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Abstract: This research seeks to analyze how logistics tariffs, last mile delivery, and 

information technology affect supply chain performance and their implications for customer 

satisfaction at courier companies in Bangkalan. This research was initiated due to intense tariff 

competition, complaints regarding delivery, and the suboptimal utilization of information 

technology. A quantitative approach forms the basis of this research, employing PLS-SEM as 

the analytical technique. The respondents consisted of 150 customers from five major courier 

companies in Bangkalan. The results indicate that logistics tariffs, last mile delivery, and 

information technology have a positive and significant effect on supply chain performance, 

explaining 87.70% of the variance. Furthermore, supply chain effectiveness plays a crucial 

role in affecting customer satisfaction, contributing up to 96.6%. Among the independent 

variables, logistics tariffs exert the greatest influence (β = 0.371), followed by information 

technology (β = 0.220) and last mile delivery (β = 0.144). The results of the study stress the 

importance of improving supply chain performance to boost customer satisfaction, with 

priorities on competitive tariffs and technology integration. This study offers important 

recommendations that can serve as a reference for courier companies in improving their 

services. 

 

Keywords: Logistics Tariffs, Last Mile Delivery, Information Technology, Supply Chain,  

                  Customer Satisfaction 

 

Abstrak: Penelitian ini dimaksudkan untuk mengkaji pengaruh tarif logistik, last mile delivery, 

dan teknologi informasi terhadap kinerja rantai pasok serta implikasinya terhadap kepuasan 

pelanggan perusahaan kurir di Bangkalan. Latar belakang penelitian didasarkan pada tingginya 

persaingan tarif, keluhan terhadap pengiriman, serta pemanfaatan teknologi informasi yang 

belum optimal. Pendekatan kuantitatif yang digunakan ini mengandalkan teknik analisis 

dengan PLS-SEM. Responden sebanyak 150 pelanggan lima perusahaan kurir besar di 

Bangkalan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tarif logistik, last mile delivery, dan teknologi 

informasi terhadap kinerja rantai pasok berpengaruh positif serta signifikan sebesar 87,70%. 

Selanjutnya, kinerja rantai pasok juga Memiliki dampak signifikan pada kepuasan pelanggan 
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dengan kontribusi yang mencapai 96,6%. Di antara variabel bebas, tarif logistik memiliki 

pengaruh terbesar (β = 0,371), diikuti teknologi informasi (β = 0,220) dan last mile delivery (β 

= 0,144). Kesimpulan dari penelitian ini menegaskan pentingnya peningkatan kinerja rantai 

pasok untuk mendongkrak kepuasan pelanggan, dengan prioritas pada tarif yang kompetitif 

dan integrasi teknologi. Penelitian ini menawarkan rekomendasi penting yang dapat dijadikan 

acuan oleh perusahaan kurir dalam meningkatkan pelayanan. 

 

Kata Kunci: Tarif Logistik, Last Mile Delivery, Teknologi Informasi, Rantai Pasok, Kepuasan  

                      Pelanggan 

 

 

PENDAHULUAN 
Industri logistik dewasa ini mengalami pertumbuhan yang sangat pesat, menjamurnya 

perusahaan kurir baru, mengindikasikan sektor logistik cukup menarik bagi investor untuk 

mengembangkan usahanya pada bisnis logistik. Perkembangan industri e-commerce di 

Indonesia telah mendorong lonjakan permintaan terhadap layanan jasa kurir. Badan Pusat 

Statistik (2023) mencatat bahwa sektor transportasi dan logistik mengalami pertumbuhan 

sebesar 13,96% pada tahun 2023. Sementara Supply Chain Indonesia (SCI, 2023) menduga 

pertumbuhan transportasi logistik akan turun menjadi 9,52 % pada tahun 2024 dan  akan 

menurun sebesar12.53% pada tahun 2025. Disatu sisi ada lonjakan permintaan pelanggan 

terhadap jasa kurir dan logistik, di sisi lain akan terjadi penurunan permintaan pada tahun 2024 

dan penuruna permintaan pada tahun 2025. Informasi adanya penurunan permintaan jasa 

transportasi dan logistik menunjukkan bahwa pelanggan yang menggunakan jasa logistik 

menurun. Jumlah pelanggan yang menurun disebabkan oleh pelanggan yang merasa tidak puas 

atas layanan jasa transportasi dan logistik (SCI, 2023). Penulis mengamati layanan logistik di 

Kabupaten Bangkalan, Provinsi Jawa Timur. 

Penulis melakukan observasi pada perusahaan logistik yang ada di Bangkalan yaitu PT 

Pos Indonesia KC Bangkalan, JT Express, Tiki, Sicepat. JNE. Perbandingan jumlah barang 

yang dikirimkan oleh Pelanggan dengan Jumlah Barang yang berhasil diserahkan kepada 

pelanggan oleh 5 (lima) perusahaan jasa logistik adalah sebagai berikut. 

 
Tabel 1.  Perbandingan Jumlah Kiriman Barang 1 Tahun dengan  

Jumlah Barang Berhasil Diantarkan 

No 
Perusahaan 

Logistik 

Jumlah Kiriman 

1 Tahun 

Jumlah 

berhasil 

Antar 

% Berhasil 

Antar 

1 PosInd 51,434 45,163 87.81 

2 JT Express 53,594 46,358 86.50 

3 Tiki 53,157 46,738 87.92 

4 SiCepat 65,329 57,807 88.49 

5 JNE 53,802 47,605 88.48 

Jumlah 277,316 243,671 87.87 
Sumber: Pos Ind, JT Express, Tiki, Si Cepat, JNE Bangkalan (2025) 

 
Informasi pada Tabel 1 menjelaskan tingkat keberhasilan perusahaan logistik di 

Bangkalan dalam menyerahkan barang ke pelanggan hanya 87,87 %. Artinya masih terdapat 

12,13 % pelanggan yang kecewa Jumlah pelanggan yang kecewa membuktikan adanya 

masalah kepuasan pelanggan. Sehubungan dengan adanya masalah kepuasan pelanggan, 

penulis melakuka penelitian dengan pokok bahasan Kepuasan Pelanggan. 

Penulis memperoleh informasi tentang Kinerja Rantai Pasok dari 5 (lima) perusahaan 

logistik di Bangkalan. Jumlah barang yang tidak berhasil diantarkan ke pelanggan selama 5 
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tahun oleh 5 lima perusahaan logistik sebanyak 277.316 barang- 243.671 barang atau sebanyak 

33.645 barang. Jumlah barang yang tidak berhasil diantarkan membuktikan Kinerja Rantai 

Pasok Perusahaan Logistik di Bangkalan belum baik. Sehubungan Kinerja Rantai Pasok belum 

baik, dengan demikian, penulis mengangkat Kinerja Rantai Pasok sebagai fokus utama dalam 

pada penelitian ini. 

(Maaz et al, 2022) Menjelaskan kinerja rantai pasok berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. (Chandra, 2022) berpendapat bahwa penerapan manajemen rantai pasok 

yang efektif meningkatkan kepuasan pelanggan. (Suryanti, 2025) berpendapat bahwa 

kolaborasi dalam rantai pasok meningkatkan inovasi produk, respons pasar, dan kepuasan 

pelanggan. (Fadilah, 2024) berpendapat bahwa implementasi manajemen rantai pasok yang 

tepat oleh perusahaan berdampak pada peningkatan kepuasan pelanggan. Adapun (Eni, 2023) 

berpendapat bahwa penerapan sistem manajemen rantai pasok berbasis elektronik terbukti 

berpengaruh secara signifikan pada kualitas layanan dan kepuasan pelanggan.Memperhatikan 

pendapat para ahli sebelumnya tentang Kinerja Rantai Pasok mempengaruhi Kepuasan 

Pelanggan, penulis tertarik untuk menjadikan hal tersebut menjadi salah satu bahasan 

penelitian. 

(Du Heng et al,2024) menjelaskan bahwa Tarif mendorong perubahan strategi logistik 

antar pelaku e-commerce di Nanjing. Menurut (Dong et al, 2020) Tarif berdampak besar pada 

konfigurasi jaringan rantai pasok global. Menurut (Hezarkhani, 2023) Kuota tarif mengganggu 

efisiensi rantai pasok pertanian global di London. (Hu Xiao , 2022) menjelaskan bahwa 

pengambilan keputusan sebuah rantai pasok harus mempertimbangkan tarif. Sementara 

(Handley, 2024) menjelaskan bahwa Perusahaan merombak rantai pasok akibat guncangan 

tarif pada perusahaan yang terlibat dalam perang dagang pada tahun 2019. Sehubungan dengan 

para peneliti telah membuktikan terdapat pengaruh tarif terhadap rantai pasokan, penulis 

tertarik meneliti tentang pengaruh tarif terhadap Kinerja Perusahaan Logistik. Penulis 

mengumpulkan informasi tentang jenis –jenis keluhan pelanggan, seperti yang disajikan pada 

Tabel 2. 

 
Tabel 2. Jenis Keluhan Pelanggan 

No Jenis Keluhan Jumlah % 

1 Barang Rusak 10,094 30.00 

2 Barang Terlambat 16,823    50.00 

3 Data Website Tidak Realtime 6,728    20.00 

Jumlah 33,645   100.00 
Sumber: Posind, JNT, JNE, Sicepat, Tiki Bangkalan (2025) 

 
Informasi pada Tabel 2 menjelaskan pelanggan ada yang mengeluh tentang Data 

Website tidak disajikan secara realtime sebanyak 6.728 keluhan pelanggan. Informasi ini 

menunjukkan adanya masalah berkaitan Tekonologi Informasi. (Zhang, 2022) Menjelaskan 

bahwa teknologi informasi baru meningkatkan kinerja rantai pasok berkelanjutan melalui 

keselarasan teknologi yang cocok digunakan. (Yu , 2021) Menjelaskan bahwa teknologi 

informasi meningkatkan integrasi rantai pasok dan kinerja perusahaan.  (Rahman, 2025) 

menjelaskan bahwa tntegrasi berbasis teknologi dan ambidexterity organisasi meningkatkan 

integrasi rantai pasok dan kinerja rantai pasok. (Zhou, 2024)  Kapabilitas TI dan kolaborasi 

meningkatkan ketahanan rantai pasok selama pandemi. (Al-Talib et al, 2024) Teknologi 

informasi meningkatkan efisiensi dan efektivitas manajemen rantai pasok. (Fatorachian et al, 

2021) Teknologi industri 4.0 meningkatkan kinerja rantai pasok dan kepuasan pelanggan. 

Memperhatikan pendapat para ahli yang mengatakan teknologi informasi mempengaruhi 

Kinerja Rantai Pasok, penulis berencana meneliti Pengaruh Teknologi Informasi Terhadap 

Kinerja Rantai Pasok. 

Dijelaskan pada Tabel 2 jumlah barang rusak 10.094 buah, jumlah barang yang 
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terlambat diserahkan sebanyak 16.823  barang menunjukkan adanya masalah yang berkaitan 

dengan Last Mile Delivery. Menurut (Boysen et al, 2021) last mile delivery membantu 

meningkatkan efisiensi dan efektifitas rantai pasok. Menurut (Neto, 2022) Distribusi barang di 

tahap akhir secara signifikan memengaruhi efisiensi operasional dan kinerja rantai pasok di 

lingkungan perkotaan. Menurut (Abdirad et al, 2022) e-supply chain berpengaruh positif 

terhadap kualitas layanan dan kepuasan pelanggan dalam belanja online. Menurut  (Firdaus 

and Muhammad,  2023) Adopsi inovasi logistik last mile kepada konsumen meningkatkan 

kinerja rantai pasok. Adapu menurut (Wang et al, 2022) Kualitas layanan, pengiriman efisien 

dan strategi harga yang jelas meningkatkan kepuasan pelanggan. Memperhatikan bahwa Last 

Mile Delivery mempengaruhi Kinerja Rantai Pasok, penulis melakukan penelitian dengan 

pokok bahasan pengaruh Last Mile Delivery terhadap Kinerja Rantai Pasok. 

Penelitian-penelitian sebelumnya mengenai manajemen rantai pasok dan kepuasan 

pelanggan umumnya difokuskan pada wilayah perkotaan atau pusat-pusat industri logistik 

besar, seperti Jakarta, Surabaya, dan Bandung (Fadilah, 2024; Eni, 2023). Hal ini menyebabkan 

terbatasnya kajian yang secara khusus mengangkat konteks lokal di wilayah non-metropolitan 

seperti Kabupaten Bangkalan. Padahal, kondisi geografis, infrastruktur, dan perilaku 

pelanggan di daerah memiliki karakteristik yang berbeda yang turut memengaruhi dinamika 

logistik dan kepuasan pelanggan. Oleh sebab itu, penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk 

dengan mengangkat perusahaan kurir di Kabupaten Bangkalan sebagai fokus utama. 

Selain itu, mayoritas studi terdahulu hanya meneliti pengaruh satu atau dua variabel 

independen terhadap kinerja supply chain atau kepuasan pelanggan secara parsial. Misalnya, 

Maaz et al. (2022) hanya mengkaji kinerja supply chain, sementara Hezarkhani (2023) 

menyoroti pengaruh tarif terhadap efisiensi rantai pasok. Penelitian ini berbeda karena 

mengkaji tiga variabel utama secara simultan, yakni Tarif Logistik, Last Mile Delivery, dan 

Teknologi Informasi, serta mengeksplorasi implikasinya terhadap Kepuasan Pelanggan 

melalui mediasi Kinerja Rantai Pasok. Dengan demikian, penelitian ini menawarkan model 

yang lebih komprehensif dan integratif dibandingkan studi sebelumnya 

 

METODE 
Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif, deskriptif, dan verifikatif. Menurut 

(Pugu et al, 2024), pendekatan kuantitatif menitikberatkan pada pengukuran data berbasis 

angka, analisis statistik, dan pengujian hipotesis guna mengetahui hubungan antarvariabel. 

Pendekatan deskriptif digunakan untuk menyajikan gambaran suatu fenomena secara 

sistematis, faktual, dan akurat. Adapun pendekatan verifikatif bertujuan untuk menguji 

validitas hipotesis atau teori yang telah ada. Dalam konteks ini, peneliti berupaya 

mengonfirmasi hubungan antarvariabel sebagaimana dirumuskan dalam hipotesis 

penelitianitian 

Operasionalisai variabel: Operasionalisasi variabel digunakan untuk memastikan 

bahwa pemilihan variabel penelitian dapat diukur secara kuantitatif, Dalam penelitian ini, 

peneliti mengkaji pengaruh dari variabel independen yaitu Tarif (X1) yang merujuk pada hasil 

penelitian (Zhang, Y., & Wang, J, 2020), last mile delivery (X3) yang merujuk pada hasil 

penelitian (Agatz, et al, 2022) dan teknologi Informasi (X2) (Kim, 2021) terhadap variable 

Kinerja Rantai Pasok (Y)  yang merujuk pada hasil penelitian  (Huo, B, 2020) serta dampaknya 

pada Kepuasan Pelanggan (Z) sebagaimana ditunjukkan oleh hasil penelitian (Khan, S.A.R, 

2021), yang digambarkan pada Gambar 1. 
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Sumber: Hasil Riset 

Gambar 1. Kerangka Konseptual 

 
Dari gambar kerangka konseptual tersebut di atas, peneliti mengajukan 5 hipotesis, 

yaitu: 

H1: Tarif Logistik memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja Rantai Pasok  

H2: Last Mile Delivery memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja Rantai        

        Pasok (SCM) 

H3:  Teknologi Informasi memiliki pengaruh positif dan signifikan signifikan terhadap Kinerja  

        Rantai Pasok (SCM) 

H4: Tarif Logistik, Last Mile Delivery memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap  

        Kinerja Rantai Pasok (SCM) 

H5:  Kinerja Rantai Pasok (SCM) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan  

        Pelanggan 
Populasi dan Sampel: Pugu, M., Riyanto, S., & Haryadi Rofiq. 2024 menjelaskan 

bahwa populasi adalah kumpulan objek yang memiliki karakteristik tertentu, bisa berupa 

individu, kelompok atau objek lain yang menjadi objek penelitian. Dalam penelitian ini kita 

menggambil pelanggan dari perusahaan PT Pos Indonesia, TIKI, JNE, JNT dan Sicepat di kota 

Bangkalan menjadi populasi yang akan menjadi objek penelitian. Populasi sebanyak 934 

pelanggan. Dengan rincian yang tersaji dalam tabel berikut ini.  

 
Tabel 3. Populasi 

Nama Perusahaan Jumlah Pelanggan Persentase 

JNE Express 220  23,55  

Tiki 174  18,63  

Pos Ind 174  18,63  

J&T Express 201  21,52  

Si Cepat Ekpress 165  17,67  

Total 934  100,00  
Sumber: Kuesioner (2025) 

 
Menurut Sugiyono. 202 Sampel didefinisikan sebagai sebagian dari populasi yang 

merepresentasikan karakteristik tertentu dari keseluruhan populasi. Penentuan sampel 

digunakan rumus berikut ini, 

n =
N

(1 +  N(e)2  )

 

Keterangan:  

N =Jumlah responden yang dijadikan sampel dalam penelitian  

Tarif (X1) 

Last Mile 

Delivery (X3) 

Teknologi 

Informasi (X2) 

Kepuasan 

Pelanggan (Z) Kinerja Rantai 

Pasok (Y) 
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n = Total populasi = 934 

e = Tingkat error, peneliti menggunakan nilai e = 0.075. 

 

Jumlah sampel penelitian ini dengan menggunakan rumus tersebut adalah: 

n =
934

(1 +  934(0,075)2  )

 

n =
934

(1 +  934(0,005625))
 =  

934

1 +  5,25375

 

n =
934

6.254
 =  149,35 ≈ 150  sampel 

 

 
Pengujian: Proses pengujian menggunakan bantuan software SmartPLS versi terbaru 

yang mendukung analisis model pengukuran dan struktural berbasis PLS-SEM. SEM-PLS 

digunakan karena dapat menguji hubungan antar variabel laten secara bersamaan, sehingga 

sesuai untuk penelitian dengan model kompleks dengan jumlah sampel relatif kecil hingga 

sedang. Pengolahan data menggunakan software aplikasi SmartPLS versi 3.2.9. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Karakteristik Responden: Profil demografis penelitian mencakup dua aspek utama, 

yaitu usia dan jenis kelamin. Data ini memberikan gambaran awal tentang profil demografis 

responden yang berpartisipasi dalam pengisian kuesioner penelitian. Tersaji dalam Tabel 4 

berikut. 

 
Tabel 4.  Responden 

No Rentang Umur (Tahun) Frek (%) Lelaki Perempuan 

1 < 20 9 6,0% 4 5 

2 20–29 68 45,3% 27 41 

3 30–39 39 26,0% 15 24 

4 40–49 21 14,0% 13 8 

5 ≥ 50 13 8,7% 6 7 

Total 150 100% 65 85 
Sumber: Kuesioner 2025 

 
Menurut Tabel 4 dijelaskan, sebagian besar mayoritas penelitian berada pada rentang 

umur 20–29 tahun (45,3%), disusul usia 30–39 tahun (26,0%). Berarti bahwa pengguna 

layanan kurir berasal dari kelompok usia produktif yang cenderung aktif menggunakan 

teknologi dan layanan logistik. Sebagian besar responden adalah wanita sebanyak 85 orang 

atau 56,7% dan laki-laki berjumlah 65 orang atau 43,3%. Berarti bahwa pengguna jasa kurir 

dalam studi ini lebih banyak berasal dari kalangan perempuan, yang mungkin berkaitan dengan 

kebiasaan belanja daring atau aktivitas logistik rumah tangga. 

 

 Uji Validitas:  

 
Tabel 5. Hasil Uji Validitas 

No Var Loading Factor Standar Status 

1 Tarif Logistik (X1) 0,704 - 0,789 > 0,7 Valid 

2 Last Mile Delivery (X2) 0,734 - 0,810 > 0,7 Valid 

3 Teknologi Informasi (X3) 0,722 - 0,828 > 0,7 Valid 

4 Kinerja Rantai Pasok (Y) 0,706 - 0,836 > 0,7 Valid 

5 Kepuasan Pelanggan (Z) 0,713 - 0,831 > 0,7 Valid 
Sumber: Kuesioner (2025) 
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Menurut (Hasnita, 2021), suatu indikator dianggap valid apabila nilai loading factor 

yang dimilikinya melebihi angka 0,700. Berdasarkan data yang ditampilkan dalam tabel, 

seluruh indikator dalam penelitian ini memiliki skor load factor lebih dari 0,700. Maka, 

mengacu pada standar yang dikemukakan oleh (Hasnita, 2021), dapat disimpulkan bahwa 

seluruh indikator telah memenuhi kriteria valid. 

 

Uji Reliabilitas:  

 
Tabel 6. Hasil Uji Reliabillitas 

Var Cronbach's Alp Rho_A 
Composite 

Reliability 
AVE Status 

Tarif Logistik 0,910 0,911 0,925 0,553 Reliabel 

Last Mile Delivery 0,900 0,901 0,920 0,589 Reliabel 

Teknologi Informasi 0,890 0,896 0,912 0,566 Reliabel 

Kinerja Rantai Pasok 0,929 0,930 0,939 0,562 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan 0,922 0,923 0,934 0,563 Reliabel 
Sumber: Kuesioner (2025) 

 

Merujuk pada pendapat (Hasnita, 2021) dan Tabel 6 dapat dijelaskan bahwa seluruh 

kriteria dapat dipenuhi yaitu Cronbach’s, Rho A serta Composite Reliability dengan skor 

minimum > 0,700 dan nilai AVE dengan skor minimum > 0,500. Sehingga semua variabel 

dinyatakan reliabel. Karena data telah memenuhi kriteria valid dan reliabel, maka kuesioner 

dianggap sebagai instrumen yang layak dan berkualitas untuk mengumpulkan data dari 

responden. 

 

Uji Deskriptif: Hasil uji deskriptif disajikan dalam Tabel 7. 

 
Tabel 7. Uji Deskriptif 

No Var Ind Rerata (Mean) 

1 Tarif Logistik (X1) TAR1 - TAR10 2,47 - 3,32 

2 Last Mile Delivery (X2) LAS1 - LAS8 3,23 - 3,43 

3 Teknologi Informasi (X3) TEK1 - TEK8 2,55 - 3,32 

4 Kinerja Rantai Pasok (Y) KIN1 - KIN12 2,47 - 3,39 

5 Kepuasan Pelanggan (Z) KEP1 - KEP11 2,47 - 3,28 
Sumber: Kuesioner (2025) 

 

Berdasarkan Tabel 4.4, hasil uji deskriptif menunjukkan bahwa rata-rata indikator 

variabel Tarif Logistik (X1) berada pada rentang 2,47–3,32, menandakan persepsi responden 

yang masih bervariasi. Last Mile Delivery (X2) memperoleh nilai rata-rata tertinggi di kisaran 

3,24–3,43, yang menunjukkan penilaian yang relatif baik. Sementara itu, Teknologi Informasi 

(X3) berada pada kisaran 2,54–3,32, menunjukkan persepsi yang cukup namun belum optimal. 

Kinerja Rantai Pasok (Y) memiliki rata-rata 2,47–3,39, dan Kepuasan Pelanggan (Z) 2,47–

3,28, menandakan masih terdapat ruang untuk perbaikan. Secara umum, hasil ini 

mencerminkan perlunya peningkatan pada indikator-indikator dengan nilai terendah guna 

mendorong perbaikan menyeluruh pada kinerja logistik dan kepuasan pelanggan.  

Menurut Waskito (2023), variabel yang memiliki nilai di bawah 3,400 dipandang layak 

untuk diteliti karena dapat membantu peneliti dalam mengidentifikasi akar permasalahan serta 

memberikan ruang bagi penulis untuk mengajukan solusi atau perbaikan terhadap isu yang ada. 

Merujuk pada pendapat tersebut, indikator pada masing masing variabel layak dijadikan objek 

penelitian. 
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Pengujian Hipotesis: Pengujian hipotesis tersaji pada Tabel 8 berikut: 

 
Tabel 8. Pengujian Hipotesis 

No Hipotesis T-

hitung 

P 

Value 

1 Tarif Logistik TerhadapKinerja Rantai Pasok 3,994 0,000  

2 Last Mile Delivery Terhadap Kinerja Rantai Pasok 4,531 0,000  

3 Teknologi Informasi TerhadapKinerja Rantai Pasok 3,477 0,000  

4 Tarif Logistik Terhadap Kepuasan Pelanggan Melalui Kinerja Rantai Pasok 5,099 0,000  

5 Last Mile Delivery Terhadap Kepuasan Pelanggan Melalui Kinerja Rantai 

Pasok 

2,839 0,019  

6 Teknologi Informasi Terhadap Kepuasan Pelanggan Melalui Kinerja Rantai 

Pasok 

3,686 0,000  

7 Kinerja Rantai Pasok Terhadap Kepuasan Pelanggan 10,014 0,000  
Sumber: Kuesioner (2025) 

 
Menurut (Waskito, 2023), dengan responden 150 dengan ni;ai signifikansi 0,075 maka 

nilai T-Tabel sebesar 1,438. Penulis telah menguji hipotesis dengan hasil berikut:  

1. Pengaruh variabel Tarif Logistik terhadap Kinerja Rantai Pasok positif dan signifikan, 

karena skor t-hitung 3,994 > 1,438 serta p-value 0.000 kurang dari 0.050. 

2. Terdapat hubungan positif serta signifikan dari Last Mile Delivery dan Kinerja Rantai Pasok 

karena skor t-hitung 4,531 > 1,438 dan skor p-value 0.000 kurang dari 0.050. 

3. Penguatan Teknologi terbukti signifikan berkontibusi positif terhadap Kinerja Rantai Pasok, 

karena skor t-hitung 3,477 > 1,438, serta skor p-value 0,000 kurang dari 0,050. 

4. Pengaruh Tarif Logistik terhadap Kepuasan Pelanggan juga menunjukkan skor positif dan 

signifikan karena skor t-hitung 5,099 > 1,438, serta skor p-value 0,000 < 0,050. 

5. Pengaruh Last Mile Delivery terhadap Kepuasan Pelanggan positif dan signifikan, terlihat 

dari skor t-hitung  2,839 > 1,438, serta skor p-value 0,019 < 0,050. 

6. Penguatan Teknologi terbukti secara signifikan berkontibusi positif terhadap Kepuasan, 

dengan skor t-hitung 3,686 > 1,438 serta skor p-value 0,000 < 0,050. 
7. Pengaruh variabel Kinerja Rantai Pasok terhadap Kepuasan Pelanggan  positif dan 

signifikan , karena t-hitung sebesar 10,014 > 1,438, serta skor p-value sebesar 0.000 < 0.050. 

 

 Uji Koefisien Determinasi: Hasil uji koefisien determinasi tersaji dalam Tabel 9 berikut. 

 
Tabel 9. R - Square 

Var R Square R Square Adj 

Kinerja Rantai Pasok 0.877 0.875 

Kepuasan Pelanggan 0.966 0.965 
Sumber: Kuesioner (2025) 

 

Berdasarkan visualisasi tabel 9 dijelaskan bahwa nilai R Square untuk pengaruh Tarif 

Logistik, Teknologi Informasi dan Last Mile Delivery pada Kinerja Rantai Pasok sebesar 0.877 

berarti bahwa koefisien determinasi dari penelitian ini adalah 0,877 x 100% = 87,70 %, yang 

berarti bahwa variabel eksogen, secara simultan berkontribusi positif juga signifikan pada 

variabel Kinerja Rantai Pasok sebesar 87,70 %. Sisa 100% - 87,70 % = 12,30 % dipengaruhi 

oleh variabel lain. Beberapa contoh variabel lain yang berpotensi mempengaruhi kinerja rantai 

pasok antara lain kualitas SDM, kebijakan pemerintah, geografis, persediaan dan supplier. 

Pada Tabel 9 juga dijelaskan skor R Square dari Kepuasan pelanggan sebesar 0,966, 

berarti koefisien determinasi sebesar 0,966 x 100% = 96,6% yang menunjukkan bahwa 3,4 % 

Variabel lain yang tidak dijadikan objek penelitian juga turut memberikan kontribusi terhadap 
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perubahan yang terjadi. Beberapa variabel lain yang berpotensi mempengaruhi kinerja 

kepuasan pelanggan antara lain, customer service, keandalan pengiriman, loyalitas merek dan 

kemudahan pengembalian barang 

 

Model Hasil Penelitian: Model hasil penelitian disajikan dalam Gambar 2 berikut. 

 

 

Sumber: Pengolahan SmartPLS 

Gambar 2. Model Hasil Penelitian 

 
Beberapa persamaan berikut disusun berdasarkan visualisasi pada Gambar 2: 

Persamaan struktutal 1 = Y = b + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e Persamaan struktural 2 = Z = b + 

b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4Y + e. Penjelasan persamaan struktural 1 sebagai berikut: 

Persamaan struktutal 1 = Y = b + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e atau Y = b + 0,371X1 + 

0,372X2 + 0,220X3 + e . Artinya, setiap penambahan 0,220 satuan Teknologi Informasi, 0,371 

satuan Tarif Logistik, dan 0,144 satuan Last Mile Delivery, apabila dilakukan secara bersama-

sama akan meningkatkan Kinerja Rantai Pasok sebesar 1 satuan. Dengan demikian, jika ingin 

meningkatkan Kinerja Rantai Pasok, maka ketiga variabel eksogen tersebut harus ditingkatkan 

secara simultan. Namun, jika terdapat keterbatasan waktu dan sumber daya, maka variabel 

yang memiliki pengaruh terbesar terhadap peningkatan Kinerja Rantai Pasok adalah Tarif 

Logistik (0,371), disusul oleh Teknologi Informasi (0,220), dan yang terkecil adalah Last Mile 

Delivery (0,144). Oleh karena itu, prioritas utama perbaikan sebaiknya difokuskan pada 

pengelolaan tarif logistik terlebih dahulu. Penjelasan persamaan struktural 2 sebagai berikut : 

Persamaan struktural 2 = Z = b + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4Y +  e atau Z = b +0,371X1 

+ 0,372X2 + 0,220X3 + 0.446Y +  e , menjelaskan bahwa setiap penambahan 0,371 satuan X₁ 

(Tarif Logistik), 0,372 satuan X₂ (Last Mile Delivery), 0,220 satuan X₃ (Teknologi Informasi), 

dan 0,446 satuan Y (Kinerja Rantai Pasok) dan meningkatkan Z (Kepuasan Pelanggan) secara 

simultan yaitu 1 satuan. Dengan kata lain, untuk meningkatkan Kepuasan Pelanggan, maka 
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fokus utama sebaiknya diarahkan pada peningkatan Kinerja Rantai Pasok terlebih dahulu, 

diikuti oleh optimalisasi proses Last Mile Delivery dan pengelolaan Tarif Logistik. 

Peningkatan Teknologi Informasi tetap penting, namun sebaiknya diposisikan sebagai 

pendukung untuk memperkuat kinerja rantai pasok, bukan sebagai fokus utama. Strategi ini 

sejalan dengan praktik yang diterapkan banyak perusahaan jasa logistik modern, yaitu 

memperbaiki sistem rantai pasok secara menyeluruh agar berdampak langsung terhadap 

kepuasan pelanggan akhir. 

Merujuk pada nilai outer loading dari setiap indikator pada semua variabel, dengan skor 

lebih dari 0,7. Temuan ini mengonfirmasi bahwa seluruh data pada Instrumen penelitian telah 

memenuhi standar valid dan reliabel yang dipersyaratkan. Dengan demikian, kuesioner 

memenuhi syarat sebagai alat pengumpul data yang berkualitas berdasarkan persepsi 

responden. Data yang dikumpulkan layak untuk diolah dengan menggunakan aplikasi SMART 

PLS 3 karena memenuhi persyaratan pengujian validitas konvergen dan reliabilitas internal. 

Berdasarkan hasil uji deskriptif, seluruh variabel dalam penelitian ini menunjukkan 

rerata pada kategori cukup baik, dengan nilai rerata variabel Last Mile Delivery sebesar 3,29, 

Tarif Logistik 3,13, Teknologi Informasi 3,11, Kinerja Rantai Pasok 3,14, dan Kepuasan 

Pelanggan sebesar 3,04. Meskipun tergolong cukup baik, masing-masing variabel memiliki 

indikator dengan nilai rerata terendah yang mencerminkan adanya kelemahan spesifik yang 

perlu diperhatikan lebih lanjut. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada variabel Last Mile Delivery, tantangan 

utama terletak pada ketidaksiapan kapasitas operasional saat musim puncak, yang kerap 

menimbulkan keterlambatan dan kekecewaan pelanggan. Pada variabel Tarif Logistik, 

ketidaksesuaian antara biaya dan layanan menandakan perlunya penyederhanaan jenis layanan 

agar kualitas tetap terjaga. Sementara itu, rendahnya kepercayaan pelanggan terhadap 

Teknologi Informasi yang digunakan perusahaan jasa kurir menunjukkan perlunya edukasi 

terhadap layanan purna jual, khususnya sistem pelacakan dan kanal pengaduan. Pada variabel 

Kinerja Rantai Pasok, hambatan geografis serta praktik kurir yang tidak etis berdampak pada 

buruknya akurasi pelacakan real-time, sehingga pengawasan dan penegakan sanksi perlu 

diperkuat. 

Adapun pada Kepuasan Pelanggan, ketidaknyamanan dalam proses pelacakan menjadi 

perhatian utama. Meski demikian, nilai standar deviasi di bawah 1,0 pada seluruh variabel 

menunjukkan persepsi responden yang relatif homogen, menguatkan dugaan bahwa kelima 

variabel ini memang berperan signifikan dalam membentuk persepsi pelanggan terhadap 

kinerja perusahaan jasa kurir di Kota Bangkalan. 

Berdasarkan hasil uji verifikatif, penelitian membuktikan bahwa variabel Tarif Logistik 

(t=3,994; p=0,000), Last Mile Delivery (t=4,531; p=0,000), dan Teknologi Informasi (t=3,477; 

p=0,000) Berperan secara positif dan signifikan dalam memengaruhi Kinerja Rantai Pasok. 

Perbaikan sebaiknya dimulai dari ketiga variabel tersebut. 

Selanjutnya, variabel yang sama juga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan, yaitu Tarif Logistik (t=5,099; p=0,000), Last Mile Delivery (t=2,839; p=0,019), 

dan Teknologi Informasi (t=3,686; p=0,000). Selain itu, Kinerja Rantai Pasok secara langsung 

berkontribusi kuat terhadap Kepuasan Pelanggan (t=10,014; p=0,000). Oleh karena itu, fokus 

perbaikan harus dimulai pada Tarif Logistik, Last Mile Delivery, dan Teknologi Informasi 

untuk meningkatkan Kinerja Rantai Pasok, yang selanjutnya akan meningkatkan Kepuasan 

Pelanggan. 

 

KESIMPULAN 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh tarif logistik, last mile delivery, 

dan teknologi informasi terhadap kinerja rantai pasok serta implikasinya terhadap kepuasan 

pelanggan perusahaan kurir di Kabupaten Bangkalan. Berdasarkan hasil analisis menggunakan 
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pendekatan PLS-SEM terhadap 150 responden pelanggan dari lima perusahaan logistik utama, 

diperoleh kesimpulan yaitu tiap-tiap variabel bebas memiliki dampak yang bermakna secara 

statistik serta bersifat positif terhadap kinerja rantai pasok. Di antara ketiganya, tarif logistik 

memberikan pengaruh terbesar, diikuti oleh teknologi informasi dan last mile delivery. 

Selanjutnya, kinerja rantai pasok terbukti berdampak yang sangat kuat terhadap 

kepuasan pelanggan. Ini menegaskan bahwa perbaikan dalam sistem logistik, terutama pada 

aspek tarif dan integrasi teknologi, dapat secara langsung meningkatkan kepuasan pengguna 

jasa kurir. Dengan demikian, peningkatan kepuasan pelanggan secara efektif dapat dicapai 

melalui penguatan kinerja rantai pasok yang berfokus pada efisiensi biaya, ketepatan 

pengiriman, dan digitalisasi informasi pengiriman. 
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