutuhkan konsumennya, kemudahan yang diberikan oleh aplikasi



pesan-antar makanan ini banyak membawa keuntungan untuk produsen dan
konsumen dalam melakukan transaksi mereka. Konsumen tertarik membeli
sebuah produk atau jasa karena kualitas layanan yang baik. Sesuai dengan
pernyataan bahwa kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan

untuk memenuhi keinginan pelanggan (Tjiptono, 2016).

Konsumen dalam memutuskan pembelian pada umumnya akan mencari dan
memilah mana yang ingin mereka beli atau gunakan. Promosi dapat menarik
minat konsumen untuk melakukan keputusan pembelian kepada konsumen.
Selain itu, promosi merupakan salah satu alat untuk memasarkan barang kepada
konsumen agar konsumen membeli barang dan terjadi pembelian berulang pada
barang tersebut. Promosi penjualan adalah bentuk persuasi langsung melalui
penggunaan berbagai insentif yang dapat diatur untuk merangsang pembelian
produk dengan segera atau meningkatkan jumlah barang yang dibeli oleh
pelanggan Tjiptono (2017). Perusahaan harus memiliki kemampuan untuk
memberikan dorongan kepada konsumen sehingga konsumen tertarik untuk
melakukan pembelian produk yang dihasilkan oleh perusahaan. Dorongan
tersebut bisa melalui promosi penjualan dengan cara lebih banyak memberikan
diskon baik merupakan potongan biaya untuk daftar makanan yang ditawarkan.
Menurut Nasir dan Harti (2017) diskon adalah sebuah bentuk promosi penjualan
yang dilakukan untuk mendorong konsumen melakukan pembelian langsung
dengan jumlah yang besar. Memberikan promo menarik seperti menawarkan
voucher diskon tentu akan menguntungkan pihak konsumen karena dengan
adanya diskon yang diberikan akan mengurangi pengeluaran konsumen dalam

membeli makanan di online food delivery.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Harga, dan Kualitas Layanan
terhadap Brand Switching Pengguna Online Food Delivery (Studi pada

Mahasiswa Universitas Lampung)”.



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan penjabaran dari latar belakang di atas, maka rumusan masalah

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Apakah variabel harga berpengaruh signifikan terhadap brand switching
online food delivery ?

Apakah variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap brand
switching online food delivery ?

Apakah variabel harga, dan kualitas layanan berpengaruh signifikan

terhadap brand switching online food delivery ?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang ingin dicapai dalam

penelitian ini adalah:

1.

Mengetahui besaran pengaruh variabel harga terhadap brand switching
online food delivery.

Mengetahui besaran pengaruh variabel kualitas layanan terhadap brand
switching online food delivery.

Mengetahui besaran pengaruh variabel harga, dan kualitas layanan

terhadap brand switching online food delivery.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diharapkan dalam melakukan penelitian ini adalah:
1) Manfaat Teoritis

Diharapkan hasil penelitian ini mampu menambah pemahaman,
memberikan kontribusi positif kepada mahasiswa dan kesempatan untuk
menyelaraskan ilmu yang telah didapat selama proses perkuliahan,

mengembangkan pengetahuan peneliti di bidang pemasaran yang telah



2)

menjadi ketertarikan peneliti, meningkatkan kompetensi diri, kecerdasaan
intelektual dan emosional.

Manfaat Praktis

Penelitian ini di harapan berguna dalam membantu para penyedia layanan
online food delivery untuk informasi yang dapat dijadikan sebagai bahan
pertimbangan dan dapat dijadikan pedoman untuk melakukan peningkatan

saat ini maupun masa yang akan datang.



1. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Brand Switching

Perpindahan merek ditandai dengan perbedaan yang mendominasi antar merek.
Konsumen dalam hal ini tidak mengetahui banyak pengamat merek dengan
kategori produk yang sudah ada. Sedangkan pembisnis dengan demikian
memberian tanda yang menjadi pembeda dari merek tersebut. Menurut Taria
(2017) brand switching adalah perpindahan atau peralihan merek yang digunakan
oleh konsumen untuk setiap waktu penggunaan produk. Berpindahnya konsumen
ke merek lain bisa disebabkan karena konsumen merasa tidak puas akan produk
yang digunakannya.

Brand
switcher
Repeat Potential
buyer switcher
Loyal
Customer

Gambar 3. Struktur Pasar, Pembelian Ulang, dan Perpindahan Merek.

Sumber: Lin, Wu, dan Wang (dalam Taria, 2017)



Berdasarkan gambar 3 diatas, ada 3 hal yang perlu dipahami dari struktur pasar,
pada pembelian ulang dan perpindahan merek menurut Lin, Wu, dan Wang
(dalam Taria, 2017):
1. Potential Switcher
Kelompok ini terdiri dari seluruh pelanggan yang loyal terhadap suatu
produk namun ada potensi untuk dipengaruhi oleh berbagai macam faktor
untuk berpindah merek.
2. Repeat Buyer
Kelompok pembeli yang membuat pilihan produk yang sama pada waktu
yang lalu, waktu sekarang dan untuk masa yang akan datang.
3. Brand Switcher
Kelompok ini terdiri dari sebagian pembeli yang akan berpindah merek
setidaknya satu kali ketika membuat pilihan merek untuk pembelian

sekarang atau di masa yang akan datang.

Peralihan merek sering terjadi apabila konsumen merasa tidak terpuaskan dalam
mengkonsumsi suatu merek produk. Ketidakpuasaan tersebut dapat berasal dari
kualitas produk yang semakin menurun, harga yang semakin mahal, kegiatan
promosi yang tidak menarik, dan pelayanan yang sangat minim. Jika hal tersebut
terjadi maka perusahaan harus segera memikirkan langkah untuk mengurangi
tingkat peralihan merek. Langkah-langkah yang dapat ditempuh perusahaan
untuk mengurangi konsumen beralih ke merek lain yaitu:
1. Menciptakan hambatan untuk beralih.
Konsumen akan enggan beralih ke merek lain jika melibatkan biaya modal
yang tinggi, biaya pencarian yang lebih besar, kehilangan potongan harga,

dan sebagainya.
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2. Menciptakan relationship marketing.
Relationship marketing adalah langkah yang dilakukan perusahaan untuk

mengenal dan melayani konsumen dengan lebih baik.

Perilaku brand switching ini bisa dipicu oleh teknologi informasi yang semakin
canggih. Sumber informasi sangat mudah diakses oleh konsumen dari media
massa sampai elektronik. Sehingga konsumen mudah terpengaruh untuk mencari

pengalaman baru atau hanya sekedar mencoba-coba merek produk lainnya.

2.2 Harga

Penetapan harga merupakan suatu alasan yang menyebabkan konsumen pindah
ke merek yang lain, yang terdiri dari harga perbandingan, biaya, pembebanan,
denda dan kesepakatan harga promosi. Harga menurut Kotler dan Armstrong
(2016), jumlah uang yang dibebankan untuk sebuah produk atau jasa. Artinya
sejumlah uang yang dikeluarkan untuk ditukar dengan barang atau jasa.

Menurut Kotler dan Armstrong (2008) dalam menetapkan harga suatu produk
atau jasa suatu perusahaan dapat melandasi oleh faktor-faktor berikut:
1. Penetapan Harga Berdasarkan Nilai
Penetapan harga berdasarkan nilai (value-based pricing) menggunakan
persepsi nilai dari pembeli, bukan dari biaya penjual, sebagai kunci
penetapan harga. Penetapan harga berdasarkan nilai berarti bahwa
pemasar tidak dapat mendesain suatu produk atau program pemasaran dan
kemudian menetapkan harga. Harga dihitung bersama dengan variabel
bauran pemasaran lainnya sebelum program pemasaran ditetapkan.
2. Penetapan Harga Berdasarkan Biaya
Penetapan harga berdasarkan biaya (cost-based pricing) melibatkan
penetapan harga berdasarkan biaya memproduksi, distribusi dan penjualan
produk beserta tingkat pengembalian yang wajar bagi usaha dan resiko.

Perusahaan dengan biaya rendah dapat menetapkan harga yang lebih
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rendah yang menghasilkan penjualan dan laba yang lebih besar. Biaya
perusahaan sendiri terdiri dari dua bentuk, tetap dan variabel. Biaya tetap
(fixed cost) merupakan biaya yang tidak bervariasi sesuai dengan produksi
atau tingkat penjualan. Biaya variabel (variable cost) merupakan biaya
yang berubah secara langsung sesuai dengan tingkatan produksi.
3. Pertimbangan Internal dan Eksternal Lainnya

Persepsi pelanggan terhadap harga menetapkan batas atas bagi harga, dan
biaya menetapkan batas bawah. Namun, dalam menetapkan harga diantara
kedua batas ini, perusahaan harus mempertimbangkan sejumlah faktor
internal dan eksternal lainnya. Faktor internal yang mempengaruhi harga
mencakup keseluruhan strategi pemasaran perusahaan, tujuan perusahaan,
dan bauran pemasaran. Faktor eksternal termasuk kondisi alamiah pasar

dan permintaan, strategi dan harga pesaing, serta faktor lingkungan.

Indikator yang mencirikan harga menurut Kotler dan Keller (2008) yaitu:

=

Keterjangkauan harga
Kesesuaian harga dengan kualitas produk
Daya saing harga

2

3

4. Kesesuaian harga dengan manfaat produksi
5. Harga mempengaruhi daya beli konsumen
6

Harga dapat mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan

Biasanya dengan semakin rendah harga yang ditawarkan, akan semakin kuat
membuat konsumen untuk berpindah ke merek yang memiliki harga lebih

murah dari merek tersebut.

Salah satu bentuk sales promotion yaitu kupon diskon biasanya berupa kupon
potongan harga yang dibagikan melalui iklan dan hanya dapat digunakan di
toko tertentu. Diskon memberikan penghematan terhadap produk yang dipilih
ketika digunakan dalam proses pembelian. Keberadaan pemberian potongan

terhadap konsumen sebagai penghargaan sering kali menyebabkan pembelian
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dalam jumlah besar. Diskon adalah potongan langsung pada harga barang
pembelian sejumlah barang pada periode tertentu menurut Kotler dan Keller
(2009). Adanya diskon dapat membuat konsumen merangsang untuk
melakukan pembelian dari transaksi konsumen tersebut dan akan berdampak

pada peningkatan penjualan produk tertentu.

Menurut Priansa (2017) kupon diskon merupakan bentuk intensif yang
digunakan untuk mendapatkan pengurangan harga yang terletak pada suatu
produk untuk membeli produk tertentu. Tujuan pemberian kupon diskon
adalah supaya konsumen merasa bahwa harga menjadi semakin murah,
sehingga akan meningkatkan keinginan konsumen untuk melakukan
pembelian produk. Pemberian kupon diskon secara berkala juga akan

membentuk pelanggan yang memiliki loyalitas yang baik pula.

Menurut Sutisna (2002) tujuan pemberian potongan harga adalah sebagai

berikut:

1. Efektifitas diskon, untuk mengetahui seberapa besar dampak dari diskon
yang diberikan ke konsumen

2. Meningkatkan kuantitas pembelian, dengan diberikannya diskon dapat
mempengaruhi jumlah barang yang akan dibeli oleh konsumen

3. Harga, adanya potongan harga yang diberikan secara langsung dapat

mengurangi jumlah pengeluaran konsumen

Schindler (2012) menyatakan bahwa terdapat beberapa jenis diskon, yakni

sebagai berikut.

1. Periodic Discounts, diskon ini diberikan pada periode tertentu. Ketika
tidak dalam periode diskon produk yang ditawarkan akan memiliki harga
normal.

2. Promotional Discounts, diskon jenis ini digunakan  untuk

mengomunikasikan suatu produk kepada konsumen. Dengan memasang
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diskon pada produk tersebut, maka akan menarik konsumen untuk
mencari tahu mengenai produk yang didiskonkan.

3. Early-Purchase Discounts, diskon jenis ini banyak digunakan dalam
industri yang menawarkan produk berupa jasa.

4. Late-Purchase Discounts, diskon jenis ini biasanya terdapat pada barang
yang sudah lama berada di toko. Tujuannya tidak lain adalah untuk

menjual produk tersebut supaya laku terjual.

Menurut Wahyudi (2017) indikator diskon adalah sebagai berikut:

1. Frekuensi Diskon
Frekuensi diskon mengacu pada seberapa sering pemasar dalam suatu
gerai ritel melakukan potongan harga terhadap produk yang
ditawarkannya.

2. Besaran Diskon
Besaran diskon merupakan seberapa besar diskon yang ditawarkan
oleh pemasar terhadap produk yang ditawarkan kepada konsumennya,
yang dapat dilihat dari persentase misalnya 30%, 50% dan lain-lain.

3. Waktu Pemberian Diskon
Waktu pemberian diskon merujuk pada kapan saja waktu yang dipilih
pemasar untuk melakukan potongan harga produk yang ditawarkan

kepada para konsumennya

Jadi, dapat disimpulkan bahwa kupon diskon adalah pengurangan harga yang
diberikan pihak penyedia layanan jasa kepada konsumen yang sebelumnya
berharga normal dengan memasukkan kode yang tertera pada kupon diskon
secara elektronik melalui aplikasi namun dengan ketentuan dan syarat yang

berlaku.
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2.3 Kaualitas Layanan

Kualitas layanan adalah segala bentuk aktifitas yang dilakukan oleh perusahaan
guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini sebagai service
yang disampaikan oleh pemberi jasa yang berupa kemudahan, kecepatan,
kemampuan, dan ketepatan dalam memberi pelayanan untuk kepuasan
konsumen. Kualitas layanan (service quality) dapat diketahui dengan cara
membandingkan persepsi konsumen atas pelayanan yang telah mereka terima
dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan terhadap pelayanan yang
diberikan suatu perusahaan. Jika jasa yang telah diterima atau dirasakan
(perceived service) sesuai dengan apa yang diharapkan, maka kualitas layanan
yang dipersepsikan akan baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterima
melampaui dari harapan konsumen, maka kualitas pelayanan yang dipersepsikan
akan sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang telah diterima lebih
rendah dari pada apa yang diharapkan, maka kualitas pelayanan yang
dipersepsikan akan buruk (Saputri, 2019). Kualitas layanan berfokus pada upaya
pemenuhan kebutuhan pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk
mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas layanan dapat dievaluasi dengan cara
membandingkan kualitas yang dialami atau diterima pelanggan perusahaan

dengan layanan yang diharapkan (Tjiptono, 2014).

Parasuraman, et all (1988), memproyeksikan model kualitas layanan dan
membaginya menjadi dasar pengembangan telaah terhadap kualitas layanan,
yaitu:
1. Berwujud (tangibles), meliputi fasilitas fisik perlengkapan, karyawan, dan
sarana komunikasi.
2. Keandalan (reabilty), yaitu kemampuan memberikan layanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.
3. Ketanggapan (responsiveness), yaitu keinginan para staff untuk membantu

pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.
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Jadi, kualitas layanan adalah hasil penilaian pelanggan atas seberapa jauh
perbedaan antara harapan dan kenyataan yang dirasakan dari suatu layanan yang
mereka terima dari penyedia layanan (perusahaan), baik penilaian itu secara
sebagian maupun secara keseluruhan. Apabila persepsi pelanggan atas layanan
sesuai harapan maka kualitas layanan dianggap baik, namun jika persepsi
pelanggan atas layanan tidak sesuai harapan maka kualitas layanan dianggap
buruk.

2.4 Penelitian Terdahulu

Dalam penyusunan penelitian, penulis menggunakan beberapa jurnal sebagi
referensi penelitian. Jurnal digunakan sebagai referensi dengan topik dan latar
belakang masalah yang dikaji dengan penelitian ini. Agar dapat menjadi acuan
dalam melakukan penelitian selanjutnya yang memiliki tujuan yang sama,

berikut penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian ini :

Tabel 1. Penelitian Terdahulu

No Peneliti Judul Hasil
1 | Jatmiko, M. | Analisis Pengaruh Promosi berpengaruh terhadap
R. (2017). Promosi, Harga, dan perpindahan merek, hal ini
Atribut Produk dibuktikan dengan nilai p value
Terhadap Perpindahan | 0,003 < 0,05, koefisien regresi
Merek (Brand yang bernilai positif dapat
Switching) Kartu diartikan bahwa  apabila
Seluler di STIE promosi produk semakin intens
Totalwin Semarang dan berkualitas, maka

(Doctoral dissertation, | perpindahan  merek  akan
Diponegoro University) | semakin meningkat.

Harga berpengaruh terhadap
perpindahan merek, hal ini
dibuktikan dengan nilai p value
0,018 < 0,05, koefisien regresi
yang bernilai positif dapat
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diartikan bahwa apabila harga
produk semakin kompetitif,
maka perpindahan merek akan
semakin meningkat.

Atribut produk berpengaruh
terhadap perpindahan merek,
hal ini dibuktikan dengan nilai
p value 0,000 < 0,05, koefisien
regresi yang bernilai positif
diartikan bahwa apabila atribut
produk  semakin  beragam,
maka perpindahan merek akan
semakin meningkat.

Firdaus, M.
I, &
Rahardjo,
M. (2015)

Analisis Pengaruh
Harga, Kebutuhan
Mencari Variasi, dan
Word Of Mouth dalam
Perilaku Brand
Switching Pada
Minuman Bersoda
Coca-Cola Ke Big
Cola. Diponegoro
Journal of
Management, 197-210

Harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan
perpindahan  merek. Harga
merek lain yang lebih murah,
harga lebih sesuai dengan
manfaat dan keinginan
konsumen akan meningkatkan
keputusan perpindahan merek
ke merek lain.
Kebutuhan mencari  variasi
berpengaruh positif ~ dan
signifikan terhadap
perpindahan merek. Kebutuhan
yang lebih  besar  dari
konsumen  untuk  mencari
variasi berupa merek altenatif
akan meningkatkan keputusan
perpindahan merek

WOM berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan

perpindahan merek. WOM
positif —atas merek lain
sebelumnya akan
meningkatkan keputusan

perpindahan ke merek lain.
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3 Arochman,
M., &
Tamonsang,
M. (2021)

Pengaruh Kualitas
Layanan Terhadap
Keinginan Berpindah
Pengguna Jasa Layanan
Rumah Kos Di
Jatimulyo Malang
Dengan Kepuasan
Pelanggan Sebagai
Variabel Mediating.
Jurnal GeoEkonomi,
12(1), 17-24

Diketahui pengaruh langsung
yang diberikan X terhadap Y
sebesar  0,650; sedangkan
pengaruh tidak langsung X
melalui Z terhadap Y adalah
perkalian antara nilai beta X
terhadap Z dengan nilai beta Z
terhadap Y yaitu 0,644 x 0,697
= 0,4488. Hal ini sekaligus
menunjukkan bahwa kualitas
layanan  (X)  berpengaruh
terhadap keinginan berpindah
(Y) tanpa melalui tercapainya
kepuasan (2. Adapun
pengaruh total yang diberikan
variabel X terhadap Y adalah
sebesar 0,4488 + 0,650 =
1,0988.

2.5 Kerangka Pemikiran

Berdasarkan teori yang telah di kemukakan di atas maka pengembangan
kerangka pikir dapat dilihat seperti gambar di bawah ini:

7

.

Harga (X:)

~N

.

J/

K
’ [ Brand Switching (Y1) ]
( ) H2

Kualitas Layanan (Xz) / Y

H3

Gambar 4. Kerangka Pemikiran

Sumber: Data diolah penulis (2022)

Hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini antara lain:

H1: Harga berpengaruh terhadap brand switching online food delivery

H2: Kualitas Layanan berpengaruh terhadap brand switching online food

delivery

H3: Harga, dan kualitas layanan berpengaruh terhadap brand switching online

food delivery



I11.  METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian menggunakan tipe penelitian data deskriptif mencari hubungan variabel
satu dengan variabel yang lain, dengan teknik non probability sampling dengan
metode purposive sampling. Penelitian survei berkenaan dengan pertanyaan tentang
keyakinan dan perilaku dirinya sendiri” (Sugiyono, 2017: 47).

3.2 Populasi dan Sampel
3.2.1 Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi terdiri atas objek / subjek yang mempunyai
kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari
dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2017: 136). Dalam penelitian
ini yang menjadi populasi adalah pengguna layanan online food delivery, yaitu
Mahasiswa di Universitas Lampung. Adapun jumlah populasi tidak diketahui

secara pasti.

3.2.2 Sampel

Dalam penelitian kuantitatif, sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik
yang dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel yang diambil dari populasi harus
betul — betul representatif (mewakili) (Sugiyono, 2017: 137). Dalam menentukan
data yang akan diteliti, teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah
dengan non probability sampling yaitu teknik sampel yang tidak memberikan
kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dijadikan
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sampel. Pengambilan responden dilakukan dengan teknik purposive sampling.
Tujuan penggunaan teknik purposive sampling dalam penelitian ini untuk
memperoleh responden yang merupakan pengguna dari online food delivery yang
kini telah berpindah ke merek lain. Penyebaran responden dilakukan melalui

penyebaran gogle form yang di sebar melalui media sosial.

Untuk menentukan ukuran sampel penelitian dari populasi tersebut digunakan

rumus Cochran (Sugiyono, 2017: 148), yaitu:

Keterangan:

n = Jumlah sampel yang diperlukan

z = Harga dalam kurve normal untuk simpangan 5%, dengan nilai 1,96
p = Peluang benar 50% = 0,5

g = Peluang salah 50% = 0,5

e = Tingkat kesalahan sampel

Berdasarkan rumus diatas maka diperoleh perhitungan jumlah sampel sebagai
berikut:

_ (1,96)%(0,5)(0,5)
n= (0,10)°

n = 96,04 atau 97 Jadi, total sampel penelitian ini berjumlah 97 responden.
Menurut hasil perhitungan, sampel yang diambil adalah 97 orang, akan tetapi
pada prinsipnya tidak ada aturan yang pasti untuk menentukan presentase yang
dianggap tetap dalam menetukan sampel. Maka dalam hal ini peneliti

mengambil sebanyak 100 orang responden yang cukup mewakili untuk diteliti.
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3.3 Definisi Konseptual dan Operasional

3.3.1 Definisi Konseptual

Variabel independent adalah variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi
sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen (Sugiyono, 2017: 68).
Variabel dependent adalah variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi
akibat, karena adanya variabel independent (Sugiyono, 2017: 68). Variabel
independent dan dependent dalam penelitian ini terdiri dari:
a. Harga (Xu).
Menurut Kotler dan Armstrong (2016) harga adalah sejumlah uang yang
dibebankan atas suatu produk atau jasa, harga yang lebih rendah dari
harga seharusnya merupakan potongan harga dari produk atau jasa.
b. Kualitas Layanan (X2)
Menurut Tjiptono (2014) kualitas layanan dapat dievaluasi dengan cara
membandingkan kualitas yang dialami atau diterima pelanggan
perusahaan dengan layanan yang diharapkan.
c. Brandswitching (Y1)
Menurut Taria (2017) brand switching adalah perpindahan atau
peralihan merek yang digunakan oleh konsumen untuk setiap waktu

penggunaan produk.
3.3.2 Definisi Operasional

Definisi operasional merupakan suatu definisi yang diberikan kepada variabel
atau dengan cara memberikan arti atau mendefinisikan kegiatan yang

diperlukan untuk mengukur variabel tertentu.



Tabel 2. Definisi Operasional Variabel dan Indikatornya
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Variabel Indikator Item
Harga (X1) Keterjangkauan harga 1. Harga terjangkau
Kesesuaian harga 2. Harga Sesuai dengan
dengan kualitas produk kualitas produk
Daya saing harga 3. Harga bersaing
. Terdapat potongan harga | 4. Potongan harga produk
atau jasa lebih besar
5. Masa berlaku potongan
harga
6. Beragam produk mendapat
potongan harga
Kualitas . Tangible (bukti fisik). 1. Kebersihan pelayanan
Layanan . Reliability (keandalan). | 2. Kelengkapan atribut
(X2) . Responsiveness (daya 3. Saranan Komunikasi
tanggap). 4. Respon cepat
5. Respon terhadap
kesesuaian permintaan
6. Pelayanan tanggap
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Brand
Switching
(Y1)

Keinginan kuat
berpindah ke merek lain
Ketidakpuasan pasca
konsumsi

Keinginan mencari

variasi

. Saya berpindah ke aplikasi

online food delivery ini
karena memiliki promo
lebih banyak dari aplikasi
online food delivery lain.

. Saya berpindah ke aplikasi

online food delivery ini
karena pada aplikasi
aplikasi online food
delivery lain biaya harga

ongkos kirim lebih mahal.

. Saya berpindah ke aplikasi

online food delivery ini
karena lebih cepat
mendapatkan driver dari
pada aplikasi online food

delivery lain.

3.4 Teknik Pengumpulan Data

Metode pengambilan data penelitian adalah dengan menggunakan Kkuesioner.

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara

memberi seperangkat pertanyaan tertulis kepada responden untuk dijawabnya

(Sugiyono, 2017: 225). Kuesioner dalam penelitian ini berupa pertanyaan

tertutup, dan diberikan melalui internet. Peneliti melakukan penyebaran kuesioner

melalui google form yang disebarkan ke mahasiswa unila pengguna online food

delivery. Data penelitian ini diolah dengan menggunakan IBM SPSS.
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3.5 Skala Pengukuran Variabel

Pengukuran variabel penelitian ini dengan menggunakan skala likert untuk
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang tentang fenomena sosial
(Sugiyono, 2017: 159). Skala yang digunakan untuk mengukur respon subjek ke

dalam 5 (lima) poin skala dengan jumlah interval yang sama :

Sangat Setuju diberi skor 5
Setuju diberi skor 4

Netral diberi skor 3

Tidak setuju diberi skor 2
Sangat tidak setuju diberi skor 1

o &~ WD P

3.6 Teknik Pengujian Instrumen
3.6.1 Uji Validitas

Uji validitas konstruksi dapat digunakan pendapat dari ahli. Setelah pengujian
konstruksi dari ahli dan berdasarkan pengalaman empiris di lapangan selesai,
maka diteruskan dengan uji coba instrument (Sugiyono, 2017: 203). Setelah
data ditabulasikan, maka pengujian validitas konstruksi dilakukan dengan
analisis faktor, yaitu dengan mengkorelasikan antar skor faktor item
instrument dalam suatu faktor, dan mengkorelasikan skor faktor dengan skor
total. Biasanya syarat minimum untuk dianggap memenuhi syarat adalah
kalua r = 0,361. Jadi kalau koreksi antara butir dengan skor total kurang dari
0,361 maka butir dalam instrument tersebut dinyatakan tidak valid. Uji
validitas digunakan mengukur seberapa valid sebuah pertanyaan dalam
kuesioner yang akan ditanyakan ke responden (Priyatno, 2014: 51)

Pengujian validitas pada penelitian ini menggunakan bantuan program SPSS
yaitu dengan cara menguji tiap item pernyataan dari masing-masing variabel.

Dengan kriteria pengambilan keputusan sebagai berikut:
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1. Instrumen dikatakan valid apabila validitas tinggi yaitu korelasi
rhitung> rtabel.

2. Instrumen tersebut dikatakan tidak valid apabila rhitung< rtabel.

Penelitian ini menguji validitas, peneliti melakukan pre-test sebanyak
30 responden dengan nilai rtabel sebesar 0,361. Pengambilan
keputusan yang dilakukan untuk instrumen dikatakan valid jika nilai

rhitung lebih besar daripada rtabel.

Berikut adalah hasil pengujian instrumen setiap variabel yang terdapat pada
penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 3 :

Tabel 3. Hasil Uji Validitas

Item
(Harga) Fhitung Itabel Keterangan
X1.1 0.849 Vvalid
X1.2 0.634 Valid
X1.3 0.577 Valid
X1.4 0.758 0,361 Valid
X1.5 0.564 Valid
X16 0.844 Valid
Item
(Kualitas Layanan) Fhitung Ftabel Keterangan
X2.1 0.615 valid
X2.2 0.773 Valid
X2.3 0.686 Valid
X2.4 0.720 0,361 Valid
X2.5 0.847 Valid
X2.6 0.912 Valid
Item
(Brand Switching) Fhitung tabel Keterangan
Y1 0.804 Valid
Y.2 0.878 0,361 Valid
Y.3 0.687 Valid

Sumber: Data diolah penulis (2022)

Berdasarkan hasil uji validitas pada tabel 3 dapat dilihat bahwa setiap item

pertanyaan yang digunakan pada penelitian ini memiliki nilai rmitung yang lebih besar
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daripada nilai rwpel, Sehingga setiap instrumen yang digunakan pada penelitian ini
dinyatakan valid.

3.6.2 Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas instrument yang reliabilitasnya diuji dengan test — retest
dilakukan dengan mencobakan instrument beberapa kali pada responden. Cara
menghitung reliabilitas adalah dengan menghitung koefisien reliabilitas
Cronbach’s Alpha (Priyatno, 2014: 64). Jika standar uji reliabilitas nilai
Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,6 maka dapat disimpulkan bahwa
pernyataan masing — masing variabel dapat dipercaya. Reliabilitas diukur dari
koefisien Kkorelasi antara percobaan pertama dan berikutnya. Bila koefisien
korelasi positif dan signifikan maka instrument tersebut sudah dinyatakan
reliabel (Sugiyono, 2017: 210).

Berikut adalah hasil pengujian reliabilitas setiap variabel yang terdapat pada
penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 4 :

Tabel 4 Uji Reliabilitas

Variabel Nilai Alpha Cronbach’s Keterangan
Harga 0.801
Kualitas Layanan 0.854 Reliabel
Brand Switching 0.706

Sumber: Data diolah penulis (2022)
Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada Tabel 4 maka hasil pada tiap variabel
dalam penelitian ini sudah memenuhi standar uji reliabilitas, di mana nilai
alpha cronbach’s yang dimiliki lebih dari 0.60 (> 0.60). Dapat disimpulkan
bahwa instrumen yang digunakan dalam penelitian ini dinyatakan reliabel dan

instrument yang digunakan dapat dipercaya.
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3.7 Tehnik Analisis Data
3.7.1 Analisis Statistik Deskriptif

Statistik deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisa data
dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul
sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk
umum. Dalam statistik deskriptif juga dapat dilakukan mencari kuatnya hubungan
antara variabel melalui analisis korelasi, melakukan prediksi dengan analisis
regresi dan membuat perbandingan dengan membandingkan rata data sampel

atau populasi (Sugiyono, 2017: 233).

3.7.2 Uji Asumsi Klasik
3.7.2.1 Uji Normalitas

Uji ini bertujuan menguji apakah dalam model regresi, variabel terikat, variabel
bebas atau keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak. Menurut Ghozali
(2018:161) uji normalitas adalah pengujian yang bertujuan untuk mengetahui
apakah variabel independen maupun dependen mempunyai distribusi yang normal
atau tidak. Pengujian normalitas data pada penelitian ini menggunakan
probability plot melalui perhitungan SPSS. Pengujian normalitas menggunakan
probability plot mengamati titik-titik yang menyebar mengikuti garis diagonal
pada normal P-Plot regression. Apabila titik-titik menyebar mengikuti garis
diagonal maka dinyatakan data yang digunakan berdistribusi normal. Sebaliknya
apabila titik-titik tersebut menyebar jauh dari garis diagonal, maka data yang

digunakan tidak berdistribusi normal dan tidak memenuhi asumsi klasik.
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3.7.2.2 Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui apakah antara variabel bebas
terjadi multikolinier atau tidak dan apakah pada regresi ditemukan adanya
korelasi yang tinggi atau sempurna antar variabel bebas (Ghozali, 2018:107).
Untuk mengetahui ada tidaknya multikolinier menurut perhitungan yang
dilakukan dengan program SPSS dapat diketahui dengan berpedoman bahwa nilai
VIF > 10 dan Tolerance < 0,1.

3.7.3.3 Uji Heteroskesdastisitas

Uji heteroskesdasitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap
maka disebut homokesdasitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas
(Ghozali, 2018:137). Deteksi ada tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan
dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot, dimana sumbu
Y adalah Y yang telah diprediksi, dan sumbu X adalah residual (Y prediksi — Y

sesungguhnya).

3.8 Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi ganda digunakan oleh peneliti, bila peneliti bermaksud meramalkan

bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel dependen, bila dua atau lebih variabel

independent sebagai faktor predictor dimanipulasi (dinaikturunkan nilainnya)

(Sugiyono, 2017: 305). Mengingat penelitian ini menggunakan tiga variabel

independen maka persamaan regresinya sebagai berikut:

Y =a+BIX1+p2X2 +e
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Keterangan:

Y = Brand switching

o = Konstanta

X1  =Pengaruh Harga

X2  =Pengaruh Kualitas Layanan

B1 B2 = Koefisien Regresi

e

3.9

= error

Uji Hipotesis

3.9.1 Uji Koefisien Regresi Parsial (Uji t)

Pengujian dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan uji t. Uji
statistik t pada dasarnya menunjukan seberapa jauh pengaruh satu variabel
independen secara individual dalam menerangkan variasi pada variabel
dependen (Ghozali, 2006). Dalam hal ini, apakah variabel Harga, Diskon, dan

Kualitas Layanan benar-benar berpengaruh terhadap variabel brand switching.

Uji t digunakan untuk menguji pengaruh variabel independen secara parsial
terhadap variabel dependen. Kriteria pengujian yang digunakan sebagai
berikut:

1.  Bila probabilitas < 0,05, maka H1 diterima dan HO ditolak. Artinya
variabel independen berpengaruh secara signifikan terhadap variabel
dependen.

2.  Bila probabilitas > 0,05, maka H1 ditolak dan HO diterima, variabel

independen tidak berpengaruh terhadap variabel dependen.

3.9.2 Uji Koefisien Regresi Simultan (Uji F)

Uji kelayakan model ini dilakukan untuk mengetahui apakah variabel -

variabel yang diteliti dalam penelitian ini memiliki tingkat kelayakan yang
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tinggi untuk dapat menjelaskan fenomena yang dianalisis dengan
menggunakan uji F. Penelitian ini dilakukan dengan melihat Anova, dan
sebagai dasar pengambilan keputusan dapat digunakan kriteria pengujian,
apabila signifikansi <a (0,05), maka variabel independent berpengaruh

terhadap variabel dependen.

3.10 Uji Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan modal
dalam menerangkan variasi variabel terikat. Nilai koefisien determinasi adalah antara
0 sampai 1. Nilai R2 yang kecil berartikemampuan-kemampuan variabel independen
dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati 1
berarti berarti variabel - variabel independen memberikan hampir semua informasi

yang dibutuhkan untuk memprediksi variabel dependen (Ghozali, 2018:179).



V. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh variabel harga, dan
kualitas layanan terhadap brand switching online food delivery, maka dapat

simpulkan:

1. Variabel harga (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand switching
(Y) artinya artinya bahwa semakin tinggi harga, maka brand switching akan
semakin meningkat. Respon positif berdasarkan presentasi paling tinggi terletak
pada indikator potongan harga

2. Variabel kualitas layanan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand
switching (). Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi nilai kualitas layanan,
maka semakin tinggi brand switching. Respon positif berdasarkan presentasi
paling tinggi terletak pada indikator reliability (keandalan).

3. Secara simultan variabel harga (X1) dan kualitas layanan (X2) bepengaruh

positif dan signifikan terhadap brand switching ().
5.2 Saran

Setelah mengetahui besarnya pengaruh harga dan kualitas layanan terhadap brand
switching, maka saran yang dapat direkomendasikan dari hasil penelitian ini adalah

sebagai berikut:
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1. Bagi perusahaan penyedia jasa online food delivery harus mengembangkan
layanan dalam fitur pada produk aplikasinya, supaya memberikan layanan yang
membuat konsumen merasa puas dan yakin pada aplikasi online food delivery.
Maka hal tersebut memberikan ketertarikan konsumen dan tidak melakukan
perpindahan merek ke penyedia online food delivery lainnya.

2. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat mengembangkan penelitian
selanjutnya. Mengingat variabel pada penelitian ini memiliki pengaruh sebesar
53,4% dan masih terdapat sebesar 46,6% variabel-variabel lain yang dapat
memengaruhi brand switching seperti lifestyle, fasilitas, citra merek. Selain itu,
peneliti selanjutnya dapat memperbanyak dan memperluas pertanyaan yang lebih

mendukung dalam variabel yang digunakan.
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