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ABSTRACT ARTICLEINFO
This study aims to analyze the effect of service convenience on customer Article History:

loyalty through customer satisfaction among users of the PosAja! ilfbmzteq/R;C]eW;j 1 5hJ;m;m’y 2026
application in Bandung. The research employed a descriptive and Alcr:et ts;’z; ) Oril 2”5; p 026
verificative method with a quantitative approach. Data were collected FirstpAvailablfonline 31 May 2026
through questionnaires distributed to 374 respondents who are members Publication Date 31 May 2026

of the PT Pos Indonesia community on Facebook.. The data were analyzed

using Structural Equation Modeling (SEM) with AMOS 24 for Windows. Keyword:

Service Convenience, Customer

The results show that service convenience, customer satisfaction, and ! -
Satisfaction, Customer Loyalty

customer loyalty are all at a high category. Service convenience was
proven to have an influence on customer loyalty through customer
satisfaction as a mediating variable. These findings emphasize that
improving service convenience in aspects of access, transactions,
decision-making, benefits, and post-benefits can strengthen customer
satisfaction and customer loyalty among PosAja! application users.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh service
convenience terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan
pada pengguna aplikasi PosAja! di Kota Bandung. Metode yang
digunakan pada penelitian ini adalah deskriptif dan verifikatif dengan
pendekatan kuantitatif. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang
disebarkan kepada 374 responden anggota komunitas PT Pos Indonesia
di Facebook. Analisis data dilakukan menggunakan Structural Equation
Modeling (SEM) dengan program AMOS 24 for Windows. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa service convenience, kepuasan pelanggan, dan
loyalitas pelanggan berada pada kategori tinggi. Service convenience
terbukti memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Temuan ini menegaskan
bahwa peningkatan kemudahan layanan dalam aspek akses, transaksi,
pengambilan keputusan, manfaat, dan pascamanfaat dapat memperkuat
kepuasan serta loyalitas pengguna aplikasi PosAja!.
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1. PENDAHULUAN

Pertumbuhan bisnis digital di Indonesia mendorong kebutuhan masyarakat akan layanan
pengiriman yang cepat, tepat waktu, dan efisien (Reynaldo et al., 2020). Kualitas layanan
menjadi faktor penting dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Layanan yang
baik mampu memenuhi kebutuhan dan meningkatkan kepuasan, sementara pelayanan buruk
seperti keterlambatan pengiriman dapat menurunkan kepuasan pelanggan (Asih &
Darmawan, 2024; Alam et al., 2024). Oleh karena itu, layanan pengiriman yang berkualitas
diperlukan sebagai bentuk kepedulian perusahaan dalam menjaga kepuasan dan loyalitas
pelanggan (Nakapthom et al., 2024).

Loyalitas pelanggan sangat penting karena secara langsung berhubungan dengan
keberlangsungan perusahaan. Pelanggan yang puas cenderung melakukan pembelian ulang,
menolak berpindah ke pesaing, serta merekomendasikan layanan kepada orang lain
(Novianty et al., 2020; Oktavia & Indriyani, 2022; Tjiptono, 2022). Berbagai penelitian
menunjukkan bahwa loyalitas berperan besar dalam meningkatkan pendapatan jangka
panjang dengan menekan biaya akuisisi pelanggan baru, khususnya di industri jasa seperti
e-commerce, pariwisata, dan logistik (Azmi et al., 2023; Naufal et al., 2024; Villanueva et
al., 2023). Loyalitas konsumen dapat dilihat dari dua sisi, yaitu loyalitas perilaku melalui
pembelian ulang dan rekomendasi positif, serta loyalitas sikap melalui niat pembelian ulang
dan penolakan terhadap kompetitor (Villanueva et al., 2023).

PENGGUNAAN JENIS LAYANAN PENGIRIMAN s
DIINDONESIA (2024) GoBdSats

Reguler Ekspres Ekonomi Lainnya

Sumber : GoodStats, (diakses pada 11 Juni 2025 pukul 13.24 WIB)
Gambar 1. Tingkat Penggunaan Jenis Layanan Pengiriman di Indonesia

Pertumbuhan e-commerce di Indonesia terus meningkat, dengan nilai transaksi toko online
naik dari Rp144,1 triliun pada 2018 menjadi Rp231 triliun pada 2022 (Statista, 2022).
Seiring dengan itu, jumlah pengguna jasa pengiriman juga mengalami peningkatan
signifikan, mencapai 43,9 juta orang pada 2023. Data dari GoodStats (2024) pada Gambar
1. Tingkat Penggunaan Jenis Layanan Pengiriman di Indonesia menunjukkan bahwa
layanan reguler menjadi pilithan utama konsumen Indonesia (51,79%), diikuti ekspres
(27,47%), ekonomi (14,16%), dan lainnya (6,58%). Hal ini menegaskan bahwa kecepatan
dan efisiensi pengiriman menjadi faktor penting dalam preferensi konsumen serta
memperkuat peran jasa ekspedisi dalam mendukung rantai pasokan dan ekosistem bisnis
digital.
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Sumber : Databoks, (diakses pada 17 Agustus 2024 pukul 09.34 WIB)
Gambar 2. Frekuensi Pengiriman Logistik Belanja Online oleh Konsumen Indonesia

Survei Populix pada Gambar 2. Frekuensi Pengiriman Logistik Belanja Online oleh
Konsumen Indonesia menunjukkan bahwa mayoritas konsumen Indonesia menggunakan
jasa pengiriman untuk belanja online sebanyak 2-3 kali per bulan (38%), dengan pengguna
terbesar berasal dari kelompok usia 18-35 tahun (Populix, 2023). Variasi frekuensi
penggunaan ini menegaskan peran penting jasa pengiriman dalam mendukung rantai
pasokan belanja online, memastikan ketepatan waktu, serta kualitas barang yang diterima
konsumen. Seiring meningkatnya transaksi digital, perusahaan ekspedisi dituntut untuk
terus beradaptasi dan meningkatkan kualitas layanan guna memenuhi kebutuhan pasar yang
berkembang pesat.
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Sumber : Databoks, (diakses pada 17 Agustus 2024 pukul 10.18 WIB)
Gambar 3. Alasan Konsumen Menggunakan Jasa Pengiriman

Riset Katadata Insight Center (KIC) bersama Sirclo pada Gambar 3. Alasan Konsumen
Menggunakan Jasa Pengiriman menunjukkan bahwa 89,5% konsumen Indonesia lebih
memilih jasa pengiriman reguler saat berbelanja online. Faktor utama yang memengaruhi
preferensi tersebut meliputi ketepatan waktu (61,8%), harga yang lebih murah (48,5%),
kemampuan melacak barang (47,1%), dan jangkauan layanan yang luas (41,5%). Selain itu,
konsumen juga mempertimbangkan diskon ongkos kirim, keramahan kurir, serta keamanan
barang yang dikirim (Katadata Insight Center & Sirclo, 2021). Temuan ini menegaskan
bahwa berbagai aspek kualitas layanan berperan penting dalam membentuk preferensi
konsumen terhadap jasa pengiriman reguler di Indonesia.
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FREKUENSI KONSUMEN MENGGUNAKAN
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Sumber : Validnews, (diakses pada 29 Januari 2025 pukul 11.27 WIB)
Gambar 4. Frekuensi Konsumen Menggunakan Layanan PT Pos Indonesia

Hasil survei pada Gambar 4. Frekuensi Konsumen Menggunakan Layanan PT Pos Indonesia
menunjukkan bahwa frekuensi penggunaan layanan PT Pos Indonesia masih rendah, di
mana sebagian besar konsumen hanya menggunakan layanan secara insidental dan bukan
sebagai pilihan utama. Hal ini mengindikasikan rendahnya tingkat pembelian ulang yang
merupakan salah satu indikator utama loyalitas pelanggan. Pelanggan yang puas cenderung
melakukan pembelian berulang, sedangkan ketidakpuasan mendorong konsumen untuk
beralih ke alternatif lain. Loyalitas sendiri mencerminkan komitmen pelanggan untuk terus
menggunakan suatu layanan meskipun terdapat tawaran dari pesaing (Oliver, 2014).

Tabel 1. Total Active User Aplikasi Jasa Pengiriman Tahun 2023-2025
Total Active User Tahun 2023-2025

Brand 2023 2024 2025
J&T Express 1.161.300 1.147.500 1.157.200
JNE Express 179.800 174.800 169.300

Sicepat Ekspres 151.900 152.800 161.600
Pos Indonesia 202.800 162.700 144.700

Sumber : Similiarweb.com, (diolah pada 25 Juli 2025 pukul 11.31 WIB)

Data pada Tabel 1 menunjukkan penurunan jumlah pengguna aktif aplikasi PT Pos
Indonesia dari 202.800 pada tahun 2023 menjadi 144.700 pada 2025, yang mengindikasikan
rendahnya kemampuan perusahaan mempertahankan pengguna dalam jangka panjang.
Ketidakpuasan terhadap kualitas layanan mendorong konsumen mencari alternatif lain,
sehingga berdampak pada menurunnya loyalitas pelanggan. Loyalitas terbentuk ketika
pelanggan merasa puas secara konsisten dan memiliki komitmen untuk terus menggunakan
layanan, sedangkan kegagalan memenuhi harapan dapat memicu peralihan ke pesaing
(Mothersbaugh & Hawkins, 2019; Kotler & Keller, 2022; Ayinaddis et al., 2023).

Tabel 2. Rating Dan Jumlah Review Aplikasi Jasa Pengiriman

App Store Google Play Store
Brand
ran Rating Jumlah Review Rating Jumlah Review
J&T Express 2,0 4.200 2,3 132.000
IJNE Express 1,7 2.300 1,4 128.000
Sicepat Ekspres 4,8 920 4,7 67.110
Pos Indonesia 4,5 828 4,2 17.700

Sumber : App Store, Google Play Store, diolah pada bulan Mei 2025
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Berdasarkan Tabel 2, aplikasi PT Pos Indonesia memperoleh rating tinggi (4,5) di App Store
dan 4,2 di Google Play Store, namun jumlah ulasannya relatif rendah dibandingkan
kompetitor seperti J&T, JNE, dan SiCepat. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun pengguna
memberikan penilaian positif, hanya sedikit pelanggan yang bersedia merekomendasikan
layanan tersebut. Jumlah ulasan pelanggan dapat menjadi indikator penting dalam
mengukur kepuasan dan loyalitas, karena semakin banyak ulasan yang diberikan, semakin
terlihat tingkat keterlibatan konsumen terhadap suatu merek (Sani et al., 2024). Rendahnya
loyalitas pelanggan berimplikasi pada minimnya pembelian ulang dan rekomendasi positif,
yang pada akhirnya dapat menghambat reputasi perusahaan dan mendorong konsumen

untuk beralih ke pesaing yang menawarkan layanan serupa dengan kualitas atau harga lebih
baik (Sofyana, 2023).

Kotler dan Keller (2022) menegaskan bahwa kepuasan pelanggan terbentuk dari
perbandingan antara kinerja layanan dengan harapan. Apabila kinerja sesuai atau
melampaui harapan, kepuasan meningkat dan memperkuat loyalitas pelanggan. Kepuasan
yang tinggi tidak hanya berdampak pada retensi konsumen, tetapi juga meningkatkan daya
saing serta keuntungan perusahaan (Ilham et al., 2020). Sejalan dengan itu, Harzaviona et
al. (2020) menemukan bahwa kepuasan pelanggan menjadi faktor kunci dalam menjaga
hubungan jangka panjang dengan konsumen. Lebih lanjut, kenyamanan layanan juga
menjadi aspek penting yang mendorong kepuasan, sehingga konsumen lebih memilih suatu
layanan dibandingkan kompetitor (Pratama et al., 2024).

Salah satu faktor yang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan adalah service convenience
atau kenyamanan layanan (Wirtz & Lovelock, 2016). Penelitian terdahulu (Setyawan, 2023;
Afsyah & Santosa, 2022; Nielasari et al., 2021) menunjukkan bahwa kemudahan akses,
transaksi, dan penyelesaian masalah dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan
mendorong loyalitas jangka panjang. PT Pos Indonesia telah mengimplementasikan strategi
peningkatan kenyamanan layanan, seperti memperluas titik akses, menyediakan layanan
penjemputan barang, menawarkan opsi pembayaran yang beragam, dan memberikan
informasi status pengiriman secara real-time. Namun, efektivitas strategi ini dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan melalui kepuasan masih perlu dibuktikan secara empiris.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh service
convenience terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel
mediasi pada pengguna aplikasi PosAja! di Kota Bandung yang secara jelas disajikan

pada Gambar 5. Paradigma Penelitian berikut ini.
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Gambar 5. Paradigma Penelitian
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METODE PENELITIAN

Objek Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan manajemen pemasaran untuk menganalisis
pengaruh service convenience terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan
pada pengguna layanan ekspedisi PT Pos Indonesia. Variabel bebas (eksogen) dalam
penelitian ini adalah service convenience (X1), yang mencakup access convenience (X1.1),
decision convenience (X1.2), transaction convenience (X1.3), benefit convenience (X1.4),
serta post-benefit convenience (X1.5) (Berry et al., 2012). Selain itu, kepuasan pelanggan
(X2) juga menjadi variabel eksogen dengan dimensi quality of information (X2.1), quality
of delivery (X2.2), price of delivery (X2.3), dan customer service (X2.4) (Choi et al., 2019).
Sementara itu, variabel terikat (endogen) adalah loyalitas pelanggan (Y), yang diukur
melalui dimensi repeat purchase (Y1), retention (Y2), dan referral (Y3) (Kotler et al.,
2022).

Unit analisis yang dijadikan sebagai responden penelitian adalah pelanggan PT Pos
Indonesia dengan desain penelitian cross-sectional study, karena pengumpulan data
dilakukan satu kali pada periode tertentu (Siyoto, 2015). Adapun periode pengumpulan data
dilakukan kurang dari satu tahun, yaitu antara Januari hingga Juni 2025.

Jenis dan Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif dan verifikatif dengan metode
explanatory survey. Data yang diperoleh mencakup informasi umum mengenai service
convenience dan kepuasan pelanggan yang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada
pelanggan pengguna aplikasi PosAja! di Kota Bandung dan data khusus untuk setiap
variabel yang diteliti. Adapun sumber data terdiri atas data primer dan sekunder dengan
teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner.

Populasi dan Sampel Penelitian

Menurut Sekaran & Bougie (2016), populasi adalah keseluruhan kelompok individu, objek,
peristiwa, atau fenomena yang menjadi perhatian peneliti untuk diteliti lebih lanjut. Data
populasi digunakan sebagai dasar dalam pengambilan keputusan maupun pengujian
hipotesis. Berdasarkan pengertian tersebut, populasi dalam penelitian ini adalah anggota
komunitas pelanggan pengguna layanan PT Pos Indonesia melalui platform media sosial
Facebook yang berjumlah 5.832 pelanggan per tanggal 1 Februari 2025 pukul 18.22 WIB.

Dalam penelitian ini, jumlah sampel ditentukan menggunakan metode perhitungan yang
umum digunakan, di antaranya Slovin, Harry King, Krejcie, serta Isaac dan Michael
(Sugiyono, 2018). Metode Slovin digunakan untuk menghitung jumlah sampel minimum
dari populasi besar dengan tingkat kesalahan tertentu, sehingga dapat diperoleh proporsi
yang merepresentasikan populasi secara keseluruhan.

Adapun rumus yang digunakan untuk mengukur sampel, yaitu rumus Slovin yang digunakan
untuk menghitung ukuran sampel dari populasi yang diketahui untuk tingkat kesalahan 5%
sebagai berikut:

N

"1+ N(e)?
Dimana:

n = Jumlah sampel

N = Jumlah populasi penelitian

e = Sampling error (tingkat kesalahan sampel) yaitu 5% atau 0,05
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Berdasarkan rumus di atas, berikut merupakan perhitungan sampel pada penelitian ini:

- 5.832
" =71+ 5832 (0,05)2

n =3743

n = 374

Dengan menggunakan metode Slovin pada taraf kesalahan 5%, diperoleh jumlah sampel
minimum yang mewakili populasi sebesar 374 responden dari total 5.832 pelanggan. Jumlah
ini dianggap memadai untuk menggambarkan populasi secara keseluruhan, dan pembagian
unit sampel dilakukan secara proporsional sesuai dengan karakteristik responden.

Pengujian Validitas

Validitas merupakan uji yang digunakan untuk mengetahui sejauh mana instrumen
penelitian mampu mengukur konsep yang seharusnya diukur (Sekaran & Bougie, 2016). Uji
validitas diperlukan agar instrumen yang digunakan dalam pengumpulan data benar-benar
tepat dan dapat mencerminkan variabel yang diteliti. Dalam penelitian ini, uji validitas
dilakukan terhadap instrumen service convenience sebagai variabel X1, kepuasan pelanggan
sebagai variabel X2, serta loyalitas pelanggan sebagai variabel Y. Jumlah item pernyataan
pada variabel service convenience terdiri dari 10 butir, kepuasan pelanggan terdiri dari 10
butir, dan loyalitas pelanggan terdiri dari 6 butir.

Instrumen diuji pada 30 responden dengan taraf signifikansi 5% dan derajat kebebasan (dk)
=n — 2, sehingga dk = 30 — 2 = 28. Berdasarkan perhitungan, diperoleh nilai rtabel sebesar
0,361. Hasil uji validitas yang dilakukan menggunakan program IBM SPSS versi 25 for
Windows seperti pada Tabel 3. Hasil Uji Validitas Variabel X1 (Service Convenience).

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Variabel X1 (Service Convenience)

No. Pernyataan rhitun rtabe Keterangan
g 1
Access Convenience

1 Penggunaan fitur yang disediakan pada aplikasi 0,801 0,361 Valid

PosAja!

Waktu dalam melakukan proses pemesanan 0,683 0,361 Valid
2 layanan pengiriman yang dipilih pada aplikasi

PosAja!

Decision Convenience

Pilihan jenis pengiriman yang ditawarkan pada 0,625 0,361 Valid
3 aplikasi PosAja!
4 Proses dalam memilih jenis pengiriman yang 0,772 0,361 Valid

sesuai dengan kebutuhan pada aplikasi PosAja!

Transaction Convenience

Proses pembayaran terhadap layanan 0,614 0,361 Valid
5 pengiriman yang telah dipilih pada aplikasi

PosAja!
6 Pilihan metode pembayaran yang disediakan 0,727 0,361 Valid

pada aplikasi PosAja!

Benefit Convenience

Pengalaman dalam menerima manfaat dari 0,560 0,361 Valid
7 layanan pengiriman pada aplikasi PosAja!
3 Saya mendapat manfaat ketika menggunakan 0,508 0,361 Valid

aplikasi PosAja!

Post-Benefit Convenience

9 Proses pengajuan garansi atas kerusakan barang 0,601 0,361 Valid

yang diterima pada aplikasi PosAja!

DOIs:https://doi.org/10.17509/strategic.v26i1
p-ISSN: 1412-1964 and e-ISSN 2684-8066



Mabharani et al, Pengaruh Service Convenience terhadap Loyalitas Pelanggan.. |76

No. Pernyataan rhitun rtabe Keterangan
1
10 Proses pengajuan garansi atas pengembalian 0,495 0,361 Valid
dana yang diterima pada aplikasi PosAja!

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2025

Berdasarkan hasil pada Tabel 3. Hasil Uji Validitas Variabel X1 (Service Convenience),
nilai rhitung tertinggi terdapat pada dimensi access convenience dengan pernyataan
“penggunaan fitur yang disediakan pada aplikasi PosAja!” yaitu sebesar 0,801. Sedangkan
nilai terendah terdapat pada dimensi benefit convenience dengan pernyataan “saya mendapat
manfaat ketika menggunakan aplikasi PosAja!” yaitu sebesar 0,508. Dengan demikian,
dapat disimpulkan bahwa seluruh butir pernyataan valid dan layak digunakan dalam
penelitian ini. Adapun Tabel 4. Hasil Uji Validitas Variabel X2 (Kepuasan Pelanggan)
berikut.

Tabel 4. Hasil Uji Validitas Variabel X2 (Kepuasan Pelanggan)

No. Pernyataan rhitung rtabel Keterangan
Quality of Information
1 Ketersediaan informasi yang diberikan pada 0,776 0,361 Valid
aplikasi PosAja!
) Kejelasan informasi yang tersedia pada aplikasi 0,708 0,361 Valid
PosAja!
Quality of Delivery
Ketepatan waktu dalam proses pengiriman barang 0,468 0,361 Valid
3 pada aplikasi PosAja!
4 Kesesuaian kondisi barang yang diterima pada 0,422 0,361 Valid
aplikasi PosAja!
Kemudahan dalam melacak nomor pengiriman 0,679 0,361 Valid
5 o .
barang pada aplikasi PosAja!
Price of Delivery
Pilihan biaya pengiriman yang ditawarkan pada 0,687 0,361 Valid
6 aplikasi PosAja!
7 Kesesuaian biaya yang ditawarkan dengan layanan 0,473 0,361 Valid
yang diberikan pada aplikasi PosAja!
] Kejelasan informasi biaya pengiriman yang 0,515 0,361 Valid
ditawarkan pada aplikasi PosAja!
Customer Service
Ketersediaan saluran untuk mengajukan keluhan 0,666 0,361 Valid

9 pengiriman barang pada aplikasi PosAja!

10 Kesigapan petugas dalam menangani keluhan 0,391 0,361 Valid
pengiriman barang pada aplikasi PosAja!

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2025

Berdasarkan Tabel 4. Hasil Uji Validitas Variabel X2 (Kepuasan Pelanggan), seluruh
pernyataan dinyatakan valid dengan nilai tertinggi terdapat pada dimensi quality of
information melalui pernyataan “ketersediaan informasi yang diberikan pada aplikasi
PosAja!” dengan rhitung sebesar 0,776, sedangkan nilai terendah berada pada dimensi
customer service dengan pernyataan ‘“kesigapan petugas dalam menangani keluhan
pengiriman barang pada aplikasi PosAja!” dengan rhitung sebesar 0,391. Berikut Tabel 5.
Hasil Uji Validitas Variabel Y (Loyalitas Pelanggan).
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Tabel 5. Hasil Uji Validitas Variabel Y (Loyalitas Pelanggan)

No. Pernyataan Rhitung rtabel Keterangan
Repeat Purchase
1 Saya akan tetap menggunakan aplikasi PosAja! di 0,703 0,361 Valid
masa depan
) Saya akan menggunakan aplikasi PosAja! sebagai 0,754 0,361 Valid
pilihan utama
Retention
Saya akan tetap menggunakan aplikasi PosAja! 0,689 0,361 Valid
3 dibandingkan pesaing lain
4 Saya percaya pada aplikasi PosAja! sehingga tidak 0,669 0,361 Valid
terpengaruh pada tawaran dari pesaing lain
Referral
Saya akan merekomendasikan aplikasi PosAja! 0,678 0,361 Valid
5 kepada keluarga
6 Saya akan merekomendasikan aplikasi PosAja! 0,601 0,361 Valid

kepada teman

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2025

Diketahui pada Tabel 5. Hasil Uji Validitas Variabel Y (Loyalitas Pelanggan), seluruh item
pertanyaan dinyatakan valid dengan nilai tertinggi pada dimensi repeat purchase melalui
pernyataan “saya akan menggunakan aplikasi PosAja! sebagai pilihan utama” sebesar 0,754
dan nilai terendah pada dimensi referral dengan pernyataan “saya akan merekomendasikan
aplikasi PosAja! kepada teman” sebesar 0,601.

Pengujian Reliabelitas

Reliabilitas merupakan ukuran sejauh mana data bebas dari kesalahan dan mampu
memberikan hasil pengukuran yang konsisten dari waktu ke waktu (Sekaran & Bougie,
2016). Malhotra (2015) juga menekankan bahwa reliabilitas menunjukkan sejauh mana
suatu instrumen terbebas dari kesalahan acak sehingga menghasilkan hasil yang stabil.
Adapun Tabel 6. Hasil Pengujian Reliabilitas Variabel Service Convenience, Kepuasan
Pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan sebagai berikut.

Tabel 6. Hasil Pengujian Reliabilitas Variabel Service Convenience, Kepuasan
Pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan

No. Variabel Cr(zillb,;llflh s Keterangan
1 Service Convenience 0,837 Reliabel
2 Kepuasan Pelanggan 0,783 Reliabel
3 Loyalitas Pelanggan 0,707 Reliabel

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2025

Hasil uji reliabilitas yang dilakukan dengan bantuan IBM SPSS versi 25 for Windows
menunjukkan bahwa seluruh variabel dalam penelitian ini reliabel. Seperti terlihat pada
Tabel 6. Hasil Pengujian Reliabilitas Variabel Service Convenience, Kepuasan Pelanggan,
dan Loyalitas Pelanggan, variabel service convenience memiliki nilai Cronbach’s Alpha
tertinggi sebesar 0,837, diikuti kepuasan pelanggan sebesar 0,783, serta loyalitas pelanggan
sebesar 0,707. Seluruh nilai tersebut melebihi batas minimal 0,60, sehingga instrumen
penelitian ini dapat dinyatakan reliabel.
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2. HASIL DAN PEMBAHASAN

Gambaran Service Convenience

Penelitian ini mengukur variabel service convenience (X1) dengan lima dimensi yang
mencakup access convenience, decision convenience, transaction convenience, benefit
convenience, dan post-benefit convenience. Rekapitulasi kontribusi tiap dimensi diperoleh
dari angket yang disebarkan kepada 374 pelanggan pengguna aplikasi PosAja! di Kota
Bandung, sebagaimana ditunjukkan Gambar 6. Gambaran Service Convenience pada
Responden.

GAMBARAN SERVICE CONVENIENCE
PADA RESPONDEN

25

20% 20,2% 20,1% 197% 20%

Access Decision  Transaction Benefit  Post-Benefit

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2025
Gambar 6. Gambaran Service Convenience pada Responden

Berdasarkan Gambar 6. Gambaran Service Convenience pada Responden menunjukkan
bahwa dimensi decision convenience memiliki kontribusi tertinggi dalam membentuk
service convenience sebesar 20,2% dan dimensi terendah dalam membentuk service
convenience adalah benefit convenience sebesar 19,7%. Hasil ini menegaskan bahwa
kemudahan dalam pengambilan keputusan menjadi aspek paling dominan dalam
membentuk persepsi kenyamanan layanan (Kashif et al., 2023), diikuti oleh kemudahan
transaksi yang berperan penting dalam meningkatkan kualitas layanan (Kumar et al., 2020).
Dimensi post-benefit convenience juga berkontribusi dalam menciptakan rasa aman pasca
transaksi, sedangkan access convenience meski lebih rendah tetap menjadi komponen inti
service convenience (Berry et al., 2012). Sementara itu, benefit convenience memberikan
kontribusi paling kecil, menunjukkan bahwa manfaat langsung layanan kurang berpengaruh
dibandingkan aspek keputusan dan transaksi (Kashif et al., 2023).

Gambaran Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan penilaian menyeluruh atas kinerja produk atau layanan
dibandingkan dengan ekspektasi. Oliver (2021) menyatakan bahwa kepuasan muncul dari
perbandingan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan pelanggan. Adapun pengukuran
kepuasan pelanggan dalam penelitian ini melalui empat dimensi yaitu quality of
information, quality of delivery, price of delivery, dan customer service sebagaimana pada
Gambar 7. Gambaran Kepuasan Pelanggan pada Responden.
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GAMBARAN KEPUASAN PELANGGAN
PADA RESPONDEN L

35 ue
303%  29,6%

Quality of Quality of Price of Customer
Information Delivery Delivery Service

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2025
Gambar 7. Gambaran Kepuasan Pelanggan pada Responden

Hasil penelitian pada Gambar 7. Gambaran Kepuasan Pelanggan pada Responden
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan aplikasi PosAja! di Kota Bandung paling tinggi
terdapat pada dimensi quality of delivery sebesar 30,3%. Hal ini menegaskan bahwa kualitas
dan harga pengiriman merupakan faktor utama yang menentukan kepuasan pelanggan.
Sebaliknya, dimensi dengan nilai terendah adalah quality of information sebesar 19,9%.
Temuan ini memperlihatkan bahwa meskipun kualitas operasional sudah baik, aspek
informasi masih menjadi kelemahan yang perlu diperbaiki. Sejalan dengan pendapat Lee
dan Johnson (2022), kualitas komunikasi dan kemudahan akses informasi berperan penting
dalam membentuk pengalaman pelanggan secara keseluruhan. Hal ini juga didukung oleh
Wang dan Chen (2024) yang menekankan bahwa informasi yang tidak akurat, tidak lengkap,
atau sulit diakses dapat menurunkan kepercayaan pelanggan serta berdampak negatif
terhadap loyalitas jangka panjang.

Gambaran Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai sebagai komitmen mendalam untuk terus
melakukan pembelian ulang meskipun ada pengaruh kompetitor yang dapat mendorong
perpindahan. Dalam penelitian ini, loyalitas tercermin dari konsistensi pelanggan dalam
menggunakan layanan melalui tiga dimensi pengukuran yaitu repeat purchase, retention,
dan referral sebagaimana pada Gambar 8. Gambaran Loyalitas Pelanggan pada Responden.

GAMBARAN LOYALITAS PELANGGAN
PADA RESPONDEN

35 33,2% 33,7% 33,08% e
30
25

20

Repeat Purchase Retention Referral

A
Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2025
Gambar 8. Gambaran Loyalitas Pelanggan pada Responden
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Hasil penelitian pada Gambar 8. Gambaran Loyalitas Pelanggan pada Responden
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menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan aplikasi PosAja! di Kota Bandung terbagi secara
relatif seimbang pada tiga dimensi. Refention memiliki nilai tertinggi sebesar 33,7%, diikuti
repeat purchase sebesar 33,2%, dan referral menjadi yang terendah dengan 33,08%.
Perbedaan yang tipis ini menandakan bahwa loyalitas pelanggan terbentuk secara merata
dan komprehensif. Thompson et al. (2023) menegaskan bahwa loyalitas yang seimbang
mencerminkan kemampuan layanan dalam memberikan nilai yang konsisten sehingga
memenuhi berbagai perilaku pelanggan sekaligus. Hal serupa juga disampaikan Garcia &
Rodriguez (2024) bahwa distribusi loyalitas yang merata menunjukkan keunggulan
menyeluruh, berbeda dengan loyalitas yang hanya terkonsentrasi pada satu aspek yang dapat
menimbulkan kelemahan pada aspek lain.

Pengaruh Service Convenience terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan
Pelanggan

Evaluasi model struktural dengan menggunakan program AMOS 24 for Windows untuk
menguji hubungan antara variabel laten eksogen yaitu service convenience)dan kepuasan
pelanggan dengan variabel laten endogen yaitu loyalitas pelanggan menunjukkan hasil yang
konsisten dengan hipotesis setelah dilakukan uji goodness of fit (GOF). Analisis parameter
estimasi dengan standardized loading factor memperlihatkan bahwa service convenience
memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan berdampak pada peningkatan loyalitas
pelanggan. Hasil uji goodness of fit juga menegaskan bahwa model struktural yang diuji
memenuhi kriteria kecocokan model, sehingga mendukung hubungan yang dihipotesiskan
dalam penelitian.

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2025
Gambar 9. Model Struktural Pengaruh Service Convenience terhadap Loyalitas
Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan Gambar 9. Model Struktural Pengaruh Service Convenience terhadap
Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan dapat diketahui nilai estimasi parameter
dari masing-masing variabel seperti yang disajikan dalam Tabel 7. Hasil Estimasi Parameter
Model Pengaruh Service Convenience terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan
Pelanggan sebagai berikut.
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Tabel 7. Hasil Estimasi Full Model Pengaruh Service Convenience
terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan

ESTIMATE

Model S.E C.R P
RW  SRW
Kepuasan Pelanggan <- Service Convenience 0,921 0,872 0,072 12,249 HAK
Loyalitas Pelanggan <- Kepuasan Pelanggan 0,593 0,587 0,044 14,760 HE*
Loyalitas Pelanggan <- Service Convenience 0,591 0,574 0,043 14,760 oAk

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2025

Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan program AMOS 24 for Windows, nilai C.R
pada hubungan service convenience terhadap kepuasan pelanggan sebesar 12,249, terhadap
loyalitas pelanggan sebesar 14,760, serta kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
sebesar 14,760. Semua nilai C.R tersebut lebih besar dari 1,967 dengan probabilitas *** (p
< 0,05), sehingga menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan antarvariabel.
Dengan demikian, HO ditolak dan hipotesis penelitian diterima.

Tabel 8. Standardized Indirect Effect

Service Kepuasan Loyalitas

Convenience Pelanggan Pelanggan
Kepuasan_Pelanggan 0,000 0,000 0,000
Loyalitas_Pelanggan 0,473 0,000 0,000

Hasil standardized indirect effect pada Tabel 4.29 menunjukkan adanya pengaruh tidak
langsung service convenience terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan
sebesar 0,473. Artinya, setiap peningkatan service convenience sebesar 1 standar deviasi
akan meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0,473 standar deviasi melalui mediasi
kepuasan pelanggan. Hal ini memperlihatkan bahwa service convenience tidak hanya
berpengaruh langsung, tetapi juga memperkuat loyalitas pelanggan melalui peningkatan
kepuasan pelanggan.

3. KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
1. Hasil temuan menunjukkan bahwa service convenience memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada pengguna aplikasi PosAja! di Kota Bandung. Hal ini dibuktikan
dengan nilai critical ratio yang lebih besar dari batas minimum, sehingga dapat disimpulkan
bahwa semakin tinggi tingkat kemudahan layanan yang diberikan, maka semakin tinggi pula
tingkat kepuasan pelanggan.
2. Hasil temuan menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Nilai critical ratio yang melebihi ambang batas menunjukkan bahwa
kepuasan yang dirasakan pelanggan mampu mendorong kecenderungan untuk tetap
menggunakan  layanan PosAja! secara  berulang, bertahan, dan bahkan
merekomendasikannya kepada orang lain.
3. Hasil temuan menunjukkan bahwa service convenience memiliki pengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kenyamanan layanan yang dirasakan
pelanggan tidak hanya berdampak pada kepuasan, tetapi juga mampu mendorong loyalitas
secara langsung.
4. Hasil temuan menunjukkan bahwa service convenience berpengaruh tidak langsung
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Hal ini menggambarkan bahwa
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aspek kemudahan layanan, khususnya access convenience, transaction convenience, dan
benefit convenience berperan penting dalam membentuk kepuasan yang pada akhirnya
meningkatkan loyalitas. Dimensi yang memberikan kontribusi terbesar terhadap loyalitas
melalui kepuasan adalah access convenience, sedangkan kontribusi terendah berasal dari
post-benefit convenience yang terkait dengan pengalaman pasca layanan.

Saran

Hasil penelitian menunjukkan bahwa service convenience memiliki pengaruh terhadap
loyalitas pelanggan baik secara langsung maupun melalui kepuasan pelanggan, maka
disarankan agar PosAja! terus meningkatkan dan mengoptimalkan seluruh dimensi service
convenience seperti access convenience, transaction convenience, decision convenience,
dan post-benefit convenience. Upaya ini dapat dilakukan dengan memperbaiki kemudahan
akses layanan, mempercepat dan memperjelas proses transaksi, menyederhanakan
pengambilan keputusan pengiriman, serta meningkatkan pengalaman pasca-layanan. Selain
itu, strategi peningkatan kenyamanan perlu dikombinasikan dengan penciptaan pengalaman
pelanggan yang memuaskan secara konsisten, misalnya melalui penyediaan informasi yang
akurat, sistem layanan yang responsif, dan solusi cepat terhadap keluhan.
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