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ABSTRACT:

Customer satisfaction in small grocery retailing may depend not only on service and product quality but also on how
orders are delivered. This study examines the relationships between service quality, product quality, and customer
satisfaction, with delivery order as a mediator, at Devia Grosir in Srono, Banyuwangi, Indonesia. A quantitative
survey involved 43 customers who used the store's delivery service. Likert-scale questionnaire responses were
analyzed using partial least squares structural equation modeling (PLS-SEM) in SmartPLS 3. Neither service
quality (f = 0.018; p = 0.928) nor product quality (f = 0.147; p = 0.429) showed a statistically significant direct
relationship with customer satisfaction. Delivery order, however, was positively associated with satisfaction (f =
0.502; p = 0.010), while both service and product quality showed significant positive relationships with delivery
order. The indirect relationship between service quality and satisfaction through delivery order was significant (f =
0.172; p = 0.023), whereas the corresponding indirect relationship for product quality was not (p = 0.071). These
findings identify delivery execution as a relevant pathway linking customers' perceptions of service quality to
satisfaction. The results are specific to the surveyed store and do not establish causal effects.
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ABSTRAK:

Kepuasan pelanggan pada usaha grosir tidak hanya berkaitan dengan mutu produk dan pelayanan, tetapi
juga dengan pengalaman menerima pesanan. Penelitian ini menganalisis hubungan kualitas layanan dan
kualitas produk dengan kepuasan pelanggan melalui peran mediasi layanan pesan-antar (delivery order)
pada Toko Devia Grosir di Srono, Banyuwangi. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
43 pelanggan pengguna layanan pesan-antar sebagai responden. Data diperoleh melalui kuesioner skala
Likert dan dianalisis menggunakan partial least squares structural equation modeling (PLS-SEM) dengan
SmartPLS 3. Hasil menunjukkan bahwa kualitas layanan ( = 0,018; p = 0,928) dan kualitas produk (p =
0,147; p = 0,429) tidak berhubungan signifikan secara langsung dengan kepuasan pelanggan. Sebaliknya,
layanan pesan-antar berhubungan positif dan signifikan dengan kepuasan (3 = 0,502; p = 0,010). Kualitas
layanan dan kualitas produk juga berhubungan positif dan signifikan dengan layanan pesan-antar.
Pengaruh tidak langsung kualitas layanan terhadap kepuasan melalui layanan pesan-antar signifikan (p
= 0,172; p = 0,023), sedangkan pengaruh tidak langsung kualitas produk tidak signifikan (p = 0,071).
Temuan ini menempatkan pelaksanaan pesan-antar sebagai mekanisme penting yang menghubungkan
pengalaman layanan dengan kepuasan pelanggan dalam konteks toko grosir yang diteliti.

Kata Kunci: Kualitas Layanan; Kualitas Produk; Layanan Pesan-Antar; Kepuasan Pelanggan; PLS-SEM
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PENDAHULUAN

Perubahan perilaku konsumen dalam beberapa tahun terakhir menunjukkan bahwa
kemudahan memperoleh produk semakin menjadi bagian penting dari pengalaman berbelanja.
Perkembangan teknologi informasi memungkinkan konsumen melakukan transaksi tanpa harus
selalu mendatangi lokasi penjual, sekaligus mendorong pelaku usaha menyesuaikan cara mereka
melayani pelanggan (Belani & Hadiyati, 2026). Perubahan tersebut tidak hanya terjadi pada
perusahaan perdagangan digital berskala besar, tetapi juga memengaruhi usaha ritel dan grosir
yang melayani kebutuhan sehari-hari. Dalam kegiatan perdagangan, akses terhadap produk
berkaitan dengan keberadaan dan jangkauan lokasi usaha, sebagaimana turut menjadi perhatian
dalam kajian spasial ritel (Liu et al., 2024). Pada kondisi tersebut, layanan pesan-antar atau delivery
order menawarkan alternatif yang memungkinkan pelanggan memperoleh barang tanpa harus
melakukan seluruh proses pembelian secara langsung di toko.

Perkembangan layanan pesan-antar menjadi semakin menarik ketika diterapkan pada usaha
ritel yang tidak sepenuhnya bergantung pada platform digital berskala besar. Kehadiran
perusahaan layanan berbasis aplikasi telah memperlihatkan pentingnya inovasi dan kemudahan
akses dalam persaingan usaha (Kaban et al., 2025). Namun, usaha perdagangan lokal juga dapat
mengembangkan sistem pengantaran yang dikelola secara mandiri sesuai dengan karakteristik
pelanggan dan kemampuan operasionalnya. Model tersebut menempatkan pemilik usaha sebagai
pengelola rangkaian transaksi, mulai dari penerimaan pesanan, penyiapan barang, hingga
penyerahan kepada pelanggan. Dalam praktiknya, keberhasilan pelayanan tidak lagi hanya
ditentukan oleh interaksi ketika konsumen melakukan pembelian, tetapi juga oleh ketepatan proses
pemesanan dan pengiriman. Toko Devia Grosir yang berlokasi di Kecamatan Srono, Kabupaten
Banyuwangi, merupakan salah satu usaha perdagangan kebutuhan sehari-hari yang menyediakan
layanan pembelian grosir, eceran, dan pesan-antar bagi pelanggannya.

Dalam lingkungan perdagangan yang semakin kompetitif, kepuasan pelanggan memiliki
peran penting dalam mempertahankan keberlangsungan hubungan antara konsumen dan pelaku
usaha. Kemudahan mengakses layanan dapat membentuk penilaian pelanggan terhadap
pengalaman transaksi, meskipun pengaruhnya dapat berbeda menurut karakteristik layanan yang
digunakan (Sun & Pan, 2023). Kepuasan pada dasarnya berkaitan dengan evaluasi konsumen
terhadap kesesuaian antara harapan dan pengalaman setelah memperoleh produk atau layanan
(Eka & Kusuma, 2023). Penilaian tersebut menjadi relevan karena keputusan pembelian tidak hanya
mempertimbangkan keberadaan produk, tetapi juga kualitas dan nilai yang dirasakan pelanggan.
Dalam konteks perdagangan digital, Mutazam et al. (2025) turut menempatkan kualitas produk dan
persepsi harga sebagai aspek yang berkaitan dengan keputusan pembelian. Bagi usaha grosir,
pemahaman terhadap faktor-faktor pembentuk kepuasan diperlukan untuk menjaga hubungan
pelanggan sekaligus memperbaiki pengalaman transaksi.

Kualitas layanan (service quality) dan kualitas produk (product quality) merupakan dua aspek
yang secara konseptual berkaitan dengan kepuasan pelanggan. Kualitas layanan mencerminkan
penilaian konsumen terhadap proses pelayanan, termasuk keandalan, daya tanggap, jaminan, dan
bukti langsung yang menyertai interaksi dengan penyedia barang atau jasa. Sementara itu, kualitas
produk mengacu pada kemampuan barang memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen melalui
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kesesuaian spesifikasi, karakteristik, ketahanan, serta mutu yang dipersepsikan. Aji dan Nurlinda
(2024) membahas hubungan kualitas produk dan kualitas layanan dengan loyalitas pelanggan
melalui kepuasan, yang menunjukkan pentingnya kedua aspek tersebut dalam kajian pemasaran.
Dalam konteks produk makanan, Muhammad (2022) juga mengkaji kualitas produk dan kualitas
pelayanan dalam kaitannya dengan kepuasan dan loyalitas pelanggan pada CV Mubarok Food.
Kedua pendekatan tersebut memperlihatkan bahwa kepuasan dapat dipahami melalui evaluasi
pelanggan terhadap produk maupun proses pelayanan yang menyertainya.

Meskipun demikian, kualitas layanan dan kualitas produk tidak selalu memiliki hubungan
langsung yang sama dengan kepuasan pelanggan. Dalam transaksi yang melibatkan pengantaran,
pengalaman konsumen tidak berakhir ketika pesanan dikonfirmasi atau barang disiapkan.
Pelanggan masih harus melalui proses penerimaan pesanan, yang melibatkan waktu tunggu,
ketepatan barang, kondisi produk saat diterima, serta kejelasan komunikasi selama pengiriman.
Pengalaman pada tahap tersebut dapat memengaruhi bagaimana konsumen menilai keseluruhan
transaksi. Karena itu, layanan delivery order perlu diperhatikan bukan hanya sebagai fasilitas
tambahan, tetapi juga sebagai bagian dari proses penyampaian nilai kepada pelanggan.

Kajian mengenai layanan pengantaran menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan
terbentuk melalui rangkaian aktivitas yang menghubungkan pemesanan dengan penerimaan
produk. Prasetyo et al. (2021) membahas faktor-faktor yang berkaitan dengan kepuasan dan
loyalitas pelanggan pada layanan pengantaran makanan secara daring, sedangkan Vakulenko et al.
(2019) menempatkan proses last-mile delivery sebagai bagian penting dari perjalanan pelanggan
dalam perdagangan elektronik. Kedua kajian tersebut memberikan dasar untuk memahami bahwa
ketepatan pengiriman, efisiensi pemrosesan pesanan, dan kesesuaian produk yang diterima dapat
menjadi unsur penting dalam pengalaman konsumen. Pada toko grosir yang mengelola pengiriman
secara mandiri, persoalan tersebut menjadi relevan karena kualitas pelayanan dan karakteristik
produk harus diterjemahkan ke dalam proses pengantaran yang dapat dirasakan langsung oleh
pelanggan.

Hubungan tersebut membuka kemungkinan bahwa delivery order berperan sebagai
penghubung antara kualitas layanan, kualitas produk, dan kepuasan pelanggan. Pelayanan yang
responsif dapat meningkatkan pengalaman pemesanan apabila disertai proses pengiriman yang
tepat dan dapat diandalkan. Demikian pula, kualitas produk dapat berkaitan dengan penilaian
terhadap pengantaran ketika barang dikemas, ditangani, dan diterima sesuai dengan kondisi yang
diharapkan. Namun, kedua hubungan tersebut tidak harus menghasilkan mekanisme yang identik.
Kualitas layanan lebih berkaitan dengan proses interaksi dan pemenuhan pesanan, sedangkan
kualitas produk mencerminkan karakteristik barang yang mungkin tetap dinilai secara terpisah dari
proses pengiriman. Perbedaan tersebut memberikan dasar konseptual untuk menguji apakah
layanan pesan-antar memiliki peran mediasi yang sama dalam kedua hubungan.

Penelitian terdahulu telah memberikan landasan bagi pembahasan kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan. Sasongko (2021) menelaah faktor-faktor yang berkaitan dengan kepuasan dan
loyalitas pelanggan, sedangkan Pradana (2017) membahas kualitas pelayanan dalam konteks usaha
ritel. Dari perspektif yang berbeda, Dhiaz (2022) mengkaji transaksi dengan sistem delivery order
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berdasarkan hukum ekonomi syariah. Kajian-kajian tersebut menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan, kepuasan konsumen, dan layanan pengantaran dapat ditelaah melalui berbagai
pendekatan. Namun, masing-masing belum secara khusus menjawab bagaimana kualitas layanan
dan kualitas produk berhubungan dengan kepuasan melalui persepsi terhadap pelaksanaan pesan-
antar mandiri pada usaha grosir lokal. Dengan demikian, masih terdapat ruang untuk menguji
delivery order sebagai variabel mediasi dalam satu model yang menghubungkan ketiga konstruk
tersebut.

Kesenjangan tersebut penting karena karakteristik usaha grosir lokal berbeda dari layanan
pengiriman yang sepenuhnya dikelola melalui platform digital. Pada usaha yang mengelola
pemesanan dan pengantaran secara langsung, pengalaman pelanggan terbentuk melalui
keterhubungan antara pelayanan toko, ketersediaan produk, pemrosesan pesanan, dan pengiriman
barang. Mekanisme ini memungkinkan kualitas layanan dan kualitas produk berhubungan dengan
kepuasan melalui jalur yang berbeda. Oleh karena itu, kontribusi penelitian tidak hanya terletak
pada pengujian masing-masing variabel, tetapi juga pada identifikasi apakah proses pengantaran
menjadi mekanisme yang menghubungkan penilaian pelanggan terhadap layanan dan produk
dengan kepuasan yang mereka rasakan.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan menganalisis hubungan kualitas
layanan dan kualitas produk dengan kepuasan pelanggan, serta menguji peran mediasi delivery
order pada Toko Devia Grosir Srono, Banyuwangi. Penelitian secara khusus menguji hubungan
langsung kualitas layanan dan kualitas produk dengan kepuasan pelanggan, hubungan kedua
variabel tersebut dengan delivery order, serta hubungan delivery order dengan kepuasan pelanggan.
Selain itu, penelitian menguji dua jalur tidak langsung untuk mengetahui apakah delivery order
memediasi hubungan kualitas layanan dan kualitas produk dengan kepuasan. Melalui pendekatan
partial least squares structural equation modeling (PLS-SEM), penelitian ini diharapkan memberikan
kontribusi empiris terhadap pemahaman mengenai pengalaman pelanggan dalam layanan pesan-
antar mandiri, sekaligus menjadi bahan pertimbangan bagi pengelolaan pelayanan dan distribusi
barang pada usaha grosir berskala lokal.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain eksplanatori untuk
menguji hubungan antara kualitas layanan, kualitas produk, delivery order, dan kepuasan pelanggan
pada Toko Devia Grosir di Kecamatan Srono, Kabupaten Banyuwangi. Analisis dilakukan
menggunakan partial least squares structural equation modeling (PLS-SEM) dengan bantuan SmartPLS
versi 3. Pemilihan metode ini didasarkan pada kemampuannya mengestimasi hubungan antara
beberapa konstruk laten secara simultan, termasuk hubungan langsung dan tidak langsung melalui
variabel mediasi (Sarstedt et al., 2021). Penelitian berfokus pada hubungan statistik berdasarkan
persepsi pelanggan, sehingga hasil estimasi tidak secara langsung diperlakukan sebagai bukti
kausalitas.

Populasi penelitian mencakup pelanggan Toko Devia Grosir yang menggunakan layanan
delivery order. Penelitian melibatkan 43 responden sebagai unit analisis. Berdasarkan rancangan
awal, penentuan ukuran sampel mengacu pada rumus Slovin dengan tingkat toleransi kesalahan

EKOSISTEM: Journal of Economics, Business, and Contemporary Tourism 309



Peran Mediasi Delivery Order dalam Hubungan Kualitas Layanan...

EKOSISTEM

Journal of Economics, Business, and Contemporary Tourism

sebesar 5% (Swarjana & Skm, 2022). Penggunaan responden dari kelompok pelanggan pengguna
layanan pesan-antar disesuaikan dengan tujuan penelitian, yaitu mengevaluasi pengalaman
konsumen yang telah berinteraksi dengan layanan tersebut. Data penelitian diperoleh melalui
kuesioner tertutup menggunakan skala Likert lima poin, mulai dari 1 (sangat tidak setuju) hingga 5
(sangat setuju). Studi literatur dan dokumentasi digunakan sebagai bahan pendukung dalam
penyusunan kerangka penelitian dan pemahaman terhadap konteks usaha (Sulianta, n.d.).

Instrumen penelitian mengukur empat konstruk, yaitu kualitas layanan (service quality)
sebagai X;, kualitas produk (product quality) sebagai X, delivery order sebagai Z, dan kepuasan
pelanggan sebagai Y. Kualitas layanan diukur melalui bukti langsung, keandalan, daya tanggap,
dan jaminan pelayanan. Kualitas produk mencakup kesesuaian dengan spesifikasi, fitur produk,
ketahanan, serta kesan kualitas. Sementara itu, delivery order dievaluasi berdasarkan waktu
pengiriman, akurasi pengiriman, kondisi atau kelayakan transportasi, dan waktu pemrosesan
pesanan. Konstruk kepuasan pelanggan dioperasionalisasikan melalui pembelian ulang, nilai
pembelian, kesediaan memberikan rekomendasi, dan retensi pelanggan. Ringkasan operasionalisasi
variabel disajikan pada Tabel 1.

Tabel 1. Operasionalisasi Variabel Penelitian

Variabel Indikator
Service Quality (X4) Bukti langsung; keandalan; daya tanggap; jaminan
Product Quality (Xz) Kesesuaian spesifikasi; fitur produk; ketahanan; kesan kualitas
Delivery Order (Z) Waktu pengiriman; akurasi pengiriman; kelayakan transportasi; waktu

pemrosesan pesanan

Kepuasan Pelanggan (YY) Pembelian ulang; nilai pembelian; kesediaan memberikan rekomendasi;
retensi pelanggan

Sumber: Operasionalisasi konstruk berdasarkan instrumen penelitian

Analisis dilakukan melalui dua tahap, yaitu evaluasi model pengukuran (outer model) dan
model struktural (inner model). Evaluasi model pengukuran digunakan untuk menilai validitas dan
reliabilitas indikator dalam merepresentasikan konstruk penelitian. Pengujian mencakup outer
loading, convergent validity melalui average variance extracted (AVE), dan konsistensi internal melalui
Cronbach's alpha serta composite reliability. Validitas diskriminan juga menjadi bagian dari evaluasi
untuk memastikan bahwa konstruk yang diukur memiliki karakteristik empiris yang dapat
dibedakan. Penilaian dilakukan dengan mengacu pada kriteria pengukuran PLS-SEM sebagaimana
dijelaskan oleh Sarstedt et al. (2021).

Setelah evaluasi model pengukuran, analisis dilanjutkan dengan pengujian model struktural
untuk mengetahui arah, besaran, dan signifikansi hubungan antarkonstruk. Koefisien jalur
digunakan untuk mengevaluasi hubungan langsung, sedangkan koefisien pengaruh tidak langsung
digunakan untuk menilai peran mediasi delivery order. Kemampuan penjelasan model diperiksa
melalui nilai R-square (R?), sementara ukuran kontribusi relatif masing-masing prediktor dievaluasi
menggunakan effect size (f2). Signifikansi parameter diuji melalui prosedur bootstrapping dengan
tingkat signifikansi 5%, menggunakan kriteria p-value kurang dari 0,05 atau nilai t-statistik lebih
besar dari 1,96 untuk pengujian dua arah (Sarstedt et al., 2021).
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Model struktural penelitian menempatkan kualitas layanan dan kualitas produk sebagai
konstruk eksogen, delivery order sebagai konstruk mediasi, serta kepuasan pelanggan sebagai
konstruk endogen. Hubungan langsung yang diuji meliputi kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan (H1), kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan (H2), delivery order terhadap
kepuasan pelanggan (H3), kualitas layanan terhadap delivery order (H4), dan kualitas produk
terhadap delivery order (H5). Pengujian mediasi dilakukan melalui hubungan tidak langsung kualitas
layanan terhadap kepuasan pelanggan melalui delivery order (H6) serta kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan melalui delivery order (H7). Penentuan keberadaan mediasi didasarkan pada
signifikansi pengaruh tidak langsung, dengan tetap mempertimbangkan hasil hubungan langsung
dan keterbatasan desain penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian
A. Karakteristik Responden dan Gambaran Objek Penelitian

Penelitian ini melibatkan 43 responden yang merupakan pelanggan pengguna layanan
delivery order pada Toko Devia Grosir di Kecamatan Srono, Kabupaten Banyuwangi. Toko Devia
Grosir merupakan usaha perdagangan yang menyediakan kebutuhan pokok dan produk rumah
tangga, antara lain beras, gula, minyak goreng, telur, tepung terigu, minuman kemasan, produk
kebersihan, dan berbagai kebutuhan sehari-hari. Usaha yang awalnya beroperasi dalam skala
warung kecil ini berkembang menjadi toko grosir yang melayani pembelian eceran maupun dalam
jumlah besar.

Selain melayani transaksi langsung, Toko Devia Grosir menyediakan layanan pesan-antar
sebagai alternatif bagi pelanggan yang membutuhkan kemudahan memperoleh barang.
Karakteristik tersebut menjadikan toko ini relevan untuk menguji hubungan kualitas layanan,
kualitas produk, dan pengalaman pengantaran dengan kepuasan pelanggan. Seluruh responden
merupakan pengguna layanan pesan-antar, sehingga hasil penelitian secara khusus mencerminkan
penilaian pelanggan yang memiliki pengalaman menggunakan layanan tersebut, bukan
keseluruhan pelanggan toko.

B. Deskripsi Jawaban Responden

Hasil rekapitulasi kuesioner menunjukkan bahwa konstruk delivery order memperoleh total
skor sebesar 1.471 dan dikategorikan sangat baik berdasarkan kriteria penilaian yang digunakan
dalam penelitian. Konstruk service quality memperoleh skor 1.337 dengan kategori sangat baik,
sedangkan product quality dan kepuasan pelanggan masing-masing mencatat skor 1.245 dan 712
dengan kategori cukup baik. Perbedaan skor tersebut memberikan gambaran awal mengenai
penilaian responden terhadap setiap konstruk, meskipun perbandingan langsung antarkonstruk
perlu mempertimbangkan jumlah indikator dan rentang skor yang digunakan.

Pada tingkat indikator, aspek jaminan ketepatan waktu pelayanan memperoleh penilaian
paling rendah dalam konstruk service quality. Pada product quality, indikator yang berkaitan dengan
produk top brand menunjukkan skor terendah. Sementara itu, ketepatan waktu penerimaan pesanan
menjadi aspek dengan penilaian terendah pada delivery order, sedangkan kesediaan memberikan
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rekomendasi memperoleh skor terendah pada konstruk kepuasan pelanggan.

Temuan deskriptif tersebut menunjukkan adanya ruang perbaikan pada ketepatan waktu
pelayanan dan pengiriman serta pengalaman pelanggan yang berkaitan dengan rekomendasi
produk atau toko. Namun, skor deskriptif tidak dapat digunakan secara langsung untuk
menentukan besarnya hubungan antarkonstruk. Penilaian tersebut perlu dibaca bersama hasil
pengujian model struktural agar hubungan antara kualitas layanan, kualitas produk, delivery order,
dan kepuasan pelanggan dapat diinterpretasikan secara lebih tepat.

C. Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)

Evaluasi model pengukuran dilakukan untuk menilai konsistensi internal dan validitas
konvergen konstruk penelitian. Pengujian dilakukan melalui nilai Cronbach's alpha, composite
reliability, dan average variance extracted (AVE). Hasil evaluasi disajikan pada Tabel 2.

Tabel 2. Hasil Evaluasi Reliabilitas dan Validitas Konvergen Konstruk

Konstruk Cronbach's Alpha | Composite Reliability AVE

Service Quality (Xy) 0,898 0,919 0,62
Product Quality (Xz) 0,874 0,902 0,57
Delivery Order (Z) 0,893 0,915 0,573
Kepuasan Pelanggan (YY) 0,856 0,903 0,702

Sumber: Hasil pengolahan data menggunakan SmartPLS 3.0

Seluruh konstruk memiliki nilai Cronbach's alpha dan composite reliability di atas 0,70. Nilai
tersebut menunjukkan konsistensi internal yang memadai pada instrumen penelitian. Konstruk
service quality memperoleh nilai reliabilitas tertinggi, dengan Cronbach's alpha sebesar 0,898 dan
composite reliability sebesar 0,919. Sementara itu, konstruk kepuasan pelanggan menunjukkan nilai
AVE tertinggi, yaitu 0,702.

Nilai AVE untuk seluruh konstruk berada di atas 0,50, dengan rentang 0,570 hingga 0,702.
Hasil ini mengindikasikan bahwa masing-masing konstruk mampu menjelaskan lebih dari separuh
varians indikatornya secara rata-rata, sehingga memenuhi kriteria validitas konvergen. Dengan
demikian, hasil yang tersedia mendukung reliabilitas internal dan validitas konvergen model
pengukuran.

Meskipun demikian, evaluasi tersebut belum mencakup seluruh aspek validitas
pengukuran. Pemeriksaan validitas diskriminan tetap diperlukan untuk memastikan bahwa setiap
konstruk memiliki karakteristik empiris yang dapat dibedakan dari konstruk lainnya. Oleh karena
itu, hasil pada Tabel 2 memberikan dukungan awal terhadap kelayakan instrumen, sedangkan
kesimpulan mengenai validitas model pengukuran secara menyeluruh memerlukan hasil pengujian
diskriminan dan outer loading pada tingkat indikator.

D. Evaluasi Model Struktural (Inner Model)

Evaluasi model struktural dilakukan untuk mengetahui kemampuan variabel eksogen
dalam menjelaskan variasi konstruk endogen serta kontribusi relatif masing-masing hubungan.
Penilaian dilakukan menggunakan koefisien determinasi (R?) dan ukuran efek (effect size atau f?).
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Hasil pengujian menunjukkan bahwa service quality dan product quality mampu menjelaskan
44,2 % variasi delivery order (R? = 0,442). Sementara itu, service quality, product quality, dan delivery order
secara bersama-sama menjelaskan 37,5% variasi kepuasan pelanggan (R? = 0,375). Artinya, terdapat
55,8% variasi delivery order dan 62,5% variasi kepuasan pelanggan yang belum dijelaskan oleh
prediktor dalam model.

Nilai koefisien determinasi tersebut menunjukkan kemampuan penjelasan yang berbeda
antara kedua konstruk endogen. Model memiliki kemampuan penjelasan lebih tinggi pada delivery
order dibandingkan pada kepuasan pelanggan. Perbedaan ini menunjukkan bahwa penilaian
terhadap proses pengantaran lebih banyak berkaitan dengan kualitas layanan dan kualitas produk
yang tercakup dalam model, sedangkan kepuasan pelanggan masih memiliki variasi yang berkaitan
dengan faktor lain di luar konstruk yang diteliti.

Tabel 3. Ringkasan Evaluasi Model Struktural

Hubungan f2 Interpretasi
Service Quality — Delivery Order 0,156 Efek sedang
Product Quality — Delivery Order 0,237 Efek sedang
Service Quality — Kepuasan Pelanggan 0 Efek sangat kecil
Product Quality — Kepuasan Pelanggan 0,021 Efek kecil
Delivery Order — Kepuasan Pelanggan 0,225 Efek sedang

Sumber: Hasil pengolahan data menggunakan SmartPLS 3.0

Berdasarkan ukuran efek, product quality memiliki kontribusi relatif yang lebih besar
terhadap delivery order (f2 = 0,237) dibandingkan service quality (f2 = 0,156). Sebaliknya, kedua variabel
tersebut menunjukkan ukuran efek langsung yang sangat kecil terhadap kepuasan pelanggan,
masing-masing sebesar 0,000 dan 0,021. Nilai f2 untuk delivery order terhadap kepuasan pelanggan
mencapai 0,225, yang berada dalam kategori efek sedang.

Perbedaan tersebut memberikan gambaran mengenai posisi delivery order dalam model
penelitian. Kualitas layanan dan kualitas produk memiliki keterkaitan yang lebih terlihat dengan
pengalaman pengantaran dibandingkan dengan kepuasan pelanggan secara langsung. Sementara
itu, delivery order menunjukkan kontribusi relatif yang lebih besar terhadap variasi kepuasan
dibandingkan kedua variabel lainnya. Namun, ukuran efek tersebut menunjukkan kontribusi
statistik dalam model, bukan bukti bahwa satu variabel merupakan satu-satunya faktor penentu
kepuasan pelanggan.

5. Hasil Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis dilakukan melalui prosedur bootstrapping menggunakan SmartPLS 3.0.
Signifikansi hubungan ditentukan berdasarkan nilai t-statistik di atas 1,96 dan p-value di bawah
0,05 pada pengujian dua arah. Pengujian mencakup lima hubungan langsung dan dua hubungan
tidak langsung melalui variabel mediasi delivery order.

Tabel 4. Hasil Pengujian Hipotesis Penelitian

Hipotesis Hubungan Antarvariabel Koefisien () | t-statistik | p-value | Keputusan
H1 Service Quality — Kepuasan Pelanggan 0,018 0,09 0,928 | Tidak
didukung
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H2 Product Quality — Kepuasan Pelanggan 0,147 0,792 0,429 | Tidak
didukung
H3 Delivery Order — Kepuasan Pelanggan 0,502 2,569 0,01 | Didukung
H4 Service Quality — Delivery Order 0,342 2,679 0,008 | Didukung
H5 Product Quality — Delivery Order 0,422 4,027 <0,001 | Didukung
He6 Service Quality — Delivery Order — 0,172 2,277 0,023 | Mediasi
Kepuasan Pelanggan signifikan
H7 Product Quality — Delivery Order — 0,212 1,811 0,071 | Mediasi
Kepuasan Pelanggan tidak
signifikan

Sumber: Hasil pengolahan data menggunakan SmartPLS 3.0

Hasil pengujian menunjukkan bahwa H1 dan H2 tidak memperoleh dukungan statistik.
Service quality memiliki koefisien sebesar 0,018 dengan p-value 0,928, sedangkan product quality
memiliki koefisien sebesar 0,147 dengan p-value 0,429. Kedua hubungan tersebut berarah positif,
tetapi tidak signifikan pada taraf 5%. Dengan demikian, penelitian tidak menemukan bukti yang
cukup mengenai hubungan langsung kedua konstruk tersebut dengan kepuasan pelanggan setelah
mempertimbangkan prediktor lain dalam model.

Sebaliknya, hubungan delivery order dengan kepuasan pelanggan menunjukkan koefisien
positif sebesar 0,502 dan p-value 0,010, sehingga H3 didukung. Hasil ini menunjukkan bahwa
penilaian yang lebih baik terhadap layanan pengantaran berkaitan dengan tingkat kepuasan
pelanggan yang lebih tinggi. Selain itu, service quality dan product quality masing-masing memiliki
hubungan positif dan signifikan dengan delivery order, dengan koefisien sebesar 0,342 (p = 0,008) dan
0,422 (p <0,001). Kedua hasil tersebut mendukung H4 dan H5.

Pada pengujian mediasi, pengaruh tidak langsung service quality terhadap kepuasan
pelanggan melalui delivery order memiliki koefisien sebesar 0,172 dengan p-value 0,023. Hasil ini
menunjukkan adanya mediasi yang signifikan sehingga H6 didukung. Sebaliknya, jalur tidak
langsung product quality melalui delivery order memiliki koefisien sebesar 0,212 dengan p-value 0,071.
Meskipun koefisiennya positif, hubungan tidak langsung tersebut belum signifikan pada taraf 5%,
sehingga H7 tidak memperoleh dukungan statistik.

Perbedaan hasil kedua jalur mediasi merupakan temuan penting penelitian. Kualitas
layanan dan kualitas produk sama-sama berhubungan signifikan dengan delivery order, tetapi hanya
hubungan tidak langsung kualitas layanan dengan kepuasan yang menunjukkan signifikansi
statistik. Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa keberadaan hubungan signifikan pada masing-
masing jalur penyusun tidak selalu menghasilkan efek mediasi yang signifikan. Pengujian pengaruh
tidak langsung melalui bootstrapping diperlukan untuk menilai ketidakpastian estimasi hubungan
mediasi secara keseluruhan.

Pembahasan
A. Kualitas Layanan dan Kualitas Produk dalam Pembentukan Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kualitas produk tidak memiliki
hubungan langsung yang signifikan dengan kepuasan pelanggan Toko Devia Grosir. Temuan ini
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menarik karena kedua konstruk tersebut umumnya menjadi bagian penting dalam pembahasan
kualitas pengalaman konsumen. Tjiptono (2022) menempatkan kualitas layanan sebagai unsur yang
berkaitan dengan kemampuan penyedia jasa memenuhi harapan pelanggan, sedangkan
pendekatan evaluasi kualitas layanan yang dikembangkan Cronin dan Taylor menekankan
pentingnya pengalaman pelayanan dalam penilaian konsumen. Dalam konteks pemasaran ritel,
kualitas layanan dan kualitas produk juga sering ditempatkan sebagai atribut yang relevan dalam
pembentukan kepuasan dan hubungan pelanggan.

Tidak signifikannya hubungan langsung service quality dengan kepuasan pelanggan tidak
berarti bahwa pelayanan tidak memiliki nilai bagi konsumen. Koefisien sebesar 0,018 menunjukkan
hubungan langsung yang sangat kecil setelah memasukkan delivery order dan variabel lainnya ke
dalam model. Sementara itu, analisis deskriptif memperlihatkan bahwa aspek jaminan ketepatan
waktu pelayanan memperoleh penilaian relatif rendah. Kondisi tersebut memberikan petunjuk
mengenai aspek operasional yang masih dapat diperbaiki, tetapi belum cukup untuk menjelaskan
secara pasti mengapa hubungan langsung kualitas layanan tidak signifikan.

Salah satu kemungkinan penjelasan berkaitan dengan karakteristik pengalaman pelanggan
yang menjadi responden penelitian. Seluruh responden merupakan pengguna layanan pesan-antar,
sehingga evaluasi mereka terhadap transaksi mungkin lebih banyak dipengaruhi oleh pengalaman
menerima pesanan daripada interaksi pelayanan di toko. Dalam transaksi tersebut, keramahan,
daya tanggap, dan keandalan pelayanan tetap penting, tetapi nilainya dapat dirasakan melalui
kelancaran pemrosesan dan pengiriman barang. Dengan demikian, kualitas layanan berpotensi
memiliki keterkaitan dengan kepuasan melalui pengalaman pengantaran, sebagaimana
ditunjukkan oleh hasil pengujian mediasi.

Karakteristik perdagangan kebutuhan sehari-hari juga perlu dipertimbangkan. Kotler et al.
(2014) membahas convenience goods sebagai kategori barang yang umumnya dibeli secara rutin
dengan keterlibatan pembelian relatif rendah. Pada konteks tersebut, kemudahan memperoleh
produk dapat menjadi bagian penting dalam pengalaman pelanggan. Namun, karakteristik barang
kebutuhan sehari-hari tidak dapat dijadikan dasar untuk menyimpulkan bahwa pelanggan Toko
Devia Grosir mengabaikan keramahan atau kualitas pelayanan. Kesimpulan mengenai prioritas
pelanggan tetap membutuhkan data yang secara langsung mengukur aspek tersebut.

Hubungan langsung product quality dengan kepuasan pelanggan juga tidak signifikan ( =
0,147; p = 0,429). Temuan ini perlu dibaca secara hati-hati karena tidak signifikannya hubungan
bukan berarti kualitas produk tidak diperlukan. Kualitas produk tetap merupakan bagian mendasar
dari pemenuhan kebutuhan pelanggan. Pada usaha grosir yang menyediakan kebutuhan sehari-
hari, pelanggan berhadapan dengan berbagai produk yang memiliki karakteristik dan standar mutu
berbeda. Ketika barang yang dibeli dinilai telah memenuhi kebutuhan dasar, variasi persepsi
kualitas produk mungkin tidak selalu menghasilkan perbedaan kepuasan yang signifikan setelah
pengalaman pengantaran diperhitungkan.

Kajian Ngo et al. (2025) mengenai kualitas layanan logistik memberikan perspektif tentang
pentingnya pengalaman layanan dalam membentuk respons pelanggan. Sementara itu, Eka dan
Kusuma (2023) menempatkan kepuasan sebagai hasil evaluasi pengalaman pelanggan yang
berkaitan dengan pembentukan hubungan jangka panjang. Dalam penelitian ini, hasil yang tidak
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signifikan pada kedua jalur langsung menunjukkan bahwa penjelasan kepuasan pelanggan tidak
cukup hanya didasarkan pada kualitas layanan dan kualitas produk secara terpisah. Penilaian
terhadap proses pemenuhan pesanan menjadi aspek lain yang perlu diperhatikan.

Dengan demikian, temuan ini tidak meniadakan relevansi kualitas layanan dan kualitas
produk, tetapi menunjukkan bahwa hubungan langsung keduanya dengan kepuasan tidak
memperoleh dukungan statistik dalam konteks responden dan model yang digunakan. Perbedaan
antara hasil teoretis yang diharapkan dan estimasi empiris justru menjadi dasar untuk memahami
peran layanan pengantaran dalam pengalaman pelanggan toko grosir.

B. Peran Delivery Order dalam Pengalaman dan Kepuasan Pelanggan

Berbeda dari kualitas layanan dan kualitas produk, delivery order memiliki hubungan positif
dan signifikan dengan kepuasan pelanggan ( = 0,502; p = 0,010). Ukuran efek sebesar 0,225 juga
menunjukkan kontribusi relatif yang lebih besar dibandingkan hubungan langsung kedua konstruk
lainnya dengan kepuasan pelanggan. Hasil tersebut memperlihatkan bahwa penilaian terhadap
layanan pengantaran merupakan aspek yang relevan dalam menjelaskan variasi kepuasan
pelanggan Toko Devia Grosir.

Secara operasional, layanan delivery order mencakup serangkaian aktivitas sejak pesanan
diterima hingga barang diserahkan kepada pelanggan. Kegiatan tersebut melibatkan pemrosesan
pesanan, penyiapan produk, ketepatan pengiriman, dan kesesuaian barang yang diterima. Dalam
perspektif Logistics Service Quality (LSQ), pengalaman pelanggan tidak hanya ditentukan oleh
ketersediaan layanan pengantaran, tetapi juga oleh ketepatan dan keandalannya. Prasetyo et al.
(2021) menunjukkan pentingnya berbagai aspek pengalaman layanan dalam pembentukan
kepuasan pada konteks pengantaran makanan secara daring, sedangkan Vakulenko et al. (2019)
menempatkan [last-mile delivery sebagai bagian penting dari perjalanan pelanggan dalam
perdagangan elektronik.

Meskipun kedua kajian tersebut berada dalam konteks layanan yang tidak sepenuhnya sama
dengan toko grosir lokal, mekanisme dasarnya tetap relevan. Ketika pelanggan memilih memesan
barang tanpa datang ke toko, proses pengantaran menjadi salah satu titik interaksi utama dengan
penyedia produk. Keterlambatan, ketidaksesuaian barang, atau ketidakjelasan informasi
pengiriman dapat memengaruhi evaluasi terhadap keseluruhan transaksi. Sebaliknya, pengiriman
yang sesuai dengan harapan memberikan pengalaman transaksi yang lebih praktis dan dapat
diandalkan.

Hasil deskriptif menunjukkan bahwa delivery order memperoleh kategori penilaian sangat
baik, tetapi ketepatan waktu penerimaan pesanan masih menjadi indikator dengan skor terendah
pada konstruk tersebut. Temuan ini mengindikasikan bahwa penilaian yang relatif baik terhadap
layanan pengantaran tidak meniadakan kebutuhan perbaikan operasional. Ketepatan waktu tetap
menjadi aspek yang perlu diperhatikan karena berhubungan langsung dengan pengalaman
pelanggan ketika menunggu dan menerima barang.

Penelitian juga menunjukkan bahwa service quality berhubungan positif dan signifikan
dengan delivery order (p = 0,342; p = 0,008). Temuan ini mengindikasikan bahwa pelanggan yang
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menilai kualitas layanan lebih baik cenderung memberikan penilaian lebih positif terhadap proses
pengantaran. Keandalan, daya tanggap, dan kejelasan pelayanan dapat menjadi bagian dari
pengalaman pemesanan yang mendukung persepsi terhadap kualitas pengiriman. Namun,
penelitian ini tidak mengukur secara terpisah seluruh tahapan kerja internal toko, sehingga
mekanisme operasional tersebut tetap merupakan penjelasan konseptual terhadap hubungan yang
ditemukan.

Hubungan product quality dengan delivery order juga positif dan signifikan (p = 0,422; p <
0,001). Koefisien tersebut menunjukkan bahwa persepsi kualitas produk berkaitan dengan penilaian
pelanggan terhadap proses pengantaran. Salah satu kemungkinan penjelasannya adalah keterkaitan
antara kesesuaian barang, kondisi produk ketika diterima, dan evaluasi terhadap keberhasilan
pemenuhan pesanan. Produk yang tiba dalam kondisi sesuai harapan dapat memperkuat penilaian
terhadap layanan pengantaran, meskipun penelitian belum menguji secara langsung seluruh
mekanisme penanganan dan pengemasan barang.

Kaban et al. (2025) membahas perkembangan strategi bisnis transportasi berbasis digital
yang menunjukkan pentingnya penyesuaian layanan terhadap kebutuhan pasar. Dalam konteks
yang lebih dekat dengan usaha perdagangan lokal, Wiharsono et al. (2022) mengkaji layanan pesan-
antar dan aktivitas penjualan produk. Kedua pembahasan tersebut memberikan konteks bahwa
pengantaran dapat menjadi bagian dari strategi pelayanan dan distribusi barang, meskipun bentuk
operasional serta karakteristik usahanya berbeda.

Temuan pada Toko Devia Grosir memperlihatkan bahwa pengantaran mandiri tidak hanya
berfungsi sebagai sarana memindahkan barang dari toko kepada pelanggan. Layanan tersebut
menjadi bagian dari pengalaman transaksi yang berkaitan dengan persepsi kualitas pelayanan,
kondisi produk, dan kepuasan. Hal ini memberikan implikasi bahwa pengembangan sistem pesan-
antar perlu memperhatikan keseluruhan proses pemenuhan pesanan, bukan sekadar menyediakan
fasilitas pengiriman.

C. Perbedaan Peran Mediasi Delivery Order pada Kualitas Layanan dan Kualitas Produk

Temuan utama penelitian terletak pada perbedaan hasil pengujian dua jalur mediasi.
Delivery order menunjukkan efek mediasi yang signifikan dalam hubungan service quality dengan
kepuasan pelanggan (3 = 0,172; p = 0,023), tetapi tidak menunjukkan efek mediasi yang signifikan
dalam hubungan product quality dengan kepuasan pelanggan (p = 0,212; p = 0,071). Perbedaan ini
memperlihatkan bahwa kedua konstruk yang berkaitan dengan proses pengantaran tidak selalu
memiliki hubungan tidak langsung yang sama dengan kepuasan pelanggan.

Pada jalur pertama, hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki
hubungan positif dan signifikan dengan delivery order, sementara delivery order juga memiliki
hubungan positif dan signifikan dengan kepuasan pelanggan. Pengaruh tidak langsung yang
signifikan memberikan dukungan empiris terhadap peran pengantaran sebagai mekanisme
penghubung antara kualitas layanan dan kepuasan. Dalam konteks usaha grosir, proses pelayanan
dapat mencakup penerimaan informasi pesanan, respons terhadap permintaan pelanggan,
kejelasan komunikasi, dan koordinasi pengiriman. Penilaian terhadap rangkaian pelayanan
tersebut berpotensi berkaitan dengan kepuasan ketika pelanggan merasakan pengalaman
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pengantaran yang sesuai dengan harapan.

Temuan ini sejalan dengan pemahaman bahwa kualitas layanan tidak hanya terbentuk
melalui interaksi langsung antara penjual dan pembeli, tetapi juga melalui kemampuan usaha
memenuhi layanan yang dijanjikan. Tjiptono (2022) menekankan pentingnya pemenuhan harapan
pelanggan dalam pengelolaan layanan. Dalam transaksi pesan-antar, pemenuhan tersebut dapat
terlihat ketika proses pemesanan diterjemahkan menjadi penyerahan barang yang tepat dan dapat
diandalkan. Oleh karena itu, hubungan kualitas layanan dengan kepuasan melalui delivery order
memberikan gambaran mengenai pentingnya keterpaduan antara pelayanan awal dan penyelesaian
transaksi.

Namun, hasil tersebut tidak perlu dinyatakan secara kategoris sebagai full mediation hanya
berdasarkan tidak signifikannya hubungan langsung dan signifikannya hubungan tidak langsung.
Interpretasi yang lebih tepat adalah bahwa terdapat efek tidak langsung yang signifikan melalui
delivery order, sedangkan hubungan langsung kualitas layanan dengan kepuasan tidak signifikan
pada model yang diuji. Penetapan bentuk mediasi yang lebih spesifik tetap perlu
mempertimbangkan kerangka klasifikasi mediasi dan hasil interval kepercayaan bootstrapping.

Pada jalur kedua, kualitas produk menunjukkan hubungan positif dan signifikan dengan
delivery order, tetapi efek tidak langsungnya terhadap kepuasan pelanggan tidak signifikan pada
taraf 5%. Koefisien pengaruh tidak langsung sebesar 0,212 bahkan lebih besar secara numerik
daripada jalur mediasi kualitas layanan, tetapi nilai p sebesar 0,071 menunjukkan bahwa
ketidakpastian estimasinya belum memenuhi kriteria signifikansi yang digunakan. Perbedaan ini
menegaskan bahwa besar koefisien tidak dapat dijadikan satu-satunya dasar dalam menentukan
keberadaan mediasi.

Secara konseptual, kualitas produk dan kualitas layanan merepresentasikan aspek
pengalaman pelanggan yang berbeda. Kualitas layanan terutama berkaitan dengan proses interaksi
dan penyampaian pelayanan, sedangkan kualitas produk berhubungan dengan karakteristik
barang yang diterima. Proses pengantaran dapat mendukung penyampaian produk dalam kondisi
yang diharapkan, tetapi tidak sepenuhnya menggantikan penilaian terhadap mutu intrinsik barang.
Namun, hasil penelitian ini tidak dapat digunakan untuk menyimpulkan bahwa pelanggan pasti
merasa tidak puas terhadap produk bermutu rendah meskipun pengantarannya baik, karena
kondisi tersebut tidak diuji secara langsung dalam model.

Ngo et al. (2025) membahas keterkaitan kualitas layanan logistik dengan respons pelanggan,
sedangkan Vakulenko et al. (2019) menunjukkan bahwa pengalaman pengiriman dapat menjadi
bagian penting dari perjalanan pelanggan. Kedua perspektif tersebut membantu memahami
mengapa layanan pengantaran relevan dalam evaluasi transaksi. Akan tetapi, temuan penelitian ini
menunjukkan bahwa signifikansi hubungan tidak langsung dapat berbeda menurut konstruk yang
ditempatkan sebagai variabel awal.

Perbedaan tersebut memberikan kontribusi empiris terhadap pengembangan model
kepuasan pelanggan pada usaha ritel grosir. Layanan pesan-antar dapat berperan sebagai
penghubung antara persepsi kualitas pelayanan dan kepuasan, tetapi peran yang sama belum
memperoleh dukungan statistik pada hubungan kualitas produk dengan kepuasan. Dengan
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demikian, delivery order tidak seharusnya diperlakukan sebagai mekanisme mediasi yang selalu
bekerja secara seragam terhadap seluruh aspek kualitas pengalaman pelanggan.

D. Implikasi Manajerial dan Batasan Temuan

Hasil penelitian memberikan beberapa pertimbangan bagi pengelolaan Toko Devia Grosir.
Pertama, layanan pesan-antar perlu dipahami sebagai bagian dari sistem pelayanan pelanggan
secara keseluruhan. Hubungan positif antara delivery order dan kepuasan menunjukkan pentingnya
menjaga keandalan proses pemesanan hingga penerimaan produk. Perbaikan pada ketepatan
waktu, koordinasi pemrosesan pesanan, serta kesesuaian barang yang dikirim dapat menjadi
prioritas operasional, terutama karena ketepatan waktu penerimaan pesanan masih memperoleh
penilaian relatif rendah.

Kedua, kualitas layanan tetap perlu dijaga meskipun hubungan langsungnya dengan
kepuasan tidak signifikan. Hasil mediasi menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki
hubungan tidak langsung yang signifikan melalui delivery order. Dengan demikian, peningkatan
daya tanggap, kejelasan informasi, dan ketelitian dalam melayani pesanan dapat diarahkan untuk
mendukung pengalaman pengantaran yang lebih baik. Perbaikan tersebut perlu dilakukan secara
terintegrasi, bukan hanya melalui peningkatan keramahan pelayanan tanpa memperhatikan
penyelesaian transaksi.

Ketiga, kualitas produk harus tetap menjadi bagian dari pengelolaan mutu usaha. Hubungan
positif kualitas produk dengan delivery order mengindikasikan bahwa persepsi terhadap produk
berkaitan dengan pengalaman penerimaan pesanan. Pengelolaan stok, pemeriksaan kondisi barang,
kesesuaian produk dengan pesanan, dan penanganan produk yang mudah rusak merupakan aspek
yang relevan untuk diperhatikan. Namun, rekomendasi ini merupakan implikasi manajerial dari
karakteristik usaha dan hubungan statistik yang ditemukan, bukan hasil pengujian langsung
terhadap setiap prosedur operasional tersebut.

Kontribusi penelitian ini terletak pada pengujian delivery order sebagai variabel mediasi
dalam konteks toko grosir lokal yang menyediakan pengantaran secara mandiri. Temuan bahwa
jalur mediasi kualitas layanan signifikan sementara jalur mediasi kualitas produk tidak signifikan
memperlihatkan adanya perbedaan hubungan antarkonstruk yang perlu diperhatikan dalam
pengembangan strategi pelayanan. Penelitian ini juga menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
tidak sepenuhnya dapat dijelaskan oleh kualitas layanan, kualitas produk, dan pengalaman
pengantaran, sebagaimana tercermin dari nilai R? sebesar 0,375.

Meskipun demikian, interpretasi temuan perlu mempertimbangkan sejumlah keterbatasan.
Penelitian hanya melibatkan 43 pelanggan dari satu toko dan menggunakan data kuesioner pada
tingkat individu, sehingga hasilnya tidak dapat digeneralisasikan secara langsung kepada seluruh
usaha grosir. Penelitian juga menggunakan pengukuran berbasis persepsi responden, bukan
pengamatan langsung terhadap ketepatan pengiriman, kondisi fisik barang, atau transaksi
pembelian ulang. Selain itu, indikator kepuasan yang mencakup retensi, rekomendasi, dan
pembelian ulang perlu diperiksa kembali kesesuaiannya secara konseptual karena sebagian
indikator tersebut juga berkaitan erat dengan loyalitas pelanggan.

Oleh karena itu, penelitian ini memberikan bukti awal mengenai relevansi pengalaman
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pengantaran dalam hubungan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan pada konteks usaha yang
diteliti. Penelitian selanjutnya dapat memperluas jumlah dan keragaman responden, memperbaiki
validitas pengukuran, serta mempertimbangkan variabel tambahan seperti persepsi harga,
kemudahan pemesanan, kepercayaan pelanggan, dan keandalan pengiriman. Pengembangan
tersebut dapat membantu menjelaskan lebih lanjut mengapa kualitas layanan memiliki jalur mediasi
yang signifikan, sedangkan kualitas produk belum menunjukkan pola hubungan tidak langsung
yang sama.

KESIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kualitas produk tidak memiliki
hubungan langsung yang signifikan dengan kepuasan pelanggan Toko Devia Grosir Srono,
Banyuwangi. Sebaliknya, delivery order menunjukkan hubungan positif dan signifikan dengan
kepuasan pelanggan, sementara kualitas layanan dan kualitas produk sama-sama memiliki
hubungan positif dan signifikan dengan delivery order. Temuan utama penelitian terletak pada
perbedaan peran mediasi, yakni delivery order secara signifikan memediasi hubungan kualitas
layanan dengan kepuasan pelanggan, tetapi tidak menunjukkan mediasi yang signifikan pada
hubungan kualitas produk dengan kepuasan pelanggan. Hasil ini memperlihatkan bahwa
pengalaman pengantaran menjadi bagian penting dalam membentuk penilaian pelanggan terhadap
layanan, meskipun peran tersebut tidak berlaku sama pada kualitas produk.

Temuan ini memberikan pemahaman bahwa kepuasan pelanggan pada usaha grosir tidak
cukup dijelaskan melalui mutu produk dan pelayanan secara terpisah, tetapi perlu
mempertimbangkan bagaimana pesanan diproses hingga diterima pelanggan. Bagi Toko Devia
Grosir, perbaikan ketepatan waktu pengiriman, akurasi pesanan, dan responsivitas pelayanan
menjadi prioritas yang relevan, tanpa mengabaikan konsistensi mutu produk. Penelitian ini masih
terbatas pada 43 responden dari satu toko dengan data berbasis persepsi, sehingga hasilnya belum
dapat digeneralisasikan secara luas. Penelitian selanjutnya perlu melibatkan cakupan usaha dan
responden yang lebih beragam serta mempertimbangkan persepsi harga, kepercayaan, dan
keandalan pengiriman untuk memperdalam pemahaman mengenai pembentukan kepuasan
pelanggan.
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