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Abstrak: Pembahasan mengenai kualitas pengiriman masih jarang dilakukan dalam studi layanan 

pesan antar makanan online. Studi ini menguji pengaruh langsung kualitas pengiriman terhadap 

loyalitas dan pengaruh tidak langsungnya melalui peran mediasi kepuasan pelanggan. Sejumlah 125 

orang pelanggan GoFood di Madiun ikut terlibat. Teknik Partial Least Squares (PLS) diaplikasikan 

dalam proses evaluasi model konseptual dan diperoleh signifikansi atas pengaruh tidak langsung 

kualitas pengiriman terhadap loyalitas, namun tidak untuk pengaruh langsungnya. Hasil PLS 

mengindikasikan peran mediasi penuh kepuasan pelanggan pada hubungan kualitas pengiriman dan 

loyalitas. Studi sebelumnya berfokus pada kualitas aplikasi pemesanan, sementara studi ini memberikan 

pemahaman mengenai peran kualitas pengiriman dalam studi pesan antar makanan online terkini. 

Akhirnya, studi ini menyarankan kepada penyedia layanan untuk membangun loyalitas pelanggan 

melalui ketepatan waktu pengiriman.                

Kata kunci: kepuasan pelanggan; kualitas makanan; kualitas pengiriman; loyalitas pelanggan 
 

 

Delivery quality and loyalty of GoFood customers: The mediation role of 

customer satisfaction 
 

Abstract: Delivery quality discussion in the online food studies received scarce attention. This study 

examines the direct effect of delivery quality on customer loyalty and its indirect through customer 

satisfaction as mediating variable. A total of 125 GoFood customers in Madiun participated in this 

study. By applying Partial Least Squares (PLS) technique to evaluate the conceptual model, this study 

confirms the indirect effect of delivery quality on loyalty, but not the direct effect. The PLS results 

indicate the full mediation role of customer satisfaction on the link between delivery quality and 

customer loyalty. Past studies have mainly focused on the quality of ordering apps in the online food 

delivery context. This study provides an understanding of delivery quality roles in the current online 

food studies. Finally, this study informs service providers to ensure on-time delivery in creating their 

customer loyalty.  

Submitted: Jun 2, 2022; Reviewed: Jun 22, 2022; Accepted: Aug 15, 2022 

 

https://journal.maranatha.edu/index.php/jmm
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/


Jurnal Manajemen Maranatha ■ Vol. 22 Nomor 1, November (2022) 

18 

 

Keywords: customer loyalty; customer satisfaction; delivery quality; food quality 

 

 

PENDAHULUAN 

Bisnis layanan pesan antar makanan online dapat diterima dengan sangat baik oleh para pelanggan di 

Indonesia. Pada awalnya, pelanggan tertarik menggunakan layanan karena faktor potongan harga. 

Namun, dalam sebuah survei terhadap pelanggan GoFood, 62% responden mengaku tidak terganggu 

dengan perubahan harga dan tetap menggunakan layanan dengan alasan kenyamanan (Kontan.co.id, 

2022). Pelanggan pada saat ini lebih memilih untuk memesan makanan dari rumah atau kantor mereka 

karena lebih praktis dan hemat waktu. Pergeseran perilaku ini disebabkan pula oleh adanya anjuran 

pemerintah terkait social distancing selama pandemi COVID-19 merebak. Berbagai upaya dilakukan 

oleh penyedia layanan untuk menjamin kenyamanan para pelanggan saat memesan makanan. Salah 

satunya melalui fasilitas pengaduan online untuk mengakomodasi perlakuan yang tidak diinginkan, 

seperti pengemudi yang kurang sopan dan ketidaksesuaian pengiriman pesanan (Kompas.com, 2022). 

Pengaduan yang dilakukan oleh pelanggan ini menjadi bahan evaluasi manajemen penyedia layanan dan 

tolak ukur kinerja bagi mitra pengemudi. Eksistensi bisnis sangat ditentukan oleh seberapa baik layanan 

dari para mitra pengemudi dalam menyelesaikan proses pemesanan. Pelanggan yang puas diharapkan 

dapat memesan makanan kembali melalui layanan tersebut. 

Banyak studi yang telah dilakukan untuk memahami determinan loyalitas pelanggan layanan 

pesan antar makanan online. Sebagian besar studi umumnya fokus membahas kualitas aplikasi 

pemesanan dan kualitas menu makanan (Annaraud & Berezina, 2020; Hernando & Gunawan, 2021; 

Kedah et al., 2015; Prasetyo et al., 2021; Suhartanto et al., 2019). Pembahasan mengenai aspek kualitas 

pengiriman sebagai determinan loyalitas pelanggan relatif jarang dilakukan. Sementara layanan online 

tersebut melibatkan beberapa aspek penting yang meliputi kualitas makanan, sistem aplikasi pemesanan, 

dan pengiriman oleh mitra pengemudi (Cho et al., 2019). Berdasarkan penjelasan kesenjangan penelitian 

di atas, studi ini secara spesifik memiliki tujuan untuk menguji pengaruh langsung kualitas pengiriman 

terhadap loyalitas pelanggan dan peran mediasi kepuasan pelanggan untuk pengaruh tidak langsung. 

Lebih lanjut, hasil studi ini memberikan kontribusi teoritis berupa perluasan model loyalitas dalam 

literatur bisnis pesan antar makanan online. Pengujian peran krusial kualitas pengiriman melalui sudut 

pandang pelanggan diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dan perbaikan bagi penyedia layanan. 

Perbaikan berkelanjutan ini diperlukan untuk memelihara eksistensi bisnis di tengah persaingan yang 

semakin ketat. 

Loyalitas menjadi suatu hal yang krusial di dalam ekosistem bisnis online, tidak terkecuali dalam 

konteks layanan pesan antar makanan (Suhartanto et al., 2019; Sinha et al., 2022). Pelanggan yang loyal 

memberi keuntungan bagi penyedia layanan melalui keputusan penggunaan ulang dan reduksi biaya 

pemasaran (Edvardsson et al., 2000; Lee, 2019; Ghali, 2021). Biaya pemasaran dapat ditekan melalui 

rekomendasi pelanggan yang loyal kepada orang-orang terdekat untuk menggunakan layanan. Menjaga 

loyalitas pelanggan dalam ekosistem online menjadi tantangan tersendiri, hal itu disebabkan oleh 

kekhawatiran atas risiko pembayaran, pengiriman, dan kerahasiaan informasi (Ghali, 2021; Khan et al., 

2019). Keputusan penggunaan ulang pelanggan atas layanan dapat dijelaskan melalui perspektif 

expectancy disconfirmation theory (Ding, 2018; Lin et al., 2018). Penggunaan ulang disebabkan oleh 

kepuasan yang dihasilkan dari adanya diskonfirmasi positif terhadap pengalaman penggunaan layanan. 

Diskonfirmasi positif terjadi apabila kinerja layanan lebih baik dari ekspektasi awal dari pelanggan. 

Perbandingan antara ekspektasi awal dengan realisasi layanan yang diterima tersebut akan menentukan 

perilaku pelanggan selanjutnya. Konsekuensi logis terhadap diskonfirmasi positif adalah keputusan 

pelanggan untuk menggunakan kembali layanan di kemudian hari.      

Beberapa studi telah mengonfirmasi kepuasan sebagai determinan utama dari loyalitas pelanggan 

online secara umum (Faraoni et al., 2019; Kaya et al., 2019; Khan et al., 2019; Nguyen et al., 2018) dan 

spesifik dalam konteks pesanan makanan online (Al Amin et al., 2020; Sinha et al., 2022; Suhartanto et 

al., 2019). Pemenuhan pesanan yang memuaskan akan mendorong para pelanggan untuk memesan 

makanan kembali melalui aplikasi online. Namun, ketika pemenuhan pesanan tidak sesuai dengan 
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ekspektasi akan menyebabkan ketidakpuasan dan pelanggan akan beralih pada layanan lain. Atas dasar 

uraian ini, sebuah hipotesis dirumuskan sebagai berikut. 

H1: Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan pada loyalitas pelanggan. 

Pemesanan terhadap jenis makanan yang rentan rusak dapat menjadi masalah krusial dalam bisnis 

pesan antar makanan online (Morganti et al., 2014; Saad, 2021). Kondisi makanan ketika diterima akan 

sangat menentukan kepuasan pelanggan (Kedah et al., 2015; Saad, 2021). Pesanan makanan yang datang 

dalam kondisi kurang layak konsumsi dapat menimbulkan rasa kecewa pada pelanggan. Hal ini sangat 

disadari oleh para penyedia layanan dan diantisipasi melalui penerapan standar pengemasan makanan. 

Beberapa studi terkait dari Belarmino et al. (2021), Kedah et al. (2015), Saad (2021), dan Suhartanto et 

al. (2019) mengonfirmasi peran dari kualitas makanan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pesan 

antar makanan online. Selain kualitas makanan, pengiriman menjadi salah satu aspek yang wajib 

diperhatikan oleh penyedia layanan. Proses pengiriman diketahui menjadi bagian krusial dari kepuasan 

pelanggan dalam ekosistem transaksi online (Hubner et al., 2016; Uzir et al., 2021). Pelanggan seringkali 

menemui masalah terkait pengiriman hingga menyebabkan keengganan dalam menggunakan layanan 

online di kemudian hari (Alaimo et al., 2020). Masalah utama yang berkaitan dengan pengiriman 

meliputi pengiriman tidak on-time, lokasi pengiriman tidak sesuai alamat, status pengiriman palsu, dan 

pengirim yang tidak sopan (Daroch et al., 2021; Uzir et al., 2021; Visser et al., 2014). 

Pelanggan melakukan pemesanan makanan melalui layanan online didorong oleh beberapa hal, 

salah satunya kebutuhan dalam menghemat waktu (Hubner et al., 2016; Singh & Soderlund, 2022). 

Makanan dapat diperoleh tanpa harus meninggalkan rumah dengan estimasi waktu pengiriman tertentu. 

Selain itu, pelanggan berharap untuk mendapatkan layanan yang ramah dan bersahabat dari petugas saat 

proses pengiriman berlangsung (Uzir et al., 2021). Kenyamanan tidak hanya ditentukan oleh pengiriman 

tepat waktu, tetapi juga ditentukan dari seberapa sopan petugas pengiriman selama berinteraksi. 

Kenyamanan atas layanan dapat berdampak positif terhadap loyalitas (Sinha et al., 2022). Berdasarkan 

uraian tersebut, beberapa hipotesis dirumuskan sebagai berikut. 

H2: Kualitas makanan memiliki pengaruh positif dan signifikan pada kepuasan pelanggan. 

H3: Kualitas pengiriman memiliki pengaruh positif dan signifikan pada kepuasan pelanggan. 

H4: Kualitas pengiriman memiliki pengaruh positif dan signifikan pada loyalitas pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Model konseptual 

Sumber: Telaah pustaka (2022) 

METODE 

Pengujian model konseptual dalam studi ini dilakukan dengan menggunakan teknik partial least squares 

structural equation modelling (PLS-SEM). Teknik statistik multivariate ini sesuai dengan tujuan studi 

untuk mengeksplorasi peran dari variabel kualitas pengiriman dalam konteks pengguna layanan pesan 

antar makanan online. Berbeda dengan generasi sebelumnya, teknik PLS-SEM lebih tepat untuk 

pengujian eksploratif dan ekstensi model (Hair et al., 2019). PLS-SEM terdiri dari dua tahap, meliputi 
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pengujian model reflektif (outer model) dan pengujian model struktural (inner model). Pengujian model 

reflektif dilakukan untuk menilai validitas dan reliabilitas dari model pengukuran. Sementara itu pada 

model struktural akan dilakukan pengujian terhadap usulan hipotesis. 

Studi ini menguji hubungan dari empat variabel, meliputi loyalitas pelanggan, kepuasan 

pelanggan, kualitas makanan, dan kualitas pengiriman. Berkaitan dengan definisi dan indikator 

pengukuran dari masing-masing variabel tersebut diadopsi dari studi terdahulu melalui penyesuaian 

konteks. Loyalitas pelanggan merupakan niat untuk melakukan pemesanan kembali melalui aplikasi 

layanan antar pesan makanan beserta dengan perilaku positif lainnya (Pee et al., 2019; Suhartanto et al., 

2019). Kepuasan pelanggan adalah perasaan menyenangkan terkait aktivitas pemesanan melalui aplikasi 

layanan yang memenuhi ekspektasi (Oliver, 1999). Kualitas makanan adalah standar karakteristik 

makanan yang diperlukan untuk dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pengguna layanan antar 

pesan makanan online (Ha & Jang, 2010). Sementara kualitas pengiriman didefinisikan sebagai 

penilaian pelanggan terkait keunggulan pengiriman makanan yang dipesan melalui layanan online 

(Chou & Lu, 2009; Zeithaml, 1988). Adapun detail dari setiap indikator pengukuran variabel pada studi 

ini terlampir pada Tabel 1 berikut. 

Tabel 1. Variabel dan indikator pengukuran 
Variabel Indikator Pengukuran Referensi 

Kualitas pengiriman (KPG) • Saya menerima pesanan makanan sesuai dengan 

estimasi waktu pada aplikasi (KPG1) 

• Pesanan makanan dikirim sesuai dengan alamat 

yang tertera pada aplikasi (KPG2) 

• Mitra pengemudi bersikap sopan selama proses 

pengiriman pesanan (KPG3) 

Cheng et al. (2021) 

Uzir et al. (2021) 

Kualitas makanan (KM) • Saya menerima pesanan makanan dengan porsi 

yang ideal (KM1) 

• Saya menerima pesanan makanan dengan 

pengemasan yang bersih dan aman (KM2) 

• Saya menerima pesanan makanan dalam kondisi 

segar dan siap konsumsi (KM3) 

Prasetyo et al. (2021) 

Suhartanto et al. (2019) 

Kepuasan pelanggan (KP) • Selama menggunakan layanan pesan antar 

makanan, saya jarang komplain (KP1) 

• Saya biasanya memberi nilai tinggi untuk 

pesanan yang selesai diantar (KP2) 

Pal et al. (2021) 

Uzir et al. (2021) 

Loyalitas pelanggan (LP) • Saya akan melakukan pemesanan kembali 

melalui aplikasi tersebut (LP1) 

• Saya akan berbagi informasi mengenai 

kelebihan aplikasi pada orang lain (LP2) 

• Saya akan memberi anjuran pada orang lain 

untuk memesan melalui aplikasi (LP3) 

Prasetyo et al. (2021) 

Suhartanto et al. (2019) 

Sumber: Telaah pustaka (2022) 

Studi ini menerapkan teknik purposive sampling dalam proses penentuan sampel. Teknik tersebut 

digunakan dengan pertimbangan aspek relevansi dan batasan kuantitas populasi yang tidak diketahui 

(Taherdoost, 2016). Sampel dalam studi ini adalah para pelanggan dari aplikasi GoFood dengan masa 

penggunaan aktif lebih dari enam bulan. Penggunaan aktif merujuk kepada jumlah minimum transaksi 

reguler tiga kali dalam sebulan. Selanjutnya, penentuan jumlah minimum sampel merujuk pada cohen 

statistical power. Parameter yang diterapkan meliputi level signifikansi 5%, nilai R2 0.10, dan dua 

variabel independen, sehingga jumlah minimum sampel yang harus dipenuhi adalah 90 (Hair et al., 

2017). Proses pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner online yang bersifat self-administered. 

Kuesioner didistribusikan kepada pelanggan aplikasi GoFood di Kota Madiun pada periode bulan April 

sampai dengan Mei 2022. Kuesioner tersebut terdiri dari beberapa bagian, yaitu profil demografi dari 

responden, kualitas pengiriman, kualitas makanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. 

Seluruh indikator variabel dalam kuesioner diukur menggunakan sepuluh poin Likert scale. Setelah 

periode distribusi berakhir, diperoleh 125 orang responden sebagai sampel untuk proses analisis. 
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Tabel 2. Karakteristik demografi responden 
Karakteristik Kategori Jumlah Presentase (%) 

Jenis kelamin 

 

Pria 

Wanita 

50 

75 

40.00 

60.00 

Usia Kurang dari 21 tahun 

21-30 tahun 

31-40 tahun 

Lebih dari 40 tahun 

62 

33 

23 

 7 

49.60 

26.40 

18.40 

  5.60 

Pendapatan Kurang dari Rp 1.000.000 

Rp 1.000.001 - Rp 3.000.000 

Rp 3.000.001 - Rp 5.000.000 

Lebih dari Rp 5.000.000  

38 

37 

28 

22 

30.40 

29.60 

22.40 

17.60 

Pekerjaan Wirausaha 

Pegawai 

Mahasiswa  

25 

34 

66 

20.00 

27.20 

52.80 

Sumber: Pengolahan data (2022) 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengujian model reflektif 

Tahap pertama dalam proses analisis data memperlihatkan cronbach’s alpha dan composite reliability 

yang melebihi nilai ambang batas 0.70 di setiap variabel, sehingga dapat disimpulkan untuk masing-

masing variabel dalam studi ini telah memenuhi syarat reliabilitas internal (Hair et al., 2017). Selain itu, 

loading factor dalam studi ini bernilai di atas 0.70 untuk masing-masing indikator yang berarti kondisi 

validitas konvergen telah terpenuhi (Hair et al., 2017), sehingga dalam tahap analisis model struktural 

dapat melibatkan seluruh indikator pengukuran. 

Pengujian model struktural 

Pada tahap ini akan dilakukan penilaian terhadap beberapa hal, meliputi kolinearitas antar variabel 

independen, hipotesis penelitian, dan peran mediasi dari variabel kepuasan pelanggan. Koefisien dari 

model struktural diperoleh melalui prosedur bootstrapping. Sebelum melakukan analisis hubungan pada 

model struktural, diperlukan pengujian kolinearitas untuk menghindari bias dalam hasil regresi (Hair et 

al., 2019). Problem kolinearitas dapat terdeteksi melalui nilai variance inflation factor (VIF). Nilai VIF 

antar variabel independen dalam studi ini bernilai kurang dari tiga, sehingga dapat disimpulkan bahwa 

tidak terdapat indikasi problem kolinearitas.     

Tabel 3. Hasil pengujian model reflektif 

Variabel Kode 
Loading 

factor 

Cronbach’s 

alpha 

Average variance 

extracted 

Composite 

reliability 

Kualitas pengiriman (KPG) 

KPG1 

KPG2 

KPG3 

0.875 

0.874 

0.852 

0.835 0.752 0.901 

Kualitas makanan (KM) 

KM1 

KM2 

KM3 

0.804 

0.735 

0.842 

0.708 0.631 0.837 

Kepuasan pelanggan (KP) 
KP1 

KP2 

0.872 

0.897 
0.723 0.783 0.878 

Loyalitas pelanggan (LP) 

LP1 

LP2 

LP3 

0.880 

0.814 

0.767 

0.759 0.675 0.861 

Sumber: Pengolahan data (2022) 

Pengujian hipotesis penelitian dalam studi ini terlampir pada Tabel 4 menggunakan parameter 

nilai T-statistics untuk menentukan penerimaan hipotesis. Nilai yang digunakan untuk pengujian 
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hipotesis mengacu pada critical value 1.96 (two-tailed test for sig. 5%). Hipotesis diterima jika nilai T-

statistics lebih besar dari critical value (Hair et al., 2017). Berdasarkan parameter tersebut, satu hipotesis 

tidak dapat diterima. Kepuasan pelanggan terkonfirmasi menjadi prediktor dari loyalitas pelanggan 

dengan nilai koefisien sebesar 0.549. Sementara itu, nilai koefisien determinasi (R2) untuk loyalitas 

pelanggan sebesar 0.316, masuk pada kategori lemah dan moderat (Chin, 1998). Selanjutnya, kualitas 

pengiriman diketahui menjadi prediktor terkuat dari kepuasan pelanggan dengan nilai koefisien sebesar 

0.430 dan kemudian diikuti oleh kualitas makanan. Sementara nilai koefisien determinasi (R2) dari 

kepuasan pelanggan sebesar 0.381, masuk di antara kategori moderat dan substansial. 

Tabel 4. Hasil pengujian model struktural 

Hubungan 
Direct Indirect Total 

B T-stat. B T-stat. B T-stat. 

Kualitas pengiriman → Kepuasan pelanggan 0.430 6.061   0.430 6.061 

Kualitas pengiriman → Loyalitas pelanggan 0.024 0.256 0.236 4.459 0.261 3.141 

Kualitas makanan → Kepuasan pelanggan 0.339 4.679   0.339 4.679 

Kepuasan pelanggan → Loyalitas pelanggan 0.549 6.075   0.549 6.075 

Sumber: Pengolahan data (2022) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Model struktural 

Sumber: Pengolahan data (2022) 

Peran mediasi dari kepuasan pelanggan untuk pengaruh kualitas pengiriman terhadap loyalitas 

akan diuji melalui analisis mediasi (Carrion et al., 2017). Hasil analisis data memperlihatkan nilai 

pengaruh tidak langsung (indirect) dari kualitas pengiriman terhadap loyalitas pelanggan dalam kondisi 

yang signifikan (T-statistics 4.459). Pada analisis mediasi terdapat empat alternatif kondisi, meliputi full 

mediation, partial mediation, no mediation, dan multiple mediation. Dalam studi ini, mediasi kepuasan 

pelanggan masuk ke dalam kategori full mediation. Mengacu pada tahapan analisis (Carrion et al., 2017), 

kondisi full mediation terjadi apabila terdapat signifikansi pengaruh tidak langsung (indirect) namun 

tidak signifikan dalam pengaruh langsungnya (direct). Melalui rincian hasil dalam Tabel 4 dapat 

diketahui bahwa pengaruh kualitas pengiriman memenuhi kedua kondisi tersebut. 

Pembahasan  

Studi ini bertujuan untuk mengevaluasi pengaruh kualitas pengiriman terhadap loyalitas pelanggan, baik 

secara langsung maupun melalui mediasi kepuasan pelanggan. Empat hipotesis diformulasikan sebagai 

upaya untuk memenuhi tujuan tersebut. Hasil pengujian mengindikasikan pengaruh signifikan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan (H1). Hasil tersebut konsisten dengan beberapa studi yang telah 

dilakukan (Al Amin et al., 2020; Sinha et al., 2022; Suhartanto et al., 2019). Adapun pelanggan layanan 

pesan antar makanan online yang puas diindikasikan melalui pemberian nilai yang tinggi setelah proses 

pemesanan selesai. Merujuk pada perspektif expectancy disconfirmation theory, penilaian tinggi yang 
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diberikan merupakan wujud atas diskonfirmasi positif dari pelanggan layanan tersebut. Setelah itu, para 

pelanggan ini terdorong untuk memesan makanan kembali melalui aplikasi layanan. 

Berikutnya, pengaruh kualitas makanan pada kepuasan pelanggan terindikasi signifikan (H2). 

Hasil tersebut sejalan dengan beberapa studi yang telah dilakukan sebelumnya (Belarmino et al., 2021; 

Kedah et al., 2015; Saad, 2021; Suhartanto et al., 2019). Pelanggan layanan memiliki harapan untuk 

menerima pesanan makanan dalam kondisi fresh dan layak konsumsi. Proses pengemasan yang kurang 

layak dan faktor kemacetan lalu lintas menjadi penyebab rendahnya kondisi makanan yang dipesan. 

Pesanan makanan yang diterima dalam kondisi layak akan mendorong pelanggan untuk memberikan 

nilai yang tinggi pada aplikasi layanan. 

Selanjutnya, hasil pengujian mengindikasikan adanya pengaruh signifikan dari kualitas 

pengiriman pada kepuasan pelanggan (H3). Studi ini menggunakan tiga butir indikator untuk mengukur 

kualitas pengiriman dari layanan pesan antar makanan online. Ketepatan waktu pengiriman pesanan 

menjadi indikator yang dominan dari kualitas pengiriman. Pelanggan pada ekosistem transaksi online 

secara umum berharap untuk mendapatkan layanan pengiriman tepat waktu (Dholakia & Zhao, 2010; 

Uzir et al., 2021; Vakulenko et al., 2019), tidak terkecuali dalam konteks layanan pesan antar makanan 

online. Pengiriman yang baik pada akhirnya akan mendapat penilaian tinggi dari pelanggan. 

Berikutnya, tidak ditemukan signifikansi pengaruh variabel kualitas pengiriman terhadap 

loyalitas pelanggan (H4). Studi berbasis pelanggan layanan online sebelumnya (Kilburn et al., 2016; 

Solimun & Fernandes, 2018; Suhartanto et al., 2019) memperoleh temuan yang serupa. Kualitas 

pengiriman yang rendah akan mengakibatkan ketidakpuasan pelanggan. Akan tetapi, rendahnya kualitas 

pengiriman tidak serta-merta memperburuk loyalitas secara langsung. Pengaruh kualitas pengiriman 

pada loyalitas pelanggan tercipta melalui mediasi kepuasan pelanggan. Peran mediasi dari kepuasan 

pelanggan dalam hubungan tersebut telah dikonfirmasi secara empiris. 

Terakhir, studi ini melibatkan responden yang didominasi oleh pengguna layanan berusia kurang 

dari 21 tahun dan berjenis kelamin wanita. Pada konteks perdagangan online, karakteristik tersebut 

memiliki kecenderungan untuk lebih terpengaruh oleh kualitas layanan dalam menentukan tindakan 

setelah pembelian (Huang & Benyoucef, 2017; Molinillo et al., 2021). Lebih spesifik, para wanita lebih 

terpuaskan dengan adanya interaksi dalam proses transaksi perdagangan online (Chen et al., 2015). Oleh 

sebab itu, kualitas pengiriman dalam studi ini memiliki kontribusi yang signifikan dalam meningkatkan 

loyalitas melalui kepuasan pelanggan.       

SIMPULAN DAN SARAN 

Studi ini membuktikan peran dari kualitas pengiriman dalam membangun loyalitas pelanggan layanan 

pesan antar makanan online. Hubungan kualitas pengiriman dan loyalitas pelanggan dapat tercipta 

melalui mediasi kepuasan pelanggan. Berdasar perspektif expectancy disconfirmation theory, studi ini 

memberi kontribusi dalam ekstentifikasi model loyalitas, khususnya dalam konteks layanan pesan antar 

makanan online. Hasil studi menyarankan kepada para penyedia layanan untuk fokus terhadap hal 

krusial, meliputi ketepatan waktu, ketepatan lokasi, dan kesopanan. Sebagai upaya antisipasi terkait 

masalah pengiriman akibat antrian pesanan dan kepadatan lalu lintas, penyedia layanan diharapkan 

dapat menyusun strategi dengan melibatkan para mitra pengemudi dan merchant melalui pemanfaatan 

informasi pemesanan. Selanjutnya para mitra pengemudi dan merchant dapat dikondisikan pada saat 

frekuensi pemesanan tinggi.  

Terlepas dari kontribusi yang dapat diberikan, studi ini memiliki beberapa keterbatasan. 

Responden dalam studi ini hanya melibatkan pengguna GoFood di Kota Madiun. Generalisasi hasil studi 

menjadi terbatas dan disarankan untuk memperluas cakupan wilayah responden. Terdapat kota lain di 

Jawa Timur, dengan jumlah penduduk relatif besar, seperti Kota Surabaya dan Malang. Selanjutnya, 

hasil proses analisis data memperlihatkan koefisien determinasi dari variabel loyalitas pelanggan masuk 

di antara kategori lemah dan moderat. Studi berikutnya disarankan untuk melibatkan variabel mediator 

lain, seperti kepercayaan pelanggan dan citra merek. Selain itu, kuesioner pada studi ini berisi sejumlah 

pertanyaan tertutup untuk menghimpun data. Informasi detail dari responden tidak dapat sepenuhnya 
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terakomodasi melalui pertanyaan tertutup tersebut. Oleh sebab itu, studi berikutnya disarankan untuk 

menghimpun pendapat responden dalam sub-bagian kuesioner.  
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