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Abstrak

Perkembangan transportasi online di Indonesia menyebabkan persaingan antar perusahaan digital semakin
ketat, sehingga perusahaan perlu menjaga loyalitas pelanggan agar tetap menggunakan layanan yang
diberikan. Customer satisfaction dan switching cost menjadi faktor yang dianggap mampu memengaruhi
Customer Loyalty pada pengguna layanan transportasi online. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh customer satisfaction dan switching cost terhadap Customer Loyalty pada pengguna Gojek di
Medan. Penelitian ini menggunakan metode literature review dengan mengkaji berbagai jurnal dan
penelitian terdahulu yang berkaitan dengan customer satisfaction, switching cost, dan Customer Loyalty.
Data penelitian diperoleh dari jurnal nasional dan internasional yang relevan dengan topik penelitian. Hasil
kajian menunjukkan bahwa customer satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap Customer Loyalty
karena pelanggan yang merasa puas cenderung melakukan penggunaan ulang dan tetap setia terhadap
layanan. Selain itu, switching cost juga berpengaruh terhadap Customer Loyalty karena adanya hambatan
tertentu yang membuat pelanggan enggan berpindah ke layanan lain. Dengan demikian, customer
satisfaction dan switching cost menjadi faktor penting dalam meningkatkan Customer Loyalty pada
pengguna Gojek di Kota Medan.

Kata kunci: Customer satisfaction, Switching cost, Customer Loyalty, Gojek.

Abstract

The development of online transportation in Indonesia has led to increasingly fierce competition among
digital companies, requiring companies to maintain Customer Loyalty and encourage continued use of
their services. Customer satisfaction and switching costs are factors considered to influence Customer
Loyalty among online transportation users. This study aims to determine the effect of customer satisfaction
and switching costs on Customer Loyalty among Gojek users in Medan. This study used a literature review
method by reviewing various journals and previous studies related to customer satisfaction, switching costs,
and Customer Loyalty. Data was obtained from national and international journals relevant to the research
topic. The results indicate that customer satisfaction has a positive influence on Customer Loyalty because
satisfied customers tend to reuse and remain loyal to the service. Furthermore, switching costs also
influence Customer Loyalty due to certain barriers that discourage customers from switching to other
services. Thus, customer satisfaction and switching costs are important factors in increasing Customer
Loyalty among Gojek users in Medan.

Keywords: Customer satisfaction, Switching cost, Customer Loyalty, Gojek.

Pendahuluan

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah membawa perubahan besar dalam berbagai
aspek kehidupan masyarakat, termasuk dalam bidang transportasi dan layanan digital. Kehadiran
transportasi berbasis aplikasi memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam memenuhi kebutuhan
mobilitas sehari-hari secara cepat, praktis, dan efisien (Sulistyo & Satyadharma, 2025). Salah satu perusahaan
transportasi online yang berkembang pesat di Indonesia adalah Gojek. Melalui berbagai layanan yang
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ditawarkan, seperti transportasi, pengiriman makanan, pengiriman barang, hingga pembayaran digital
(Ratnawati & Maulana, 2024), Gojek berhasil menjadi salah satu aplikasi yang banyak digunakan oleh
masyarakat di berbagai kota besar, termasuk di Medan.

Tingginya penggunaan aplikasi transportasi online menyebabkan persaingan antar perusahaan digital
semakin ketat. Perusahaan tidak hanya dituntut untuk mampu menarik pelanggan baru, tetapi juga
mempertahankan pelanggan lama agar tetap loyal menggunakan layanan yang diberikan. Loyalitas
pelanggan menjadi salah satu faktor penting dalam keberlangsungan perusahaan karena pelanggan yang
loyal cenderung melakukan penggunaan ulang secara terus-menerus, merekomendasikan layanan kepada
orang lain, dan tidak mudah berpindah ke perusahaan pesaing. Oleh karena itu, perusahaan perlu memahami
faktor-faktor yang dapat memengaruhi Customer Loyalty agar mampu mempertahankan eksistensinya di
tengah persaingan bisnis digital yang semakin kompetitif (Yurindera, 2024).

Salah satu faktor yang dianggap memengaruhi Customer Loyalty adalah customer satisfaction atau
kepuasan pelanggan. Customer satisfaction merupakan perasaan senang atau kecewa yang dirasakan
pelanggan setelah membandingkan antara harapan dengan kinerja layanan yang diterima (Vitram et al.,
2023). Dalam konteks layanan transportasi online, kepuasan pelanggan dapat muncul melalui kualitas
pelayanan pengemudi, ketepatan waktu, keamanan perjalanan, kemudahan penggunaan aplikasi, harga
yang sesuai, serta berbagai promo yang diberikan perusahaan. Apabila pelanggan merasa puas terhadap
layanan yang diterima, maka kemungkinan besar pelanggan akan kembali menggunakan layanan tersebut
di masa mendatang. Sebaliknya, apabila pelanggan merasa kecewa, maka pelanggan dapat dengan mudah
beralih ke layanan transportasi online lainnya (Umatin et al., 2024).

Selain customer satisfaction, switching cost juga menjadi faktor penting yang memengaruhi
Customer Loyalty. Switching cost merupakan biaya atau pengorbanan yang harus dikeluarkan pelanggan
ketika berpindah dari satu layanan ke layanan lain. Biaya tersebut tidak selalu berupa biaya finansial, tetapi
juga dapat berupa waktu, tenaga, kenyamanan, hingga risiko kehilangan manfaat tertentu yang telah
diperoleh pelanggan sebelumnya (Waworuntu et al., 2023). Dalam penggunaan aplikasi transportasi online,
switching cost dapat berupa kehilangan poin reward, promo langganan, kebiasaan penggunaan aplikasi,
maupun rasa nyaman terhadap layanan yang sudah dikenal. Semakin tinggi switching cost yang dirasakan
pelanggan, maka semakin kecil kemungkinan pelanggan untuk berpindah ke perusahaan pesaing (Yuliasara
et al., 2024).

Di Kota Medan, penggunaan layanan transportasi online mengalami peningkatan seiring dengan
perkembangan aktivitas masyarakat perkotaan yang membutuhkan layanan cepat dan efisien. Masyarakat
cenderung memilih layanan yang mampu memberikan kemudahan akses, harga yang terjangkau, serta
pelayanan yang memuaskan. Namun, meskipun Gojek memiliki jumlah pengguna yang cukup besar,
persaingan dengan perusahaan transportasi online lainnya tetap menjadi tantangan yang serius. Banyaknya
pilihan layanan membuat pelanggan memiliki kesempatan yang luas untuk membandingkan kualitas
pelayanan, harga, promo, dan kenyamanan penggunaan aplikasi (Valecia & Ali, 2026). Kondisi ini
menyebabkan loyalitas pelanggan menjadi hal yang sangat penting untuk diperhatikan oleh perusahaan.

Fenomena perpindahan pelanggan dari satu aplikasi transportasi online ke aplikasi lainnya sering
terjadi karena pelanggan cenderung memilih layanan yang memberikan keuntungan lebih besar. Sebagian
pelanggan dapat berpindah hanya karena adanya promo yang lebih menarik atau pelayanan yang dianggap
lebih baik. Selain itu, sebagian pelanggan juga cenderung mencoba layanan lain apabila merasa tidak puas
terhadap pelayanan yang diterima. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa customer satisfaction dan
switching cost memiliki peranan penting dalam mempertahankan Customer Loyalty (K. Nasib et al., 2024).
Jika pelanggan merasa puas dan memiliki hambatan tertentu untuk berpindah layanan, maka loyalitas
pelanggan terhadap Gojek dapat meningkat.

Penelitian mengenai customer satisfaction, switching cost, dan Customer Loyalty telah banyak
dilakukan sebelumnya. Namun, hasil penelitian menunjukkan adanya perbedaan temuan pada beberapa
kondisi dan objek penelitian yang berbeda. Selain itu, perkembangan teknologi digital dan perubahan
perilaku konsumen yang semakin dinamis menyebabkan penelitian terkait loyalitas pelanggan pada layanan
transportasi online masih relevan untuk dilakukan. Penelitian mengenai loyalitas pelanggan pada pengguna
Gojek di Kota Medan juga penting dilakukan karena Kota Medan merupakan salah satu kota besar dengan
tingkat aktivitas masyarakat yang tinggi serta penggunaan transportasi online yang terus meningkat dari
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waktu ke waktu. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh customer
satisfaction dan switching cost terhadap Customer Loyalty pada pengguna Gojek di Kota Medan.
Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode penelitian literature review atau tinjauan pustaka. Literature
review merupakan metode penelitian yang dilakukan dengan cara mengumpulkan, mengkaji, dan
menganalisis berbagai sumber literatur yang relevan dengan topik penelitian. Sumber literatur yang
digunakan dalam penelitian ini berasal dari jurnal ilmiah, artikel penelitian, buku, serta referensi lain yang
berkaitan dengan customer satisfaction, switching cost, dan Customer Loyalty pada pengguna layanan
transportasi online.

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data sekunder yang diperoleh dari berbagai publikasi
ilmiah yang dapat diakses secara online melalui Google Scholar, jurnal nasional, dan jurnal internasional.
Kriteria literatur yang digunakan yaitu jurnal yang memiliki keterkaitan dengan variabel penelitian,
diterbitkan dalam rentang tahun terbaru, serta membahas loyalitas pelanggan pada layanan digital atau
transportasi online.

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui proses identifikasi, seleksi, dan dokumentasi terhadap
berbagai literatur yang sesuai dengan topik penelitian. Selanjutnya, data dianalisis menggunakan teknik
analisis deskriptif kualitatif dengan cara membandingkan, mengkaji, dan menyimpulkan hasil-hasil
penelitian terdahulu yang berkaitan dengan pengaruh customer satisfaction dan switching cost terhadap
Customer Loyalty.

Melalui metode literature review ini, penelitian difokuskan untuk memperoleh pemahaman yang
lebih mendalam mengenai hubungan antar variabel berdasarkan hasil penelitian terdahulu sehingga dapat
digunakan sebagai dasar dalam menjelaskan fenomena loyalitas pelanggan pada pengguna Gojek di Kota
Medan.

Hasil dan Pembahasan

Berdasarkan hasil penelusuran terhadap 10 jurnal terdahulu yang relevan dengan penelitian ini,
ditemukan beberapa penelitian yang dapat dijadikan sebagai referensi dan bahan pendukung dalam
pelaksanaan penelitian yang akan dilakukan. Adapun jurnal-jurnal tersebut antara lain:

Tabel 1. Hasil Literatur Review Jurnal

No (I;Z‘;l‘:ll:ls) Judul Penelitian porende Hasil Penelitian
The Effect of Utilitarian Value and Customer  satisfaction
1 (Zainurratiqr | Hedonic Value on Customer Loyalty | Kuantitatif, | berpengaruh positif
et al., 2021 with Customer satisfaction as an SEM terhada Customer
p
Intervening Variable Loyalty.
Pengaruh Service Quality, Customer gggliomer bSeanZJrz ac;iz}ri
Satisfaction, Commitment, Switching terhada rgus;gomer
) (Agustyawati | Cost, Terhadap Customer Loyalty Kuantitatif | Loval p Switheine cost
et al., 2022) Pada Hypermart Lippo Plaza Buton valty. g €03
Kota Baubau berpengaruh positif
terhadap customer
loyalty.
. . The Influence of Brand Image and Kepgasran konsqmen
(Hidayati & . I menjadi variabel
. . Product Quality on Customer Loyalty | Kuantitatif, .
3 | Zainurrafiqi, . . . . mediasi yang
with Consumer Satisfaction as an regresi .
2020) Intervening Variable memperkuat  loyalitas
pelanggan.
o . o Switching cost
(Galih et al, Pe'ngaruh Switching Cost dan Pijzce Kuantitatif berpengaruh positif dan
4 Discount Terhadap Loyalitas dengan o
2025) Konsumen metode signifikan terhadap
loyalitas konsumen
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deskriptif dan
verifikatif.
Customer  satisfaction
. Customer satisfaction Mediates the o memediasi  hubungan
5 gg;szu)krl ctal, Effect of Product Innovation and Ku;rgﬁltlf’ kualitas layanan
Service Quality on Customer Loyalty terhadap loyalitas
pelanggan.
Service Quality,
Analisis Pengaruh Service Quality, Customer Satisfaction,
(Ekawaty et Customer  Satisfaction, Switching o Switching Cost,
6 al.. 2024) Cost dan Corporate Image Terhadap | Kuantitatif | Corporate Image
° Costemer Loyalty Pada Pengguna berpengaruh positif
Indihome Telkom di Kota Palopo terhadap customer
loyalty.
Digitalisasi pembayaran
Digitalization of the Quick Response L meningkatkan
7 ggg%‘ et al, Indonesian Standard (QRIS) Payment ll)qelzlflrtﬁ?ff kenyamanan dan
System for MSME Development kepuasan pengguna
layanan digital.
(Harazneh et Thg Imp th of Quality of Services and o fnvzlrf;léflfuat peng;riz
8 al., 2020) Satisfaction on Custom?r .Loyalty: Kuantitatif kepuasan terhadap
’ The Moderate Role of Switching costs : .
oyalitas pelanggan.
Why Do Satisfied Customers Defect? Swlt(:}lhlng barrier - dan
9 (Chuah et al., | 4 Closer Look at the Simultaneous Kuantitatif fnwglt;elllng W1 f?sr
2017) Effects of Switching Barriers and saruiitloyafitas
Inducements on Customer Loyalty pe lapggan secara
signifikan.
Relational  switching
. Strengthening the Satisfaction Loyalty cost memperkuat
10 SEZ? nszcohzlgz)ky Link: The Role of Relational | Kuantitatif | hubungan customer
v Switching costs satisfaction ~ terhadap
Customer Loyalty.
Pembahasan

1. Penelitian yang dilakukan oleh (Zainurrafiqi et al., 2021) menunjukkan bahwa customer satisfaction
memiliki pengaruh positif terhadap Customer Loyalty. Pelanggan yang memperoleh manfaat
fungsional dan pengalaman menyenangkan dari suatu layanan cenderung merasa puas sehingga tetap
menggunakan layanan tersebut secara berkelanjutan. Kepuasan pelanggan menjadi faktor penting
dalam membangun hubungan jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan. Semakin tinggi tingkat
kepuasan yang dirasakan pelanggan, maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggan terhadap
perusahaan.

2. Penelitian yang dilakukan oleh (Agustyawati et al., 2022) menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, komitmen pelanggan, dan switching cost. Kualitas pelayanan
yang baik mampu meningkatkan kenyamanan dan kepercayaan pelanggan sehingga mendorong
pelanggan untuk tetap berbelanja di Hypermart. Selain itu, komitmen pelanggan juga berperan penting
dalam membangun hubungan jangka panjang antara pelanggan dan perusahaan. Variabel switching
cost menjadi faktor yang paling dominan karena pelanggan mempertimbangkan biaya, waktu, dan
kenyamanan apabila harus berpindah ke tempat belanja lain. Sementara itu, kepuasan pelanggan tidak
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sehingga perusahaan perlu lebih

© CC Attribution-ShareAlike 4.0 License. Page -293




Menulis : Jurnal Penelitian Nusantara E-ISSN : 3088-988X

10.

fokus pada peningkatan kualitas layanan dan penciptaan hubungan yang kuat dengan pelanggan agar
mampu mempertahankan loyalitas konsumen dalam persaingan ritel yang semakin ketat.

Penelitian yang dilakukan oleh (Arif & Syahputri, 2021) menjelaskan bahwa kepuasan konsumen
mampu memperkuat loyalitas pelanggan. Citra merek yang baik dan kualitas produk yang sesuai
dengan harapan pelanggan dapat meningkatkan rasa puas pelanggan sehingga pelanggan menjadi lebih
setia terhadap layanan yang digunakan. Loyalitas pelanggan muncul karena pelanggan merasa
kebutuhan dan keinginannya telah terpenuhi dengan baik oleh perusahaan.

Penelitian yang dilakukan oleh (Galih et al., 2025) menunjukkan bahwa switching cost dan price
discount memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Biaya perpindahan (switching cost)
membuat konsumen cenderung tetap menggunakan layanan bengkel yang sama karena adanya
pertimbangan kenyamanan, kepercayaan terhadap kualitas pelayanan, serta risiko apabila berpindah ke
bengkel lain. Selain itu, pemberian potongan harga (price discount) juga mampu meningkatkan minat
konsumen untuk kembali menggunakan jasa service karena pelanggan merasa memperoleh
keuntungan secara ekonomis. Kombinasi antara kenyamanan pelayanan dan strategi diskon yang tepat
dapat menciptakan hubungan jangka panjang antara perusahaan dan konsumen. Oleh karena itu,
bengkel perlu mempertahankan kualitas pelayanan serta memberikan program promosi yang menarik
agar loyalitas konsumen tetap terjaga dan mampu bersaing dengan bengkel lain.

Penelitian yang dilakukan oleh (Alsukri et al., 2022) menjelaskan bahwa customer satisfaction mampu
menjadi penghubung penting dalam meningkatkan Customer Loyalty. Kualitas layanan dan inovasi
produk yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan sehingga pelanggan merasa nyaman dan
tetap menggunakan layanan perusahaan. Kepuasan pelanggan juga mendorong pelanggan untuk
melakukan pembelian ulang serta merekomendasikan layanan kepada orang lain.

Penelitian (Ekawaty et al., 2024) menunjukkan bahwa kualitas layanan, kepuasan pelanggan, biaya
perpindahan (switching cost), dan citra perusahaan (corporate image) memiliki pengaruh terhadap
loyalitas pelanggan pengguna IndiHome. Kualitas layanan yang baik mampu meningkatkan
kenyamanan pelanggan dalam menggunakan layanan internet sehingga pelanggan cenderung
mempertahankan penggunaan produk. Kepuasan pelanggan juga menjadi faktor penting karena
pelanggan yang merasa kebutuhan dan harapannya terpenuhi akan memiliki kecenderungan untuk tetap
loyal. Selain itu, switching cost memengaruhi keputusan pelanggan untuk tetap menggunakan
IndiHome karena pelanggan mempertimbangkan biaya, waktu, serta risiko apabila harus berpindah ke
penyedia layanan lain. Citra perusahaan yang baik turut memperkuat loyalitas pelanggan karena
perusahaan yang memiliki reputasi positif lebih dipercaya dalam memberikan pelayanan yang
berkualitas dan berkelanjutan.

Penelitian yang dilakukan oleh (Nada et al., 2021) menunjukkan bahwa digitalisasi sistem pembayaran
mampu meningkatkan kenyamanan dan kepuasan pengguna layanan digital. Kemudahan penggunaan
teknologi membuat pelanggan merasa lebih praktis dalam melakukan transaksi sehingga pelanggan
lebih tertarik untuk terus menggunakan layanan digital tersebut. Tingkat kenyamanan yang tinggi dapat
menjadi salah satu faktor yang mendukung loyalitas pelanggan terhadap suatu layanan berbasis
teknologi.

Penelitian oleh (Harazneh et al., 2020) menunjukkan bahwa switching cost mampu memperkuat
hubungan antara customer satisfaction dan Customer Loyalty. Pelanggan yang merasa puas dan
memiliki hambatan tertentu untuk berpindah layanan akan cenderung tetap menggunakan layanan yang
sama. Switching cost seperti kehilangan promo, kenyamanan penggunaan aplikasi, maupun waktu
untuk beradaptasi dengan layanan baru menjadi faktor yang membuat pelanggan mempertahankan
penggunaan layanan yang sudah digunakan sebelumnya.

Penelitian yang dilakukan oleh (Chuah et al., 2017) menjelaskan bahwa switching barriers dan
switching cost memiliki pengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty. Meskipun pelanggan merasa
puas, pelanggan tetap dapat berpindah ke layanan lain apabila hambatan untuk berpindah relatif rendah.
Sebaliknya, apabila pelanggan menghadapi biaya atau pengorbanan tertentu ketika berpindah layanan,
maka pelanggan cenderung mempertahankan penggunaan layanan tersebut dalam jangka panjang.
Penelitian oleh (Evanschitzky et al., 2022) menunjukkan bahwa relational switching cost mampu
memperkuat hubungan customer satisfaction terhadap Customer Loyalty. Hubungan emosional, rasa
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nyaman, dan keterikatan pelanggan terhadap suatu layanan membuat pelanggan menjadi lebih sulit

untuk berpindah ke perusahaan lain. Semakin tinggi tingkat kepuasan dan keterikatan pelanggan, maka

loyalitas pelanggan terhadap layanan juga akan semakin meningkat.
11.
Kesimpulan

Berdasarkan hasil review 10 jurnal terdahulu, dapat disimpulkan bahwa customer satisfaction dan

switching cost berpengaruh terhadap Customer Loyalty. Pelanggan yang merasa puas terhadap kualitas
layanan akan cenderung tetap menggunakan layanan tersebut, sedangkan switching cost seperti
kenyamanan penggunaan aplikasi, promo, dan hambatan untuk berpindah layanan juga mampu
meningkatkan loyalitas pelanggan. Hal ini relevan dengan penelitian “Pengaruh Customer satisfaction dan
Switching cost terhadap Customer Loyalty pada Pengguna Gojek di Kota Medan” karena loyalitas pengguna
Gojek di Medan dipengaruhi oleh tingkat kepuasan pelanggan serta adanya faktor penghambat untuk
berpindah ke layanan transportasi online lainnya.
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