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Abstract: This study aims to examine the role of digital service resilience in shaping brand 

preference and its implications for firm performance in mobile logistics platforms. The research 

integrates service price, service quality, and mobile application features as key determinants 

of brand preference within the frameworks of Service-Dominant Logic and Resource-Based 

View. Data were collected from 165 active PosAja users from SME and online seller segments 

at PT Pos Indonesia Main Branch Office Medan 20000 using structured questionnaires 

measured on a Likert scale. The analysis employed Partial Least Squares Structural Equation 

Modeling (PLS-SEM). The findings reveal that service price, service quality, mobile 

application features, and digital service resilience significantly and positively influence brand 

preference. Furthermore, brand preference significantly affects firm performance and mediates 

the relationship between all independent variables and firm performance. The R² values of 

0.711 for brand preference and 0.709 for firm performance indicate strong explanatory power 

of the model. The results highlight digital service resilience as a strategic capability that 

enhances not only brand preference but also organizational performance within digital 

logistics ecosystems. This study contributes empirically to the literature on digital service 

management and logistics marketing in emerging markets. 

 

Keyword: digital service resilience, brand preference, firm performance, mobile logistics 

platform, PLS-SEM 

 

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran digital service resilience dalam 

membentuk brand preference serta implikasinya terhadap kinerja perusahaan pada platform 

logistik seluler. Studi ini mengintegrasikan variabel harga layanan, kualitas layanan paket, dan 

fitur aplikasi mobile sebagai determinan preferensi merek dalam kerangka Service-Dominant 

Logic dan Resource-Based View. Data dikumpulkan dari 165 pengguna aktif PosAja segmen 

UMKM dan pedagang online di PT Pos Indonesia Kantor Cabang Utama Medan 20000 

memakai kuesioner terstruktur dengan skala Likert. Analisis dilaksanakan dengan pendekatan 

Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Hasil penelitian memaparkan 

harga layanan, kualitas layanan, fitur aplikasi mobile, dan digital service resilience berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap brand preference. Selanjutnya, brand preference terbukti 

https://dinastirev.org/JIMT
https://doi.org/10.38035/jimt.v7i4
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
mailto:nia.angriany040392@gmail.com
mailto:ernamulyati@ulbi.ac.id
mailto:aguspurnomo@ulbi.ac.id
mailto:nia.angriany040392@gmail.com


https://dinastirev.org/JIMT,                                                                     Vol. 7, No. 4, Maret - April 2026  

 

532 | P a g e  

berpengaruh signifikan terhadap kinerja perusahaan serta memediasi hubungan antara seluruh 

variabel independen dan kinerja perusahaan. Nilai R² sebesar 0,711 untuk brand preference dan 

0,709 untuk kinerja perusahaan menunjukkan daya jelaskan model yang kuat. Temuan ini 

menegaskan bahwa ketahanan layanan digital merupakan kapabilitas strategis yang tidak hanya 

meningkatkan preferensi merek, tetapi juga memperkuat kinerja organisasi dalam ekosistem 

logistik digital. Penelitian ini memberikan kontribusi empiris pada literatur manajemen logistik 

dan pemasaran digital di pasar berkembang. 

 

Kata Kunci: digital service resilience, brand preference, kinerja perusahaan, platform logistik 

seluler, PLS-SEM 

 

 

PENDAHULUAN 

Transformasi digital sudah merekonstruksi industri logistik global secara fundamental, 

terutama dalam cara layanan dirancang, disampaikan, dan dikonsumsi oleh pelanggan. 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi mendorong integrasi sistem berbasis 

platform yang memungkinkan peningkatan efisiensi operasional, transparansi proses, serta 

interaksi pelanggan secara real-time (Paul dkk., 2024). Aplikasi seluler (mobile application) 

kini menjadi saluran utama dalam interaksi layanan seiring meningkatnya perilaku mobile-first 

di berbagai sektor jasa. Konsumen tidak lagi hanya menuntut kecepatan dan ketepatan 

pengiriman, tetapi juga kemudahan akses, keandalan sistem, serta pengalaman digital yang 

terintegrasi (Paul dkk., 2024). 

Di Indonesia, akselerasi digitalisasi semakin menguat sejak pandemi COVID-19 yang 

mendorong pertumbuhan e-commerce dan penggunaan layanan logistik berbasis aplikasi. 

Sebanyak 88,1% pengguna internet Indonesia memanfaatkan platform digital untuk memenuhi 

kebutuhan sehari-hari (Akbar dkk., 2022). Perubahan perilaku tersebut mendorong perusahaan 

logistik untuk berinvestasi dalam infrastruktur digital, pengembangan fitur aplikasi, serta 

peningkatan kualitas layanan guna mempertahankan daya saing (Akbar dkk., 2022; Paul dkk., 

2024). Namun, adopsi teknologi digital tidak secara otomatis menghasilkan peningkatan kinerja 

perusahaan apabila tidak disertai strategi layanan dan penguatan merek yang efektif (Putra 

Wijaya et al., 2025). 

Sebagai Badan Usaha Milik Negara di sektor kurir dan logistik, PT Pos Indonesia 

(Persero) melaksanakan transformasi digital melalui pengembangan aplikasi PosAja untuk 

memfasilitasi pemesanan pengiriman secara daring. Meskipun begitu, kontribusi kanal digital 

terhadap kinerja bisnis ritel, khususnya di Kantor Cabang Utama Medan 20000, masih relatif 

rendah dan menunjukkan tren penurunan. Kondisi ini mengindikasikan adanya kesenjangan 

antara investasi digital dan hasil kinerja didapat, serta menegaskan bahwa keberhasilan 

transformasi digital tidak semata ditentukan oleh keberadaan aplikasi, tetapi oleh kemampuan 

atribut layanan digital dalam membentuk preferensi merek (brand preference) dan mendorong 

kinerja perusahaan. 

Secara teoritis, harga layanan memengaruhi nilai yang dirasakan (perceived value) dan 

preferensi konsumen terhadap suatu merek (Antczak, 2024). Kualitas layanan paket yang 

meliputi ketepatan waktu, keamanan, keandalan, dan responsivitas merupakan determinan 

utama loyalitas pelanggan dalam industri logistik (Akbar dkk., 2022). Dalam konteks digital, 

fitur aplikasi seperti usability, tracking system, dan integrasi pembayaran membentuk 

pengalaman pelanggan yang memengaruhi keterlibatan dan kecenderungan memilih merek 

(Paul dkk., 2024). Selain itu, ketahanan layanan digital (digital service resilience), yakni 

kemampuan sistem mempertahankan dan memulihkan kinerja saat terjadi gangguan, menjadi 

faktor strategis yang mencerminkan kapabilitas dinamis organisasi dalam merespons perubahan 

lingkungan (Loh dkk., 2024). Meskipun konsep ketahanan sudah banyak dikaji dalam konteks 
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lain, perannya dalam membentuk preferensi merek pada platform logistik seluler di negara 

berkembang masih terbatas (Timotius dkk., 2023). 

Preferensi merek merupakan kecenderungan konsumen untuk memilih suatu merek 

berdasarkan evaluasi kognitif dan afektif, serta berperan sebagai indikator loyalitas dan niat 

pembelian ulang yang berdampak pada pertumbuhan pendapatan dan pangsa pasar (Hu & 

Basiglio, 2023). Dalam kerangka customer based brand equity, preferensi merek dapat 

bertindak sebagai variabel mediasi antara atribut layanan dan kinerja perusahaan. Namun, 

sebagian besar penelitian sebelumnya hanya menguji hubungan langsung antara kualitas 

layanan dan kepuasan atau loyalitas tanpa memasukkan kinerja perusahaan sebagai konstruk 

terminal (Lin dkk., 2023; Sann dkk., 2024). Selain itu, konstruk ketahanan layanan digital 

jarang diuji sebagai prediktor independen dalam model terintegrasi pada konteks logistik seluler. 

Berdasarkan kesenjangan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

harga layanan, kualitas layanan paket, fitur aplikasi seluler, dan ketahanan layanan digital 

terhadap preferensi merek pada platform logistik seluler di Indonesia, serta menguji 

implikasinya terhadap kinerja perusahaan. Penelitian ini juga menguji peran preferensi merek 

sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara atribut layanan digital dan kinerja perusahaan. 

Secara teoretis, studi ini berkontribusi pada pengembangan model integratif layanan digital 

dalam industri logistik seluler, serta memberikan implikasi praktis bagi perusahaan dalam 

meningkatkan kinerja melalui penguatan atribut layanan dan preferensi merek di era 

transformasi digital. 

 

METODE 

Design Penelitian 

Penelitian ini memakai pendekatan kuantitatif dengan desain eksplanatori dan bersifat 

cross-sectional untuk menguji hubungan kausal antar konstruk berdasarkan kerangka Service-

Dominant Logic dan Resource-Based View. Data primer diperoleh melalui survei kuesioner 

berskala Likert kepada pengguna aplikasi logistik seluler, dengan seluruh variabel dimodelkan 

sebagai konstruk laten reflektif yang diadaptasi dari literatur terdahulu. 

Analisis dilaksanakan memakai Partial Least Squares Structural Equation Modeling 

(PLS-SEM) karena mampu menguji model kompleks secara simultan tanpa mensyaratkan 

normalitas multivariat yang ketat. Evaluasi mencakup pengujian outer model melalui validitas 

dan reliabilitas, serta inner model melalui koefisien jalur, R², f², Q², dan uji signifikansi berbasis 

bootstrapping. Penelitian ini bersifat non-eksperimental karena menganalisis persepsi 

pengguna dalam kondisi alami untuk menerangkan pengaruh atribut layanan dan ketahanan 

digital terhadap preferensi merek serta kinerja perusahaan. 

 

Populasi dan Sampel 

Populasi pada penelitian merupakan seluruh pelanggan PosAja pada PT Pos Indonesia 

Kantor Cabang Utama Medan 20000 yang berasal dari segmen UMKM dan pedagang online. 

Berdasarkan data internal operasional, jumlah pengguna aktif pada segmen tersebut sebanyak 

280 pelanggan. Populasi ini dipilih karena segmen UMKM/Olshop merupakan pengguna 

dengan intensitas transaksi yang relatif tinggi serta memiliki ketergantungan terhadap stabilitas 

layanan digital dalam mendukung aktivitas bisnisnya. Penentuan ukuran sampel dilaksanakan 

memakai rumus Slovin dengan tingkat kesalahan (margin of error) sebesar 5%. Rumus Slovin 

dipaparkan yakni: 
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Berdasarkan perhitungan tersebut, jumlah sampel dipakai pada penelitian merupakan 

sebanyak 165 responden.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Evaluasi Outer Model 

Outer loading menunjukkan kekuatan hubungan indikator dengan konstruk laten, 

sedangkan AVE merefleksikan proporsi varians konstruk yang dijelaskan oleh indikatornya. 

Konstruk dipaparkan memiliki validitas konvergen yang memadai apabila outer loading > 0,70 

dan AVE > 0,50. 
Tabel 1 Hasil Uji Validitas Outer Loading 

 HL_X1 KL_X2 FAM_X3 DSR_X4 BF_Y KP_Z Standar Status 

X1_1 0.807      > 0.700 Valid 

X1_2 0.786      > 0.700 Valid 

X1_3 0.797      > 0.700 Valid 

X1_4 0.781      > 0.700 Valid 

X1_5 0.797      > 0.700 Valid 

X1_6 0.789      > 0.700 Valid 

X1_7 0.889      > 0.700 Valid 

X1_8 0.850       > 0.700 Valid 

X1_9 0.867      > 0.700 Valid 

X1_10 0.849      > 0.700 Valid 

X2_1  0.797     > 0.700 Valid 

X2_2  0.833     > 0.700 Valid 

X2_3  0.864     > 0.700 Valid 

X2_4  0.813     > 0.700 Valid 

X2_5  0.795     > 0.700 Valid 

X2_6  0.819     > 0.700 Valid 

X2_7  0.759     > 0.700 Valid 

X2_8  0.848     > 0.700 Valid 

X2_9  0.795     > 0.700 Valid 

X2_10  0.805     > 0.700 Valid 

X3_1   0.809    > 0.700 Valid 

X3_2   0.768    > 0.700 Valid 

X3_3   0.843    > 0.700 Valid 

X3_4   0.837    > 0.700 Valid 

X3_5   0.841    > 0.700 Valid 

X3_6   0.852    > 0.700 Valid 
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X3_7   0.723    > 0.700 Valid 

X3_8   0.831    > 0.700 Valid 

X3_9   0.803    > 0.700 Valid 

X3_10   0.730    > 0.700 Valid 

X3_11   0.769    > 0.700 Valid 

X3_12   0.834    > 0.700 Valid 

X3_13   0.840    > 0.700 Valid 

X4_1    0.829   > 0.700 Valid 

X4_2    0.810   > 0.700 Valid 

X4_3    0.821   > 0.700 Valid 

X4_4    0.796   > 0.700 Valid 

X4_5    0.798   > 0.700 Valid 

X4_6    0.755   > 0.700 Valid 

X4_7    0.733   > 0.700 Valid 

X4_8    0.816   > 0.700 Valid 

X4_9    0.877   > 0.700 Valid 

X4_10    0.773   > 0.700 Valid 

Y_1     0.813  > 0.700 Valid 

Y_2     0.875  > 0.700 Valid 

Y_3     0.798  > 0.700 Valid 

Y_4     0.822  > 0.700 Valid 

Y_5     0.860   > 0.700 Valid 

Y_6     0.854  > 0.700 Valid 

Y_7     0.754  > 0.700 Valid 

Y_8     0.850   > 0.700 Valid 

Y_9     0.778  > 0.700 Valid 

Y_10     0.838  > 0.700 Valid 

Y_11     0.768  > 0.700 Valid 

Y_12     0.822  > 0.700 Valid 

Y_13     0.846  > 0.700 Valid 

Z_1      0.782 > 0.700 Valid 

Z_2      0.809 > 0.700 Valid 

Z_3      0.819 > 0.700 Valid 

Z_4      0.826 > 0.700 Valid 

Z_5      0.828 > 0.700 Valid 

Z_6      0.728 > 0.700 Valid 

Z_7      0.788 > 0.700 Valid 

Z_8      0.847 > 0.700 Valid 

Z_9      0.802 > 0.700 Valid 

Z_10      0.777 > 0.700 Valid 

Z_11      0.781 > 0.700 Valid 

Z_12      0.880 > 0.700 Valid 

Z_13      0.876 > 0.700 Valid 

Z_14      0.822 > 0.700 Valid 

Sumber: Pengolahan Peneliti 
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Analisis Korelasi Indikator (Discriminant Validity) 

Validitas diskriminan bertujuan memastikan bahwa setiap konstruk dalam model 

memiliki perbedaan yang jelas satu sama lain. Pengujian dilaksanakan memakai kriteria 

Fornell–Larcker dan cross-loading.  

 

 
 

Keandalan Variabel dan Average Variance Extracted 

Average Variance Extracted (AVE) dipakai untuk mengukur kemampuan konstruk laten 

dalam menerangkan varians indikator. Nilai AVE dipaparkan memadai apabila ≥ 0,50, yang 

memaparkan sebagian besar varians indikator dapat dijelaskan oleh konstruk. Selain itu, 

konstruk dipaparkan reliabel jika memiliki nilai Composite Reliability ≥ 0,70. 

 

 
 

Analisis Keabsahan Indikator (Convergent Validity) 

Nilai R-Square (R²) dipakai untuk menilai sejauh mana model penelitian mampu 

menerangkan variasi pada variabel dependen. Semakin besar nilai R² didapat, semakin kuat 

kemampuan model dalam merepresentasikan hubungan antarvariabel serta dalam 

melaksanakan prediksi. 

 
 

Pengujian Signifikan Koefisien Jalur (Path Coefissient) 

Koefisien jalur menggambarkan arah serta tingkat kekuatan hubungan antar variabel laten, 

dengan rentang nilai antara –1 hingga 1. Tingkat signifikansi koefisien jalur ditentukan melalui 

nilai t-statistic atau p-value, di mana suatu hubungan dipaparkan signifikan apabila p-value < 

0,05.  
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Dari hasil pengujian pada tabel, seluruh jalur menunjukkan PValue yang berada di bawah 

0,05. Hal ini menegaskan bahwa seluruh hubungan antar variabel laten dalam model signifikan 

secara statistik. Adapun hasil uji koefisien jalur (uji hipotesis) yang ditunjukkan, yakni:  

1. Harga layanan berpengaruh positif terhadap brand preference pada platform logistik seluler. 

(β = 0,320; t = 6,178; p < 0,000). Dengan begitu, H1 diterima. 

2. Kualitas layanan paket berpengaruh positif terhadap brand preference pada platform logistik 

seluler. (β = 0,253; t = 5,014; p < 0,000). Dengan begitu, H2 diterima. 

3. Fitur aplikasi mobile berpengaruh positif terhadap brand preference pada platform logistik 

seluler. (β = 0,305; t = 6,400; p < 0,000). Dengan begitu, H3 diterima. 

4. Digital service resilience berpengaruh positif terhadap brand preference pada platform 

logistik seluler. (β = 0,263; t = 4,328; p < 0,001). Dengan begitu, H4 diterima. 

5. Brand preference berpengaruh positif terhadap kinerja perusahaan. (β = 0,268; t = 2,915; p 

< 0,004). Oleh karena itu, H5 diterima. 

6. Harga Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja Perusahaan. . (β = 0,135; 

t = 2,055; p < 0,040). Oleh karena itu H6 diterima. 

7. Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja Perusahaan. . (β = 

0,224; t = 3,661; p < 0,001). Oleh karena itu H7 diterima. 

8. Fitur Aplikasi Mobile berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja Perusahaan. (β = 

0,193; t = 4,119; p < 0,001). Oleh karena itu H8 diterima. 

9. Digital service resilience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja Perusahaan. 

(β = 0,2563; t = 4,139; p < 0,001). menunjukkan pengaruh positif dan signifikan. Oleh karena 

itu H9 diterima. 
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Sumber: Pengolahan Peneliti, 2026 

Gambar 2. Hasil Boothstrapping 

 

Analisis Efek Perantara (Mediasi) 

Analisis ini membantu menentukan apakah pengaruh yang terjadi bersifat langsung atau 

melalui jalur tidak langsung. Berikut disajikan hasil perhitungan efek mediasi tersebut. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil pengujian efek mediasi memaparkan Brand Preferance terbukti menjadi mediator 

yang signifikan dalam seluruh hubungan antara variabel independen dan Kinerja Perusahaan. 

1. Brand preference memediasi pengaruh harga layanan terhadap kinerja perusahaan. (β = 

0,086; t = 2,656; p < 0,008). Dengan begitu, H10 diterima. 

2. Brand preference memediasi pengaruh kualitas layanan paket terhadap kinerja perusahaan. 

(β = 0,068; t = 2,505; p < 0,013). Dengan begitu, H11 diterima. 

3. Brand preference memediasi pengaruh fitur aplikasi mobile terhadap kinerja perusahaan. (β 

= 0,082; t = 2,592; p < 0,010). Dengan begitu, H12 diterima.  

4. Brand preference memediasi pengaruh digital service resilience terhadap kinerja 

perusahaan. (β = 0,071; t = 2,409; p < 0,016). Dengan begitu, H13 diterima. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil penelitian memaparkan model struktural yang mengintegrasikan harga layanan, 

kualitas layanan paket, fitur aplikasi mobile, dan digital service resilience dalam membentuk 

brand preference serta implikasinya terhadap kinerja perusahaan memiliki daya jelaskan yang 

kuat, dengan nilai R² sebesar 0,711 untuk brand preference dan 0,709 untuk kinerja perusahaan. 

Temuan ini memaparkan lebih dari 70% variasi kedua variabel endogen dapat dijelaskan oleh 

konstruk dalam model, sehingga pendekatan integratif dipakai relevan dalam menerangkan 

dinamika kinerja platform logistik seluler. Secara empiris, harga layanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap brand preference, sejalan dengan teori nilai layanan yang menempatkan 

harga sebagai pembentuk perceived value pelanggan (Murrar et al., 2024; Agrawal et al., 2023), 

serta Signaling Theory yang memandang harga sebagai sinyal kualitas dan positioning (Mulazid 

& Fatmawati, 2023). Kualitas layanan paket juga terbukti berpengaruh signifikan terhadap 

brand preference dan kinerja perusahaan, konsisten dengan teori SERVQUAL (Igreja et al., 
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2021; Pakurár et al., 2019), sekaligus memperluas temuan Leonita et al. (2023) dan Huma et al. 

(2019) bahwa kualitas layanan tidak hanya memengaruhi loyalitas, tetapi juga preferensi merek 

dan performa organisasi. 

Selain itu, fitur aplikasi mobile berpengaruh signifikan terhadap brand preference dan 

kinerja perusahaan, selaras dengan Technology Acceptance Model (TAM) yang menekankan 

pentingnya perceived usefulness dan perceived ease of use (Okonkwo, 2024), serta temuan Paul 

et al. (2024) mengenai peran pengalaman aplikasi dalam meningkatkan keterlibatan merek. 

Penelitian ini juga membuktikan bahwa digital service resilience berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap brand preference dan kinerja perusahaan, memperluas literatur yang 

sebelumnya berfokus pada sektor perbankan dan e-commerce (Garola et al., 2023; Nazarian & 

Khan, 2024). Dalam perspektif Resource-Based View (RBV), ketahanan layanan digital 

merupakan kapabilitas strategis yang sulit ditiru dan memberikan keunggulan kompetitif 

(Sijabat & Hidayati, 2024). Lebih lanjut, brand preference terbukti berpengaruh signifikan 

terhadap kinerja perusahaan dan memediasi seluruh hubungan antara variabel independen dan 

kinerja perusahaan, sejalan dengan Service-Dominant Logic (SDL) (Payne et al., 2021) serta 

temuan Hu dan Basiglio (2023), Amin et al. (2023), dan Lin et al. (2023). Secara keseluruhan, 

hasil ini menegaskan bahwa keberhasilan transformasi digital pada platform logistik seluler 

memerlukan integrasi strategi harga, kualitas layanan, pengembangan fitur berbasis 

pengalaman pengguna, dan penguatan ketahanan sistem digital sebagai elemen strategis dalam 

mendorong performa organisasi di pasar berkembang. 

 

KESIMPULAN 

Hasil penelitian memaparkan harga layanan, kualitas layanan paket, fitur aplikasi mobile, 

dan digital service resilience berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand preference 

serta kinerja perusahaan pada platform logistik seluler PosAja. Kualitas layanan paket, fitur 

aplikasi, dan ketahanan layanan digital menjadi determinan utama dalam memperkuat 

preferensi merek dan meningkatkan performa organisasi, sementara harga layanan juga 

berpengaruh signifikan meskipun kontribusinya relatif lebih kecil terhadap kinerja perusahaan. 

Selain itu, brand preference terbukti berpengaruh positif terhadap kinerja perusahaan dan 

secara signifikan memediasi pengaruh seluruh variabel layanan terhadap kinerja. Temuan ini 

menegaskan bahwa keberhasilan transformasi digital tidak hanya bergantung pada 

pengembangan teknologi, tetapi juga pada strategi harga, konsistensi kualitas layanan, 

penguatan fitur aplikasi berbasis pengalaman pengguna, serta pembangunan ketahanan layanan 

digital guna meningkatkan preferensi merek dan kinerja perusahaan secara berkelanjutan. 
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