Jurnal Manajemen Terapan dan Keuangan (Mankeu) Vol. 14 No. 02, Juni 2025
P-1SSN: 2252-8636, E-1SSN: 2685-9424

PERAN KEPUASAN DAN KEPERCAYAAN DALAM MEMEDIASI
PENGARUH LOGISTIC SERVICE QUALITY DAN POLICY SERVICE
QUALITY TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN E-GROCERY
BERBASIS DARK STORE SEGARI

Delvi Addelia Vriyanie?, Wahyuningsih Santosa?”, Triwulandari SD?,
Yulia Mayam Sari Dalimunthe®

123 prodi Magister Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Trisakti, Jakarta
e-mail: addeliadelvi2@gmai|.com1), Wahyuningsih@trisakti.ac.idz),
triwulandari_sd@trisakti.ac.id?’), yuIiadalimunthe98@gmai|.com4)

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi pengaruh Logistic Service Quality (LSQ)
dan Policy Service Quality (PSQ) terhadap kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas pelanggan
dalam konteks e-grocery berbasis dark store Segari. Penelitian ini juga mengevaluasi peran
mediasi kepuasan dan kepercayaan pelanggan dalam hubungan antara LSQ, PSQ, dan
loyalitas pelanggan. Data dikumpulkan melalui survei online dengan 362 responden di
wilayah JADETABEK menggunakan skala Likert 5 poin. Analisis data dilakukan
menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) dengan AMOS. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa LSQ dan PSQ berpengaruh positif terhadap kepuasan dan
kepercayaan pelanggan, namun tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Kepuasan
dan kepercayaan pelanggan juga tidak memediasi hubungan LSQ dan PSQ dengan loyalitas
pelanggan. Penelitian ini merekomendasikan peningkatan kualitas layanan logistik dan
kebijakan yang lebih responsif untuk meningkatkan loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Logistic Service Quality, Policy Service Quality, Kepuasan Pelanggan,
Kepercayaan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan

Abstract

This study aims to identify the influence of Logistic Service Quality (LSQ) and Policy Service
Quality (PSQ) on customer satisfaction, trust, and loyalty in the context of Segari’s dark
store-based e-grocery services. It also evaluates the mediating role of customer satisfaction
and trust in the relationship between LSQ, PSQ, and customer loyalty. Data were collected
through an online survey of 362 respondents in the Greater Jakarta area (JADETABEK),
using a 5-point Likert scale. Data analysis was conducted using Structural Equation
Modeling (SEM) with AMOS. The results indicate that both LSQ and PSQ have a positive
effect on customer satisfaction and trust, but do not have a significant impact on customer
loyalty. Additionally, customer satisfaction and trust do not mediate the relationship between
LSQ, PSQ, and customer loyalty. This study recommends improvements in logistics service
quality and more responsive policy services to enhance customer loyalty.

Keywords: Logistic Service Quality, Policy Service Quality, Customer Satisfaction,
Customer Trust, Customer Loyalty

1. PENDAHULUAN

E-grocery di Indonesia telah menunjukkan pertumbuhan yang signifikan dalam
beberapa tahun terakhir. Tren belanja kebutuhan pokok melalui fitur e-grocery meningkat
seiring dengan pandemi COVID-19, penetrasi digital, dan berbagai promosi yang
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ditawarkan platform (Pasaribu, 2022). Menurut survei McKinsey & Company (2022) yang
berjudul “Sentimen Konsumen Indonesia di Masa Krisis Corona,” lebih dari 60% pelanggan
Indonesia berniat untuk tetap menggunakan metode belanja online meskipun COVID-19
sudah Dberakhir (Arora, Jusi, Kartawidjaja, & Potia, 2022). Pandemi COVID-19
mempercepat perubahan perilaku konsumen, dengan lebih banyak orang memilih belanja
online demi menjaga jarak sosial dan menghindari kerumunan.

Data dari Euromonitor (2021) menunjukkan bahwa penjualan ritel e-grocery di
Indonesia mencapai USD 72 miliar pada tahun 2021 dan diproyeksikan tumbuh menjadi
USD 112 miliar pada tahun 2026 . Pada tahun 2025, nilai transaksi atau Gross Merchandise
Value (GMV) dari e-grocery di Indonesia diproyeksikan akan mencapai USD 6 miliar,
meningkat signifikan dari USD 1 miliar pada 2020. Tingkat penetrasinya pun diproyeksikan
mencapai 5% pada 2025, meningkat dari 0,3% pada 2020 (Sethi & Bhutada, 2021).

Meningkatnya nilai pasar e-grocery mendorong persaingan di antara aplikasi penyedia
layanan ini di Indonesia, seperti Sayurbox, Segari, Tanihub, Happy Fresh, dan Astro
(Bestari, 2022). Namun, para pemain industri menghadapi tantangan besar, termasuk
infrastruktur logistik yang mahal dan biaya pengiriman yang tinggi (Varia, 2021). Salah satu
solusi yang mulai diterapkan adalah konsep dark store, yaitu lokasi fisik yang ditutup untuk
pelanggan dan diubah menjadi pusat pemenuhan pesanan daring (Dearth, 2021). Dark store
memungkinkan pengelolaan stok yang lebih presisi sesuai dengan pola permintaan lokal dan
membantu mengurangi biaya penyimpanan serta distribusi (Pintado, de Oliveira, & Garcia,
2022).

Salah satu aplikasi yang mengadopsi pendekatan dark store adalah Segari. Dengan
mengusung konsep dark store dan rantai pasok pendek, Segari menawarkan produk segar
langsung dari petani lokal kepada konsumen. Selain mendukung efisiensi operasional,
penerapan teknologi pada dark store memungkinkan Segari meningkatkan transparansi dan
pengalaman berbelanja pelanggan (Handayani & Aprian, 2023).

Namun, meskipun dark store memiliki banyak manfaat, terdapat tantangan yang harus
diatasi, salah satu caranya adalah dengan memastikan kualitas layanan logistik tetap terjaga
demi meningkatkan kepuasan, kepercayaan, serta loyalitas pelanggan. Kualitas layanan
logistik, yang dikenal sebagai Logistic Service Quality (LSQ), mencakup pengiriman tepat
waktu, akurasi pesanan, dan manajemen inventaris yang menjadi aspek penting dalam
operasional e-grocery (Wardhani, Sugianto, & Hermana, 2020). Selain itu, Policy Service
Quality (PSQ), termasuk transparansi kebijakan, opsi pembayaran, dan layanan pelanggan,
juga berperan dalam membangun kepercayaan dan loyalitas pelanggan (Akil & Ungan,
2022).

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor LSQ dan PSQ yang
paling memengaruhi kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas pelanggan terhadap Segari
sebagai e-grocery berbasis dark store. Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk
mengevaluasi strategi peningkatan LSQ dan PSQ guna memperkuat daya saing Segari di
tengah persaingan yang semakin ketat di pasar e-grocery.

2. KAJIAN TEORI
Logistic Service Quality (LSQ)

Logistic Service Quality merujuk pada tingkat kemampuan layanan logistik dalam
memenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi pelanggan (Xiaofang Lin, Mamun, Yang, &
Masukujjaman, 2023). Konsep tradisional LSQ dikembangkan oleh Mentzer et al. (2001)
sebagai gabungan kualitas teknis dan fungsional, mencakup dimensi seperti ketepatan
waktu, akurasi dokumen, dan kondisi barang.
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Dalam konteks belanja daring termasuk e-grocery, LSQ memainkan peran penting
dalam mempertahankan pelanggan. Penelitian Monoarfa, Sumarwan, Suroso, & Wulandari
(2024) menemukan bahwa LSQ berkontribusi signifikan terhadap persepsi nilai pelanggan
dalam layanan e-grocery.

Policy Service Quality (PSQ)

Policy Service Quality atau kualitas layanan kebijakan dalam konteks penelitian ini
merujuk pada kebijakan Cash on Delivery dan Order Discrepancy Handling. Cash on
Delivery (COD) adalah layanan yang merupakan layanan yang memberi kemudahan bagi
konsumen untuk melakukan pembayaran kepada penjual setelah barang yang dibeli tiba di
alamat tujuan (Hajati, 2022). Sedangkan, Order Discrepancy Handling merujuk pada sejauh
mana perusahaan mampu menangani pesanan tidak sesuai yang muncul setelah pesanan
diterima oleh pelanggan (Versa & Subagio, 2014). Penelitian (Al-Mu’ani, Al-Momani,
Amayreh, Aladwan, & Al-Rahmi, 2024) menyatakan bahwa faktor PSQ baik layanan COD
maupun Order Discrepancy Handling memiliki dampak terhadap tingkat kepercayaan
pelanggan.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merujuk pada evaluasi subjektif seseorang terhadap tingkat
kepuasannya dengan membuat perbandingan kinerja atau hasil yang didapatkan dengan
harapan awal yang dimiliki (Rahayu, Rahman, Manik, Arisandy, & Sidharta, 2023).
Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh bermacam-macam aspek, termasuk kualitas layanan
yang dialami, suasana hati, emosi, interaksi sosial, pengalaman dari pelanggan lain, serta
faktor subjektif lainnya yang bersifat spesifik (Meiduté-Kavaliauskiené, Aranskis, &
Litvinenko, 2014). Menurut penelitian Amalia dan Santosa (2023) adanya penerapan
manajemen kualitas logistik dan rantai pasok dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.
Kepercayaan Pelanggan

Kepercayaan merupakan faktor yang mendorong seorang pelanggan melakukan
pembelian (Lazaroiu, Neguritd, Grecu, Grecu, & Mitran, 2020). Kepercayaan ini
menggambarkan penilaian seseorang terhadap hubungan dengan pihak lain yang akan
terlibat dalam transaksi tertentu, terutama dalam situasi yang penuh ketidakpastian (Hidayat,
Wijaya, Ishak, & Endi Catyanadika, 2021). Dalam konteks belanja daring, kepercayaan
pelanggan adalah elemen utama yang didefinisikan sebagai keyakinan bahwa pihak lain akan
bertindak secara bertanggung jawab secara sosial dan memenuhi harapan pihak yang
mempercayainya tanpa memanfaatkan kerentanannya (Putrianti & Semuel, 2018).
Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan mengacu pada seberapa sering seseorang dalam memilih
maupun membeli kembali produk atau layanan yang sama setelah membandingkannya
dengan penawaran dari pesaing dalam kategori tertentu (Hsieh, Lu, & Lu, 2018). Nugraha
(2023) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan umumnya didapatkan melalui kepuasan
pelanggan terhadap produk atau layanan yang disediakan. Adanya pelanggan yang loyal
pada suatu merek atau layanan dapat memberikan keuntungan bagi penyedia layanan belanja
berbasis daring karena mereka memiliki kecenderungan untuk merekomendasikan produk
atau layanan kepada teman dan keluarga mereka, sehingga mendorong lebih banyak
pembelian (Yufenti, 2023).

Pengembangan Hipotesis

Penelitian Permatasari, Rahayu, Widjaja (2024) menunjukkan bahwa kualitas
layanan logistik (LSQ) berdampak signifikan pada kepuasan pelanggan food e-commerce
Sayurbox, dengan dimensi paling berpengaruh adalah kualitas kontak personel dan kualitas
empati. Hafez, Elakkad, Gamil (2021) juga menemukan bahwa LSQ memengaruhi kepuasan
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pelanggan online di Mesir, terutama melalui kualitas informasi, kualitas produk, kondisi
produk, dan logistik balik.

H1 : Logistic Service Quality berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan e-grocery berbasis dark store Segari

Menurut penelitian Al-Mu’ani, Al-Momani, Amayreh, Aladwan, & Al-Rahmi
(2024), kualitas layanan logistik memiliki pengaruh signifikan terhadap kepercayaan dalam
konteks g-commerce. Penelitian ini menyoroti bahwa faktor LSQ sangat memengaruhi
sejauh mana pelanggan dapat mempercayai platform g-commerce.

H2  : Logistic Service Quality berpengaruh positif terhadap tingkat
kepercayaan pelanggan e-grocery berbasis dark store Segari

Penelitian yang dilakukan oleh Hansopaheluwakan, Arief, Elidjen &Utami (2022)
menunjukkan bahwa kualitas layanan logistik yang efektif dan efisien menjadi faktor yang
dapat mempengaruhi pelanggan untuk tidak berpindah ke vendor lain dan menjadi loyal.

H3  : Logistic Service Quality berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan e-grocery berbasis dark store Segari

Kepuasan pelanggan memiliki nilai penting bagi perusahaan, karena pelanggan yang
bahagia cenderung tetap setia dan berbagi pengalaman positif dengan orang lain (Dwi
Wahyuni dan C. R., 2017).

H4  : Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan
e-grocery berbasis dark store Segari

Kualitas layanan kebijakan dalam konteks penelitian ini akan berfokus pada
kebijakan cash on delivery dan order discrepancy handling. Pelanggan merasa lebih aman
dan nyaman dengan metode pembayaran COD, yang memungkinkan mereka memeriksa
kualitas produk saat pengiriman (Elisabeth dan Khairiyah, 2022). Sedangkan untuk
kebijakan order discrepancy handling dalam penelitian Akil dan Ungan (2022) menyatakan
bahwa adanya kebijakan penanganan ketidaksesuaian berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan.

H5 : Policy Service Quality berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan e-grocery berbasis dark store Segari

Di negara dengan budaya penghindaran ketidakpastian yang tinggi, metode
pembayaran COD membantu meningkatkan kepercayaan pelanggan dalam e-commerce (Al-
Adwan, Alrousan, Yaseen, Alkufahy, Alsoud, 2022). Sedangkan untuk dimensi kebijakan
order discrepancy handling, dalam penelitian Al-Mu’ani, AI-Momani, Amayreh, Aladwan,
& Al-Rahmi (2024), menyatakan bahwa penanganan ketidaksesuaian pesanan berpengaruh
signifikan terhadap kepercayaan pelanggan dalam layanan quick commerce.

H6 : Policy Service Quality berpengaruh positif terhadap tingkat
kepercayaan pelanggan e-grocery berbasis dark store Segari

Pembayaran melalui metode COD memberikan rasa aman kepada konsumen,
sehingga berdampak positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Syahriya &
Himawan, 2022). Sedangkan untuk konteks PSQ dalam dimensi order discrepancy handling
yang diteliti oleh Sutrisno, Andajani, & Widjaja (2019) menemukan bahwa dimensi
penanganan ketidaksesuaian pesanan dalam kualitas layanan logistik memiliki nilai CR
(Critical Ratio) yang cukup tinggi, menunjukkan bahwa penanganan ketidaksesuaian
pesanan berdampak signifikan terhadap loyalitas pelanggan

H7 : Policy Service Quality berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan
e-grocery berbasis dark store Segari

Kepercayaan pelanggan secara jelas diidentifikasi sebagai kunci keberhasilan
layanan belanja daring, yang secara langsung memengaruhi loyalitas pelanggan (Al-Mu’ani,
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Al-Momani, Amayreh, Aladwan, & Al-Rahmi, 2024). Menurut penelitian Kristanto (2022),
loyalitas pelanggan dikaitkan dengan kepercayaan mereka terhadap kemampuan perusahaan
dalam memberikan layanan yang memuaskan.

H8  :Tingkat kepercayaan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan e-grocery berbasis dark store Segari

LSQ berperan penting dalam membentuk loyalitas pelanggan, dengan kepuasan
pelanggan sebagai mediator dalam hubungan ini. Pada penelitian Islamiyah, Bisma dan
Leonidas (2023) menemukan bahwa kualitas layanan logistik berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, yang selanjutnya memediasi pengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Penelitian oleh Subawa dan Sulistyawati (2020) turut menunjukkan bahwa
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang
selanjutnya berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

H9 : Kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara logistic service
quality dan loyalitas pelanggan e-grocery berbasis dark store Segari

Kepercayaan berperan sebagai mediator dalam hubungan antara LSQ dan loyalitas
pelanggan. Meningkatkan kepercayaan memungkinkan perusahaan untuk meningkatkan
loyalitas pelanggan, yang tercermin dalam tingkat retensi yang lebih tinggi dan pembelian
ulang yang lebih sering (Br.sijabat & Halimatussakdiah, 2022). Hal ini juga didukung oleh
penelitian Al-Mua’ni et al. (2024), dalam konteks quick ommerce, LSQ sangat memengaruhi
kepercayaan pelanggan, yang kemudian memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan.

H10 : Tingkat kepercayaan pelanggan memediasi hubungan antara logistic
service quality dan loyalitas pelanggan e-grocery berbasis dark store Segari

Kepuasan pelanggan memainkan peran penting dalam memediasi hubungan antara
kualitas layanan kebijakan dalam konteks metode pembayaran cash on delivery (COD) dan
order discrepancy handling terhadap loyalitas pelanggan. Dalam konteks layanan COD,
pengalaman positif dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, yang kemudian memperkuat
loyalitas mereka (Wiryana dan Aksari, 2023). Sedangkan pada konteks Order Discrepancy
Handling dalam penelitian Javed & Wu (2020) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
dan kepercayaan terhadap layanan pasca pengiriman salah satunya penanganan produk
bermasalah dan pengembalian, secara signifikan memediasi niat pembelian ulang, dimensi
loyalitas pelanggan.

H11l : Kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara policy service quality
dan loyalitas pelanggan e-grocery berbasis dark store Segari

Kepercayaan pelanggan memainkan peran penting dalam memediasi hubungan
antara kualitas layanan kebijakan (policy service quality) dan loyalitas pelanggan. Penelitian
menunjukkan bahwa COD berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian, dan
kepercayaan memediasi hubungan antara COD dan keputusan pembelian (Lutfianisa,
Ramdan, Jhoansyah, 2021). Adanya kepercayaan yang tumbuh dari kebijakan COD akan
berkontribusi signifikan terhadap loyalitas mereka. Sedangkan dalam konteks order
discrepancy handling, penanganan ketidaksesuaian pesanan yang efektif dapat
meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan (Susanti, 2021). Penelitian
menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan (Siregar, 2021).

H12 : Kepercayaan pelanggan memediasi hubungan antara policy service
quality dan loyalitas pelanggan e-grocery berbasis dark store Segari

Maka, berdasarkan hipotesis yang telah dirumuskan, berikut merupakan kerangka
konseptual dari penelitian:
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Gambar 1. Kerangka Konseptual Penelitian

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan sumber data primer yang diperoleh melalui pengumpulan
data menggunakan kuesioner online berbasis Google Form. Skala pengukuran yang
digunakan adalah skala Likert 5 poin (1 = Sangat Tidak Setuju hingga 5 = Sangat Setuju).
Metode pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling, dengan kriteria
responden adalah pengguna layanan Segari di wilayah JADETABEK, sesuai dengan
cakupan operasional Segari. Total sampel yang dikumpulkan dalam penelitian ini berjumlah
362 responden.

Analisis data dilakukan menggunakan program statistik SPSS untuk mengolah data
awal. Pengujian instrumen penelitian melibatkan uji validitas dan reliabilitas guna
memastikan bahwa instrumen yang digunakan memiliki konsistensi dan mampu mengukur
variabel yang dimaksud secara akurat. Setelah itu, model struktural dianalisis menggunakan
Structural Equation Modeling (SEM) dengan bantuan perangkat lunak AMOS. SEM
digunakan untuk mengevaluasi hubungan antar variabel penelitian melalui uji Goodness of
Fit guna memastikan kecocokan model. Uji hipotesis kemudian dilakukan untuk menilai
pengaruh variabel Logistics Service Quality (LSQ) dan Product Service Quality (PSQ)
terhadap kepuasan pelanggan, kepercayaan, dan loyalitas pelanggan secara signifikan.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas
Hasil uji validitas untuk seluruh instrumen dari variabel dapat dikatakan valid

berdasarkan nilai faktor loading >0.30 (Hair, 2010). Pada penelitian ini, setelah dilakukan
uji validitas menggunakan SPSS, menunjukkan bahwa seluruh butir pertanyaan yang
dianalisis memiliki nilai >0.30. Dengan kata lain terdapat konsistensi internal dalam
pernyataan-pernyataan tersebut sehingga dapat membentuk konstruk dari setiap variabel.
Uji Realibilitas

Hasil dari pengujian realibilitas menggunakan SPSS menunjukkan bahwa nilai
Cronbach Alpha > 0,60 pada setiap variabel, maka pernyataan dalam kuisioner layak
digunakan (construct reliable).
Uji Goodness of Fit

Berdasarkan hasil pengujian terhadap kelayakan model Goodness-Of-Fit
menggunakan aplikasi AMOS 24, didapat bahwa berdasarkan nilai RMSEA, RMR, dan
Normed Chi-Square menghasilkan Good Fit, maka disimpulkan model dalam penelitian ini
dapat menjelaskan hubungan antar variabel dengan baik. Oleh karena itu, pengujian
hipotesis teori dapat dilanjutkan.
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Uji Hipotesis

Uji hipotesis dilakukan untuk menganalisis hubungan structural model. Pengolahan
dan analisis data pada penelitian ini dilakukan menggunakan metode Structural Equation
Modelling (SEM) dengan bantuan software AMOS versi 24. Hasil pengujian hipotesis dapat
dilihat pada tabel 4.1 dan table 4.2.

Tabel 4.1 Pengaruh Langsung

. . P-value .
Hipotesa Estimate One Tail Kesimpulan

1,082 0,000 H1 Didukung

H1. Logistic Service Quality berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan e-grocery berbasis dark store Segari

H2. Logistic Service Quality berpengaruh positif terhadap
tingkat kepercayaan pelanggan e-grocery berbasis dark 0,988 0,000 H2 Didukung
store Segari

H3. Logistic Service Quality berpengaruh positif terhadap H3 Tidak
: : ' -0,452 0,166 :

loyalitas pelanggan e-grocery berbasis dark store Segari Didukung

H4.Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas 0303 0.080 H4 Tidak

pelanggan e-grocery berbasis dark store Segari
H5.Policy Service Quality berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan e-grocery berbasis dark store Segari
H6.Poalicy Service Quality berpengaruh positif terhadap tingkat
kepercayaan pelanggan e-grocery berbasis dark store 1,233 0,000 H6 Didukung
Segari
H7.Policy Service Quality berpengaruh positif terhadap 1082 0.232 H7 Tidak
loyalitas pelanggan e-grocery berbasis dark store Segari ' ’ Didukung
H8.Tingkat kepercayaan pelanggan  berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan e-grocery berbasis dark 0,988 0,050 H8 Didukung
store Segari

Sumber: Hasil olah data dengan AMOS 24.0.

Didukung
0,278 0,000 H5 Didukung

Tabel 4.2 Pengaruh Tidak Langsung

. . P-value .
Hipotesa Estimate One Tail Kesimpulan
H9. Kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara Logistic HO9 Tidak
Service Quality dan loyalitas pelanggan e-grocery 1.086 0.138 :
: - Didukung
berbasis dark store Segari
H10. Tingkat kepercayaan pelanggan memediasi hubungan H10 Tidak
antara Logistic Service Quality dan loyalitas pelanggan e- 1.348 0.088 -
. - Didukung
grocery berbasis dark store Segari
H11. Kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara policy H11 Tidak
service quality dan loyalitas pelanggan e-grocery 1.031 0.151 -
. . Didukung
berbasis dark store Segari
H12. Kepercayaan pelanggan memediasi hubungan antara H12 Tidak
policy service quality dan loyalitas pelanggan e-grocery 1.309 0.095 Didukung

berbasis dark store Segari

Sumber: Hasil olah data dengan AMOS 24.0.

Pembahasan
1. Pengaruh Logistic Service Quality terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil pengujian statistik, disimpulkan bahwa Logistic Service Quality
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan e-grocery berbasis dark store Segari. Studi
ini sejalan dengan penelitian sebelumnya (A. Gupta, Singh, Mathiyazhagan, Suri, &
Dwivedi, 2023; X. Lin, Mamun, Yang, & Masukujjaman, 2023) yang membuktikan adanya
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korelasi positif signifikan secara statistik antara Logistic Service Quality terhadap kepuasan
pelanggan. Adanya kombinasi pelayanan logistik berupa kualitas kontak personel yang
tanggap dan cepat, ketepatan waktu, kondisi pesanan yang baik, prosedur pemesanan yang
efektif dan efisien, kualitas informasi yang jelas, ketepatan pesanan, dan kemudahan
pengembalian berimplikasi pada peningkatan kepuasan pelanggan.
2. Pengaruh Logistic Service Quality terhadap Kepercayaan Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian dan uji statistik yang telah dilakukan, dapat disimpulkan
bahwa Logistic Service Quality berpengaruh positif terhadap tingkat kepercayaan pelanggan
e-grocery berbasis dark store Segari. Studi ini sejalan dengan penelitian Sann et al., (2024),
yang menyatakan bahwa adanya layanan logistik yang berkualitas berpengaruh signifikan
dalam meningkatkan kepercayaan pelanggan pada jasa layanan. Dalam penelitian tersebut
diamati bahwa ketika pelanggan memiliki pengalaman positif, mereka cenderung
mengembangkan kepercayaan. Kepercayaan pelanggan pada Segari didasari oleh faktor-
faktor LSQ seperti ketepatan waktu yang dapat menunjukkan komitmen Segari, kondisi
produk yang terjaga dimana hal tersebut menunjukkan standar Segari yang baik, prosedur
mudah yang menunjukkan kepedulian Segari terhadap pelanggan, kualitas informasi yang
jelas, ketepatan pesanan sesuai dengan ekspektasi pelanggan, serta proses pengembalian
yang mudah apabila produk yang datang tidak sesuai dengan pesanan.
3. Pengaruh Logistic Service Quality terhadap Loyalitas Pelanggan

Dalam hasil uji statistik penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa Logistic Service Quality
tidak berpengaruh terhadap tingkat loyalitas pelanggan e-grocery berbasis dark store
Segari.Hasil temuan ini bertolak belakang dengan penelitian sebelumnya (Huma, Ahmed,
Ikram, & Khawaja, 2020) yang menyatakan bahwa Logistic Service Quality berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Namun penelitian ini sejalan dengan penelitian
Imelda et al. (2021) yang menyatakan meskipun adanya peningkatan dalam LSQ, belum
tentu memiliki dampak yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Salah satu
penyebabnya adalah persaingan layanan serupa, di mana pelanggan lebih
mempertimbangkan faktor lain seperti harga dan diskon (Djayapranata, 2020). Segari,
meskipun sedang mengalami pertumbuhan pesat, hanya berhasil menduduki posisi kelima
dalam survei Populix (2021) mengenai platform e-grocery di Indonesia, dengan tingkat
popularitas yang tercatat sebesar 2% selama pandemi Covid-19. Hal ini membuktikan bahwa
pelanggan masih cenderung membandingkan Segari dengan aplikasi e-grocery lain,
sehingga mempengaruhi tingkat loyalitas.
4. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Mengacu pada hasil analisis dapat bahwa Kepuasan Pelanggan tidak berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan e-grocery berbasis dark store Segari. Temuan penelitian ini
bertentangan dengan penelitian yang sudah ada (Fauzi Nasution, Safari, Ayu Purwati, &
Patuan Panjaitan, 2022; Anchal Gupta et al., 2023; Ramadinka & Irjayanti, 2024) yang
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan akan berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan.
Namun hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Sukmawati & Massie (2015) dan
Nurdyastuti & Awatara (2018) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Menurut (Cherlin, Gultom, & Faris, 2021),
pelanggan setia belum tentu merasa puas. Begitu pula dalam penelitian Soelasih (2017)
dinyatakan kepuasan belum tentu menentukan loyalitas pelanggan dikarenakan adanya jenis
pelanggan shifting loyals yang merujuk pada perilaku konsumen yang kerap berganti merek
saat menggunakan produk atau jasa tertentu.
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5. Pengaruh Policy Service Quality terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa Policy Service
Quality berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan e-grocery berbasis dark store
Segari. Hasil penelitian pada faktor ini sejalan dengan penelitian terdahulu dimana
dinyatakan Policy Service Quality dalam konteks COD dan Order Discrepancy Handling
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan (Alamri et al., 2024; Gaudenzi, Confente, & Russo,
2021). COD (Cash On Delivery) dan Order Discrepancy Handling pada Segari terbukti
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan e-grocery karena keduanya berkontribusi dalam
menciptakan pengalaman berbelanja yang lebih aman, nyaman, dan dapat diandalkan.
6. Pengaruh Policy Service Quality terhadap Kepercayaan Pelanggan

Menurut hasil pengujian statistik dapat disimpulkan bahwa, Policy Service Quality
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan e-grocery berbasis dark store Segari. Studi
ini sesuai dengan penelitian sebelumnya (Akil & Ungan, 2022; Al-Mu’ani et al., 2024)
dimana adanya kualitas kebijakan pelayanan dalam konteks COD dan Order Discrepancy
Handling berpengaruh positif terhadap kepercayaan pelanggan. COD dapat meningkatkan
kepercayaan konsumen dan memperluas aksesibilitas, karena kepercayaan memiliki dampak
positif yang signifikan terhadap keputusan pembelian (Anggardini & Ratnasari, 2021).
Penelitian Al-Mu’ani et al., (2024) menyatakan bahwa penanganan ketidaksesuaian pesanan
berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pelanggan dalam layanan quick commerce.
Penanganan yang efektif terhadap Kketidaksesuaian pesanan dapat meningkatkan
kepercayaan pelanggan. COD dan Order Discrepancy Handling yang diterapkan di Segari
meningkatkan kepercayaan pelanggan karena memberikan rasa aman dalam proses
transaksi, menangani masalah ketidaksesuaian pesanan secara profesional, dan
menunjukkan komitmen terhadap pelayanan untuk pelanggan.
7. Pengaruh Policy Service Quality terhadap Loyalitas Pelanggan

Dari hasil analisis statistik yang dilakukan maka disimpulkan bahwa Policy Service
Quality tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan e-grocery berbasis dark store Segari.
Penelitian ini menghasilkan temuan yang berseberangan dengan penelitian sebelumnya
(Sutrisno, Andajani, & Widjaja, 2019; Syahriya & Himawan, 2022) yang menyatakan
bahwa baik PSQ dalam konteks COD maupun Order Discrepancy Handling memiliki
pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Herviana (2023) menyatakan bahwa sistem
pembayaran memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, namun pengaruh
tersebut dimediasi oleh kualitas pelayanan. Artinya, meskipun COD memudahkan transaksi,
faktor seperti kualitas pelayanan lebih berperan dalam membentuk loyalitas pelanggan.
Sedangkan Order Discrepancy Handling tidak berdampak langsung ke loyalitas pelanggan,
dikarenakan hal ini cenderung bersifat reaktif dan hanya menangani masalah yang muncul,
bukan membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Penelitian Hanifah (2022)
menyatakan dalam konteks e-commerce bahan segar, kualitas produk menjadi faktor utama
yang memengaruhi loyalitas pelanggan, diikuti dengan ketersediaan produk, harga, dan
keberagaman produk.
8. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan data yang diuji secara statistik dapat disimpulkan bahwa kepercayaan
pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan e-grocery berbasis dark store
Segari. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian sebelumnya (Lorensia & Ningrum,
2023; Supertini, Telagawati, & Yulianthini, 2020) yang menyatakan bahwa kepercayaan
pelanggan akan meningkatkan loyalitas dari pelanggan. Kepercayaan pelanggan terhadap
suatu layanan akan memiliki hubungan langsung dengan loyalitas sebuah merek, di mana
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semakin besar tingkat kepercayaan pelanggan, semakin tinggi pula loyalitas mereka terhadap
merek tersebut (Suardhita, Martiwi, Elyana, & Rahman, 2024).
9. Kepuasan Pelanggan Memediasi Logistic Service Quality dan Loyalitas Pelanggan

Merujuk pada hasil analisis statistik disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan tidak
memediasi antara Logistic Service Quality dan loyalitas pelanggan e-grocery berbasis dark
store Segari. Temuan ini bertolak belakang dengan penelitan Ramadhan (2021) dan
Ramadinka & Irjayanti (2024) dimana dalam penelitian mereka dinyatakan bahwa kepuasan
pelanggan dapat memediasi LSQ dengan loyalitas pelanggan. Adanya kontradiksi dalam
penelitian ini dikarenakan adanya faktor prediktor lain yang lebih berpengaruh dalam
memediasi peningkatan LSQ terhadap loyalitas, yang tidak tercakup dalam kerangka
konseptual kepuasan. Pada penelitian (Aprileny, Rochim, & Emarawati, 2022) kepuasan
tidak memediasi pada loyalitas pelanggan dikarenakan adanya penyedia layanan serupa yang
memberikan kelebihan lain yang lebih berimplikasi terhadap loyalitas daripada hanya
kepuasan, salah satunya adalah adalah harga.
10. Kepercayaan Pelanggan Memediasi Logistic Service Quality dan Loyalitas

Pelanggan

Dengan memperhatikan hasil analisis statistik diketahui bahwa, tingkat kepercayaan
pelanggan tidak memediasi antara logistic service quality dan loyalitas pelanggan e-grocery
berbasis dark store Segari. Temuan penelitian ini bertentangan dengan hasil penelitian
pendahulu (Amjad, Baig, Jamil, & Amjad, 2018; Sani, Karnawati, & Ruspitasari, 2024) yang
menyatakan bahwa kepercayaan dapat memediasi kualitas pelayanan dengan loyalitas
pelanggan. Adanya perbedaan hasil ini dikarenakan meskipun pelanggan yakin untuk
menggunakan jasa layanan karena LSQ yang baik, namun hal tersebut tidak menjamin
bahwa mereka akan loyal terhadap perusahaan tersebut. Hal ini bisa disebabkan oleh
pertimbangan pelanggan terhadap faktor-faktor lain yang tidak tercakup dalam penelitian,
seperti banyaknya penyedia jasa serupa yang membuat pelanggan merasa bahwa
menggunakan jasa dari perusahaan lain lebih hemat biaya. Akibatnya, variabel kepercayaan
pelanggan dalam penelitian ini tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan dalam
memediasi loyalitas pelanggan (Surapati, Suharno, & Abidin, 2020).
11. Kepuasan Pelanggan Memediasi Policy Service Quality dan Loyalitas Pelanggan

Dari hasil analisis statistik yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa Kepuasan
pelanggan tidak memediasi antara Policy Service Quality dan loyalitas pelanggan e-grocery
berbasis dark store Segari. Hasil temuan penelitian ini berseberangan dengan hasil penelitian
terdahulu dimana kepuasan pelanggan memediasi PSQ dalam konteks COD dan Order
Discrepency Handling (Javed & Wu, 2020) yang mengemukakan peran mediasi kepuasan
pelanggan pada COD dan Order Discrepency Handling terhadap niat untuk melakukan
pembelian ulang dalam e-commerce. Hal ini dikarenakan layanan tersebut hanya berdampak
pada kepuasan jangka pendek, Meskipun kualitas layanan kebijakan, dalam konteks COD
dan Order Discrepancy Handling yang baik seringkali meningkatkan kepuasan pelanggan,
hubungan antara kepuasan pelanggan yang tinggi dan loyalitas pelanggan tidak selalu
terlihat jelas. Kepuasan yang tinggi mungkin hanya memiliki dampak sementara atau
mempengaruhi keputusan pelanggan untuk tetap loyal secara tidak langsung (Sani,
Karnawati, & Ruspitasari, 2024).
12. Kepercayaan Pelanggan Memediasi Policy Service Quality dan Loyalitas

Pelanggan

Dari hasil analisis statistik yang dilakukan disimpulkan bahwa kepercayaan pelanggan
tidak memediasi antara Policy Service Quality dan loyalitas pelanggan e-grocery berbasis
dark store Segari.Penelitian terkait kepercayaan pelanggan dalam memediasi Policy Service

804



Jurnal Manajemen Terapan dan Keuangan (Mankeu) Vol. 14 No. 02, Juni 2025
P-1SSN: 2252-8636, E-1SSN: 2685-9424

Quality dan loyalitas pelanggan masih terbatas. Namun demikian dalam penelitian ini
walaupun PSQ dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan, tetapi hal itu tidak cukup
signifikan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Hal ini dapat disebabkan karena terdapat
faktor lain yang dapat memediasi kualitas layanan dan loyalitas, yaitu kepuasan pelanggan
(Sekarwati, 2023; Udayana, Cahya, Kristiani, 2022).

5. SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

1. LSQ berpengaruh pada kepuasan dan kepercayaan pelanggan, tapi tidak berpengaruh
langsung pada loyalitas pelanggan

2. PSQ berpengaruh terhadap kepuasan dan kepercayaan pelanggan, namun tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

3. Kepuasan pelanggan dan kepercayaan pelanggan dalam penelitian ini tidak berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan.

4. Dalam pengaruh tidak langsung, seluruh variabel mediasi yaitu kepuasan dan kepercayaan
pelanggan tidak mampu memediasi LSQ maupun PSQ terhadap loyalitas pelanggan.

Saran

Berdasarkan temuan dari penelitian ini, Segari baiknya dapat meningkatkan LSQ dan
PSQ dalam berbagai aspeknya, untuk meningkatkan loyalitas pelanggan.
Mempertimbangkan faktor-faktor lain yang mempengaruhi loyalitas selain kepuasan dan
kepercayaan seperti harga yang kompetitif, keberagaman produk, dan layanan pelanggan
yang unggul juga dapat meningkatkan tingkat loyalitas pelanggan Segari. Kebijakan layanan
yang fleksibel dan responsif terhadap keluhan pelanggan dapat meningkatkan kepercayaan
dan pengalaman pelanggan, yang akan berdampak positif pada retensi pelanggan. Segari
perlu memastikan bahwa kebijakan tersebut dapat dipahami dengan jelas dan mudah
dijangkau oleh pelanggan.

Saran untuk penelitian selanjutnya, peneliti dapat menggali faktor-faktor lain yang
berimplikasi langsung maupun tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan, seperti harga,
preferensi produk, atau faktor eksternal lainnya, untuk memahami hubungan yang lebih
kompleks antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. Penelitian yang terbatas terkait
Policy Service Quality juga dapat diperdalam pada objek penelitian lain untuk mengetahui
pengaruhnya terhadap kepuasan, intensi pembelian, kepercayaan dan loyalitas pelanggan.
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