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Abstract

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan logistik terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan, juga evaluasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan di bidang jasa logistik. Dalam penelitian ini jumlah sampel
sebanyak 100 responden. Pengumpulan data dilakukan dengan wawancara, dan kuisioner. Pengolahan data, dilakukan dengan
uji validitas dan realialitas dikatakan valid jika r-hitung > r-tabel. Kemudian dilakukan uji reliabilitas data kuesioner
menggunakan Cronbach's Alpha. Dari hasil pengolahan data, maka dapat ditarik kesimpulan, bahwa: Logistic Service Quality
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan hal ini dapat dibuktikan dengan nilai p-value dari kepuasan pelanggan
yaitu sebesar 0,000 lebih Kkecil dari nilai 0,05, selain itu Logistic Service Quality juga memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan hal ini dapat dibuktikan dengan nilai p-value dari loyalias pelanggan yaitu sebesar 0,0001 lebih
kecil dari nilai 0,05 . Berdasarkan urutan prioritas dengan melihat nilai loading factor terbesar yang didapatkan dari Structural
Equation Modeling. Jenis layanan yang dapat diperbaiki dan disarankan peneliti kepada perusahaan untuk meningkatkan
kinerjanya yaitu: Indikator OP4 “saya dapat melakukan transaksi pebayaran menggunakan uang tunai, kartu debit, atau melalui
aplikasi seperti (Pospay,OVO,Go-pay, dll)”. Indikator OP3 “selain dikantor pos saya dapat melakukan pengiriman paket
dirumah dengan menggunakan media telepon, aplikasi, dan website”. Indikator OP1 “prosedur pemesanan layanan pengiriman
paket sangat mudah”. Indikator OC1 “kondisi kiriman paket tidak terjadi kerusakan”. Indikator T1 “pengiriman paket tepat
waktu”.
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() I

1. Pendahuluan

PT. Pos Indonesia (Persero) merupakan perusahaan yang bergerak dibidang jasa pengiriman barang tertua di
Indonesia bukan berarti perusahaan ini menjadi salah satu peminat terbesar pengguna jasa layanan logistik, hal ini
diakibatkan banyak munculnya perusahaan jasa baru yang bergerak dalam bidang logistik, yang memiliki
keunggulan serta citra yang lebih baik dibandingkan dengan PT. Pos Indonesia (Persero) [1]. Menurut hasil
wawancara dengan beberapa pengguna jasa layanan Logistik, terdapat beberapa keluhan pelanggan pengguna jasa
logistik pada PT. Pos Indonesia sebanyak 35% pelanggan yang merasakan seringkali terjadinya kendala pada
pengiriman barang yang mengakibatkan keterlambatan pada barang yang tidak sesuai dengan jadwal pengiriman.
Keluhan pelanggan yang mengalami pelayanan petugas yang kurang responsive, menjadi alasan pelanggan untuk
tidak menggunakan jasa pengiriman Logistik pada PT [2]. Pos Indonesia dan akan lebih memilih menggunakan
jasa logistik yang lebih terjamin dan terpercaya. Dari penjelasan mengenai masalah diatas, yang dialami oleh
Kantor Pos, maka dilakukan analisis pengaruh Logistic Service Quality dengan menggunakan Metode Struktur
Equation Modelling (SEM) [1]. Dengan menggunakan metode ini diharapkan dapat mengukur tingkat kepuasan
terhadap pelayanan yang diberikan, serta memberikan informasi tentang pemberian pelayanan yang
direkomendasikan untuk ditingkatkan sehingga kualitas pelayanan yang diberikan semakin meningkat [3]. Dan,
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Kantor Pos Indonesia Cabang Kotabumi yang akan
semakin diminati oleh masyarakat [4].

Logistik servqual quality adalah target yang tinggi dari perasaan pelanggan [5]. Kualitas layanan tidak bisa
ditentukan hanya oleh perusahaan, harus memenuhi permintaan dan harapan pelanggan [6]. Menurut penelitian
yang dilakukan sebelumnya pengukuran dari logistic servqual quality terbagi menjadi 9 (sembilan) dimana
penelitian yang dilakukan ini tidak hanya mengukur atribut fisik saja tetapi juga mengukur dimensi yang lebih
kuatitatif [7]. Penelitian yang dilakukan sebelumnya, menjelaskan bahwa logistik service quality adalah kegiatan
yang dilakukan oleh penyedia jasa untuk pengiriman barang dengan cara yang konsisten dengan kualitas dan
efisiensi pengiriman. Peningkatan kepuasan pelanggan secara signifikan adalah tujuan utama dari logistik service
quality [8]. Kualitas dalam aktivitas distribusi fisik pemasok memiliki pengaruh terbesar terhadap kepuasan
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pelanggan. Kualitas layanan logistik dapat dipelajari dari dua perspektif yang berbeda yaitu dari kualitas objektif
dan subjektif [9]. Tampilan industri jasa ini dilihat kualitas sebagai evaluasi yang akurat dari semua tahapan dan
operasi yang diperlukan untuk menyediakan layanan. Dari perspektif ini, kualitas layanan adalah penilaian atau
sikap global, mengenai sifat unggul layanan [10]. Pengukuran perspektif pelanggan, terdapat atribut yang terdiri
dari fungsionalitas, harga, mutu, dan waktu. Terdapat pula hubungan pelanggan yang terdiri dari penyampaian
kepada pelanggan yang meliputi dimensi waktu tanggap dan penyerahan, serta perasaan pelanggan setelah

membeli produk/jasa dari perusahaan yang bersangkutan [11].

Loyalitas pelanggan adalah pelanggan yang tidak hanya membeli kembali barang dan jasa, tetapi melakukan

sesuatu hal dalam pemasaran suatu layanan jasa atau produk misalnya dengan merekomendasikan orang lain untuk

membeli barang tersebut atau menggunakan jasa yang telah digunakan [12]. Definisi loyalitas didasarkan pada dua
pendekatan [13] [14]. Pendekatan tersebut adalah sikap dan perilaku [15]. Dalam pendekatan perilaku, perlu
dibedakan antara loyalitas dengan perilaku pembelian ulang [16] [17]. Perilaku pembelian ulang dapat
didefinisikan sebagai, perilaku pembelian kembali produk atau jasa secara berulang tanpa mendasarkan aspek
emosional dari produk atau layanan [18]. Sedangkan loyalitas, memiliki aspek emosional seperti minat pelanggan
dalam produk atau layanan [19] [20]. Pada tahun 1950-an SEM mulai diusulkan oleh ahli statistik yang berguna
untuk menemukan metode untuk membuat model yang dapat menjelaskan hubungan antar variabel [21]. Variabel-
variabel seperti motivasi seseorang, komitmen, kesetiaan pelanggan, kepuasan pelanggan, dan lainnya baru bisa
diukur dengan jumlah indikator dan hubungan antara keduanya, serta antar variabel laten memunculkan model

yang membutuhkan alat analisis lanjutan untuk menyelesaikan hal tersebut [22] [23]. Sehingga pada tahun 1970-

an, alat analisis SEM baru maju. Seiring dengan munculnya software SEM khusus seperti LISREL, AMOS, EQS

dan sebagainya, alat analisis SEM sampai sekarang telah menjadi prosedur multivariat dominan [24]. Berikut
merupakan contoh model structural equation modelling yang mana model tersebut berfungsi untuk mengetahui

hubungan motivasi kerja, kepemimpinan, kompensasi dan kinerja pegawai yang digambarkan sebagai berikut [25].

Didalam penelitian sebelumnya, menjelaskan bahwa variabel adalah konsep yang memiliki nilai bervariasi atau

berfluktuasi. Dalam model SEM, berisi beberapa variabel. Baik itu variabel laten, variabel manifes, variabel

eksogen, variabel endogen [26]. Berikut penjelasan dari Variabel tersebut:

1. Variabel Laten adalah variabel yang tidak dapat diukur secara langsung. Namun, itu dapat diukur dengan satu
atau lebih dari variabel manifest [27]. Variabel laten digambarkan dengan ikon lingkaran, oval, atau elips.
Variabel laten dibagi menjadi dua bagian yaitu: Variabel Laten Eksogen, variabel yang dapat mempengaruhi
nilai dari variable lain dalam variabel dalam model. Variabel Laten Endogen, variabel yang dipengaruhi secara
langsung maupun tidak langsung oleh variabel eksogen.

2. Variabel Manifest, yaitu sebuah variabel yang dapat digunakan untuk menjelaskan atau mengukur variabel
laten [28]. Variabel ini sering juga disebut dengan istilah, observed variabel, measured variabel, atau indicator.
Didalam variabel ini data yang diperoleh dapat melalui data penelitian lapangan (survey) [29].

Metode SEM memiliki beberapa aplikasi utama yang dapat digunakan untuk melakukan analisis yaitu [30]:

1. Model Sebab Akibat (Causal Modeling), didalam model ini menyusun hubungan kausal yang dihipotesiskan
antara variabel dan pengujian model kausal dengan menggunakan sistem persamaan linear. Model sebab akibat
dapat mencakup variabel manifes (indikator), variabel laten atau keduanya

2. Analisis Faktor Penegasan (Confirmatory Factor Analysis), teknik lanjutan dari analisis factor di mana
pengujian hipotesis dilakukan - hipotesis struktur pemuatan faktor dan interkorelasinya.

3. Analisis faktor urutan kedua (second order factor analysis), variasi dari teknik analisis faktor, di mana matriks
korelasi faktor-faktor tertentu (faktor umum) dianalisis pada faktor-faktor tersebut sendiri untuk menciptakan
faktor orde kedua.

4. Model-model regresi (regression models), teknik lanjutan dari analisis regresi linier, di mana Bobot regresi
dibatasi agar sama dengan yang lain, atau spesifikasi dibuat berdasarkan nilai numeriknya.

2. Metode

Tahapan penelitian melakukan pembahasan mengenai permasalahan yang dihadapi oleh PT. Pos Indonesia
(Persero), dimana dari permasalahan ini dapat diselesaikan dengan menggunakan Metode Structural Equation
Modelling (SEM), dari metode ini dapat memberikan sebuah solusi berupa jenis layanan apa saja yang dapat
diperbaiki. Langkah langkahnya adalah: Identifikasi masalah, mengidentifikasi masalah di tempat penelitian
digunakan sebagai acuan dalam menentukan rumusan masalah yang menjadi fokus dalam penelitian. Tujuan
penelitian, adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan logistik terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan,
juga evaluasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan di bidang jasa logistik. Menentukan sampel dan kuisioner,
pada tahap ini, kuesioner dibagikan dan menentukan sampel. Penentuan sampel digunakan untuk menentukan
jumlah sampel yang dibutuhkan dalam penelitian dan responden yang diambil. Dengan jumlah sampel sebanyak
100 responden. Pengumpulan data, dalam penelitian ini, melakukan wawancara karyawan pengelola dan
pelanggan PT. Pos Indonesia (Persero) mengenai kualitas layanan yang diberikan. Selain itu, melakukan
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pengamatan mengenai layanan yang diberikan. penelitian ini akan menggunakan data kuantitatif serta kualitatif,
dimana data kualitatif yaitu berupa hasil wawancara pengelola dan pelanggan, sedangkan untuk data kuantitaif
yaitu berupa hasil kuisioner yang telah diperoleh dari pelanggan. Pengolahan data, pada tahap ini juga dilakukan
perancangan model konseptual yang akan digunakan untuk menggambarkan hubungan antara Logistic Service
Quality (LSQ), loyalitas, dan kepuasan pelanggan. Selain itu, digunakan untuk menganalisis indikator kualitas
layanan logistik, loyalitas dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh paling dominan terhadap layanan. Lalu dari
tahap ini bisa dilihat VVariabel Eksogen (Logistic Servqual Quality) dan Variabel Endogen (Kepuasan Pelanggan
dan Loyalitas Pelanggan). Melakukan uji validitas dan realialitas dikatakan valid jika nilai r hitung lebih dari r
tabel (r hitung > r tabel). Kemudian dilakukan uji reliabilitas data kuesioner menggunakan Cronbach's Alpha. Data
bisa dikatakan reliabel jika nilai Cronbach's Alpha > 0,6.

3. Hasil dan Pembahasan

Berdasarkan hasil uji normalitas yang dilakukan, ditemukan bahwa nilai skewness dan kurtosis untuk setiap
indikator variabel berada dalam rentang antara -2,58 hingga +2,58. Temuan ini mengindikasikan bahwa tidak
terjadi penyimpangan signifikan dari asumsi normalitas dalam SEM (Structural Equation Modeling) terhadap data
yang digunakan dalam penelitian ini. Hal ini menegaskan bahwa distribusi data cenderung simetris dan tidak
melenceng secara signifikan dari distribusi normal, memvalidasi kecocokan data dengan asumsi yang diperlukan
untuk analisis SEM. Dengan demikian, uji normalitas dapat dianggap terpenuhi dalam kerangka analisis model
struktural yang diterapkan dalam penelitian ini. Hasil pengujian model penelitian pada hasil perhitungan dari
degree of freedom (df) didapat bahwa: pelanggan yaitu 0,157 atau 15,7% artinya variabel Logistic Service Quality
secara substansial dapat menjelaskan variabel kepuasan pelanggan dengan tingkat 15,7% sedangkan sisanya
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dimasukkan kedalam variabel penelitian ini. Sedangkan hasil nilai R Square
variabel loyalitas pelanggan yaitu 0,217 atau 21,7% artinya variabel Logistic Service Quality dan kepuasan
pelanggan secara substansial dapat menjelaskan variabel loyalitas pelanggan dengan tingkat 21,7% sedangkan
sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dimasukkan kedalam variabel penelitian ini.

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa model layak digunakan karena semua nilai goodness of fit
memiliki kondisi Marginal fit. Dalam suatu penelitian empiris, seorang peneliti tidak dituntut untuk memenuhi
semua kriteria goodness of fit, akan tetapi tergantung pada judgment masing-masing peneliti. Nilai marginal adalah
kondisi kesesuaian model pengukuran di bawah Kkriteria ukuran absolute fit maupun incremental fit. Namun masih
dapat diteruskan pada analisis lebih lanjut karena dekat dengan kriteria goodness of fit. Oleh karena itu model
secara keseluruhan dapat dikatakan telah sesuai dengan data dan dapat di analisis lebih lanjut. Melalui penggunaan
program AMOS, telah diperoleh hasil dari model persamaan struktural yang menggambarkan adanya keterkaitan
yang signifikan antara variabel eksogen, endogen, dan mediasi dalam konteks penelitian ini. Analisis tersebut
mengungkap pola hubungan yang terjalin di antara variabel-variabel yang diamati, memberikan gambaran yang
lebih jelas terkait dinamika dan pengaruh antar variabel tersebut. Setelah memperoleh pemahaman yang lebih
mendalam mengenai interaksi dan keterkaitan variabel-variabel dalam model, langkah selanjutnya adalah untuk
menyajikan hasil-hasil pengujian hipotesis. Tahap ini penting guna menguji keberlakuan atau penolakan terhadap
hipotesis yang telah diajukan dalam penelitian. Melalui analisis ini, akan diungkap sejauh mana bukti empiris
mendukung atau menolak hipotesis-hipotesis yang telah dirumuskan sebelumnya. Dengan demikian, dapat
disimpulkan kesesuaian antara model yang telah dibangun dengan realitas yang diamati serta signifikansinya
dalam konteks riset yang dilakukan.

Hasil dari pengujian hipotesis pertama menunjukkan adanya hubungan antara variabel Logistic Service Quality
dengan kepuasan pelanggan, dengan nilai koefisien sebesar 0,262 (positif). Nilai p-value yang diperoleh sebesar
0,000, yang lebih kecil dari tingkat signifikansi 0,05, mengindikasikan bahwa Logistic Service Quality memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa hasil ini
mendukung hipotesis pertama yang diajukan, yang menyatakan adanya pengaruh antara Logistic Service Quality
dan kepuasan pelanggan. Selanjutnya, pada pengujian hipotesis kedua mengenai hubungan Logistic Service
Quality dengan loyalitas pelanggan, nilai koefisien yang diperoleh adalah sebesar 0,339 (positif). Nilai p-value
yang tercatat sebesar 0,001, lebih kecil dari tingkat signifikansi yang ditetapkan (0,05), mengindikasikan bahwa
Logistic Service Quality juga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini
mendukung hipotesis kedua yang menyatakan adanya korelasi positif antara Logistic Service Quality dan loyalitas
pelanggan. Pada pengujian hipotesis ketiga mengenai hubungan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan, ditemukan nilai koefisien sebesar 0,337 (positif) dengan nilai p-value sebesar 0,042, yang lebih kecil
dari 0,05. Hal ini mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, sesuai dengan hipotesis ketiga yang diajukan. Secara keseluruhan, hasil dari pengujian
hipotesis ini secara konsisten mendukung semua hipotesis yang diajukan, menegaskan adanya pengaruh yang
signifikan antara Logistic Service Quality, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan dalam konteks penelitian
ini.
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Pengukuran kualitas layanan logistik melalui indikator OP4, yakni "saya dapat melakukan transaksi pembayaran
menggunakan uang tunai, kartu debit, atau melalui aplikasi seperti (Pospay, OVO, Go-pay, dll)," menunjukkan
loading factor sebesar 0,792. Angka ini menandakan bahwa indikator OP4 memiliki pengaruh yang sangat
signifikan terhadap Logistic Service Quality karena melebihi nilai yang ditetapkan (loading factor > 0,5).
Pentingnya indikator ini bagi perusahaan adalah dapat menggambarkan bahwa penggunaan berbagai jenis e-wallet
dalam pembayaran memberikan kemudahan bagi pelanggan. Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan
efektivitas layanan logistiknya dengan memperluas pilihan pembayaran, baik melalui e-wallet maupun melalui
kartu debit dan uang tunai, guna memenuhi kebutuhan beragam pelanggan. Sementara pada indikator OP3, yakni
"selain di kantor pos saya dapat melakukan pengiriman paket dari rumah dengan menggunakan media telepon,
aplikasi, dan website," memiliki loading factor sebesar 0,763. Angka ini mengindikasikan bahwa indikator OP3
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Logistic Service Quality karena melebihi loading factor yang
ditetapkan (loading factor > 0,5). Strategi yang dapat diadopsi oleh perusahaan dalam konteks ini adalah dengan
menyediakan layanan pengiriman paket dari rumah menggunakan media telepon, aplikasi, dan website. Langkah
ini akan memberikan kemudahan dan efisiensi kepada pelanggan, serta berpotensi meningkatkan kualitas layanan
yang diberikan kepada pengguna jasa logistik. Kesimpulannya, kedua indikator ini menjadi penentu utama dalam
menilai Logistic Service Quality, dan dengan memperhatikan nilai loading factor yang signifikan, perusahaan
dapat mengambil langkah strategis untuk meningkatkan kualitas layanan logistiknya serta memberikan kemudahan
yang lebih baik kepada para pelanggannya.

Pada indikator OP1 “prosedur pemesanan layanan pengiriman paket sangat mudah” memiliki loading factor
sebesar 0,761 yang dapat disimpulkan bahwa indikator OP1 sangat memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
Logistic Service Quality dikarenakan memilki loading factor yang lebih dari 0,5 (loading factor > 0,5). Hal tersebut
karena pelanggan merasa nyaman jika kemudahan dalam melakukan pelayanan dapat dilakukan dengan mudah.
Baik itu dalam melakukan pemesanan layanan, kemudahan dalam bertransaksi, kemudahan pelanggan dalam
melakukan pelacakan lokasi paket tanpa harus datang ke gerai, hingga paket tersebut sampai di tangan penerima.
Sehingga perusahaan dapat memberikan kemudahan layanan dan dapat meningkatkan kualitas layanan melalui
indikator OP1. Pada indikator OC1 “kondisi kiriman paket tidak terjadi kerusakan” memiliki loading factor sebesar
0,741 yang dapat disimpulkan bahwa indikator OP1 sangat memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Logistic
Service Quality dikarenakan memilki loading factor yang lebih dari 0,5 (loading factor > 0,5). Dalam kondisi ini
palanggan akan sangat merasa puas bila paket yang dikirim atau diterima dalam keadaan baik dan tidak terjadi
kerusakan, perusahaan pun harus bisa memberikan kepercayaan terhadap pelanggan dengan memberikan jaminan
bahwa paket yang dikirim tidak akan rusak dan sampai ke alamat tujuan dalam keadan baik-baik saja. Melalui
indikator ini perusahaan dapat meningkatkan dan memperbaiki kualitas layanan kepada pelanggan. Pada indikator
T1 “pengiriman paket tepat waktu” memiliki loading factor sebesar 0,734 yang dapat disimpulkan bahwa indikator
OP1 sangat memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Logistic Service Quality dikarenakan memilki loading
factor yang lebih dari 0,5 (loading factor > 0,5). Hal ini akan memberikan kepuasan kepada pelanggan dikarenakan
paket yang dikirim akan sampai pada estimasi waktu yang telah ditentukan, maka dari itu perusahaan harus dapat
memperbaiki proses pengiriman paket sehingga paket yang dikirim akan diterima sesuai dengan estimasi yang
telah dijanjikan oleh perusahaan, melalui indikator ini perusahaan dapat memberikan serta dapat meningkatkan
kualitas layanan kepada pelanggan.

4. Kesimpulan

Dari hasil pengolahan data, maka dapat ditarik kesimpulan, bahwa: Logistic Service Quality berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan hal ini dapat dibuktikan dengan nilai p-value dari kepuasan pelanggan
yaitu sebesar 0,000 lebih kecil dari nilai 0,05 (p-value < 0,05), selain itu Logistic Service Quality juga memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan hal ini dapat dibuktikan dengan nilai p-value dari loyalias
pelanggan yaitu sebesar 0,0001 lebih kecil dari nilai 0,05 (p-value < 0,05). Berdasarkan urutan prioritas dengan
melihat nilai loading factor terbesar yang didapatkan dari Structural Equation Modeling. Jenis layanan yang dapat
diperbaiki dan disarankan peneliti kepada perusahaan untuk meningkatkan kinerjanya yaitu: Indikator OP4 “saya
dapat melakukan transaksi pebayaran menggunakan uang tunai, kartu debit, atau melalui aplikasi seperti
(Pospay,OVO,Go-pay, dll)”. Indikator OP3 “selain dikantor pos saya dapat melakukan pengiriman paket dirumah
dengan menggunakan media telepon, aplikasi, dan website”. Indikator OP1 “prosedur pemesanan layanan
pengiriman paket sangat mudah”. Indikator OC1 “kondisi kiriman paket tidak terjadi kerusakan”. Indikator T1
“pengiriman paket tepat waktu”.
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