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 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kecepatan pengiriman dan 

ketersediaan produk dalam layanan SAPA (Siap Antar Pesanan Anda) terhadap kepuasan 

konsumen di Alfamart Limusnunggal. Kecepatan pengiriman diukur melalui indikator 

ketepatan waktu, durasi proses pengantaran, dan konsistensi waktu antar pesanan, 

sedangkan ketersediaan produk diukur melalui kelengkapan jenis barang, kontinuitas stok, 

dan kesesuaian produk dengan permintaan konsumen. Data primer diperoleh melalui 

observasi, wawancara, dan dokumentasi di Alfamart Limusnunggal. Pemilihan informan 

dilakukan dengan teknik purposive sampling, dengan kriteria konsumen yang pernah 

menggunakan layanan SAPA. Analisis data dilakukan melalui tahapan reduksi data, 

penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kecepatan 

pengiriman yang tepat waktu dan ketersediaan produk yang terjaga berkontribusi positif 

terhadap peningkatan kepuasan konsumen. Sebaliknya, keterlambatan pengiriman dan 

ketidaklengkapan stok berpotensi menurunkan kepuasan pelanggan. Secara keseluruhan, 

layanan SAPA menjadi solusi praktis bagi konsumen, namun keberhasilannya sangat 

dipengaruhi oleh manajemen distribusi dan pengendalian stok yang efektif. 
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ABSTRACT 
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This study aims to analyze the effect of delivery speed and product availability in the SAPA 

(Siap Antar Pesanan Anda– Ready to Deliver Your Order) service on customer satisfaction 

at Alfamart Limusnunggal. Delivery speed is measured through indicators such as 

timeliness, delivery process duration, and consistency between orders, while product 

availability is measured through the completeness of product types, stock continuity, and 

suitability of products with customer demands. Primary data were obtained through 

observation, interviews, and documentation at Alfamart Limusnunggal. Informants were 

selected using purposive sampling, with criteria being customers who had used the SAPA 

service. Data analysis was carried out through data reduction, data presentation, and 

conclusion drawing. The results show that timely delivery speed and maintained product 

availability positively contribute to increasing customer satisfaction. Conversely, delayed 

deliveries and incomplete stock may reduce customer satisfaction. Overall, the SAPA 

service provides a practical solution for customers, but its success is strongly influenced 

by effective distribution management and stock control. 
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PENDAHULUAN 

Dalam beberapa tahun terakhir, perkembangan dunia ritel di Indonesia mengalami transformasi 

signifikan seiring dengan meningkatnya digitalisasi dan perubahan perilaku belanja konsumen. 

Konsumen kini tidak hanya bergantung pada toko fisik, tetapi juga menginginkan layanan yang cepat, 

praktis, dan dapat diakses secara digital. Perkembangan e-commerce di Indonesia menjadi indikator 

kuat bahwa perilaku belanja masyarakat semakin mengarah pada pola yang lebih efisien dan berbasis 

teknologi. Menurut Statista (2023), nilai transaksi e-commerce di Indonesia meningkat dari USD 21 

miliar pada 2019 menjadi lebih dari USD 44 miliar pada 2022, dan diperkirakan terus bertumbuh seiring 

meningkatnya penetrasi internet dan penggunaan smartphone. Perubahan ini mendorong pelaku ritel 

modern seperti Alfamart untuk melakukan inovasi layanan, salah satunya melalui SAPA (Siap Antar 

Pesanan Anda), sebuah layanan pesan-antar yang memungkinkan konsumen membeli kebutuhan 

sehari-hari tanpa harus datang ke toko. 
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Namun, di balik kemudahan yang ditawarkan, kualitas layanan SAPA sangat ditentukan oleh 

dua faktor penting, yaitu kecepatan pengiriman dan ketersediaan produk. Kecepatan pengiriman 

menjadi salah satu indikator utama dalam menilai kepuasan konsumen. Handoko (2015) menjelaskan 

bahwa kecepatan pengiriman mencerminkan kemampuan perusahaan dalam memenuhi janji pelayanan 

yang meliputi efisiensi distribusi dan ketepatan waktu pengantaran. Santosa & Lestari (2017) 

menambahkan bahwa aspek kecepatan juga berkaitan dengan akurasi jumlah serta kondisi produk yang 

diterima, sedangkan Sukaeri et al. (2023) menegaskan bahwa pengiriman yang cepat merupakan salah 

satu penentu persepsi positif konsumen terhadap kualitas layanan. Di sisi lain, ketersediaan produk juga 

memiliki pengaruh yang tidak kalah penting. Kotler et al. (2021) menyatakan bahwa ketersediaan 

produk menunjukkan sejauh mana barang dapat diakses oleh konsumen sesuai waktu dan tempat yang 

dibutuhkan. Hal ini sejalan dengan pandangan Christopher (2020) yang menekankan bahwa 

ketersediaan barang merupakan indikator keberhasilan manajemen rantai pasok. Ketika barang tidak 

tersedia atau stok tidak konsisten, hal tersebut dapat menurunkan kepercayaan konsumen dan berpotensi 

mengurangi loyalitas mereka. 

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini berfokus pada analisis kecepatan pengiriman dan 

ketersediaan produk dalam layanan SAPA di Alfamart Limusnunggal serta hubungannya dengan 

kepuasan konsumen. Menurut Kotler & Keller (2017), kepuasan konsumen merupakan hasil evaluasi 

dari perbandingan antara ekspektasi dan pengalaman aktual setelah menggunakan suatu produk atau 

layanan. Oleh karena itu, kualitas layanan yang mencakup kecepatan pengiriman dan ketersediaan 

produk sangat menentukan tingkat kepuasan tersebut. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi baik secara teoritis maupun praktis. Secara teoritis, penelitian ini memperkaya kajian 

mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen dalam konteks layanan pesan-antar ritel 

modern. Secara praktis, hasil penelitian dapat menjadi masukan bagi manajemen Alfamart dalam 

meningkatkan efektivitas layanan SAPA, misalnya dengan memperbaiki sistem distribusi agar lebih 

cepat, memperkuat pengendalian stok, serta memastikan ketersediaan produk sesuai dengan permintaan 

konsumen. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan mampu membantu Alfamart Limusnunggal 

dalam mempertahankan loyalitas pelanggan dan bersaing di tengah ketatnya industri ritel digital di 

Indonesia. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif untuk menggambarkan dan 

menganalisis fenomena secara mendalam berdasarkan data yang dikumpulkan dari konsumen Alfamart 

Limusnunggal. Metode ini dipilih karena sesuai untuk memahami pengalaman, persepsi, serta interaksi 

konsumen dalam menggunakan layanan SAPA (Siap Antar Pesanan Anda). Fokus penelitian diarahkan 

pada dua faktor utama yang memengaruhi kepuasan konsumen, yaitu kecepatan pengiriman dan 

ketersediaan produk. 

Populasi penelitian adalah konsumen Alfamart di wilayah Limusnunggal, Kecamatan 

Cileungsi, Kabupaten Bogor, yang pernah menggunakan layanan SAPA. Dengan mempertimbangkan 

karakteristik konsumen dan kompleksitas permasalahan, penelitian ini tidak menggunakan teknik 

sampling kuantitatif, melainkan berfokus pada pemilihan informan yang relevan dengan kriteria 

tertentu. Informan dipilih menggunakan metode purposive sampling, yaitu konsumen yang memiliki 

pengalaman langsung dalam menggunakan layanan SAPA dan bersedia memberikan informasi secara 

mendalam mengenai pengalaman mereka. Pengumpulan data dilakukan melalui tiga teknik utama: 

1. Wawancara mendalam 

Dilakukan untuk menggali persepsi, pengalaman, dan kepuasan konsumen terhadap kecepatan 

pengiriman serta ketersediaan produk pada layanan SAPA. Wawancara dilakukan secara semi-

terstruktur agar peneliti dapat mengeksplorasi jawaban lebih luas sesuai konteks yang muncul. 

 

2. Observasi 

Dilakukan untuk mengamati secara langsung pelaksanaan layanan SAPA, mulai dari proses 

pemesanan, pengemasan, hingga pengantaran ke konsumen. Observasi ini bertujuan memahami 

dinamika pelayanan serta kendala yang muncul dalam operasional.Dokumentasi, berupa pengumpulan 

data sekunder seperti catatan transaksi, arsip internal, dan informasi terkait operasional layanan SAPA 

yang dapat mendukung analisis penelitian. Data yang diperoleh kemudian dianalisis secara deskriptif 

dengan tiga tahapan, yaitu: 
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a. Reduksi data, yaitu penyaringan dan pemilihan data yang relevan dengan fokus penelitian, 

khususnya terkait kecepatan pengiriman dan ketersediaan produk. 

b. Penyajian data, dilakukan dengan menampilkan hasil wawancara dalam bentuk tabel 

rekapitulasi serta uraian deskriptif untuk mempermudah identifikasi pola, tema, dan hubungan 

antar-variabel. 

c. Penarikan kesimpulan, dilakukan dengan menginterpretasikan hasil analisis untuk menjawab 

tujuan penelitian serta merumuskan temuan yang berkaitan dengan kepuasan konsumen pada 

layanan SAPA di Alfamart Limusnunggal. 

 

Melalui pendekatan ini, penelitian diharapkan mampu memberikan gambaran holistik 

mengenai bagaimana kecepatan pengiriman dan ketersediaan produk dalam layanan SAPA berpengaruh 

terhadap tingkat kepuasan konsumen, serta menjadi masukan strategis bagi manajemen ritel dalam 

meningkatkan kualitas layanan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Peranan Kecepatan Pengiriman dalam Kepuasan Konsumen pada Layanan SAPA di Alfamart 

Limusnunggal 

Untuk mengetahui peranan kecepatan pengiriman dalam mempengaruhi kepuasan konsumen 

pada layanan SAPA (Siap Antar Pesanan Anda) di Alfamart Limusnunggal, peneliti menggunakan 

indikator kecepatan layanan menurut Kotler dan Keller (2016) yang meliputi ketepatan waktu 

pengiriman, durasi proses pengantaran, dan konsistensi waktu antar pesanan. Berikut hasil wawancara 

peneliti dengan 10 informan yang merupakan pengguna aktif layanan SAPA: 

1. Ketepatan Waktu Pengiriman 

Ketepatan waktu pengiriman menjadi indikator penting dalam menilai kualitas layanan antar 

pesanan. Berdasarkan hasil wawancara, mayoritas informan menyatakan bahwa pengiriman pesanan 

melalui layanan SAPA di Alfamart Limusnunggal relatif tepat waktu sesuai estimasi yang diberikan 

saat pemesanan. Konsumen merasa puas ketika pesanan tiba sesuai janji karena hal ini membantu 

mereka merencanakan penggunaan produk, terutama untuk kebutuhan harian yang sifatnya mendesak. 

Dengan demikian, ketepatan waktu pengiriman berperan signifikan dalam meningkatkan kepuasan 

konsumen. 

 

2. Durasi Proses Pengantaran 

Durasi pengantaran mencakup waktu dari pemesanan hingga pesanan diterima konsumen. 

Berdasarkan wawancara, sebagian besar konsumen menyebutkan bahwa durasi pengantaran SAPA 

tergolong cepat, rata-rata antara 15–30 menit untuk wilayah sekitar Alfamart Limusnunggal. Kecepatan 

ini dinilai membantu konsumen yang membutuhkan produk dalam waktu singkat tanpa harus datang 

langsung ke toko. Hal ini menjadi salah satu faktor utama yang membuat mereka terus menggunakan 

layanan SAPA. 

 

3. Konsistensi Waktu Antar Pesanan 

Konsistensi dalam kecepatan pengiriman juga menjadi penentu kepuasan konsumen. Hasil 

wawancara menunjukkan bahwa meskipun sebagian besar pesanan diantar tepat waktu, ada beberapa 

kasus keterlambatan yang disebabkan oleh faktor eksternal seperti cuaca atau tingginya volume 

pesanan. Namun, secara umum konsistensi pengiriman dinilai baik dan memuaskan. Konsumen 

mengapresiasi ketika pihak Alfamart memberikan konfirmasi dan informasi yang jelas jika terjadi 

keterlambatan. 

 

Peranan Ketersediaan Produk dalam Kepuasan Konsumen pada Layanan SAPA di Alfamart 

Limusnunggal 

Untuk mengetahui peranan ketersediaan produk dalam mempengaruhi kepuasan konsumen 

pada layanan SAPA, peneliti menggunakan indikator kelengkapan produk, kesesuaian stok dengan 

aplikasi, dan ketersediaan produk promosi. Berikut hasil wawancara yang dilakukan kepada 10 

informan: 
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1. Kelengkapan Produk 

Ketersediaan berbagai jenis produk yang dibutuhkan konsumen merupakan faktor utama dalam 

kepuasan berbelanja melalui layanan SAPA. Berdasarkan wawancara, mayoritas konsumen merasa 

puas karena produk yang mereka cari umumnya tersedia, mulai dari kebutuhan pokok hingga produk 

promosi. Kelengkapan ini memudahkan konsumen untuk memenuhi seluruh kebutuhan belanja hanya 

dari satu pesanan tanpa harus mencari ke toko lain. 

 

2. Kesesuaian Stok dengan Aplikasi 

Kesesuaian antara stok yang tertera di aplikasi pemesanan SAPA dengan ketersediaan aktual 

di toko sangat mempengaruhi pengalaman konsumen. Hasil wawancara menunjukkan bahwa sebagian 

besar konsumen merasa puas karena stok di aplikasi hampir selalu akurat. Namun, ada beberapa keluhan 

terkait produk yang sudah habis tetapi masih muncul di aplikasi, yang kemudian diganti dengan produk 

pengganti. Konsumen menganggap penting adanya pembaruan stok secara real-time untuk menghindari 

ketidaknyamanan. 

 

3.  Ketersediaan Produk Promosi 

Produk promosi sering kali menjadi daya tarik utama konsumen untuk berbelanja melalui 

layanan SAPA. Berdasarkan wawancara, konsumen merasa senang jika produk promosi tersedia dan 

dapat diakses lewat layanan antar, sehingga mereka tetap bisa menikmati diskon tanpa harus datang 

langsung ke toko. Namun, ada catatan bahwa pada periode tertentu, stok produk promosi cepat habis, 

sehingga pihak Alfamart perlu menambah jumlah stok untuk memenuhi permintaan. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa 

kecepatan Pengiriman melalui layanan SAPA di Alfamart Limusnunggal memberikan pengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen. Mayoritas konsumen merasa puas karena pesanan diantar tepat waktu, 

durasi pengiriman relatif cepat (15–30 menit untuk area sekitar), serta konsistensi pengiriman yang 

terjaga meskipun terdapat beberapa kendala eksternal seperti cuaca atau tingginya volume pesanan. 

Ketersediaan Produk di layanan SAPA turut berperan penting dalam meningkatkan kepuasan 

konsumen. Produk yang dibutuhkan konsumen umumnya tersedia dengan baik, kesesuaian stok di 

aplikasi dengan kondisi toko cukup akurat, dan produk promosi yang tersedia mendorong minat belanja, 

meskipun perlu peningkatan jumlah stok pada periode promo. Kombinasi antara kecepatan pengiriman 

dan ketersediaan produk yang optimal menjadikan layanan SAPA sebagai salah satu faktor penunjang 

loyalitas konsumen terhadap Alfamart Limusnunggal. Hal ini terbukti dari tingginya tingkat kepuasan 

yang diungkapkan oleh informan dalam wawancara. 
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