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ABSTRACT

Customer loyalty is crucial for companies operating in the logistics service industry. Service
quality and pricing, as independent variables, along with customer satisfaction as a mediating
variable, are important factors to consider in gaining loyal customers in the fast-paced era of
globalization. This study aims to measure the influence of service quality and price on customer
loyalty through customer satisfaction as a mediating variable at the logistics service company
Lion Parcel. The research design employed a purposive sampling method involving 126
respondents who had previously used Lion Parcel logistics services. Data were analyzed using
the Structural Equation Model (SEM) with SmartPLS 4.0. The findings indicate that service
quality and price have a positive effect on customer satisfaction and customer loyalty. However,
customer satisfaction does not have a significant effect on customer loyalty, nor does it mediate
the relationship between service quality and price on customer loyalty.

Keywords: service quality; price; customer satisfaction; customer loyalty; logistics;
delivery services; structural equation modeling (SEM)

PENDAHULUAN

Penyebaran epidemic covid yang terjadi beberapa tahun sebelumnya, membuat kondisi
lingkungan bisnis saat ini berubah menjadi cepat dan pesat di sektor industri khususnya
penyedia layanan logistik (Shen & Yahya, 2021). Mayoritas perusahaan penyedia layanan
logistik saat ini, melakukan perubahan dalam meningkatkan kualitas pelayanan terbaik kepada
pelanggan agar merasa puas dan loyal terhadap barang maupun jasa yang ditawarkan. Loyalitas
pelanggan merupakan faktor kunci untuk keberhasilan jangka panjang dalam bisnis atau usaha.
Oleh karena itu, Upaya untuk membagun dan memelihara hubungan yang kuat dengan
pelanggan perusahaan logistik harus dengan memberikan pelayanan yang unggul dan terus
meningkatkan kualitas produk atau layanan. Demi mendapatkan pelanggan yang loyal.
Perusahaan logistik perlu memiliki berbagai macam pelayanan, memperhatikan kualitas
pelayanan mulai dari waktu pemesanan yang singkat, pengiriman yang dapat dipercaya,
informasi yang tepat dan mudah diakses (Chiu, 1995). Sebagaimana pada penelitian Ding et
al. (2005); Lin & Lee, (2016); Voss et al. (2006) yang telah mengidentifikasi berbagai kriteria
pelayanan logistik utama termasuk keandalan pengiriman, respons, fleksibilitas, cakupan,
profesionalisme, penanganan keluhan, keamanan dan harga menjadi faktor pengambilan
keputusan pelanggan terhadap jasa yang ditawarkan.
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Di Indonesia, terdapat beberapa perusahaan penyedia layanan logistik seperti Pos
Indonesia, JNE, J&T, Lion Parcel, Tiki. Menurut Stank et al. (1998) perusahaan layanan
logistik perlu memperhatikan kualitas pelayanan dan harga karena, tanpa menjaga itu semua
perusahaan akan menghadapi kesulitan dalam mengalahkan para pesaing. Sebagaimana
penelitian Kavaliauskiené¢ et al. (2014) bahwa kualitas pelayanan yang baik dapat
meningkatkan keberhasilan perusahaan untuk mencapai tujuannya. Hal ini karena kualitas
pelayanan yang tangguh dapat mendatangkan berbagai manfaat bagi perusahaan. Oleh sebab
itu, perusahaan penyedia layanan logistik beramai-ramai menciptakan kualitas layanan yang
bagus, mudah diakses dan harga yang kompetitif agar dapat diterima oleh pelanggan logistik.
Sebagaimana kualitas pelayanan, harga juga memiliki dampak signifikan dalam mempengaruhi
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Karena harga dari suatu produk atau layanan dapat
mempengaruhi persepsi pelanggan dalam menilai dan mengambil keputusan untuk pembelian.
Selain itu, harga juga berperan penting dalam membentuk ekuitas merek. Semakin tinggi
ekuitas merek, semakin besar kepercayaan dan loyalitas pelanggan terhadap merek tersebut
untuk melakukan pembelian (Gomez & Perez, 2018).

Harga merupakan komponen penting dalam proses pembelian dan pasca pembelian dan
bersifat fleksibel yang artinya harga dapat disesuaikan dengan cepat dan beradaptasi dengan
dinamika pasar (Martin-Consuegra et al. 2007). Pada penelitian sebelumnya oleh Muslimin e?
al. (2020) harga dapat dianggap sebagai nilai yang ditetapkan untuk pertukaran barang atau
jasa tertentu dengan manfaat yang dialami dan dirasakan oleh seseorang. Apabila manfaat yang
dirasakan pelanggan meningkat maka, nilai tukar barang atau jasa juga akan meningkat dan
menimbulkan kepuasan terhadap pelanggan (Wedhana & Seminari, 2019). Kepuasan
pelanggan menjadi tolak ukur loyalitas pelanggan logistik dalam melakukan pembelian ulang
secara terus menerus dan berubah status menjadi pelanggan tetap, hal ini disebabkan karena
pelanggan logistik merasakan kepuasan terhadap produk dan jasa yang diterimanya (Saura et
al. 2008). Sebagaimana Akil & Ungan, (2021) berpendapat bahwa pelanggan yang sangat loyal
cenderung merasa puas kepada pelayanan yang ditawarkan oleh perusahaan penyedia layanan
logistik. Ketika pelanggan merasa puas dengan kualitas pelayanan, keandalan pengiriman,
ketepatan waktu dan efisiensi mereka akan lebih memilih untuk tetap setia dan terus melakukan
pembelian ulang dan berkelanjutan. Oleh sebab itu, menjaga tingkat kepuasan pelanggan
merupakan strategi penting dalam membangun loyalitas pelanggan yang berkelanjutan.
Banyak penelitian telah dilakukan terkait loyalitas pelanggan diantaranya dilakukan oleh Aydin
& Ozer (2005) tentang pengaruh loyalitas pelanggan di pasar telekomunikasi seluler di Turki
lalu, Azhar et al.(2019) meneliti pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas
wisatawan di Samosir, (Restuputri ef al. 2021) meneliti dampak kualitas pelayanan logistik atas
kepuasan dan loyalitas pelanggan yang menggunakan kansei engineering pada pasca pandemi
dan yang terakhir (Shen & Yahya, 2021) meneliti tentang kualitas layanan dan harga yang
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas penumpang maskapai penerbangan asia tenggara.
Namun demikian, studi yang membahas tentang pengaruh kualitas pelayanan, harga dan
kepuasan terhadap loyalitas pelanggan pada perusahaan logistik, tidak sebanyak penelitian
pada industi lain.

Studi ini dilakukan di Jakarta karena kota tersebut dianggap sebagai salah satu pusat
industri terbesar dalam pemanfaatan layanan pengiriman ekspres di Indonesia. Selain itu, riset
ini memasukan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi antara kualitas pelayanan dan
harga terhadap kesetian pelanggan. Tujuan dari studi ini adalah untuk mengetahui seberapa
besar dampak/pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan sebagai mediasi pada perusahaan layanan logistik lion parcel.
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METODE PENELITIAN

Desain didalam penelitian ini bersifat deskriptif kausalitas (descriptive causality) yang
menjelaskan hubungan antara variabel independent (X) yang mempengaruhi variable dependen
(Y) dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Metode kuantitatif digunakan karena
ketebatasan finansial dan waktu. Dimana data yang telah terkumpul akan diolah dengan bentuk
numerik dan dianalisa berdasarkan metode statistik.
Pengukuran Variabel

Pengukuran dalam penelitian ini menggunakan skala likert 1-4, dimana skala 1; Sangat
Tidak Setuju (STS), skala 2; Tidak Setuju (TS), skala 3; Setuju (S) dan skala 4; Sangat Setuju
(SS). Penelitian ini mengadopsi 7 indikator tentang kualitas pelayanan (service quality) yang
diadaptasi dari (Balmer et al., 2020). 4 indikator harga (price) diadaptasi oleh (Setyo, 2017;
Sustiyatik & Setiono, 2019; Widyastutir & Said, 2017) sebagai penggabungan. Lalu, Kepuasan
pelanggan diadaptasi oleh (Esmailpour et al., 2022; Ghoumrassi & Tigu, 2017) dengan 3
indikator dan 4 indikator tentang loyalitas pelanggan yang diadaptasi oleh (Akil & Ungan,
2021; Zeithhaml et al., 1996).
Populasi dan Sampel

Populasi yang ditetapkan dalam penelitian ini adalah para pengguna perusahaan
layanan logistik /ion parcel yang berada di Jakarta. Sebanyak 18 pernyataan dikali 7 untuk
menentukan jumlah responden dalam penelitian ini. Selain itu, sampel dan populasi yang
diambil dengan menerapkan pendekatan Purposive Sampling dengan kriteria penentuan
sampel; perusahaan/pelanggan yang pernah menggunakan layanan logistik dan frekuensi
pengiriman menggunakan layanan logistik dalam 2 bulan terakhir, jenis barang yang dikirim,
alasan menggunakan perusahaan layanan logistik tersebut.
Teknik Analisis Data

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui pengguna formular google
yang disebarluaskan dengan platfrom social media seperti Whatsapp dan Telegram. Data akan
diolah dan diuji dengan pendekatan kuantitatif menggunakan metode SEM (Structural
Equation Model). Sebelum memproses data untuk mendapatkan hasil, beberapa pengujian
dilakukan diantaranya uji validitas dengan melihat nilai pengukuran Kaiser-Meyer Olkin
(KMO) dan Measure of Sampling Adequacy (MSA) dimana nilai diatas (0,5) menunjukkan
kevalidan. Selanjutnya, uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan pengukuran Cronbach’s
Alpha penilian diatas (>0,70) dan apabila mendekati 1 maka semakin valid (Hair ef al. 2014).
Penelitian ini dianalisis menggunakan PLS karena bertujuan untuk memaksimalkan penjelasan
varians dari konstruk laten endogen (variable dependen) dan perpanjangan dari struktur yang
ada.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Setelah dilakukan penyebaran data kuesioner melalui google form, terdapat 126
responden yang telah mengisi data tersebut dengan kriteria responden; menggunakan
perusahaan layanan logistik lion parcel dengan menjawab lya sebanyak 100%, frekuensi
pengiriman menggunakan layanan logistik dalam dua bulan terakhir 5x sebanyak 57% dan >5x
sebanyak 43%. Kemudian, berdasarkan jenis barang yang dikirim; paket kecil (0-10kg) sebesar
74%, paket besar (>10kg) sebesar 26% dan alasan menggunakan perusahaan layanan logistik
karena kualitas pelayanan baik sebesar 42% dan berdasarkan harga kompetitif sebesar 58%.
Hasil responden yang lebih banyak menggunakan layanan logistik /ion parcel dalam dua bulan
terakhir ialah sebanyak 5x, untuk jenis pengiriman paket kecil (0-10kg) karena harga yang
kompetitif.
Uji reabilitas dan validitas

Selanjutnya dilakukan olah data untuk uji hasil dengan menggunakan smartpls versi
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terbaru sebanyak 126 responden. Hair et al. 2019 berpendapat bahwa nilai reflektif diukur dari
loadings factor >0.70 komposit reabilitas >0.70 cronbach’s alpha >0.70 AVE >0.50 serta
evaluasi validitas diskriminan dengan kriteria penilaian HTMT, Fornel Lacker dibawah 0.90
dan cross loadings (Hair et al., 2019).
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Gambar 1. PLS-SEM Algorithm

Tabel 1. Outer Loadings
Indikator H KP LP Z

H1 0.637
H2 0.816
H3 0.717
H4 0.627
KP1 0.721
KP2 0.790
KP3 0.753
KP4 0.705
KP5 0.617
KP6 0.781
KP7 0.680
LP1 0.756
LP2 0.844
LP3 0.777
LP4 0.765
Z1 0.843
72 0.827
73 0.862
Sumber: data diolah smartpls 4

Berdasarkan hasil olah data ouput PLS-SEM algoritma gambar 2, menunjukan nilai
indikator kualitas pelayanan yaitu KPS memiliki nilai 0.617, KP7 sebesar 0.680 dan harga H1
sebesar 0.637, H4 0.627 tidak bisa diterima karena memiliki nilai convergent validity dibawah
0.70 tetapi bisa menjadi bahan pertimbangan jika nilai AVE >0.50. Lalu kemudian, dilakukan
kembali pengujian ulang dengan menghilangkan indikator H4 dengan nilai 0.627. Alasan
peneliti menghilangkan indikator H4 karena hasil penilaian construct reability and validity
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sebelumnya, menunjukan bahwa H4 memiliki nilai indikator terendah yakni 0.627 dan juga

variabel/hipotesi harga mempunyai nilai AVE <0.50.

Tabel 2. Construct Reability and Validity

Variabel Cronbach's | Composite | Composite | Average
alpha reliability | reliability | variance
(rho_a) (rho_c¢) extracted
(AVE)
Harga 0.665 0.693 0.795 0.494
Kualitas Pelayanan 0.848 0.862 0.884 0.523
Loyalitas Pelanggan 0.793 0.797 0.866 0.618
Kepuasan Pelanggan 0.798 0.800 0.881 0.713

Sumber: data diolah smartpls 4

Hasil uji construct reability dan validity yang telah di modifikasi terdiri dari model
pengukuran reflektif. Dimana, variabel kepuasan pelanggan (Z) memiliki nilai AVE tertinggi
dengan nilai cronbach’s alpha sebesar 0.798, rho_a sebesar 0.800, rho _c sebesar 0,881 dan
AVE sebesar 0.713 artinya signifikan dan dapat diterima. Sedangkan, penilaian AVE yang
paling rendah ada di variabel kualitas pelayanan (KP) dengan nilai cronbach's alpha sebesar
0.848, rho_a sebesar 0.862, rho_c sebesar 0,884 dan AVE sebesar 0.523 yang artinya variabel
kualitas pelayanan (KP) signifikan dan dapat diterima. Variabel harga (H) memiliki hasil
penilaian cronbach s alpha sebesar 0.625, rho_a sebesar 0.647, rho_c sebesar 0,795 dan AVE
sebesar 0.568 yang artinya signifikan dan dapat diterima walaupun nilai cronbach’s alpha dan
rho_a menjadi bawah pertimbangan karena dibawah 0.70 tetapi tetap dianggap valid. Variabel
loyalitas pelanggan (LP) memiliki nilai cronbach's alpha sebesar 0.793, rho_a sebesar 0.797,
rho_c sebesar 0,866 dan AVE sebesar 0.618 artinya variabel signifikan dan dapat diterima.

Tabel 3. Construct Reliability and Validity Modify

Variabel Cronbach's | Composite | Composite | Average
alpha reliability | reliability | variance
(rho_a) (rho_c¢) | extracted
(AVE)
Harga 0.625 0.674 0.795 0.568
Kualitas Pelayanan 0.848 0.862 0.884 0.523
Loyalitas Pelanggan 0.793 0.798 0.866 0.618
Kepuasan Pelanggan 0.798 0.800 0.881 0.713

Sumber: data diolah smartpls 4

Uji Cross Loadings

Hasil cross loadings untuk semua item pengukur berkorelasi lebih tinggi dengan
masing-masing variabel dan berkorelasi lebih rendah dari lainnya, dengan kata lain nilai cross
loadings dapat diterima.
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Tabel 4. Cross Loadings

Indikator H KP LP Z
H1 0.621 0.458 0.290 0.257
H2 0.860 0.634 0.541 0.518
H3 0.760 0.469 0.502 0.415

KP1 0.544 0.721 0.472 0.474
KP2 0.485 0.789 0.632 0.490
KP3 0.597 0.753 0.517 0.408
KP4 0.406 0.705 0.468 0.340
KP5 0.353 0.617 0.322 0.395
KP6 0.611 0.781 0.576 0.628
KP7 0.472 0.680 0.379 0.441
LP1 0.430 0.554 0.754 0.403
LP2 0.500 0.579 0.845 0.419
LP3 0.559 0.536 0.779 0.436
LP4 0.423 0.460 0.764 0.288
Z1 0.503 0.571 0.419 0.844
Z2 0.413 0.482 0.438 0.826
73 0.470 0.560 0.404 0.863

Sumber: data diolah smartpls 4

Uji Model fit

Pada uji model didaptkan hasil nilai SRMR atau standardized root mean square dalam
saturated model sebesar 0.081 dengan estimated model 0.081 nilai tidak dapat diterima karena
nilai dibawah 0.095. Begitupun dengan nilai NFI 0.737 tidak dapat diterima karena standar
nilai untuk NFI >0.90.

Tabel 5. Model Fit

Saturated model Estimated model
SRMR 0.081 0.081
d ULS 0.999 0.999
dG 0.371 0.371
Chi-square 263.609 263.609
NFI 0.737 0.737

Sumber: data diolah smartpls 4

Uji R-square

Selain itu, hasil analisis struktural dengan melihat nilai R-square (inner model).
Menurut Hair ef al. 2011 nilai R-squared (R2) 0.75, 0.50 dan 0.25 dianggap subtansial,
moderat dan melemah. Nilai koefisien determinasi (R-square) diharapkan 0 dan 1. Pada
penelitian ini diperoleh hasil presentase pengaruh kontribusi dari variabel eksogen terhadap
endogen. Model pengaruh variabel dependen loyalitas pelanggan (LP) memiliki nilai R-square
adjusted 0.490 yang dapat dijelaskan bahwa loyalitas pelanggan adalah 49% yang mana itu
dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan, harga dan kepuasan pelanggan, sedangkan 51%
dijelaskan oleh variabel lain diluar model penelitian dan dapat diartikan bahwa pengaruh kecil.
Nilai R-square adjusted 0.420 yang dapat dijelaskan dengan kepuasan pelanggan (Z) adalah
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42% yang mana itu dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan dan harga sedangkan 58%
dijelaskan oleh variabel lain diluar model penelitian dengan pengaruh yang kecil.

Tabel 6. R-square

Variabel R-square R-square
adjusted
Loyalitas Pelanggan 0.503 0.490
Kepuasan Pelanggan 0.429 0.420

Sumber: data diolah smartpls 4

Uji F-square

Hasil uji F-square dengan pengaruh langsung dengan standar penilaian (f-square 0.02
rendah, 0.15 moderat dan 0.35 tinggi). Variabel harga terhadap loyalitas pelanggan mempunyai
pengaruh kecil karena memiliki nilai 0.067 begitupun harga terhadap kepuasan pelanggan
sebesar 0.038 mempunyai pengaruh kecil. Sedangkan, kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan 0.183 berpengaruh moderat dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
0.224 juga memiliki pengaruh moderat dan yang terakhir dampak kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan 0.004 memiliki pengaruh sangat kecil.

Tabel 7. F-square

Variabel f-square
Harga -> Loyalitas Pelanggan 0.067
Harga -> Kepuasan Pelanggan 0.038
Kualitas Pelayanan -> Loyalitas Pelanggan 0.183
Kualitas Pelayanan -> Kepuasan Pelanggan 0.224
Kepuasan Pelanggan -> Loyalitas Pelanggan 0.004

Sumber: data diolah smartpls 4

Uji Path Coefficients-Algorithm

Hasil jalur koefisien algoritma (path coefficients-algorithm) menunjukan arah
hubungan pada variabel/hipotesis memiliki arah yang positif karena memiliki nilai 0 — 1
dimana, variabel harga (H) berhubungan terhadap loyalitas pelanggan (LP) sebesar 0.258,
harga (H) terhadap kepuasan pelanggan (Z) 0.204, kualitas pelayanan (KP) terhadap loyalitas
pelanggan (LP) 0.463, kualitas pelayanan (KP) terhadap kepuasan pelanggan (Z) 0.497,
kepuasan pelanggan (Z) terhadap loyalitas pelanggan (LP) 0.060.

Tabel 8. Path Coefficient-Algorithm

Variabel Harga | Kualitas | Loyalitas | Kepuasan
Pelayanan | Pelanggan | Pelanggan
Harga 0.258 0.204
Kualitas Pelayanan 0.463 0.497
Loyalitas Pelanggan
Kepuasan Pelanggan 0.060

Sumber: data diolah smartpls 4

Uji Path Coefficients- Bootstrapping
Sedangkan untuk mengetahui nilai signifikansi hipotesis dalam menggunakan jalur
koefisien bootstrapping (path coefficients) dilihat dari nilai T Statistics harus lebih besar dari
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1,96 = 5% nilai signifikan (Hair ef al. 2011). Berikut ini hasil hubungan hipotesis 1 kualitas
pelayanan (KP) — loyalitas pelanggan (LP) dengan nilai 7-statistics lebih tinggi dari 1,96 nilai
original sampel (0) 0.463; sampel mean (M) 0.465; standar deviation (STDEV) 0,088; T
statistics (Lo/STDEV) 5.287; P values 0,000 artinya nilai tersebut signifikan.

Hasil hubungan hipotesis 2 harga (H) — loyalitas pelanggan (LP) dengan nilai 7-
statistics lebih tinggi dari 1,96 nilai original sampel (0) 0.258; sampel mean (M) 0.263; standar
deviation (STDEV) 0,075; T statistics (Lo/STDEV) 3.445; P values 0,001 signifikan.

Hasil hubungan hipotesis 3 kualitas pelayanan (KP) — kepuasan pelanggan (Z) dengan
nilai T-statistics lebih tinggi dari 1,96 nilai original sampel (0) 0.497; sampel mean (M) 0.482;
standar deviation (STDEV) 0,101; T statistics (Lo/STDEV) 4.924; P values 0,000 signifikan.

Hasil hubungan hipotesis 4 harga (H) — kepuasan pelanggan (Z) dengan nilai 7~
statistics lebih tinggi dari 1,96 nilai original sampel (0) 0.204; sampel mean (M) 0.220; standar
deviation (STDEV) 0,096; T statistics (Lo/STDEV) 2.125; P values 0,034 signifikan.

Hasil hubungan hipotesis 5 kepuasan pelanggan (Z) — loyalitas pelanggan (LP) dengan
nilai T-statistics tidak lebih tinggi dari 1,96 nilai original sampel (0) 0.060; sampel mean (M)
0.061; standar deviation (STDEV) 0,102; T statistics (Lo/STDEV) 0.585; P values 0.559 tidak
signifikan.

Tabel 9. Path Coefficients Bootstrappin

Variabel | Original | Sample Standard | T statistics P Hasil
sample | mean (M) | deviation | ((O/STDEV]|) | values
(0) (STDEYV)

KP->LP | 0.463 0.465 0.088 5.287 0.000 | Signifikan

H->LP 0.258 0.263 0.075 3.445 0.001 | Signifikan

KP->7Z 0.497 0.482 0.101 4.924 0.000 | Signifikan

H->Z 0.204 0.220 0.096 2.125 0.034 | Signifikan

Z->LP 0.060 0.061 0.102 0.585 0.559 Tidak
Signifikan

Sumber: data diolah smartpls 4

Sedangkan hubungan hipotesis untuk mediasi dapat dilihat dari hasil tidak langsung
(specific indirect effects-bootsrapping) yang mana, hasil hipotesis untuk mediasi tersebut tidak
signifikan dalam hubungan kepuasan pelanggan (Z) memediasi kualitas pelayanan (KP)
terhadap loyalitas pelanggan (LP) dan kepuasan pelanggan (Z) memediasi harga (H) terhadap
loyalitas.

Hasil hubungan hipotesis 6 kualitas pelayanan (KP) — kepuasan pelanggan (Z) —
loyalitas pelanggan (LP) dengan nilai 7-statistics lebih tinggi dari 1,96 nilai original sampel
(0) 0.030; sampel mean (M) 0.030; standar deviation (STDEV) 0,052; T statistics (Lo/STDEV)
0.567; P values 0,571 hipotesis tidak signifikan.

Hasil hubungan variabel/hipotesis 7 harga (H) — kepuasan pelanggan (Z) — loyalitas
pelanggan (LP) dengan nilai T-statistics lebih tinggi dari 1,96 nilai original sampel (0) 0.012;
sampel mean (M) 0.014; standar deviation (STDEV) 0,026, T statistics (Lo/STDEV) 0.472; P
values 0,637 hipotesis tidak signifikan.
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Tabel 10. Specific Indirect Effects-Bootsrapping

Hipotesis Original | Sample | Standard | T statistics P Hasil
sample | mean | deviation | ((O/STDEV|) | values
(0) (M) | (STDEYV)
KP->Z->LP 0.030 0.030 0.052 0.567 0.571 Tidak
Signifikan
H->Z->LP 0.012 0.014 0.026 0.472 0.637 Tidak
Signifikan

Sumber: data diolah smartpls 4

B0 T e ——E
Gambar 1. PLS-SEM Algorithm Modify Gambar 2. PLS-SEM Bootstrapping

KESIMPULAN

Mengingat penelitian ini tentang pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai mediasi pada perusahaan layanan
logistik lion parcel. Dapat disimpulkan bahwa hasil dari variabel; kualitas pelayanan
berpengaruh langsung terhadap loyalitas, harga berpengaruh terhadap loyalitas, kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, harga berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan secara signifikan yang artinya hipotesis diterima. Tetapi tidak untuk hasil hubungan
variabel kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, yang mana hasil menunjukan
bahwa hubungan hipotesis tersebut tidak signifikan alias ditolak. Begitupun dengan kepuasan
pelanggan sebagai mediasi dari kualitas pelayanan dan harga terhadap loyalitas di dapatkan
bahwa kedua hubungan mediasi tersebut tidak signifikan alias di tolak dalam penelitian ini.

Studi ini masih memiliki keterbatasan penelitian yang harus diperbaiki. Misalnya saja
penelitian ini hanya melibatkan konsumen yang ada di wilayah Jakarta saja, dan untuk
penelitian selanjutnya penyebaran wilayah di perluas, meyakinkan pelanggan lion parcel yang
sudah cukup puas agar tetap setia menggunakan pelayanan lion parcel untuk jangka panjang
dengan cara memberikan kontrak perjanjian yang saling menguntungkan kedua belah pihak,
menambahkan variabel citra merek, minat pembelian ualang atau kepercayaan dengan
mengadakan/melakukan testimoni iklan/promosi, dan lain sebagainya.
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