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khususnya yang bergerak di industri makanan dan
minuman. Saat ini, banyak sekali pelaku usaha di
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Pelanggan, Kualitas Layanan terlalu  memperhatikan pemilihan dan integrasi
Logistik, Kualitas Integrasi saluran serta layanan logistik sekalipun hal tersebut
Saluran, Industri Makanan sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hasil
dan Minuman penelitian menunjukkan bahwa pemanfaatan layanan

logistik yang baik, pilihan saluran, dan integrasi
saluran dapat meningkatkan tingkat kepuasan
pelanggan dan meningkatkan tingkat niat pembelian
ulang serta loyalitas dan kepercayaan pelanggan
terhadap merek. Dapat dikatakan bahwa pelaku
usaha makanan dan minuman harus mampu
menerapkan dan menunjukkan kualitas tersebut
kepada pelanggannya. Penelitian ini menggunakan
metode pengumpulan data sekunder dengan
menggunakan analisis media dan tinjauan pustaka
dari jurnal yang ada. Penelitian ini diharapkan
mampu memberikan pengetahuan baru bagi pemilik
usaha dan pembaca serta mampu digunakan bagi
para pelaku usaha di sektor lainnya.

PENDAHULUAN

Kepuasan pelanggan adalah salah satu aspek yang dipertimbangkan oleh bisnis terlepas dari
industri yang ditekuni. Kepuasan pelanggan, yang dikenal sebagai suatu perasaan yang muncul
setelah mereka membandingkan baik layanan, produk, atau keduanya antara ekspektasi mereka
dankenyataan yang didapat dari suatu brand, menjadi salah satu poin terpenting untuk menciptakan
perusahaan yang terpercaya dan berkelanjutan di pasar (Syafarudin, 2021). Pelanggan sendiri
merupakan para individu atau pembeli yang secara konsisten mengkonsumsi barang atau jasa untuk
keperluan pribadi dari produk yang ditawarkan suatu bisnis (Naini et al., 2022). Tak dapat
dipungkiri, pelanggan pasti memiliki persepsi sendiri terhadap suatu perusahaan bahkan sebelum
melakukan pembelian di sana. Tentunya, mereka mengharapkan pengalaman berbelanja serta
kualitas produk dan servis yang didapat merupakan pengalaman yang baik. Jika pembeli merasa
ekspektasi mereka tidak terwujud, akan timbul kekecewaan yang menyebabkan rasa ketidakpuasan
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muncul. Sebagai akibatnya, kemungkinan besar, pembeli tidak akan kembali mengunjungi bisnis
yang sama karena tidak ingin merasakan pengalaman buruk untuk yang kedua kalinya. Peristiwa
seperti ini cukup sering terjadi, terutama pada bisnis makanan dan minuman. Dikarenakan selera
pembeli yang berbeda-beda,perusahaan harus mampu menyatukan perbedaan tersebut sehingga
para pelanggan mampu memiliki tingkat kepuasan yang baik. Terdapat banyak sekali aspek
mengapa pembeli bisa merasakan kepuasan atau ketidakpuasan dalam pengalaman berbelanja
mereka, dua di antaranya diakibatkan oleh kualitas integrasi layanan serta kualitas layanan logistik.
Artikel ini membahas pentingnya kualitas integrasi saluran dan kualitas layanan logistik untuk
menciptakan kepuasan pelanggan yang positif dalam bisnis, khususnya di industri makanan dan
minuman.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Industri Makanan Dan Minuman (F&B)

Salah satu sektor yang sangat mementingkan produk serta kualitas servis ialah industri
makanan dan minuman. Industriini merupakan suatu industri di mana bisnis di dalamnya memiliki
kewajiban untuk memasok bahan baku, mengarahkan, menerima, menyimpan, mendistribusikan,
memproduksi, dan menyediakan layanan secara bertanggung jawab dalam terkait makanan serta
minuman yang mereka tawarkan para pelanggan mereka (Gomes, 2017). Makadari itu, tidak
mengherankan jika para pemilik bisnis maupun pekerja disektor ini terus memperhatikan banyak
aspek selain produk yang dimiliki, seperti layanan serta bagaimana cara mereka agar dapat
memenuhi ekspektasi dan kepuasan pembeli (Daly etal., 2021).

Pada tahun 2022, Badan Pusat Statistik atau BPS Indonesia melaporkan bahwa sektor
makanan dan minuman menjadi penopang sepertiga industri pengolahan nasional dengan total

nilai sebesar Rp 1,23 kuadriliun dari total Rp 3,23 kuadriliun atau sekitar 38.35% dari
keseluruhan industri pengolahan nonmigas (Kusnandar, 2022). Hal ini sudah tidak lagi
mengejutkan mengingat terdapat banyak sekali bisnis di Indonesia yang memilih untuk terjun
dalam industri tersebut.

Makanan dan Minuman 1,2 Kuadriliun
Kimia 357,3 Triliun
Farmasi dan Obat 284,6 Triliun
Alat Angkutan 284,6 Triliun
Barang Logam 201,6 Triliun
Tekstil dan Pakaian Jadi 168 Triliun
Logam Dasar 135,8 Triliun
Pengolahan Tembakau 128 Triliun
Kertas dan Barang Kertas 91,1 Triliun

Barang Galian Bukan Logam £7,8 Triliun

Gambar 1. Nilai industri pengolahan nonmigas Indonesia pada tahun 2022
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Sebagai akibat dari banyaknya bisnis dalam suatu industri yang sama, perusahaan pun
menjadi saling bersaing secara ketat antara satu dengan yang lainnya. Daya saing berkaitan

erat dengan teknologi, inovasi, serta strategi berkelanjutan agar suatu bisnis mampu menang
dari para kompetitor (Husin et al., 2021). Oleh karena itu, bisnis pun menjadi giat dalam
memasarkan produk yang mereka miliki untuk menarik minat pembeli berbelanja di mereka. Akan
tetapi, memasarkan produk makanan dan minuman saja tidaklah cukup bagi pembeli. Hal ini
dikarenakan perusahaan yang bergerak di bidang makanan dan minuman menjual dua jenis produk,
yaitu produk yang berwujud dan yang tidak berwujud (Dias et al., 2021). Makanan dan minuman
merupakan contoh produk berwujud yang dapat dibeli dan dinikmati secara langsung oleh
pelanggan, sedangkan produk tidak berwujudditunjukkan dalam bentuk kualitas serta detail kecil
yang diperhatikan dan dapat dirasakan oleh pembeli, seperti kemudahan memperoleh produk,
kualitas kemasan, kualitas produk, kualitas bahan baku yang digunakan, servis dari pekerja
terhadap pembeli, dan masih banyak lagi.

Pembeli tentunya telah memiliki ekspektasi terhadap suatu brand sebelum mereka
memutuskan untuk membeli produk di sana. Jika mereka telah berbelanja dari sebuah brand,
pembeli akan membandingkan ekspektasi mereka serta realita yang mereka terima. Dari
perbandingan ini, mereka kemudian akan memperhitungkan apakah gerai serupa patut untuk
didatangi kembali di masa mendatang. Jika pembeli merasa puas dengan produk dan servis yang
diterima, tingkat kepuasan menjadi tinggi dan besar kemungkinan mereka akan kembali untuk
membeli produk di brand yang sama, begitupun sebaliknya. Sebuah penelitian yang dilakukan oleh
Harvard Business School bahkan mencatat bahwa tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi mampu
meningkatkan reputasirestoran dan meningkatkan dayapembelian masyarakat menjadi berkali-kali
lipat lebih tinggi dibanding pembelian sebelumnya (Graves, 2023). Tingkat kepuasan pelanggan
yang positif membuat suatu bisnis mampu bertahan lama di industri. Oleh karena itu, tidak
mengherankan jika perusahaan pun berlomba-lomba meningkatkan baik kualitas produk serta
servis yang dimiliki agar mampu bersaing dengan brand lainnya, di mana dua aspek yang turut
diperhatikan ialah kualitas integrasi saluran serta kualitas layanan logistik.

Industrimakanan danminuman dipilih sebagai sektor utama pembahasan artikeldikarenakan
tingginya jumlah pemilik bisnis di industri tersebut, terutama di Indonesia. Selain itu, masih
terdapat cukup banyak bisnis yang kurang memperhatikan saluran pembelian serta layanan logistik
yang digunakan, yang mana menghasilkan hasil negatif pada tingkat kepuasan pelanggan sehingga
kedua variabel ini dipilih oleh peneliti agar pegiat bisnis di sektor makanan dan minuman di
Indonesia mampu menyadari betapa pentingnya memilih dan memiliki layanan logistik serta
saluran yang beragam dan baik.

Kualitas Layanan Logistik

Jika seorang pembeli memutuskan untuk melakukan pemesanan menggunakan metode
pesan antar, maka nantinya akan ada staf dari restoran yang datang untuk mengantarkan pesanan
mereka. Kegiatan ini berkaitan erat dengan penggunaan layanan logistik. Logistik sendiri dapat
diartikan sebagai keseluruhan bahan, barang, alat, serta sarana yang dibutuhkan dan akan
digunakan oleh sebuah perusahaan untuk mencapai tujuan mereka (Siagian, 2003:58). Logistik
juga dapat dikatakan sebagai bagian dari rangkaian proses rantai pasok dengan fungsi
merencanakan, melaksanakan, mengontrol proses pengadaan, pengelolaan, dan penyimpanan
barang secara efektif dan efisien dari titik awal hingga konsumsi konsumen (Siagian, 2005:3). Oleh
karena itu, layanan logistik dapat dikatakan sebagai sebuah servis di mana suatu perusahaan
logistik akan melakukan pengiriman atau pengantaran produk yang telah dipesan pelanggan hingga
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tiba dalam kondisi yang baik agar dapat dikonsumsi atau digunakan oleh pembeli.

Bagi suatu perusahaan yang bergerak di bidang makanan dan minuman, layanan ini tidak
hanya erat kaitannya dengan layanan pesan antar yang dilakukan oleh staf dari restoran terkait,
namun juga oleh perusahaan third party logistics yang bekerjasama dengan bisnis makanan serta
minuman tersebut. Perusahaan third party logistics merupakan perusahaan yang menawarkan
berbagai aktivitas logistik bagi konsumennya (Christopher, 2011). Third party logistics juga
dikenal sebagai suatu upaya untuk memanfaatkan bisnis eksternal untuk membantu dalam
melakukan sebagian, bahkan seluruh kegiatan operasi logistik di suatu perusahaan (Ye dan Wu,
2014). Dengan kata lain, perusahaan yang bekerjasama dengan perusahaan logistik ini telah
menyetujui untuk melakukan outsourcing dengan menggunakan bantuan yang disediakan oleh
third party logistics (Bolumole, 2003). Beberapa contoh perusahaan third party logistics yang
bergerak di bidang logistik secara umum adalah J&T dan JNE, sementara perusahaan seperti GoJek
dan Grab merupakan contoh perusahaan dimana pengguna aplikasi mampu melakukan pemesanan
makanan via pesan antar melalui fiturGoFood dan GrabFood. Penggunaan third party logistics
tentunya sangat membantu bisnis, terutama yang berada dalam industri makanan dan minuman
karena para pekerja tidak perlu repot mengantarkan pesanan masing-masing pembeli ke lokasi yang
diinginkan.

Penelitian yang dilakukan oleh Prassida dan Hsu (2022) mencatat ada beberapa faktoruntuk
mengukur baik atau tidaknya kualitas layanan logistik, yaitu:

Kualitas Personel/Pekerja: Pada saat melakukan pemesanan, tentu akan ada staf atau pekerja
dari perusahaan logistik yang membantu pelanggan dalam melakukan proses

pemesanan. Tidak hanya itu, armada yang bertugas mengantarkan pesanan pun dapat
dianggap sebagai pekerja dari layanan logistik tersebut. Ketika pelanggan memiliki intensitas
komunikasi yang baik dengan karyawan yang melayani mereka, terutama jika terjadi hal-hal yang
tidak diinginkan seperti adanya kesalahan dalam pemesanan, hal tersebut mampu meningkatkan
kepuasan pelanggan karena mereka merasa puas dengan kinerja serta layanan pekerja di
perusahaan tersebut.

Kualitas Informasi: Aspek ini dapat diukur dari seberapa mudah pelanggan dapat mengakses
dan memperoleh informasi yang benar mengenai layanan yang ditawarkan, kondisi produk yang
dipesan ketika belum tiba di lokasi, dan masihbanyak lagi. Jika suatu bisnis memilih perusahaan
logistik yang berkualitas baik untukbekerjasama dengan mereka, maka pembeli dapat mengakses
keamanan transaksi dan mampu memperoleh informasi untuk melakukan pelacakan pengiriman
produk.

Kualitas Pesanan: Faktor satu ini berkaitan dengan seberapa efektif proses pengiriman suatu
pesanan diselesaikan oleh armada yang bertugas, seperti apakah produk yang dipesan tiba dalam
kondisi yang baik, seberapa baik produk yang dipesan dapatberfungsi dan digunakan, dan masih
banyak lagi. Produk yang dipesan terkadang mampu mengalami kerusakan pada saat sedang
diantarkan oleh kurir ke rumah pembeli sehingga kualitas pesanan menjadi salah satu faktor yang
sangat penting untuk mengukur seberapa baik suatu layanan logistik.

Kondisi Pesanan: Tim logistik harus mampu memastikan barang pesanan sampai di tangan
konsumen dalam kondisi yang baik. Hal ini dikarenakan pelanggan tidak akan puas, bahkan
terkadang ada pembeli yang tidak mau menerima barang yang mereka pesan karena pesanan
tiba dalam kondisi yang kurang prima. Jika hal initerjadi, tentu pelanggan menjadi sangat tidak
puas dengan pesanan mereka sehingga tidak akan kembali menggunakan layanan logistik tersebut
atau bahkan tidak akan memesan dari bisnis yang sama.

Ketepatan Waktu: Pada saat menggunakan layanan dari suatu aplikasi untuk memesan
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makanan, umumnya akan ada perkiraan atau estimasi kapan produk yang dipesan tiba di tempat
tujuan. Estimasi waktu yang terlalu lama atau salah mampu membuat pelanggan merasakan
kekecewaan atau ketidakpuasan karena pihak logistik dirasa tidak memberikan ketepatan
pengiriman sesuai dengan yang dijanjikan sebelumnya. Ini mampu membuat pelanggan berpindah
ke layanan logistik lainnya, yang mana menunjukkan bahwa pemilihan perusahaan logistik harus
diperhatikan dengan sangat matang oleh suatu bisnis.

Kewajaran Harga: Dalam penelitiannya, Kennedy (2019) menuliskan bahwa buruknya
kinerja logistik seringkali tercermin dari tarif yang dipasang oleh suatu perusahaan. Harga yang
terlalu tinggi mampu membuat para pengguna untuk berpindah ke perusahaan logistik lainnya yang
menawarkan harga lebih murah dengankualitas yang sama baiknya. Di sisi lain, tarif yang terlalu
tinggi dianggap tidaklah wajar dan mampu menurunkan daya saing industri logistik Indonesia di
tingkat internasional, sehingga akan membawa dampak yang buruk tidak hanya bagi pelanggan,
namun juga bagi bisnis dan negara.

Sangatlah penting bagi para pemilik usaha untuk memilih layanan logistik yangmemiliki
kualitas baik. Hal ini dikarenakan layanan logistik merupakan layanan yang menekankan bahwa
suatu bisnis harus mampu untuk memuaskan kebutuhan serta harapan pelanggan, terlebih lagi
dengan adanya fakta bahwa pelanggan sering sekali membandingkan harga antara layanan logistik
yang satu dengan yang lainnya (Kavaliauskiene et al., 2014). Perbandingan ini tidak hanya dari
segi harga, namun juga dari segi kualitas dan pengalaman yang didapatkan oleh pelanggan. Jika
para pengguna layanan mengalami pengalaman yang buruk atau mengecewakan, seperti pesanan
diterima dalam kondisi yang buruk, tidak adanya ganti rugi dari pihak layanan logistik meskipun
kesalahan berada di pihak mereka, danmasalah-masalah lainnya, maka hal tersebut mampu
membuat pelanggan menjadi marah dan kecewa. Secara tidak langsung, pelanggan tentutidak akan
menggunakan layanan yang sama untuk yang kedua kalinya dikarenakan mereka merasa kepuasan
mereka tidak terpenuhi. Di sisi lain, ini juga menunjukkan bahwa penilaian dari pelanggan kepada
perusahaan logistik dan bisnis makanan serta minuman merupakan penilaian yang buruk, di mana
bisnis tidak dapat memilih layanan logistik yang baik untuk mengantarkan pesanan para pembeli.
Oleh karena itu, jika perusahaan ingin melakukan outsourcing pada third party logistics yang
hendak diajak bekerjasama dalam suatu bisnis, maka pemilik usaha harus dapat benar-benar
memilah dan memilih layanan yang baik agar tidak mengecewakan pelanggan hingga merugikan
kedua belah pihak.

Kualitas Integrasi Saluran

Tingkat kepadatan dan kesibukan yang semakin tinggi membuat banyak sekali masyarakat
menjadi tidak memiliki waktu untuk pergi ke restoran untuk membeli makan. Hal ini membuat
para pegiat bisnis mencetuskan ide untuk menciptakan media pembelian dengan cara baru di mana
pembeli tidak harus datang langsung ke gerai untuk membeli makanan yang mereka inginkan,
yaitu media pesan antar. Media-media inilah yang umumnya dikenal publik dengan sebutan saluran
pemasaran.

Kotler dan Keller (2007) mendefinisikan saluran pemasaran atau distribusi sebagai suatu
organisasi yang saling bergantung antara satu dengan lainnya dan tercakup dalam proses yang
membuat produk atau jasa menjadi tersedia untuk digunakan bagi para pembeli. Saluran pemasaran
atau distribusi juga dapat dideskripsikan sebagai suatu kegiatan pemasaran di mana penggunaan
media di dalamnya mampu mempermudah penyaluran produk dari penjual hingga ke pembeli
(Guntari, 2010). Terdapat dua jenis saluran distribusi yang sering digunakan oleh perusahaan
yang bergerak di bidang makanan dan minuman,yaitu saluran distribusi langsung dan saluran
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distribusi tidak langsung (Ilmina et al., 2014). Saluran distribusi langsung merupakan saluran di
mana pembeli dapat datang langsung ke gerai restoran dan melakukan pemesanan produk di
tempat, atau lebih umum dikenal dengan istilah dine-in. Selain dine-in, metode pemesanan drive
thru juga merupakan metode saluran distribusi langsung lainnya yang memungkinkan pembeli
untuk dapat memesan dari kendaraan mereka tanpa harus masuk ke dalam gerai. Di sisi lain,
saluran distribusi tidak langsung merupakan jenis media pemesanan menggunakan jasa pengantar
atau yang lebih dikenal dengan sistem pesan antar atau delivery service. Pemesanan via pesan antar
ini dapat dilakukan oleh pelanggan di manapun mereka berada dan nantinya pesanan akan
dikirimkan oleh jasa pengantar pilihan mereka. Pemesanan melalui aplikasi atau website yang
dimiliki oleh suatu perusahaan hingga memesan melalui third party logistics, seperti GoFood,
ShopeeFood, dan juga GrabFood merupakan metode pemesanan melalui saluran distribusi tidak
langsung.

Suatu perusahaan tentu akan memiliki lebih dari satu saluran distribusi. Oleh karenanya,
seluruh saluran tersebut harus terintegrasi satu sama lain dan harus memiliki kualitas yang baik.
Kualitas integrasi saluran didefinisikan sebagai kemampuan untuk memberikan pelanggan
pengalaman layanan yang lancar dan terpadu di berbagai saluran (Shen et al., 2018). Kualitas dari
integrasi saluran sangatlah berkaitan dengan seberapa besar perasaan klien bahwa semua aktivitas
manajemen dan sistem informasi terhubung dengan baik di seluruh saluran yang dimiliki
perusahaan (Shi et al., 2020). Penggunaan saluran distribusi yang beragam sangatlah
menguntungkan bagi pihak perusahaan dan pembeli. Bagi suatu brand, kualitas saluran integrasi
yang baik akan mempermudah mereka untuk mengetahui media atau saluran apa yang lebih disukai
oleh pembeli sehingga mereka mampu untuk memfokuskan penjualan serta pemasaran produk di
saluran tersebut. Selain itu, merekajuga dapat mengetahui mengapa saluran lainnya kurang
disukai sehingga dapat melakukan peningkatan dan perbaikan pada media tersebut. Tidak hanya
itu, pencatatan pesanan pun dapat dilakukan lebih cepat sehingga perusahaan mampu menentukan
strategi yang tepat agarmampu terlihat berbeda dari para kompetitor dan mampu meningkatkan
tingkat pembelian pelanggan. Dalam penelitiannya, Verhoef et al. (2015) menuliskan bahwa
pembeli yang merasa puas dengan kualitas integrasi saluran yang baik akan cenderung melakukan
pembelian berulang di brand yang sama, baik itu melalui saluran yang sama atau yang berbeda.

Salah satu keuntungan lainnya dari pengaplikasian saluran yang beragam ialah suatu bisnis
mampu menjadi lebih dikenal oleh masyarakat. Jika pemesanan hanya dapat dilakukan dengan
pergi langsung ke gerai restoran atau memesan secara online melalui website atau aplikasi milik
bisnis itu sendiri, maka hanya pelanggan tetap mereka serta orang-orang yang mengetahui brand
tersebut yang akan melakukan pemesanan. Akan tetapi, ketika bisnis telah memutuskan untuk
menggunakan saluran yang beragam, termasuk menggunakan bantuan aplikasi third party
logistics, para pengguna aplikasi mampu mengetahui keberadaan bisnis tersebut sehingga
memungkinkan pengguna untuk mencari tahu lebih dalam informasi terkait restoran, produk apa
saja yang dijual, serta melakukan pemesanan. Ditambah lagi, pemilik usaha umumnya tidak
dikenakan biaya apapun pada saat melakukan pendaftaran untuk menjadi mitra pada aplikasi third
party logistics sehingga mereka mampu memotong pengeluaran untuk biaya pemeliharaan website
dan aplikasi.

Sementara itu, bagi para pelanggan, memiliki banyak pilihan saluran pada saat harus
memesan makanan merupakan suatu metode yang baik, terutama bagi para pembeli di negara
Indonesia. Terdapat beberapa faktor mengapa hal tersebut dianggap baik, beberapa di antaranya
yaitu:

Mampu membandingkan harga: Umumnya, harga yang ditawarkan di gerai offline dengan
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harga produk yang tercantum pada website atau aplikasi online berbeda.Perbedaan harga ini
disebabkan adanya beberapa biaya tambahan yang harus dibayarkan oleh pemesan, seperti biaya
layanan serta ongkos kirim yang membuat harga produk yang dipesan via online cenderung
menjadi sedikit lebih mahal. Karena biaya tambahan tiap saluran berbeda, pembeli akan
membandingkan dan memilih harga paling murah sebelum melakukan pemesanan.

Mampu memperoleh reward: Aplikasi third party logistics seperti GoFooddan GrabFood
sering memberikan hadiah atau reward berupa cashback atau poin yang dapat digunakan kembali
oleh pengguna jika mereka sering melakukan pembelian melalui aplikasi tersebut. Reward yang
diperoleh ini menjadi bahan pertimbangan bagi para pembeli untuk menentukan di saluran mana
mereka akan melakukan pembelian yang dirasa paling menguntungkan diri mereka.

Mempermudah mobilitas pembeli: Kemajuan teknologi yang ada membuat banyak sekali
brand makanan dan minuman menciptakan berbagai macam saluran yang membuat pembeli tidak
perlu keluar dari kendaraan, bahkan dari rumah mereka sendiri untuk membeli produk yang
diinginkan. Hal ini tentu saja membuat pembeli mampu menghemat uang, tenaga, dan waktu
mereka karena mereka hanya perlu menunggu hingga pesanan mereka tiba di rumah untuk
menikmati makanan yang telah dibeli.

Untuk mengukur apakah suatu integrasi saluran telah memiliki kualitas yang baik atautidak,
terdapat beberapa faktor yang dapat menjadi tolak ukur untuk memastikan jika pelanggan telah
memiliki pengalaman berbelanja yang baik dan menyenangkan di saluran apapun yang dimiliki
oleh suatu bisnis (Shi et al., 2020). Beberapa faktor yang umumnya digunakan adalah:

Informasi Saluran: Aspek ini mengukur seberapa jauh pengguna dapat dengan mudah
mengakses informasi yang disediakan oleh suatu saluran, seperti bagaimana cara untuk melakukan
pemesanan, langkah yang harus dilakukan jika terdapat kesalahan selama proses pemesanan, dan
lain sebagainya. Kemudahan dalam mencari tahu dan memperoleh informasi mampu
meningkatkan loyalitas dan kepercayaan pembeli padasaluran tersebut.

Transparansi Saluran: Aspek ini dapat dinilai dari bagaimana suatu saluran mengintegrasi
dataserta privasi yang dimiliki oleh para pengguna, yang biasanya tertulis pada bagian “Syarat dan
Ketentuan dalam suatu aplikasi. Selain itu, aspek inijuga dapat diukur dari pengetahuan pengguna
mengenai fitur apa saja yang ditawarkan oleh sebuah saluran. Terkadang, ada beberapa media
pembelian di mana pengguna harus melakukan pembayaran lebih untuk dapat meng-unlock fitur
tertentu, yang mana hal ini mampu membuat pengguna menjadi tidak ingin menggunakan saluran
tersebut karena dirasa kurang adil dan transparan.

Konsistensi Saluran: Konsistensi di sini berarti bahwa seluruh saluran yang digunakanoleh
perusahaan dalam menjalankan bisnis mereka harus persisten dalam memberikan informasi yang
dibutuhkan oleh para pengguna, seperti update terbaru aplikasi, informasi jika ada biaya tambahan
yang harganya berubah, dan lain sebagainya. Kekonsistenan suatu saluran akan membuat pembeli
menjadi lebih nyaman dalam menggunakan media pembelian tersebut sehingga mampu
meningkatkan loyalitas mereka.

Dari faktor-faktor di atas, dapat diketahui bahwa kualitas dari saluran integrasi sangatlah
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Jika ada satu aspek saja yang kurang disukai atau
membuat pembeli kecewa, besar kemungkinan bahwa pembeli tersebut tidak akan menggunakan
media yang sama untuk melakukan pemesanan meskipun mereka mendapatkan diskon atau reward
yang cukup besar karena tidak ingin merasakan pengalaman berbelanja yang buruk dan
mengecewakan untuk kedua kalinya.
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Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu tujuan akhir yang harus dicapai oleh suatu bisnis.
Kepuasan pelanggan dapat didefinisikan sebagai suatu emosi yang ditunjukkan dalam bentuk
ketidakpuasan atau kepuasan seseorang sebagai hasil setelah merasakan, mengevaluasi, dan
membandingkan antara ekspektasi yang dimiliki serta kenyataan yang ada (Kotler, 1997:40).
Kotler dan Armstrong (2016) juga mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai sebuah harapan
atau ekspektasi yang dimiliki para pembeli terhadap produk atau layanan dari suatu bisnis.

Dibutuhkan suatu usaha ekstra agar perusahaan mampu mempertahankan kepuasan
pelanggan agar mereka mampu memiliki sikap yang loyal padabisnis. Dalam penelitiannya, Kotler
(2002:158) dan Elisabeth et al. (2019) menemukan beberapa faktor yang sangatberpengaruh dalam
tingkat kepuasan pelanggan dan dapat diaplikasikan dalam bisnis, di mana faktor-faktor tersebut
adalah:

Kualitas Produk: Penggunaan bahan baku yang berkualitas baik tentu menjadi sebuah aspek
yang tidak mungkin dilupakan oleh bisnis yang bergerak di sektor makanan serta minuman. Bahan
baku dengan kualitas baik dan segar akan menciptakan rasa yang lebih lezat dibandingkan dengan
bahan baku berkualitas buruk. Selain kualitas dari produk makanan dan minuman, kualitas dari
kemasan juga diperhatikan oleh parapembeli. Tidak mengherankan jika perusahaan di bidang
tersebut berlomba-lomba untuk menciptakan kemasan serta produk yang berkualitas tinggi untuk
mempertahankan tingkat kepuasan para pelanggan.

Kualitas Servis: Selain produk, kualitas dari pelayanan yang diberikan olehsuatu bisnis turut
menjadi pertimbangan akan tingkat kepuasan pembeli. Servis dari para pekerja menjadi sebuah
aspek yang sangat penting karena memiliki tingkatpengaruh yang besar pula. Terdapat banyak
sekali kasus, terutama di Indonesia, di mana pelayan di suatu gerai makanan atau minuman
melayani pelanggan dengan sangat tidak ramah dan berujung pada bisnis tersebut yang mengalami
penurunan pembeli. Maka dari itu, banyak perusahaan yang kini memberikan pelatihan terlebih
dahulu pada tenaga kerja mereka sebelum ditugaskan di gerai restoran untuk mencegah adanya
pelayanan yang buruk dari staf kepada pelanggan yang mampu membuat nama perusahaan menjadi
buruk.

Aspek Emosional: Aspek ini umumnya akan muncul saat pelanggan merasa mampu membeli
produk tertentu atau mampu merasakan pelayanan tertentu dari suatu bisnis. O’Shaughnessy
(2003), sebagaimana dikutip dalam Koshkaki (2013), menyatakan bahwa emosi dapat digunakan
untuk mencakup berbagai keadaanmental dan proses fisik yang dihasilkan dari evaluasi yang
sangat menguntungkanatau negatif terhadap kejadian yang nyata maupun tidak. Keadaan emosi
ini pun ada banyak macamnya, seperti kebahagiaan, duka, bangga, kekecewaan, dan masih banyak
lagi. Reaksi emosional ini tentu akan muncul ketika pelanggan memesan makanan atau minuman,
baik secara langsung di gerai atau melalui perantara third party logistics. Jika kualitas produk serta
pelayanannya baik, akan muncul perasaan senang dan kepuasan tersendiri dalam diri pelanggan,
begitu juga sebaliknya.

Harga Produk: Faktor lain yang sangat mempengaruhi masyarakat umum dalam menentukan
tingkat kepuasan mereka ialah harga yang ditawarkan. Kebanyakan pelanggan akan
membandingkan harga suatu brand dengan brand lainnya, terlebihlagi jika produk yang
ditawarkan serupa. Hal ini pun sudah tidak lagi mengherankan mengingat banyaknya bisnis pada
industri makanan dan minuman yangberlomba-lomba untuk memasang harga semurah mungkin
tanpa mengurangi kualitasagar mampu menarik pelanggan serta meningkatkan level kepuasan
dalam diri mereka.

Biaya Tambahan: Aspek terakhir yang tidak kalah penting adalah tambahan biaya yang harus
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dikeluarkan oleh pembeli demi memperoleh makanan atau minuman yang diinginkan. Biaya
tambahan seperti biaya layanan, ongkos kirim, dan biaya lainnya seringkali muncul pada aplikasi
third party logistics seperti GoFood, ShopeeFood,dan GrabFood. Karena adanya perbedaan
jumlah biaya di masing-masing saluran, pengguna aplikasi akan membandingkan dan memilih
biaya termurah sebelum melakukan pemesanan. Tarif biaya layanan yang terlalu mahal akan
menyebabkan pembeli untuk memilih memesan pada saluran lain.

Kepuasan pelanggan sangatlah penting bagi keberlangsungan sebuah bisnis. Tingkat
kepuasan pembeli mampu menunjukkan apakah para pelanggan dari suatu bisnis menyukai apa
yang telah dilakukan bisnis ini, baik dari segi kualitas produk, segi layanan, segi harga, dan lain-
lain. Umumnya, pelanggan dengan level kepuasan yang positif atau tinggi akan memiliki rasa loyal
dan kepercayaan yang tinggi pula terhadap brand tersebut. Tidak hanya itu, tingkat reputasi dari
brand tersebut juga mampu meningkat jika terdapat banyak pelanggan yang merasa puas selama
melakukan pembelanjaan di sana.

Di sisi lain, level ketidakpuasan dari pelanggan juga harus dianggap penting bagi parabisnis.
Ketidakpuasan dari pembeli mampu disebabkan berbagai hal, mulai dari kualitasproduk yang
kurang baik, layanan yang tidak memuaskan, harga atau biaya tambahan yang terlalu mahal, dan
lain sebagainya. Hal ini mampu dijadikan bahan evaluasi oleh para pemilik bisnis agar mereka
mampu melakukan peningkatan yang lebih baik lagi di masa mendatang untuk mencegah semakin
banyaknya pelanggan dengan tingkat ketidakpuasan tinggi (Pascual-Nebreda et al., 2022). Dengan
begitu, bisnis mampu untuk bertahan di dalam industri.

KESIMPULAN

Dapat dilihat bahwa kualitas integrasi saluran dan layanan logistik sangatlah berpengaruh
pada kepuasan pelanggan bagi bisnis yang bergerak di bidang makanan dan minuman. Meskipun
salah satu dari kedua faktor tersebut dianggap baik, namun belum tentu hal tersebut akan membuat
pelanggan bertahan pada suatu bisnis jika faktor lainnya tidak kunjung diperbaiki. Pentingnya
mempertahankan dan meningkatkan kualitas layanan logistik serta saluran akan membuat
pelanggan memiliki tingkat kepuasan yang tinggi, yang mana berpotensi membuat pembeli
menjadi loyal dan mempunyai level kepercayaan yang tinggi pula terhadap suatu brand. Tentunya,
hal ini turut dapat diimplementasikan oleh bisnis dari berbagai macam sektor dan industri agar
mereka mampu semakin berkembang dan memiliki citra brand yang baik di mata masyarakat.
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