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Abstract: This study aims to analyze the influence of Logistics Service Quality and On-time
Delivery on Customer Loyalty, with Customer Satisfaction as a mediating variable, at the
warehouse of PT Magenta Media. The background of this research is the presence of customer
complaints regarding delivery delays, product discrepancies, and suboptimal service
responses, which negatively impact Customer Satisfaction and loyalty. A quantitative approach
was employed, using purposive sampling to select 150 respondents who are customers of PT
Magenta Media. Data were collected through a Likert-scale questionnaire and analyzed using
Structural Equation Modeling (SEM) with the Partial Least Squares (PLS) method. The results
indicate that both Logistics Service Quality and On-time Delivery significantly influence
Customer Satisfaction and Customer Loyalty, both directly and indirectly through the
mediating variable. Furthermore, Customer Satisfaction is proven to mediate the relationship
between Logistics Service Quality and On-time Delivery on Customer Loyalty. The findings of
this research offer practical insights for company management to enhance service quality and
delivery timeliness as strategies for building long-term Customer Satisfaction and loyalty.

Keywords: Logistics Service Quality, On-time Delivery, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Logistics Service Quality dan
On-time Delivery terhadap Customer Loyalty, dengan Customer Satisfaction sebagai variabel
mediasi, di Gudang PT Magenta Media. Fenomena yang melatar belakangi penelitian ini
adalah adanya keluhan pelanggan terkait keterlambatan pengiriman, ketidaksesuaian barang,
hingga respons pelayanan yang kurang optimal, yang berdampak pada kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik purposive
sampling kepada 150 responden yang merupakan pelanggan PT Magenta Media. Instrumen
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pengumpulan data berupa kuesioner menggunakan skala Likert. Analisis data dilakukan
dengan metode Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS).
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Logistics Service Quality dan On-time Delivery
berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction dan Customer Loyalty, baik secara
langsung maupun tidak langsung melalui variabel mediasi. Customer Satisfaction terbukti
memediasi hubungan antara Logistics Service Quality dan On-time Delivery terhadap
Customer Loyalty. Implikasi dari penelitian ini memberikan masukan bagi manajemen
perusahaan untuk memperkuat kualitas layanan logistik dan memastikan ketepatan waktu
pengiriman sebagai strategi dalam membangun kepuasan dan loyalitas pelanggan secara
berkelanjutan.

Kata Kunci: Logistics Service Quality, On-time Delivery, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi yang pesat di era digital saat ini telah mendorong
meningkatnya minat masyarakat Indonesia terhadap perdagangan elektronik (e-commerce).
Fenomena ini memungkinkan transaksi dilakukan tanpa pertemuan fisik antara penjual dan
pembeli, sehingga memicu pertumbuhan pesat berbagai jenis usaha di sektor jasa. Pergeseran
preferensi konsumen dari sistem perdagangan konvensional menuju pasar digital memberikan
peluang besar bagi perusahaan jasa untuk beradaptasi dan berinovasi dalam memenuhi
kebutuhan pelanggan. Menurut Rosmalasari et al., (2022), peningkatan minat masyarakat
terhadap e-commerce berkontribusi langsung terhadap ekspansi perusahaan jasa di Indonesia.
Hal senada juga diungkapkan oleh Ayu, (2024) yang menegaskan bahwa kemajuan teknologi
informasi telah membawa transformasi signifikan serta peluang baru bagi dunia bisnis modern.

Salah satu sektor yang terdampak langsung oleh perkembangan tersebut adalah industri
logistik dan transportasi. Banyak perusahaan, baik swasta maupun pemerintah, bergantung
pada layanan logistik untuk mendukung kegiatan operasional internal dan eksternal mereka.
Dalam konteks ini, PT Magenta Media menjadi salah satu perusahaan yang menarik untuk
diteliti. Perusahaan ini bergerak di bidang penerbitan, percetakan, serta distribusi buku ke
berbagai toko dan konsumen individu di seluruh Indonesia. Sebagai entitas bisnis yang
berorientasi pada kepuasan pelanggan, PT Magenta Media berkomitmen untuk menjaga
kualitas produk serta memastikan distribusi yang tepat waktu. Oleh karena itu, perusahaan
perlu merancang strategi yang efektif agar mampu bersaing dan mempertahankan loyalitas
pelanggan di tengah persaingan yang semakin kompetitif.

Membangun dan mempertahankan pelanggan yang puas serta setia merupakan tantangan
utama dalam dunia bisnis saat ini. Loyalitas pelanggan (Customer Loyalty) menjadi faktor
penting dalam keberlangsungan perusahaan. Menurut Curatman dkk dalam penelitian Hapsari
et al., (2020), loyalitas pelanggan dapat ditingkatkan melalui pemberian insentif yang
mendorong peningkatan retensi dan penjualan.

Menurut penelitian Vilkaite Vaitone & Skackauskiene, (2020) Customer Loyalty
merupakan sikap yang mendorong pelanggan untuk lebih memilih dan terus membeli jenis
layanan tertentu dari penyedia tertentu. Dalam penelitian ini merujuk pada penelitian Euis et
al., (2021) mengukur loyalitas pelanggan di ukur dengan indikator , indikator yang digunakan
dalam penelitian ini dari Kotler & Keller mengutip penelitian dari Euis et al., (2021) yaitu
Repeat purchase (kesetiaan dalam membeli produk), Retention (penolakan terhadap pengaruh
negatif terhadap perusahaan), dan Referral (merujuk pada keberadaan perusahaan secara
keseluruhan).

Dalam penelitian Aprileny et al., (2022) menegaskan bahwa kepuasan pelanggan
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(Customer Satisfaction) memiliki keterkaitan erat dengan loyalitas, di mana pengalaman positif
pelanggan berperan penting dalam membangun hubungan jangka panjang. Kepuasan
pelanggan muncul sebagai hasil dari perbandingan antara harapan konsumen dengan kinerja
aktual yang diterima Rahayu & Syafe’i, (2022).

Menurut jurnal Jones, (2024) kepuasan pelanggan dijelaskan sebagai penilaian yang
muncul dari interaksi antara pembelian dan penggunaan produk atau jasa oleh pelanggan
dengan penyedia. Indikator Customer Satisfaction dalam penelitian Prasetya, Adhitya et al.,
(2022) yaitu perasaan puas, terus membeli produk, akan merekomendasikan kepada orang lain
dan memenuhi harapan pelanggan setelah membeli produk

Dalam konteks bisnis berbasis e-commerce, Hati & Juliati, (2019) menekankan pentingnya
kualitas layanan logistik (Logistics Service Quality) dan kepuasan pelanggan sebagai indikator
utama kinerja perusahaan. Sementara itu, Thai berpendapat bahwa persepsi pelanggan terhadap
kualitas layanan logistik terbentuk dari berbagai interaksi yang terjadi selama proses pelayanan
dengan penyedia jasa logistik. Fanani et al., (2020) menambahkan bahwa persepsi tersebut
merupakan hasil dari evaluasi berkelanjutan terhadap interaksi antara pelanggan dan penyedia
layanan kurir.

Menurut Balouei Jamkhaneh et al., (2022) Logistics Service Quality (LSQ) sebagai alat
yang membantu perusahaan dalam meningkatkan reputasi dan kepercayaan pelanggan,
sekaligus mengurangi biaya transaksi yang terkait dengan pencarian informasi dan pilihan
alternatif di tengah persaingan bisnis. Indikator Logistics Service Quality dalam penelitian Lin
et al., (2023) yaitu operational quality, resource quality, information quality, personal contact
dan quality customization

Menurut penelitian Phan & Huynh, (2023) satu dari tiga aspek utama dalam konsep
kualitas layanan pengiriman fisik, yang menekankan kemampuan untuk mengantarkan barang
tepat pada jadwal yang telah ditentukan. Penelitian Dewantoro et al., (2020) menunjukkan
bahwa ketepatan waktu pengiriman memegang peran krusial dalam membentuk kepuasan dan
loyalitas pelanggan. Menurut penelitian Minh et al., (2024) Mentzer menjelaskan bahwa
ketepatan waktu pengiriman mencakup rentang waktu antara saat pemesanan hingga produk
diterima dengan kondisi yang sesuai.

Pada industri jasa logistik, pengiriman tepat waktu menjadi aspek yang sangat diperhatikan
dan harus dijalankan sesuai dengan jadwal yang telah ditentukan. Ketepatan ini secara langsung
memengaruhi tingkat kepuasan konsumen, yang pada akhirnya berdampak terhadap citra dan
keberlangsungan perusahaan. Menurut penelitian Firmansyah et al., (2023) ada tiga penilaian
ketepatan waktu pengiriman yaitu ketepatan dalam jasa pengiriman barang, ketepatan dalam
menentukan harga dan ketepatan dalam menentukan waktu.

Berdasarkan hasil observasi awal, PT Magenta Media masih menghadapi sejumlah
permasalahan dalam pelaksanaan layanan logistiknya. Beberapa pelanggan melaporkan
keluhan terkait keterlambatan pengiriman, ketidaksesuaian produk, kondisi barang yang rusak,
serta respons pelayanan yang dinilai lambat. Kondisi ini menunjukkan bahwa kualitas layanan
logistik dan ketepatan waktu pengiriman masih perlu ditingkatkan untuk menjaga kepuasan
dan loyalitas pelanggan.

Dengan demikian, kualitas layanan logistik dan ketepatan waktu pengiriman memiliki
peran strategis dalam membentuk kepuasan pelanggan yang pada akhirnya berimplikasi pada
loyalitas pelanggan. PT Magenta Media dipilih sebagai objek penelitian karena kompleksitas
jaringan distribusinya serta tantangan aktual yang dihadapi dalam mempertahankan pelanggan.
Oleh sebab itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Logistics Service Quality
dan On-time Delivery terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction sebagai
variabel mediasi pada PT Magenta Media.
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METODE

Metode Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, dengan tujuan untuk menguji
pengaruh Logistics Service Quality dan On-time Delivery terhadap Customer Loyalty melalui
variabel mediasi Customer Satisfaction pada Gudang PT Magenta Media di Kota Depok.
Menurut Sugiyono, (2019) menyatakan bahwa populasi adalah kumpulan subjek atau objek
yang memiliki karakteristik tertentu dan dipilih oleh peneliti sebagai pusat perhatian untuk
dianalisis serta dijadikan dasar dalam pengambilan kesimpulan. Sampel adalah sebagian kecil
dari populasi yang mewakili jumlah serta karakteristik yang dimiliki oleh keseluruhan
populasi.

Populasi dalam penelitian ini mencakup seluruh pelanggan PT Magenta Media, yang
terdiri atas berbagai segmen seperti perusahaan, institusi pendidikan (sekolah), serta pelanggan
individual (perorangan) yang memanfaatkan layanan distribusi maupun produk percetakan dari
perusahaan. Karena jumlah populasi pelanggan tidak diketahui secara pasti, maka penentuan
jumlah sampel mengacu pada pedoman yang dikemukakan oleh Hair dalam Musnia et al.,
(2023) yaitu minimal 10 kali jumlah indikator yang digunakan. Penelitian ini melibatkan 15
indikator, sehingga jumlah sampel minimum yang disarankan adalah 150 responden (10 x 15
= 150). Penentuan jumlah tersebut juga sejalan dengan panduan analisis Structural Equation
Modeling (SEM) sebagaimana dijelaskan oleh Dolorosa et al., (2023).

Dengan demikian, penelitian ini menetapkan 150 responden sebagai jumlah sampel yang
dianggap memadai untuk melakukan analisis hubungan antar variabel secara statistik serta
memenuhi kriteria minimum dalam pengujian model SEM. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif, dengan tujuan untuk menguji Jenis data yang digunakan merupakan
data primer yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada responden yang telah
menjadi pelanggan aktif perusahaan. Kuesioner dirancang dalam bentuk pernyataan-
pernyataan yang diukur menggunakan skala Likert lima poin, di mana responden diminta
memberikan tingkat persetujuan mereka terhadap setiap pernyataan, mulai dari Sangat Setuju
(5), Setuju (4), Ragu-ragu (3), Tidak Setuju (2), hingga Sangat Tidak Setuju (1).

Logistics Service

Quality
{xj-] H3
H1 H6™,
o
He
Cusromer;(]?ﬁsfactfon Customer Loyalty (¥)
L HT,
-
H2 H7 . -
On-time Delivery HA

(%2}
Sumber: Hasil Riset
Gambar 1. Kerangka Konseptual

Berdasarkan hal tersebut dapat dirumuskan menjadi hipotesis berikut:
HI1: Terdapat pengaruh positif antara Logistics Service Quality terhadap Customer
Satisfaction.
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H2: Terdapat pengaruh positif antara On-time Delivery terhadap Customer Satisfaction.

H3: Terdapat pengaruh positif antara Logistics Service Quality terhadap Customer Loyalty.

H4: Terdapat pengaruh positif antara On-time Delivery terhadap Customer Loyalty.

H5: Terdapat pengaruh positif antara Customer Satisfaction terhadap keputusan Customer
Loyalty.

H6: Terdapat pengaruh positif antara Logistics Service Quality terhadap Customer Loyalty
melalui Customer Satisfaction.

H7: Terdapat pengaruh positif antara On-time Delivery terhadap Customer Loyalty melalui
Customer Satisfaction.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil diperoleh melalui jawaban responden serta tahapan dalam proses pengumpulan dan
analisis data. Analisis yang dilakukan bertujuan untuk menguji, membuktikan dan menjawab
hipotesis dengan hasil sebagai berikut:

Uji Validitas Convergent

Menurut Perkasa & Herawaty, (2021) yang mengutip dari Hair, validitas konvergen
dikatakan baik jika nilai loading factor lebih dari 0,70, sedangkan menurut (Adwitiya &
Abdurrahman, 2025) model dinilai valid apabila nilai AVE tiap konstruk melebihi 0,5.

Tabel 1. Validitas Convergent

Variabel ITEM Loading AVE
Factor

Logistics X1.1 0.937

Service X1.2 0.888
Quality X1.3 0.926 0.786

X1.4 0.854

X1.5 0.823

g"l-_ﬁme X2.1 0.864
ey X2.2 0.760 0.685

X2.3 0.855

Customer Y.1 0.915
Loyalty 0.790

Y.2 0.875

Y.3 0.876

Customer 7.1 0.877

Satisfaction
7.3 0.816
7.4 0.826

Sumber: Output SMARTPLS 4.2

Seluruh indikator masing-masing variabel menunjukkan nilai loading factor diatas 0.70 hal
ini menjelaskan bahwa setiap indikator tersebut memenuhi kriteria validitas yang layak
digunakan untuk penelitian dan seluruh variabel memiliki nilai AVE diatas 0,50. Hal ini
menunjukkan bahwa masing-masing variabel memenuhi kriteria validitas convergent.

Uji Validitas Discriminant

Menurut Henseler mengutip Theofadilla & Handoyo, (2024), metode HTMT (Heterotrait-
Monotrait Ratio) merupakan cara komprehensif untuk menguji validitas diskriminan yang
dapat dilakukan melalui SmartPLS. Nilai HTMT yang baik berada di bawah 0,90,
menunjukkan konsistensi konvergen yang tinggi dan perbedaan yang jelas antar konstruk.
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Tabel 2. Validitas Discriminant

Logistics

Service
uali

On-time Customer Customer
Delivery Loyalty Satisfaction

Logistics
Service
Quality
On-time
Delivery
Customer
Loyalty
Customer
Satisfaction

0.837

0.774 0.824

0.852 0.786
Sumber: Output SMARTPLS 4.2

Hasil tabel di atas, terlihat bahwa nilai korelasi antar variabel menghasilkan nilai kurang
dari 0.9. Artinya, dengan menggunakan metode Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) terbukti
seluruh item memenuhi syarat discriminant validity.

Uji Collinearity

Berdasarkan Hair yang dikutip dalam studi Meilina & Bernarto, (2021), jika nilai variance
inflation factor (VIF) melebihi angka 5.0, maka terdapat indikasi adanya masalah collinearity
antar variabel.

Tabel 3. Uji Collinearity

VARIABEL VIF
Logistics Service Quality > Customer
P 2.221
Satisfaction
On-time  Delivery > Customer
. 2.221
Satisfaction
Logistics Service Quality > Customer
3.350
Loyalty
On-time Delivery > Customer Loyalty 2.336
Customer Satisfaction > Customer
2.779
Loyalty

Sumber: Output SMARTPLS 4.2

Berdasarkan hasil tabel di atas semua skor VIF lebih kecil dari 5, artinya bahwa model ini
tidak memiliki masalah collinearity.

Uji R-Square

Menurut penelitian Kosdianti & Sunardi, (2021) menyatakan bahwa koefisien determinasi
(R?) berfungsi untuk mengukur seberapa besar kontribusi variabel independen dalam
menjelaskan variasi yang terjadi pada variabel dependen. Nilai R? berkisar antara 0 hingga 1,
di mana semakin mendekati angka 0, maka semakin rendah pula pengaruh variabel independen
terhadap variabel dependen.Adapun hasil R-Square sebagai berikut:

Tabel 4. Uji R-Square

Variabel Resauare R-square
a adjusted

Customer

Satisfaction 0.595 0.587

Customer Loyalty 0.640 0.635

Sumber: Output SMARTPLS 4.2
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Hasil pengujian menunjukkan nilai R-Square untuk Customer Satisfaction sebesar 0.595,
yang berarti Logistics Service Quality dan On-time Delivery menjelaskan 59,5% variabilitas
Customer Satisfaction pada tingkat sedang. Sementara itu, nilai R-Square untuk Customer
Loyalty sebesar 0.640, menunjukkan bahwa ketiga variabel Logistics Service Quality, On-time
Delivery, dan Customer Satisfaction mampu menjelaskan 64% variabilitas Customer Loyalty.
Nilai tersebut mengindikasikan bahwa model memiliki kontribusi kuat dalam menjelaskan
variabel endogen.

Uji F-Square

F Square digunakan untuk mengevaluasi seberapa baik model tersebut. Interpretasi nilai
Square adalah sebagai berikut: 0,02 menunjukkan pengaruh yang kecil, 0,15 menunjukkan
pengaruh yang moderat, dan 0,35 menunjukkan pengaruh yang besar pada tingkat struktural
D. Setiawan, (2024). Hasil analisis F-Square pada penelitian ini yaitu:

Tabel 5. Uji F-Square

Variabel F Square Effect Size
Logistics Service Quality => Customer Kuat
AP 0.508
Satisfaction
Logistics Service Quality => Customer Lemah
0.036
Loyalty
On-time  Delivery — => Customer Lemah
. . 0.052
Satisfaction
On-time Delivery => Customer Loyalty 0.106 Lemah
Customer  Satisfaction => Customer 0.087 Lemah

Loyalty

Sumber: Output SMARTPLS 4.2

Berdasarkan hasil penghitungan, terlihat jalur variabel Logistics Service Quality dengan
variabel Customer Satisfaction memiliki dampak yang kuat, sedangkan dengan variabel
Customer Loyalty memiliki dampak yang lemah. Selanjutnya, On-time Delivery memiliki
dampak yang lemah dengan Customer Satisfaction dan Customer Loyalty. Terakhir, Customer
Satisfaction memiliki dampak yang lemah terhadap Customer Loyalty dalam model struktural.

Uji Q-Square

Menurut Noviola & Harahap, (2024), nilai Q-Square (Q?*) atau Predictive relevance
diperoleh melalui prosedur analisis PLS Predict/CVPAT. Model dinilai memiliki kemampuan
prediktif yang baik apabila nilai Q* > 0, sedangkan nilai Q* < 0 menunjukkan bahwa model
belum memiliki relevansi prediktif yang memadai. Hasil analisi O-Square pada penelitian ini
adalah:

Tabel 6. Uji O-Square

Q?predict
Y.1 0.495
Y.2 0.373
Y.3 0.409
Z.1 0.307
Z.2 0.352
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Z3 0.698

7.4 0.291
Sumber: Output SMARTPLS 4.2

Berdasarkan hasil analisis, model penelitian ini memiliki predictive relevance karena nilai
Q? > 0. Evaluasi model PLS melalui uji nilai Q-Square (Q?) menunjukkan bahwa apabila Q>
bernilai positif, maka model memiliki kemampuan prediktif yang baik, sedangkan nilai Q?
negatif mengindikasikan model kurang memiliki relevansi prediktif.

Uji Hipotesis

Dalam penelitian Rahadi, (2023), untuk menguji hubungan antar konstruk, penelitian ini
menganalisis model struktural (inner model) dengan memperhatikan nilai R-Square (R?),
Predictive relevance (Q?), Effect Size (f?), serta tingkat signifikansi. Analisis dilakukan
menggunakan SmartPLS versi 4.2 dengan metode bootstrapping pada taraf signifikansi 0,05.
Model struktural mencerminkan hubungan antara variabel laten, yaitu Logistics Service
Quality, On-time Delivery, dan Customer Satisfaction sebagai variabel eksogen, serta
Customer Loyalty sebagai variabel endogen. Nilai koefisien jalur dan T-statistik hasil
bootstrapping digunakan untuk menentukan signifikansi hipotesis, di mana hubungan
dinyatakan signifikan jika T-hitung > T-tabel (1,97) pada o = 0,05. Berikut adalah hasil uji
hipotesis yang diperoleh dari SmartPLS 4.2:

Tabel 7. Uji Hipotesis

Variabel B Std.dev t-values p-

values

Logistics Service

Quality -> Customer 0.222 0.095 2.336 0.020

Loyalty

Logistics Service

Quality -> Customer 0.637 0.063 10.195 0.000

Satisfaction

On-time Delivery ->

Customer Loyalty 0.317 0.088 3.598 0.000

On-time Delivery ->
Customer Satisfaction
Customer Satisfaction
-> Customer Loyalty
Logistics Service
Quality -> Customer
Satisfaction >
Customer Loyalty
On-time Delivery ->
Customer Satisfaction 0.064 0.031 2.080 0.038
-> Customer Loyalty

0.204 0.083 2.458 0.014

0.312 0.102 3.061 0.002

0.199 0.072 2.758 0.006

Sumber: Output SMARTPLS 4.2

Hipotesis dampak Logistics Service Quality dengan Customer Satisfaction.

Hasil dari hipotesis ini diterima. Ini terlihat dari nilai koefisien jalur Logistics Service
Quality sebesar 0.637 dengan arah positif. Selanjutnya, nilai t-value 10.195 > 1.97 dan Sig.
0.000 < 0.05. Artinya Logistics Service Quality berdampak positif dan signifikan terhadap
Customer Satisfaction.

Hipotesis dampak On-time Delivery dengan Customer Satisfaction.
Hasil dari hipotesis ini diterima. Ini terlihat dari nilai koefisien jalur On-time Delivery
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sebesar 0.204 dengan arah positif. Selanjutnya, nilai t-value 2.458 > 1.97 dan Sig. 0.014 <0.05.
Artinya On-time Delivery berdampak positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction.

Hipotesis dampak Logistics Service Quality dengan Customer Loyalty.

Hasil dari hipotesis ini diterima. Ini terlihat dari nilai koefisien jalur Logistics Service
Quality sebesar 0.222 dengan arah positif. Selanjutnya, nilai t-value 2.336 > 1.97 dan Sig. 0.020
< 0.05. Artinya Logistics Service Quality berdampak positif dan signifikan terhadap Customer
Loyalty.

Hipotesis dampak On-time Delivery dengan Customer Loyalty.

Hasil dari hipotesis ini diterima. Ini terlihat dari nilai koefisien jalur On-time Delivery
sebesar 0.317 dengan arah positif. Selanjutnya, nilai t-value 3.598 > 1.97 dan Sig. 0.000 < 0.05.
Artinya On-time Delivery berdampak positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty.

Hipotesis dampak Customer Satisfaction dengan Customer Loyalty.

Hasil dari hipotesis ini diterima. Ini terlihat dari nilai koefisien jalur Customer
Satisfaction sebesar 0.312 dengan arah positif. Selanjutnya, nilai t-value 3.061 > 1.97 dan Sig.
0.002 < 0.05. Artinya Customer Satisfaction berdampak positif dan signifikan terhadap
Customer Loyalty.

Hipotesis dampak Logistics Service Quality terhadap Customer Loyalty melalui Customer
Satisfaction.

Hasil dari hipotesis ini diterima. Ini terlihat dari nilai koefisien jalur sebesar 0.199
dengan arah positif. Selanjutnya, nilai t-value 2.758 > 1.97 dan Sig. 0.006 < 0.05. Artinya
Customer Satisfaction memediasi pengaruh Logistics Service Quality terhadap Customer
Loyalty.

Hipotesis dampak On-time Delivery terhadap Customer Loyalty melalui Customer
Satisfaction.

Hasil dari hipotesis ini diterima. Ini terlihat dari nilai koefisien jalur sebesar 0.064 dengan
arah positif. Selanjutnya, nilai t-value 2.080 > 1.97 dan Sig. 0.038 < 0.05. Artinya Customer
Satisfaction memediasi pengaruh On-time Delivery terhadap Customer Loyalty.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis data, penelitian ini menyimpulkan bahwa Logistics Service
Quality dan On-time Delivery berpengaruh positif serta signifikan terhadap Customer
Satisfaction dan Customer Loyalty pada Gudang PT Magenta Media. Peningkatan kualitas
layanan logistik maupun ketepatan waktu pengiriman terbukti mampu meningkatkan kepuasan
pelanggan, yang pada akhirnya berdampak pada loyalitas pelanggan. Selain itu, Customer
Satisfaction juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty, yang
menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan maka semakin besar pula
kecenderungan pelanggan untuk tetap setia terhadap perusahaan. Temuan penelitian ini juga
menegaskan bahwa Customer Satisfaction berperan sebagai variabel mediasi dalam memperkuat
hubungan antara Logistics Service Quality dan On-time Delivery terhadap Customer Loyalty,
sehingga kepuasan pelanggan menjadi faktor kunci dalam membangun dan mempertahankan
loyalitas pelanggan di PT Magenta Media.

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang dapat menjadi masukan bagi studi
selanjutnya. Penelitian hanya dilakukan di Gudang PT Magenta Media Depok dengan waktu
pengumpulan data yang terbatas, sehingga belum mewakili kondisi secara menyeluruh. Variabel
yang dikaji juga terbatas pada Logistics Service Quality, On-time Delivery, Customer
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Satisfaction, dan Customer Loyalty, sementara faktor lain seperti harga, kepercayaan merek,
kualitas produk, dan teknologi informasi belum dimasukkan. Oleh karena itu, penelitian berikut
disarankan melibatkan lebih banyak perusahaan logistik dengan wilayah berbeda, menambah
variabel pendukung, serta menggunakan pendekatan mixed methods agar hasilnya lebih
mendalam dan komprehensif.
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