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Abstract: Industri logistik saat ini mengalami
pertumbuhan yang signifikan, didorong oleh
perkembangan pesat pasar e-commerce. Persaingan
dalam sektor logistik menuntut pemilihan strategi yang
tepat untuk menjadikan sebuah perusahaan tetap
kompetitif, hal ini mendorong perusahaan harus
meningkatkan fokus pada logistics service quality dan
kepuasan dari para pelanggan, Penelitian ini
bertujuan untuk melihat pengaruh delivery time,
shipping cost, order accuracy dan order discrepancy
handling terhadap customer satisfaction dan customer
loyalty. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan sampel 144 orang customer e-
commerce shopee yang menggunakan jasa logistic SPX
di Jakarta dan memenuhi kriteria. Penelitian ini
menggunakan Structural Equation Modeling (SEM)
berbasis Partial Least Square (PLS) untuk menguji
instrumen pengukuran dan hubungan struktural antar
variable. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
delivery time, shipping cost dan order discrepancy
handling memiliki pengaruh positif terhadap customer
satisfaction, yang pada akhirnya berkontribusi
terhadap customer loyalty. Sebaliknya, variabel order
accuracy tidak menunjukkan pengaruh signifikan
terhadap customer satisfaction. Hal ini menunjukan
perusahaan harus fokus pada peningkatan pengalaman
belanja secara keseluruhan agar pelanggan merasa
terdorong untuk terus menggunakan e-commerce
secara berkelanjutan.
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PENDAHULUAN
Industri logistik saat ini mengalami pertumbuhan yang signifikan, didorong oleh

perkembangan pesat pasar e-commerce (Juliati et al., 2019). Indonesia, menempati posisi penting
sebagai salah satu negara dengan pertumbuhan e-commerce terbesar di Asia, mencatat
pertumbuhan rata-rata sebesar 30% per tahun, seiring dengan meningkatnya kebiasaan
masyarakat untuk berbelanja secara online (Sumarna 2022). Permintaan yang tinggi terhadap
layanan pengiriman barang menciptakan peluang besar bagi pelaku bisnis logistik (Abdurrahman
et al., 2023). Pada era globalisasi dan digitalisasi dengan tren e-commerce yang pesat, sektor
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logistik berperan sebagai tulang punggung utama dalam mendukung pertumbuhan pasar tersebut
(Fransiscus et al., 2020). Akan tetapi, persaingan yang semakin ketat dalam sektor logistik
menuntut perusahaan untuk memilih dan menerapkan strategi yang tepat agar tetap kompetitif di
tengah dinamika pasar yang terus berubah. Salah satu aspek krusial yang kini menjadi perhatian
utama adalah peningkatan logistics service quality. Di sisi lain, customer satisfaction juga
menjadi indikator penting dalam menilai efektivitas layanan logistik, karena pelanggan yang puas
cenderung menunjukkan loyalitas yang lebih tinggi (Minh et al., 2024).

Customer loyalty adalah aset tak berwujud yang sangat penting bagi kelangsungan
perusahaan, karena tanpa loyalitas, pertumbuhan yang berkelanjutan sulit dicapai (Cardoso et al.,
2022). Loyalitas ini dipengaruhi oleh tingkat customer satisfaction, di mana peningkatan
customer satisfaction secara langsung memperkuat customer loyalty terhadap perusahaan logistik
(Made et al., 2021). Untuk mencapai kepuasan ini, kualitas layanan logistik menjadi faktor utama,
karena kualitas layanan logistik memainkan peran penting dalam memenuhi harapan pelanggan
(Amalia et al., 2024). Disamping itu, kualitas layanan yang mampu melampaui standar
ekspektasi pelanggan menjadi faktor penting, hal ini dapat menciptakan pengalaman pelanggan
yang efektif dan mendukung loyalitas jangka panjang (Basiya et al., 2023). Dalam layanan
logistik, aspek seperti delivery time, shipping cost, order accuracy, dan order discrepancy
handling menjadi elemen kunci yang menghubungkan perusahaan dengan pelanggan, yang jika
dikelola dengan baik dapat membangun hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan
(Uvet, 2020).

Rasheed et al. (2024) dan Atmoko et al. (2022) menegaskan bahwa ketepatan delivery time
memperkuat kepercayaan pelanggan, bahkan pengiriman yang lebih cepat dari ekspektasi dapat
meningkatkan customer satisfaction. Hal ini juga didukung oleh Ozturk et al. (2020) yang
menyatakan bahwa delivery time berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Selain itu,
shipping cost yang lebih rendah turut meningkatkan customer satisfaction (Setiyawati et al.,
2019), karena dalam konteks e-commerce, pelanggan sangat mempertimbangkan shipping cost
sebelum membeli (Tedjakusuma et al., 2024). Order accuracy dan order discrepancy handling
juga berperan penting dalam menciptakan pengalaman positif pelanggan, sebagaimana
dikemukakan oleh (Razali et al., 2023). Selain itu, Penelitian Dewi et al. (2023) dan Slamet et al.
(2022) menunjukkan bahwa order accuracy yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan dapat
membantu memperkuat pengalaman positif mereka terhadap perusahaan. Selain itu, Akil &
Ungan, (2022) menyoroti bahwa order discrepancy handling yang efektif, seperti kemudahan
pelaporan dan pengembalian produk, dapat meningkatkan persepsi pelanggan terhadap layanan
yang diberikan perusahaan.

Penelitian terkait delivery time, shipping cost, order accuracy, dan order discrepancy
handling berperan penting dalam membangun customer satisfaction yang pada akhirnya dapat
memengaruhi customer loyalty (Do et al., 2023). Penelitian menunjukkan bahwa ketepatan
delivery time menjadi faktor krusial dalam menjamin customer satisfaction karena pelanggan
memiliki ekspektasi tinggi terhadap pengiriman yang tepat waktu dan tanpa kendala (H Do et al.
2023; Ernawati et al. 2022; Razali et al. 2023). Selain itu, shipping cost juga memengaruhi
persepsi nilai pelanggan, di mana biaya yang efisien cenderung meningkatkan customer
satisfaction (Basiya et al. 2023; Sann et al. 2024; Setiyawati et al. 2019). Penelitian lain yang
membahas order accuracy dan order discrepancy handling menambah kompleksitas layanan
logistik sehingga menjadi elemen penting dalam meningkatkan customer satisfaction dan
customer loyalty (Chaerani et al., 2023). Oleh karena itu, penelitian ini difokuskan untuk
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menganalisis hubungan antara kualitas layanan logistik, customer satisfaction, dan customer
loyalty dengan fokus pada customer e-commerce yang menggunakan jasa logistik di Jakarta.

Penelitian sebelumnya oleh Akil & Ungan, (2022) meneliti individu yang menggunakan
electronic commerce di Turkey, dengan fokus pada variabel order condition, timeliness, order
discrepancy, dan order accuracy dalam memengaruhi customer satisfaction, lalu bagaimana
customer satisfaction berkontribusi terhadap customer loyalty. Namun berbeda dengan penelitian
ini yang menggabungkan variable delivery time, shipping cost, order accuracy, dan order
discrepancy handling dalam satu kerangka konseptual yang bertujuan untuk memahami lebih
dalam bagaimana delivery time, shipping cost, order accuracy dan order discrepancy handling
mempengaruhi customer satisfaction yang pada akhirnya akan mempengaruhi customer loyalty.
Penelitian ini meneliti customer e-commerce Shopee yang menggunakan jasa pengiriman Shopee
Express di Jakarta.

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dari itu penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh dari masing masing variable delivery time, shipping cost, order accuracy dan order
discrepancy handling terhadap customer satisfaction, serta bagaimana pengaruh customer
satisfaction terhadap customer loyalty pada customer e-commerce Shopee yang menggunakan
jasa pengiriman Shopee Express di Jakarta. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi teoritis dengan memperluas penerapan konsep layanan logistik dalam konteks yang
lebih spesifik dan aktual. Hasil penelitian ini juga diharapkan memberikan implikasi manajerial
yang positif bagi e-commerce Shopee dan jasa logistik Shopee Express, khususnya dalam
merancang strategi peningkatan layanan yang berorientasi pada customer satisfaction dan
keunggulan bersaing.

LANDASAN TEORI
Logistics Service Quality

Logistics Service Quality (LSQ) adalah kemampuan layanan logistik dalam mengelola
dan menjalankan proses distribusi barang secara efisien, tepat waktu, dan sesuai kebutuhan
pelanggan, baik dalam sistem tradisional maupun elektronik guna memastikan customer
satisfaction (Teshome et al., 2020). Logistics Service Quality (LSQ) dapat dirumuskan sebagai
tingkat di mana layanan logistik mampu memenuhi atau melampaui ekspektasi pelanggan, yang
didasarkan pada sejauh mana persepsi pelanggan terhadap sesuai atau berbedanya dengan
ekspektasi mereka sebelumnya pada kinerja layanan, serta dipengaruhi oleh karakteristik layanan
dan kebutuhan pelanggan (Akil & Ungan, 2022). Logistics Service Quality (LSQ) memberikan
pengalaman pelanggan yang memuaskan melalui pengiriman yang andal, kebijakan layanan yang
responsif (seperti pengembalian dan pembayaran), serta membangun kepercayaan, yang secara
langsung mempengaruhi adopsi, kepuasan, dan customer loyalty dalam e-commerce (A. D. Do et
al., 2023).
Delivery Time

Razali et al. (2023) menyatakan ketepatan delivery time adalah proses pengiriman yang
dilakukan saat pesanan selesai dan dikirim tepat waktu atau sebelum tanggal yang telah
disepakati, sesuai dengan hasil negosiasi antara perusahaan dan pelanggan. Menurut Rasheed et
al. (2024) delivery time merujuk pada durasi pengiriman yang terkait dengan pesanan yang
diterima dari pelanggan, dengan kata lain, delivery time adalah interval waktu yang berlalu sejak
permintaan hingga barang diterima. Dapat disimpulkan bahwa delivery time adalah durasi sejak
pelanggan memesan produk hingga produk tersebut tiba di tangan pelanggan. Terdapat tiga
dimensi ketepatan delivery time, yaitu ketepatan dalam layanan pengiriman barang, ketepatan
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dalam penentuan harga, dan ketepatan dalam penetapan waktu. Delivery time yang tepat tidak
hanya meningkatkan customer satisfaction, tetapi juga memperkuat loyalitas, efisiensi
operasional, reputasi perusahaan, serta keunggulan bersaing dalam rantai pasok (Amalia et al.,
2024).
Shipping Cost

Biaya adalah salah satu pertimbangan penting dalam kegiatan usaha suatu perusahaan,
terutama shipping cost, karena biaya ini dapat memengaruhi kelancaran proses bisnis perusahaan,
seperti tingkat keuntungan yang diperoleh dan customer satisfaction terhadap perusahaan (Sann
et al., 2024). Selaras dengan hal itu, Ilieva et al. (2022) menjelaskan bahwa shipping cost
merupakan total biaya yang ditagihkan dan akan dikeluarkan oleh pelanggan pada saat pembelian
produk, atau nilai yang harus dibayarkan untuk mendapatkan manfaat dari memiliki atau
penggunaan produk tersebut. Konsumen cenderung sensitif terhadap harga karena pelanggan
akan membandingkan biaya yang dikeluarkan dengan manfaat yang diperoleh (Basiya et al.,
2023). Shipping cost yang efisien tidak hanya memengaruhi keputusan pembelian dan customer
satisfaction, tetapi juga berdampak pada loyalitas, profitabilitas, daya saing, dan efektivitas
manajemen logistik perusahaan (Tedjakusuma et al., 2024).
Order Accuracy

Slamet et al. (2022) menyatakan bahwa order accuracy merujuk pada sejauh mana pesanan
yang dipenuhi sesuai dengan permintaan atau persyaratan khusus yang ditetapkan oleh pelanggan.
Order accuracy menggambarkan ketepatan antara pesanan dan juga barang yang dikirim, hal ini
mencakup pada seberapa tepat pengiriman sesuai dengan kecocokan pesanan pelanggan, termasuk
ketepatan jenis dan jumlah barang yang dipesan (Wulanda, 2022). Order accuracy mengacu pada
tingkat ketepatan dalam pemenuhan pesanan pelanggan, termasuk kesesuaian antara pesanan yang
diterima pelanggan dengan apa yang telah dipesan, baik dalam jumlah, produk, maupun delivery time
(Dewi et al., 2023). Order accuracy yang tinggi, tidak hanya meningkatkan kepuasan dan customer
loyalty, tetapi juga memperkuat reputasi perusahaan, efisiensi operasional, pengendalian biaya, dan
produktivitas layanan juga (Al-Muani et al., 2024).
Order Discrepancy Handling

Order discrepancy handling adalah proses yang dilakukan oleh perusahaan untuk
mengatasi perbedaan atau ketidaksesuaian yang terjadi antara pesanan yang diterima dan produk
yang dikirimkan kepada pelanggan (Husain et al., 2023). Hal ini mencakup beberapa dimensi,
mulai dari kemudahan pelaporan ketidak konsistenan pesanan kepada perusahaan logistik hingga
proses pengembalian produk yang salah dengan cara yang sederhana (Dewi et al., 2023). Order
discrepancy handling yang efektif tidak hanya meningkatkan kepuasan dan customer loyalty,
tetapi juga memperkuat reputasi perusahaan, mengurangi biaya operasional, dan mendorong
retensi serta ulasan positif dari pelanggan (Do et al., 2023).
Customer Satisfaction

Customer satisfaction adalah Perasaan puas atau kecewa muncul ketika seseorang menilai
kinerja suatu produk atau layanan berdasarkan ekspektasinya. Ketika hasil yang diterima lebih rendah
dari yang diharapkan, konsumen cenderung tidak puas. Namun, jika hasilnya melebihi ekspektasi,
konsumen akan merasa sangat puas dan senang (Atmoko et al., 2022). Customer satisfaction adalah
perbedaan antara persepsi seseorang mengenai kinerja produk atau jasa yang diterima dan harapannya,
serta perasaan senang atau kecewa yang terkait dengan hal tersebut (Oetama et al., 2024). Customer
satisfaction yang tinggi berpengaruh pada meningkatnya customer loyalty, retensi, citra merek,
profitabilitas, serta penyebaran word of mouth yang positif (Amalia et al., 2024).
Customer Loyalty

Pratama (2019) mendefinisikan loyalitas sebagai "perilaku pembelian ulang, yang merujuk
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pada pembelian yang konsisten terhadap merek tertentu dilakukan secara rutin dan berulang
sepanjang waktu". Customer Loyalty tidak diukur dari jumlah konsumen yang hanya melakukan
pembelian satu kali, tetapi dari konsumen yang melakukan pembelian secara terus-menerus.
Tindakan mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian tambahan dan mengembangkan
ikatan yang kuat dengan suatu bisnis melalui penggunaan barang atau jasa dikenal sebagai
customer loyalty (Mardhiani et al., 2023). Loyalitas adalah sesuatu yang tumbuh dari kesadaran
diri, bukan karena paksaan (Razali et al., 2023). Pelanggan setia merupakan aset penting bagi
perusahaan. Terdapat empat jenis customer loyalty: tanpa loyalitas, loyalitas rendah, loyalitas
pasif atau tersembunyi, dan loyalitas tinggi atau eksklusif (Udayakumar et al., 2024).

METODE PENELITIAN
Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan pendekatan kuantitatif dan menerapkan

desain deskriptif asosiatif yang bertujuan untuk menguji dan menjelaskan pengaruh dari
hubungan variabel independen (X) dengan variabel dependen (Y). Adapun variabel-variabel yang
dihubungkan dalam penelitian ini adalah delivery time (X1), Shipping cost (X2), Order accuracy
(X3), Order discrepancy handling (X4), Customer satisfaction (X5) dan Customer loyalty (Y).
Penelitian ini menggunakan data primer, data primer adalah data yang didapatkan langsung dari
sumber utama yaitu dapat berupa hasil kuesioner penelitian (Umar, 2019). Adapun data primer
dikumpulkan menggunakan teknik survei dengan kuesioner yang disebarkan kepada customer e-
commerce yang menggunakan jasa logistik di Jakarta menggunakan GoogleForm. Penelitian ini
menggunakan data Cross Sectional yang berarti data dikumpulkan dari sampel tertentu sebanyak
satu kali dan pada satu waktu saja. Data dikumpulkan pada bulan Desember - Februari 2025.

Pengukuran penelitian ini dilakukan dengan menggunakan Skala Likert antara skala 1
sampai dengan skala 5, dimana skala 1 sangat tidak setuju (STS), skala 2 tidak setuju (TS), skala
3 netral (N), skala 4 setuju (S) dan skala 5 sangat setuju (SS) (Sugiyono, 2019). Variabel delivery
time dan shipping cost diukur dengan menggunakan masing - masing 4 item pernyataan yang
diadaptasi dari penelitian Do et al. (2023). Variabel order accuracy, order discrepancy handling,
customer satisfaction, dan customer loyalty diukur dengan menggunakan masing – masing 4 item
pernyataan yang diadaptasi dari penelitian Akil & Ungan, (2022). Sehingga jumlah pernyataan
dalam penelitian ini sebanyak 24 pernyataan.

Menurut Sugiyono (2019) populasi adalah kumpulan seluruh elemen yang menjadi sasaran
penelitian. Adapun populasi dari penelitian ini adalah customer e-commerce yang menggunakan
jasa logistik di Jakarta. Sampel adalah bagian dari jumlah yang termasuk ke dalam populasi pada
penelitian kuantitatif (Sugiyono, 2019). Maka, sampel dari penelitian ini adalah customer e-
commerce yang menggunakan jasa logistik di Jakarta dan memenuhi kriteria. Penelitian ini
menggunakan teknik purposive sampling dimana peneliti mendapatkan informasi dari responden
yang dianggap paling siap dan memenuhi beberapa kriteria, yaitu berdomisili di Jakarta dan
pernah melakukan pembelian di Shopee dan menggunakan jasa pengiriman Shopee express
minimal 5 kali dalam tiga bulan terakhir.

Menurut Hair et al. (2019), dalam analisis Structural Equation Modelling (SEM), untuk
penentuan ukuran sampel dapat dilakukan rumus mengalikan jumlah indikator variabel dengan
angka antara 5-10. Dalam penelitian ini terdapat 24 indikator, sehingga jumlah minimum sampel
yang dibutuhkan adalah (24) dikalikan dengan 6, sehingga diperoleh jumlah minimum sampel
yang dibutuhkan yaitu 144 responden. Sebelum kuesioner kemudian disebar ke seluruh
responden, dilakukan penyebaran kuisioner diawal untuk pre-test kepada 30 responden, hal ini
dilakukan untuk menguji dan memastikan validitas dan reliabilitas indikator dari setiap variable.
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Pre-test ini dilakukan menggunakan bantuan software SPSS untuk menguji validitas dan
reliabilitas instrumen penelitian.

Berdasarkan hasil uji Pre-test yang dilakukan, uji validitas dilakukan dengan melihat nilai r
hitung dibandingkan dengan r tabel pada taraf signifikansi 5% (α = 0,05), dengan nilai r tabel
sebesar 0,361. Hasil uji menunjukkan bahwa seluruh item pertanyaan pada masing-masing
variabel yaitu delivery time (X1), shipping cost (X2), order accuracy (X3), order discrepancy
handling (X4), customer satisfaction (X5), dan customer loyalty (Y) memiliki nilai r hitung > r
tabel, sehingga seluruh item dinyatakan valid. Selanjutnya, uji reliabilitas dilakukan dengan
menggunakan nilai Cronbach’s Alpha. Suatu instrument dikatakan reliabel apabila memiliki nilai
Cronbach’s Alpha >0,60. Berdasarkan hasil pengolahan data, seluruh variabel memiliki nilai
Cronbach’s Alpha di atas 0,60, yaitu X1 = 0,711, X2 = 0,765, X3 = 0,744, X4 = 0,853, X5 =
0,870, dan Y = 0,850, sehingga dapat disimpulkan bahwa instrumen pada penelitian ini reliabel
dan layak untuk digunakan dalam pengumpulan data utama.

Dalam penelitian ini digunakan pendekatan Structural Equation Modeling (SEM-PLS)
untuk menganalisis hubungan antar variabel serta mengukur pengaruh masing - masing variabel.
Uji validitas dilakukan melalui validitas konvergen dan diskriminan. Validitas konvergen dinilai
dari nilai outer loading > 0,6 dan AVE > 0,5 (Hair et al., 2019). Validitas diskriminan diuji
dengan pedoman metode Fornell-Larcker. Uji reliabilitas dilakukan menggunakan Cronbach's
Alpha dan Composite Reliability dengan batasan nilai > 0,7. Selanjutnya, dilakukan pengujian
outer model melalui R-square, Q-square, path coefficient, dan uji hipotesis. Nilai R-square
digunakan untuk menilai kekuatan model, sedangkan path coefficient menunjukkan arah dan
kekuatan hubungan antar variabel. Uji hipotesis dinilai melalui T-statistic ≥ 1,645 dan P-value ≤
0,05 (Haryono, 2016). Maka model penelitian dapat digambarkan sebagai berikut:

Gambar 1. Model Penelitian
Berdasarkan model penelitian di atas, maka hipotesis yang dapat diajukan adalah:
H1: Delivery Time memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction
H2: Shipping Cost memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction
H3: Order Accuracy memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction
H4: Order Discrepancy Handling memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
Satisfaction
H5: Customer Satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty

HASIL DAN PEMBAHASAN
Demografi Responden
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Berdasarkan hasil analisis dari total 144 responden, mayoritas berjenis kelamin laki-laki
(61%) dan sisanya perempuan (39%). Berdasarkan usia, sebagian besar berada pada rentang 17–
22 tahun (35%), diikuti 23–28 tahun (26%), 29–34 tahun (21%), dan >34 tahun (18%).
Berdasarkan pekerjaan, responden didominasi oleh pegawai swasta (42%), mahasiswa (31%),
PNS (13%), wiraswasta (7%), dan lainnya (7%). Dari sisi pengeluaran bulanan, responden
terbanyak berada pada kisaran Rp 2–5 juta (31%), diikuti Rp 5–9 juta (28%), Rp 9–13 juta (22%),
dan >Rp 13 juta (19%). Adapun frekuensi penggunaan e-commerce dan layanan logistik paling
banyak berada pada kategori >10 kali (38%), diikuti 8–10 kali (35%), dan 5–7 kali (27%).
Hasil Outer Model
Uji Validitas

Dalam penelitian ini, dilakukan uji validitas untuk menilai keakuratan pernyataan-
pernyataan dalam kuesioner yang digunakan untuk mengukur variabel penelitian. Sebanyak 24
pernyataan diuji validitasnya, dengan hasil uji validitas disajikan berikut ini:
Convergent Validity

Validitas konvergen dianggap tercapai apabila nilai Outer Loading >0,60, yang
menunjukkan bahwa indikator yang diteliti sudah memenuhi kriteria ideal (Hair et al., 2019).
Merujuk pada outer loading, seluruh indikator sebanyak 24 pernyataan dalam kuesioner
menunjukan hasil yang valid karena memiliki nilai >0,60. Dengan demikian, hasil ini dapat
menunjukkan bahwa semua pernyataan dalam kuesioner sudah sesuai dan layak digunakan untuk
mengukur masing-masing variabel pada penelitian ini.
Discriminant Validity

Dalam suatu analisis faktor konfirmatori, terdapat suatu ukuran yang digunakan untuk
menilai sejauh mana suatu konstruk laten benar-benar memiliki perbedaan dari konstruk lainnya
dalam model penelitian. Validitas diskriminan yang baik mengindikasikan bahwa variabel laten
memiliki indikator-indikator yang khas dan tidak memiliki korelasi yang tinggi dengan konstruk
lain, sehingga dapat dipastikan bahwa masing - masing variabel mengukur konsep yang berbeda.
Berdasarkan hasil uji discriminant validity pada tabel 1, seluruh konstruk dalam model penelitian
ini telah memenuhi kriteria yang ditetapkan dengan validitas diskriminan berdasarkan metode
Fornell-Larcker. Hal ini menunjukkan bahwa setiap variabel laten dalam penelitian ini mampu
merepresentasikan konsep yang berbeda dan tidak terjadi tumpang tindih antar konstruk,
sehingga model penelitian yang dipergunakan memiliki kejelasan konsep dan juga kualitas
pengukuran yang baik.

Tabel 1. Uji discriminant validity

Variabel CL CS DT OA ODH SC
Customer Loyalty 0,731
Customer
Satisfaction 0,727 0,729

Delivery Time 0,477 0,547 0,835
Order Accuracy 0,474 0,593 0,627 0,750
Order Discrepancy
Handling 0,489 0,548 0,560 0,678 0,785

Shipping Cost 0,666 0,689 0,409 0,591 0,759 0,764
Average Variance Extracted (AVE)

Validitas konvergen dalam penelitian ini dievaluasi menggunakan nilai Average Variance
Extracted (AVE) untuk setiap konstruk laten. AVE menunjukkan seberapa besar proporsi varians
indikator yang dapat dijelaskan oleh konstruk yang diukur. Menurut Hair et al. (2019), nilai AVE
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yang baik seharusnya >0,50 yang menunjukkan bahwa lebih dari 50% varians indikator dapat
dijelaskan oleh konstruk. Berdasarkan hasil pengolahan data, semua konstruk menunjukkan nilai
AVE di atas ambang batas minimum yang direkomendasikan yaitu >0,50, sehingga dapat
disimpulkan bahwa setiap konstruk telah memenuhi validitas konvergen. Artinya, indikator pada
setiap variabel mampu merepresentasikan konstruk laten secara konsisten dan juga akurat, serta
memiliki kemampuan yang baik dalam menangkap variabel yang diukur.
Uji Reliabilitas

konstruk diukur menggunakan dua ukuran utama, yaitu Cronbach's Alpha dan Composite
Reliability. Kedua ukuran ini bertujuan untuk mengukur konsistensi internal indikator terhadap
variabel laten. Nilai Cronbach’s Alpha untuk semua variabel berada di atas nilai minimum yang
dipersyaratkan yaitu >0,70 dan nilai Composite Reliability untuk semua konstruk juga lebih besar
dari nilai minimum yaitu >0,70. Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat disimpulkan bahwa
semua konstruk sangat reliabel. Instrumen yang digunakan memiliki konsistensi yang tinggi,
sehingga dapat dipercaya untuk digunakan dalam pengujian selanjutnya.
Hasil Inner Model
Inner model berfungsi sebagai dasar dalam memahami hubungan kausal antar variabel laten dan
memastikan bahwa model penelitian memiliki daya prediksi yang baik. Evaluasi inner model
dilakukan dengan memperhatikan beberapa indicator yang relavan, seperti R-square (R²), dan Q-
squared (Q²) untuk mengukur kekuatan prediksi model, Path Coefficient untuk menilai arah dan
signifikansi hubungan antar variable dan uji hipotesis untuk menguji apakah hubungan tersebut
memiliki nilai signifikan secara statistik.
Uji R-Square
Tahap berikutnya adalah evaluasi inner model dengan melihat pada nilai R-square, jika R-square
berada pada nilai 0,75, 0,50, 0,25, maka disimpulkan sehingga inner model tersebut memiliki
nilai yang kuat, moderate dan lemah.

Tabel 2. Hasil Uji R-Square

Variabel R Square R Square Adjusted Kesimpulan
Customer Loyalty 0,528 0,525 Moderate

Customer Satisfaction 0,582 0,570 Moderate
Variable customer loyalty memiliki nilai �2= 0,525, yang menunjukan bahwa pengaruh variable
customer satisfaction dalam penelitian ini terhadap customer loyalty adalah sebesar 52,5%,
sementara 47,5% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.
Sedangkan untuk customer satisfaction memiliki nilai sebesar �2= 0,570, yang berarti bahwa
57% dapat dijelaskan oleh variabel delivery time, shipping cost, order accuracy, dan order
discrepancy handling dalam penelitian ini, sementara itu sisanya 43% dipengaruhi oleh faktor
lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
Q-Square
Nilai Q² > 0 menunjukkan bahwa model memiliki kemampuan prediksi yang relevan terhadap
konstruk yang diukur. Mengacu pada pendapat Hair et al. (2019), besarnya nilai Q² dapat
diinterpretasikan dalam tiga tingkat, yaitu sebesar 0,02 mencerminkan kemampuan prediksi yang
kecil, nilai 0,15 menunjukkan tingkat prediksi sedang, dan nilai 0,35 atau lebih menandakan
kemampuan prediksi yang besar. Interpretasi ini membantu dalam mengevaluasi seberapa baik
model dapat memprediksi variabel endogen dalam penelitian.

Tabel 4. Hasil Q-Square
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Variabel SSO SSE Q² (=1=SSE/SSO)
Customer Loyalty 576.000 423.128 0,265

Customer Satisfaction 576.000 417.890 0,274
Berdasarkan hasil pengujian nilai Q² (predictive relevance), diketahui bahwa variabel Customer
Loyalty memiliki nilai Q² sebesar 0,265 dan Customer Satisfaction sebesar 0,274. Nilai ini
menunjukkan bahwa model memiliki kemampuan prediktif yang cukup baik atau sedang, dapat
disimpulkan bahwa model ini memiliki relevansi prediktif yang cukup dalam menjelaskan
satisfaction dan customer loyalty.
Uji Hipotesis
Suatu hipotesis itu dapat diterima atau ditolak dengan melihat nilai signifikansi dari T-statistic,
dan ρ-value. Hipotesis dapat dinyatakan diterima apabila nilai T-Statistic lebih besar
dibandingkan T tabel >1,645 (pada tingkat signifikan 5%) dan nilai P-Value yang harus lebih
kecil dari <0,05. Hasil analisis adalah sebagai berikut:

Tabel 5. Pengaruh Langsung

Hipotesis Pernyataan
Hipotesis

Original
Sample
(O)

T Statistics
(|O/STDEV|)

P
Values Kesimpulan

H1 Delivery Time ->
Customer
Satisfaction

0,297 2,979 0,002 H1 diterima

H2 Shipping Cost ->
Customer
Satisfaction

0,622 6,393 0,000 H2 diterima

H3 Order Accuracy ->
Customer
Satisfaction

0,186 1,576 0,058 H3 ditolak

H4 Order discrepancy
Handling ->
Customer
Satisfaction

-0,217 1,734 0,042 H4 ditolak

H5 Customer
Satisfaction ->
Customer Loyalty

0,727 16,113 0,000 H5 diterima

Berdasarkan tabel di atas, hasil pada analisis pertama menunjukkan bahwa delivery time
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction, yang ditunjukkan oleh
nilai T-statistic sebesar 2, 979, lebih besar dari 1,645, serta nilai P-value sebesar 0,002, yang
lebih kecil dari 0,05. Hasil ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi ketepatan delivery time,
maka semakin berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.

Pada analisis kedua, menunjukkan bahwa shipping cost memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction, yang ditunjukkan oleh nilai T-statistic sebesar 6,393,
lebih besar dari 1,645, serta nilai P-value sebesar 0,000, yang lebih kecil dari 0,05. Hasil ini
mengindikasikan bahwa semakin rendah shipping cost, maka semakin berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction.

Namun, pada analisis ketiga, menunjukkan bahwa order accuracy tidak memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction, ditunjukkan oleh nilai T-statistic
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sebesar 1,576, yang lebih rendah dari 1,645, serta nilai P-value sebesar 0,058, yang lebih tinggi
dari 0,05. Hasil ini mengindikasikan bahwa order accuracy bukan menjadi faktor yang
dipertimbangkan customer untuk meningkatkan customer satisfaction.

Lalu pada analisis keempat, menunjukkan bahwa order discrepancy handling
berpengaruh negatif dan signifikan terhadap customer satisfaction, yang ditunjukkan oleh nilai T-
statistic sebesar 1,734, lebih besar dari 1,645, serta nilai P-value sebesar 0,033, yang lebih kecil
dari 0,042. Artinya, semakin buruk order discrepancy handling, maka customer satisfaction akan
semakin menurun, dengan demikian hasil analisis ini diterima.

Dan juga pada analisis kelima, menunjukkan bahwa customer satisfaction berpengaruh
positif dan signifikan terhadap customer loyalty, yang ditunjukkan oleh nilai T-statistic sebesar
16,113, lebih besar dari 1,645, serta nilai P-value sebesar 0,000, yang lebih kecil dari 0,05. Hasil
ini mengindikasikan bahwa semakin tingginya customer satisfaction maka customer loyalty akan
meningkat.

KESIMPULAN
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dua variabel utama, yaitu delivery time dan

shipping cost memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction, yang pada
akhirnya berkontribusi dalam meningkatkan customer loyalty. Pertama, delivery time atau
ketepatan waktu pengiriman terbukti menjadi faktor penting dalam membentuk customer
satisfaction. Ketika barang yang dipesan sampai sesuai estimasi waktu yang dijanjikan,
pelanggan merasa dihargai dan mengalami kenyamanan dalam proses belanja. Ketepatan waktu
ini memperkuat persepsi bahwa penyedia jasa logistik profesional dan dapat dipercaya. Kedua,
shipping cost, khususnya dalam bentuk promo free shipping, dinilai memberikan nilai tambah
yang signifikan bagi konsumen.

Efisiensi shipping cost membuat pelanggan merasa memperoleh keuntungan lebih dari
sekadar produk yang dibeli, sehingga membentuk citra layanan yang ekonomis, kompetitif, dan
menguntungkan. Penelitian ini juga menguatkan temuan dari studi-studi sebelumnya bahwa
customer satisfaction memiliki pengaruh langsung dan signifikan terhadap customer loyalty.
Semakin tinggi kepuasan yang dirasakan pelanggan, semakin besar kecenderungan mereka untuk
tetap menggunakan layanan yang sama di masa mendatang, merekomendasikannya kepada orang
lain, dan tidak berpindah ke penyedia layanan lain. Loyalitas ini menjadi aset penting bagi
perusahaan dalam menciptakan pelanggan yang berkelanjutan.

Namun, berbeda dengan variabel-variabel lainnya, order accuracy dan order
discrepanchy handling menunjukkan pengaruh negatif terhadap customer satisfaction. Temuan
ini mengindikasikan bahwa ketepatan pesanan misalnya barang datang sesuai jenis, ukuran, atau
jumlah tidak menjadi perhatian utama dalam menilai customer satisfaction. Hal ini kemungkinan
disebabkan oleh tingkat kesalahan yang rendah dalam sistem e-commerce dan logistik saat ini,
yang membuat konsumen menganggap ketepatan sebagai hal yang sudah seharusnya terjadi.
Sementara itu, order discrepancy handling berpengaruh negatif dan signifikan terhadap customer
satisfaction, hal ini mencerminkan bahwa kesalahan pesanan menimbulkan beban tambahan bagi
pelanggan meskipun perusahaan telah melakukan penanganan, sehingga justru menurunkan
kepuasan customer.
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