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Abstract: This study aims to analyze the effect of logistics management and human resource 

competence on customer loyalty through logistics performance at PT Pos Indonesia Kendal 

Branch Office. This research uses a quantitative approach with a survey method by 

distributing questionnaires to customers. The data were analyzed using Structural Equation 

Modeling based on Partial Least Square (SEM-PLS). The results show that logistics 

management and human resource competence have a positive and significant effect on 

logistics performance. Furthermore, logistics performance has a positive and significant 

effect on customer loyalty. In addition, logistics management and human resource 

competence also influence customer loyalty both directly and indirectly through logistics 

performance as a mediating variable. These findings indicate that improving logistics 

management and human resource competence can enhance logistics performance and 

strengthen customer loyalty. 
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh manajemen logistik dan 

kompetensi sumber daya manusia terhadap loyalitas pelanggan melalui kinerja logistik pada 

PT Pos Indonesia Kantor Cabang Kendal. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan metode survei melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan. Analisis data 

dilakukan menggunakan metode Structural Equation Modeling berbasis Partial Least Square 

(SEM-PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa manajemen logistik dan kompetensi 

sumber daya manusia berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja logistik. 

Selanjutnya, kinerja logistik berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Selain itu, manajemen logistik dan kompetensi sumber daya manusia juga berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan baik secara langsung maupun tidak langsung melalui kinerja 

logistik sebagai variabel mediasi. Temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan pengelolaan 

logistik dan kompetensi sumber daya manusia dapat meningkatkan kinerja logistik serta 

memperkuat loyalitas pelanggan. 

https://dinastirev.org/JIMTS
https://doi.org/10.38035/jimt.v7i4
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
mailto:imam.budiharto90@gmail.com
mailto:aguspurnomo@ulbi.ac.id
mailto:ernamulyati@ulbi.ac.id
mailto:imam.budiharto90@gmail.com


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

 

1027 | P a g e  

Kata Kunci: Manajemen Logistik, Kompetensi Sumber Daya Manusia, Kinerja Logistik, 

Loyalitas Pelanggan, SEM-PLS 

 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan industri logistik di Indonesia mengalami pertumbuhan yang pesat seiring 

meningkatnya aktivitas perdagangan elektronik (e-commerce), distribusi antarwilayah, serta 

tuntutan konsumen terhadap layanan pengiriman yang cepat, akurat, dan transparan. Sektor 

logistik memiliki peran strategis dalam mendukung aktivitas ekonomi karena kelancaran arus 

barang dan informasi sangat menentukan efisiensi distribusi dan daya saing perusahaan 

(Christopher, 2016). 

Sebagai salah satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak di bidang jasa 

logistik, PT Pos Indonesia menghadapi persaingan yang semakin ketat dengan perusahaan 

logistik swasta dan platform digital berbasis teknologi. Pada tingkat operasional cabang, 

termasuk PT Pos Indonesia Kantor Cabang Kendal, kondisi persaingan tersebut tercermin dari 

fluktuasi jumlah transaksi pengiriman dalam beberapa tahun terakhir. Data transaksi kurir dan 

logistik berdasarkan channel menunjukkan bahwa total transaksi mengalami penurunan dari 

159.094 transaksi pada tahun 2023 menjadi 138.781 transaksi pada tahun 2024, dan hanya 

meningkat sedikit menjadi 140.764 transaksi pada tahun 2025. Secara keseluruhan, terjadi 

penurunan transaksi sekitar 11,55% selama periode 2023–2025. Penurunan transaksi tersebut 

juga diperkuat oleh data yang menunjukkan adanya 241 pelanggan yang tidak lagi melakukan 

transaksi pada periode 2024–2025. 

Penurunan transaksi ini berkaitan erat dengan kinerja logistik perusahaan. Data 

operasional tahun 2025 menunjukkan tingkat keterlambatan armada pada proses mid mile 

sebesar 7%, tingkat keberhasilan pengiriman last mile sebesar 95%, serta tingkat keluhan 

pelanggan sebesar 3%. Selain itu, pola operasi logistik yang digunakan masih mengacu pada 

sistem yang diterapkan sejak tahun 2017 dan belum sepenuhnya disesuaikan dengan 

perkembangan kebutuhan layanan logistik saat ini. Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa 

pengelolaan operasional logistik masih memerlukan perbaikan untuk meningkatkan efisiensi 

dan kualitas layanan. 

Selain faktor sistem operasional, kualitas sumber daya manusia juga menjadi elemen 

penting dalam mendukung kinerja logistik perusahaan. Pada PT Pos Indonesia Kantor Cabang 

Kendal, jumlah karyawan tercatat sebanyak 73 orang dengan komposisi pendidikan yang 

didominasi oleh lulusan SMA/sederajat sebanyak 45 orang, sementara lulusan D3 sebanyak 6 

orang dan S1 sebanyak 22 orang. Dari jumlah tersebut, hanya sebagian kecil yang memiliki 

latar belakang pendidikan di bidang manajemen logistik. Kondisi ini menunjukkan bahwa 

kompetensi sumber daya manusia yang tersedia belum sepenuhnya mendukung kebutuhan 

operasional logistik yang semakin kompleks. 

Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kinerja logistik memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian Khairi dan 

Cahyadi (2023) menunjukkan bahwa kualitas layanan logistik berpengaruh positif terhadap 

customer satisfaction dan customer loyalty. Selain itu, Özoğlu dan Büyükeklik (2017) juga 

menyatakan bahwa kinerja logistik yang mencakup aspek biaya, operasional, dan hubungan 

pelanggan memberikan dampak positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Kinerja logistik tidak hanya dipengaruhi oleh infrastruktur dan sistem distribusi, tetapi 

juga oleh efektivitas manajemen logistik serta kompetensi sumber daya manusia yang 

mengelola proses tersebut. Manajemen logistik merupakan proses perencanaan, implementasi, 

dan pengendalian aliran barang dan informasi dari titik asal hingga konsumen akhir secara 

efisien dan efektif (Bowersox, Closs, & Cooper, 2013). Pengelolaan logistik yang baik 

memungkinkan perusahaan meningkatkan ketepatan waktu pengiriman, efisiensi biaya, serta 

kualitas layanan kepada pelanggan. Di sisi lain, kompetensi sumber daya manusia yang 
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mencakup pengetahuan, keterampilan, dan sikap kerja juga berperan penting dalam 

meningkatkan efektivitas operasional logistik (Spencer & Spencer, 1993). 

Selain itu, faktor sumber daya manusia menjadi elemen krusial dalam mendukung 

keberhasilan manajemen logistik. Kompetensi SDM mencerminkan kombinasi pengetahuan, 

keterampilan, dan sikap yang dimiliki individu dalam melaksanakan pekerjaannya (Spencer & 

Spencer, 1993). Dalam konteks industri logistik yang dinamis, SDM yang kompeten mampu 

mengelola risiko, meningkatkan akurasi pengiriman, serta mempercepat proses pengambilan 

keputusan (Lei, 2023). Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa manajemen logistik dan 

kompetensi SDM memiliki pengaruh signifikan terhadap kinerja logistik (Assabane, 2022; 

Evangelista et al., 2023). Namun, peningkatan kinerja logistik tidak hanya berdampak pada 

aspek internal perusahaan, melainkan juga pada kepuasan dan loyalitas pelanggan. Dari 

penelitian sebelumnya tersebut masih terdapat inkonsistensi terkait pengaruh variabel 

manajemen logistik dan kompentensi SDM terhadap loyalitas pelanggan dengan kinerja 

logistik sebagai mediasi nya. 

Selain itu kondisi empiris juga menunjukkan adanya kesenjangan antara kondisi ideal 

yang diharapkan, yakni tercapainya kinerja logistik yang unggul dan loyalitas pelanggan yang 

tinggi, dengan kondisi aktual di lapangan yang masih menunjukkan adanya kehilangan 

pelanggan dan persepsi layanan yang belum maksimal. Oleh karena itu, diperlukan kajian 

empiris untuk menganalisis sejauh mana manajemen logistik dan kompetensi SDM 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, serta apakah kinerja logistik berperan sebagai 

variabel intervening dalam hubungan tersebut. 

Penelitian ini menawarkan kebaruan (novelty) dengan mengembangkan model 

struktural yang menempatkan kinerja logistik sebagai variabel mediasi antara manajemen 

logistik dan kompetensi SDM terhadap loyalitas pelanggan dalam konteks perusahaan jasa 

logistik BUMN pada tingkat cabang. Dengan pendekatan tersebut, penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan model manajemen logistik 

berbasis loyalitas pelanggan, sekaligus memberikan rekomendasi praktis bagi PT Pos 

Indonesia Cabang Kendal dalam meningkatkan kinerja operasional dan mempertahankan 

pelanggan.  

 

Studi Literatur  

Manajemen Logistik 

Manajemen logistik merupakan bagian penting dari sistem rantai pasok yang berfungsi 

mengelola aliran barang, informasi, dan sumber daya dari titik asal hingga pelanggan secara 

efektif dan efisien. Menurut Donald J. Bowersox et al. (2017), manajemen logistik adalah 

proses perencanaan, implementasi, dan pengendalian aliran serta penyimpanan barang, jasa, 

dan informasi guna memenuhi kebutuhan pelanggan. Manajemen logistik tidak hanya 

berkaitan dengan distribusi fisik, tetapi juga mencakup koordinasi berbagai aktivitas seperti 

pengadaan, pergudangan, transportasi, serta pelayanan pelanggan. 

Pengelolaan logistik yang terintegrasi dapat menciptakan sistem distribusi yang efisien, 

mengurangi biaya operasional, serta meningkatkan kualitas layanan kepada pelanggan (Sohail 

& Alvi, 2020). Oleh karena itu, efektivitas manajemen logistik menjadi faktor penting dalam 

meningkatkan daya saing perusahaan, khususnya pada industri jasa pengiriman. Adapun 

indikator manajemen logistik meliputi: 

1. Pengendalian persediaan (Wahyuni & Basuki, 2020; Fadilah & Kusuma, 2020) 

2. Manajemen transportasi (Hidayat & Putri, 2019) 

3. Manajemen pergudangan (Chandra & Santosa, 2021) 

4. Pemrosesan pesanan (Siregar & Andini, 2021) 

5. Manajemen aliran informasi (Rahman & Syahputra, 2019) 

6. Manajemen layanan pelanggan (Iskandar & Pratama, 2021) 
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Kompetensi SDM 

Kompetensi sumber daya manusia merupakan faktor penting dalam menentukan 

efektivitas kinerja organisasi. Lyle M. Spencer dan Signe M. Spencer (1993) mendefinisikan 

kompetensi sebagai karakteristik dasar individu yang berkaitan dengan kinerja efektif dalam 

suatu pekerjaan. Kompetensi mencakup aspek pengetahuan, keterampilan, dan sikap yang 

diperlukan untuk melaksanakan tugas secara optimal. 

Dalam industri logistik, kompetensi SDM sangat diperlukan karena kegiatan 

operasional logistik menuntut ketelitian, koordinasi yang baik, serta kemampuan adaptasi 

terhadap perkembangan teknologi dan sistem informasi. Penelitian menunjukkan bahwa 

pengelolaan SDM yang efektif mampu meningkatkan kapabilitas logistik dan kinerja 

organisasi (Evangelista et al., 2023; Lei, 2023). Indikator kompetensi SDM menurut Lestari & 

Wiryawan (2022) meliputi: 

1. Pengetahuan 

2. Keterampilan 

3. Sikap kerja 

4. Pengalaman kerja 

5. Kemampuan adaptasi 

6. Pelatihan dan pengembangan (Nugraha & Sari, 2020) 

 

Kinerja Logistik 

Kinerja logistik merupakan ukuran keberhasilan perusahaan dalam mengelola aktivitas 

distribusi barang secara efektif dan efisien. A. A. Anwar Prabu Mangkunegara (2022) 

menyatakan bahwa kinerja merupakan hasil kerja yang dicapai seseorang atau organisasi 

berdasarkan tanggung jawab yang diberikan. Dalam konteks logistik, kinerja mencerminkan 

kemampuan perusahaan dalam mengelola pengiriman barang secara tepat waktu, akurat, dan 

efisien. Menurut F. Yuniar & H. Susilo (2023), indikator kinerja logistik meliputi: 

1. Ketepatan waktu pengiriman 

2. Keakuratan pengiriman 

3. Kondisi barang saat diterima 

4. Kecepatan proses pengiriman 

5. Efisiensi biaya logistik 

6. Kepuasan pelanggan terhadap layanan logistik 

 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan merupakan komitmen pelanggan untuk melakukan pembelian 

ulang secara konsisten di masa mendatang (Kotler & Keller, 2016). Griffin (2015) 

menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan ditandai dengan pembelian berulang, rekomendasi 

kepada pihak lain, serta ketahanan terhadap tawaran pesaing. 

Dalam industri logistik, loyalitas pelanggan sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, 

ketepatan waktu pengiriman, serta keandalan sistem distribusi. Pelanggan yang merasa puas 

terhadap kinerja logistik cenderung mempertahankan hubungan jangka panjang dengan 

perusahaan. Indikator Loyalitas Pelanggan meliputi: 

1. Niat menggunakan kembali jasa 

2. Memberikan rekomendasi kepada orang lain 

3. Tidak mudah berpindah ke pesaing 

4. Komitmen jangka panjang terhadap perusahaan 

5. Pelanggan memiliki tingakt kepercaaya tinggi terhadap layanan 
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Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 

H1: Terdapat pengaruh Manajemen Logistik terhadap Kinerja Logistik 

H2: Terdapat pengaruh Kompetensi SDM terhadap Kinerja Logistik 

H3: Terdapat pengaruh Kinerja Logistik terhadap Loyalitas Pelanggan 

H4: Terdapat pengaruh Manajemen Logistik terhadap Loyalitas Pelanggan  

H5: Terdapat pengaruh Kompetensi SDM terhadap Loyalitas Pelanggan 

H6: Terdapat pengaruh Manajemen Logistik terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kinerja 

Logistik  

H7: Terdapat pengaruh Kompetensi SDM terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kinerja 

Logistik  

 

 
 

 

 

METODE 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode verifikatif 

dengan pendekatan penelitian kuantitatif. Munurut Sugiyono (2016:4), penelitian kuantitatif 

yaitu “Penelitian yang menganalisis data secara kuantitaif dengan menguji hipotesis yang 

telah ditetapkan kemudian menginterpretasikan hasil analisis tersebut untuk memperoleh 

kesimpulan”. 

Metode verifikatif digunakan untuk mengetahui dan mengkaji besarnya pengaruh 

Manajemen Logistik dan Kompetensi SDM terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kinerja 

Logistik pada PT Pos Indonesia Kantor Cabang Kendal dengan menggunakan analisis SEM-

PLS menggunakan software SmartPLS versi 3.0. Sampel untuk penelitian ini adalah 73 

karyawan PT Pos Indonesia Kantor Cabang Kendal. Metode penentuan sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah non-probability sampling dengan total sampling atau 

sampel jenuh. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Metode PLS-SEM diaplikasikan untuk mengevaluasi model penelitian, yang terdiri dari 

dua aspek: model internal dan eksternal. Dalam penilaian model eksternal, validitas dan 

reliabilitas menjadi fokus utama. Validitas konvergen ditetapkan melalui kriteria muatan 

faktor minimal 0,7 dan nilai average variance extracted (AVE) minimal 0,5. Disamping itu, 

validitas diskriminan diuji menggunakan kriteria Fornell-Lacker, di mana korelasi antar 

konstruk laten harus melebihi akar kuadrat AVE (Fornell-Lacker). Reliabilitas model diukur 

dengan reliabilitas komposit dan Cronbach's alpha, keduanya harus mencapai nilai minimal (≥ 

0,70). Selanjutnya, evaluasi model internal bertujuan memprediksi relasi antar variabel laten, 

Sumber: Penulisan 2026 

Gambar 1. Model Penelitian 

https://dinastirev.org/JIMTS


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

 

1031 | P a g e  

menggunakan kriteria nilai T Statistik, P-value, dan R-squared. Nilai R-squared 0,75, 0,5, dan 

0,25 menunjukkan pengaruh kuat, sedang, dan lemah dari faktor eksogen terhadap variabel 

endogen, menurut (Hair et al., 2021) signifikansi hubungan antar variabel pada tingkat 5% 

ditentukan oleh nilai t > 1,65 dan P-value < 0,05.  

 
Hasil Model Pengukuran Luar (Outer Model) 

Data pada Tabe$l 1 me$nunjukkan bahwa se$mua indikator me$me$nuhi syarat Conve$rge$nt 

Validity, de$ngan Factor Loading ≥ 0,7 dan AVE$ ≥ 0,5. Hasil ini me$njadi pe$rtimbangan pe$nting dalam 

e$valuasi oute$r mode$l. Se$me$ntara itu, Tabe$l 2 me$mpe$rlihatkan te$rpe$nuhinya krite$ria validitas 

diskriminan, di mana akar kuadrat AVE$ (Forne$ll-Lacke$r Crite$rion) le$bih tinggi dari kore$lasi antar 

konstruk late$n. Le$bih lanjut, mode$l ini me$nde$monstrasikan Composite$ Re$liability dan Cronbach's 

Alpha masing-masing ≥ 0,70, me$ngonfirmasi bahwa mode$l te$lah me$ncapai standar re$liabilitas yang 

dipe$rsyaratkan 

 
Tabel 1. Validitas and Re$ liabilitas dari variabe$ l pe$ne$ litian 

Variabel Indikator Factor 

Loading 

Cronb

ach's 

alpha 

Comp

osite$  

Re$lia

bility 

AVE$$ 

Manaje$me$n Losgistik 

(X1) 
  0.960 0.968 0.835 

X1.1 Pe$nge$ndalian Pe$rse$diaan 0.866    

X1.2 Manaje$me$n Transportasi 0.925    

X1.3 Manaje$me$n Pe$rgudangan 0.931    

X1.4 Pe$mrose$san Pe$sanan 0.919    

X1.5 Manaje$me$n Aliran Informasi 0.915    

X1.6 Manaje$me$n Layanan Pe$langgan 0.925    

Kompe$te$nsi SDM (X2)   0.947 0.958 0.791 

X2.1 Pe$nge$tahuan 0.873    

X2.2 Ke$te$rampilan 0.879    

X2.3 Sikap 0.894    

X2.4 Pe$latihan dan Pe$nge$mbangan 0.890    

X2.5 Pengalaman Kerja 0.914    

X2.6 Kemampuan Kerja 0.886    

Kine$rja Logistik (Z)   0.940 0.953 0.774 

Z1 Ke$te$patan Waktu Pe$ngiriman 0.734    

Z2 E$fisie$nsi Biaya 0.93    

Z3 Akurasi Pe$sanan 0.925    

Z4 Kondisi Barang diterima baik 0.88    

Z5 Kecepatan Pengiriman 0.898    

Z6 Kepuasan Pelanggan 0.896    

Loyalitas Pelanggan (Y)   0.942 0.956 0.811 

Y1 Niat menggunakan kembali jasa 0.893    

Y2 Merekomendasi produk 0.885    

Y3 Tidak mudah berpindah ke pesaing 0.906    

Y4 Komitmen jangka panjang 0.905    

Y5 Memiliki tingkat kepercayaan tinggi 0.914    

Sumber: Pengolahan Peneliti 

 

Hasil Model Struktural (Inner model) 

Langkah awal dilakukan uji multikolinearitas antar variabel independen dengan nilai 

VIF (Variance Inflation Factor) bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat korelasi linear 

yang tinggi di antara variabel bebas dalam model. Secara umum, nilai VIF di bawah 10 

menunjukkan bahwa tidak terdapat permasalahan multikolinearitas yang serius. 
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Tabel. 2 Hasil Uji Multikolinearitas 

Indikator VIF Keterangan 

X1_1 3.085 Non-Multikolinearitas 

X1_2 5.106 Non-Multikolinearitas 

X1_3 5.276 Non-Multikolinearitas 

X1_4 4.678 Non-Multikolinearitas 

X1_5 4.346 Non-Multikolinearitas 

X1_6 5.213 Non-Multikolinearitas 

X2_1 3.293 Non-Multikolinearitas 

X2_2 3.407 Non-Multikolinearitas 

X2_3 3.93 Non-Multikolinearitas 

X2_4 3.545 Non-Multikolinearitas 

X2_5 4.535 Non-Multikolinearitas 

X2_6 3.353 Non-Multikolinearitas 

Z_1 1.756 Non-Multikolinearitas 

Z_2 5.199 Non-Multikolinearitas 

Z_3 5.214 Non-Multikolinearitas 

Z_4 3.27 Non-Multikolinearitas 

Z_5 4.247 Non-Multikolinearitas 

Z_6 4.069 Non-Multikolinearitas 

Y_1 3.629 Non-Multikolinearitas 

Y_2 3.236 Non-Multikolinearitas 

Y_3 3.813 Non-Multikolinearitas 

Y_4 3.821 Non-Multikolinearitas 

Y_5 3.93 Non-Multikolinearitas 

Sumber: Pengolahan Peneliti 

 

Analisis Keabsahan Indikator (Convergent Validity) 

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

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

kemampuan model dalam merepresentasikan hubungan antarvariabel serta dalam 

melaksanakan prediksi. 

 
Tabel. 3 Hasil Perhitungan R-Square Model 

 R Square R Square Adjusted 

Loyalitas Pelanggan 0.596 0.591 

Kinerja Logistik 0.524 0.510 

Sumber: Pengolahan Peneliti 
 

Tahap berikutnya dalam evaluasi model adalah menguji tingkat kesesuaian model secara 

keseluruhan melalui nilai Standardized Root Mean Square Residual (SRMR). SRMR 

merupakan indikator goodness-of-fit yang mengukur rata-rata selisih antara kovarian yang 

diobservasi dengan kovarian yang diprediksi oleh model. Secara umum, model dinyatakan 

memiliki tingkat kecocokan yang baik apabila nilai SRMR berada di bawah 0,08 

 
Tabel. 4 Goodness of Fit Model 

  
Saturated 

Model 

Estimated 

Model 

SRMR 0.048 0.051 

d_ULS 0.649 0.713 

d_G 0.772 0.772 

Chi-

Square 
290.504 290.800 

https://dinastirev.org/JIMTS


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

 

1033 | P a g e  

  
Saturated 

Model 

Estimated 

Model 

NFI 0.854 0.854 

Sumber: Pengolahan Peneliti 

 

Hasil Analisis Jalur dan Hipotesis 

Analisis jalur terbagi menjadi pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung. 

Pengaruh langsung merupakan hubungan antara satu variabel dengan variabel lain tanpa 

diintervensi variabel apapun diantara keduanya. Pengaruh tidak langsung bisa juga dikatakan 

sebagai hubungan antara dua variabel yang ditengahi oleh variabel lain 
 

Tabel 5 Hasil Perhitungan Pengaruh Langsung 

Hubungan 

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 
Signifikansi Kesimpulan 

Manajemen 

Logistik -> 

Kinerja Logistik 

0.485 0.487 0.090 5.384 0.000 Signifikan 
H1 

Diterima 

Kompetensi 

SDM -> Kinerja 

Logistik 

0.310 0.306 0.103 3.017 0.003 Signifikan 
H2 

Diterima 

Kinerja Logistik -

> Loyalitas 

Pelanggan 

0.772 0.773 0.043 17.803 0.000 Signifikan 
H3 

Diterima 

Sumber: Pengolahan Peneliti 

 

Berdasarkan hasil pengujian pengaruh langsung, jalur Manajemen Logistik → Kinerja 

Logistik memiliki nilai original sample sebesar 0,485, yang menunjukkan bahwa Manajemen 

Logistik berpengaruh positif terhadap Kinerja Logistik. Nilai t-statistic sebesar 5,384 (>1,96) 

dan p-value sebesar 0,000 (<0,05) menandakan bahwa pengaruh tersebut signifikan secara 

statistik. Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan bahwa Manajemen Logistik 

berpengaruh terhadap Kinerja Logistik dapat diterima. Artinya, semakin baik pengelolaan 

logistik, maka semakin tinggi kinerja logistik. 

Selanjutnya, jalur Kompetensi SDM → Kinerja Logistik menunjukkan nilai original 

sample sebesar 0,310, yang berarti Kompetensi SDM juga berpengaruh positif terhadap 

Kinerja Logistik. Nilai t-statistic sebesar 3.017 (>1,96) dan p-value sebesar 0,003 (<0,05) 

menunjukkan bahwa hubungan ini signifikan. Oleh karena itu, hipotesis yang diajukan juga 

diterima, yang mengindikasikan bahwa peningkatan kompetensi sumber daya manusia dapat 

meningkatkan kinerja logistik 

Adapun jalur Kinerja Logistik → Loyalitas Pelanggan memiliki nilai original sample 

sebesar 0,772, yang menunjukkan pengaruh positif dan sangat kuat. Nilai t-statistic sebesar 

17.803 dan p-value sebesar 0,000 semakin menegaskan bahwa hubungan ini sangat signifikan. 

Dengan demikian, hipotesis diterima, yang berarti semakin tinggi Kinerja Logistik, maka 

semakin baik pula Loyalitas Pelanggan yang dihasilkan dalam model penelitian ini. 

 
Tabel 6  Hasil Perhitungan Pengaruh Tidak Langsung 

Hubungan 

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 
Signifikansi Kesimpulan 

Manajemen 

Logistik -> 

Kinerja Logistik -

> Loyalitas 

Pelanggan 

 

0.375 0.376 0.075 5.022 0.000 Signifikan H6 Diterima 
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Kompetensi SDM 

-> Kinerja 

Logistik -> 

Loyalitas 

Pelanggan 

0.239 0.237 0.082 2.911 0.004 Signifikan H7 Diterima 

Sumber: Pengolahan Peneliti 
 

Berdasarkan hasil pengujian pengaruh tidak langsung, jalur Manajemen Logistik → 

Kinerja Logistik → Loyalitas Pelanggan memiliki nilai original sample sebesar 0,375, yang 

menunjukkan bahwa Manajemen Logistik memberikan pengaruh positif terhadap Loyalitas 

Pelanggan melalui Kinerja Logistik sebagai variabel mediasi. Nilai t-statistic sebesar 5.022 

(>1,96) dan p-value sebesar 0,000 (<0,05) menandakan bahwa pengaruh tidak langsung ini 

signifikan secara statistik. Dengan demikian, hipotesis mediasi dapat diterima, yang berarti 

Kinerja Logistik mampu memediasi hubungan antara Manajemen Logistik dan Loyalitas 

Pelanggan. 

Selanjutnya, jalur Kompetensi SDM → Kinerja Logistik → Loyalitas Pelanggan 

menunjukkan nilai original sample sebesar 0,239. Hal ini mengindikasikan bahwa 

Kompetensi SDM juga berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kinerja 

Logistik. Nilai t-statistic sebesar 2.911 (>1,96) dan p-value sebesar 0,004 (<0,05) 

menunjukkan bahwa efek mediasi tersebut signifikan. Artinya, Kinerja Logistik berperan 

sebagai mediator yang efektif dalam memperkuat pengaruh Kompetensi SDM terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Dengan demikian, peningkatan kompetensi sumber daya manusia tidak 

hanya berdampak langsung, tetapi juga meningkatkan kinerja logistik melalui peningkatan 

loyalitas pelanggan. 

 
Tabel 7. Hasil Perhitungan Pengaruh Total 

Hubungan 

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values Signifikansi Kesimpulan 

Manajemen 

Logistik -> Kinerja 

Logistik 

0.485 0.487 0.090 5.38 0.000 Signifikan H1 Diterima 

Kompetensi SDM 

-> Kinerja Logistik 
0.310 0.306 0.103 3.02 0.003 Signifikan H2 Diterima 

Kinerja Logistik -> 

Loyalitas 

Pelanggan 

0.772 0.773 0.043 17.80 0.000 Signifikan H3 Diterima 

Manajemen 

Logistik -> 

Loyalitas 

Pelanggan 

0.375 0.376 0.075 5.02 0.000 Signifikan H4 Diterima 

Kompetensi SDM 

-> Loyalitas 

Pelanggan 

0.239 0.237 0.082 2.91 0.004 Signifikan H5 Diterima 

Sumber: Pengolahan Peneliti 

 

Hasil pengujian pengaruh total (total effect) menunjukkan besarnya dampak 

keseluruhan antarvariabel, baik melalui jalur langsung maupun tidak langsung. Pada 

hubungan Manajemen Logistik → Loyalitas Pelangggan, diperoleh nilai original sample 

sebesar 0,375 dengan t-statistic 5,02 dan p-value 0,000 (<0,05), yang berarti pengaruh 

totalnya positif dan signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa Manajemen Logistik 

berkontribusi terhadap peningkatan Loyalitas Pelanggan secara keseluruhan, termasuk melalui 

peran mediasi Kinerja Logistik. 
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Hubungan Manajemen Logistik → Kinerja Logistik memiliki nilai koefisien sebesar 

0,485 dengan t-statistic 5,38 dan p-value 0,000, sehingga signifikan. Artinya, semakin baik 

Manajemen Logistik yang diterapkan, semakin tinggi Kinerja Logistik yang terbentuk. 

Selanjutnya, hubungan Kompetensi SDM → Loyalitas Pelanggan menunjukkan nilai 

pengaruh total sebesar 0,239 dengan t-statistic 2,91 dan p-value 0,004, yang berarti signifikan. 

Hal ini mengindikasikan bahwa Kompetensi SDM memberikan kontribusi nyata terhadap 

peningkatan Loyalitas Pelanggan, baik secara langsung maupun melalui Kinerja Logistik. 

Hubungan Kompetensi SDM → Kinerja Logistik memiliki nilai sebesar 0,310 dengan t-

statistic 3,02 dan p-value 0,003, sehingga signifikan. Ini menunjukkan bahwa peningkatan 

kompetensi karyawan berpengaruh terhadap meningkatnya Kinerja Logistik. 

Adapun hubungan Kinerja Logistik → Loyalitas Pelanggan memiliki nilai pengaruh 

total terbesar, yaitu 0,772 dengan t-statistic 17,803 dan p-value 0,000, yang menunjukkan 

pengaruh positif sangat kuat dan signifikan. Dengan demikian, Kinerja Logistik menjadi 

variabel yang paling dominan dalam meningkatkan Loyalitas Pelanggan dalam model 

penelitian ini. Secara keseluruhan, seluruh hubungan dalam model terbukti signifikan dan 

mendukung hipotesis yang diajukan. 

 

 
Sumber: Penulis 2026  

Gambar 2. Hasil Bootstrapping 

 

Pembahasan Hasil Penelitian 

Hasil pengujian model struktural menunjukkan bahwa seluruh hubungan antarvariabel 

dalam penelitian ini memiliki pengaruh positif dan signifikan. Temuan ini menunjukkan 

bahwa manajemen logistik dan kompetensi sumber daya manusia merupakan faktor penting 

dalam meningkatkan kinerja logistik, yang pada akhirnya berdampak pada loyalitas 

pelanggan. 

Pertama, hasil penelitian menunjukkan bahwa manajemen logistik berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kinerja logistik dengan koefisien sebesar 0,485. Hal ini menunjukkan 

bahwa pengelolaan logistik yang efektif, seperti pengendalian persediaan, pengaturan 

transportasi distribusi, serta koordinasi aliran informasi logistik, mampu meningkatkan kinerja 

operasional perusahaan. Temuan ini sejalan dengan penelitian A.P. Sari dan S. Syafrudin 

(2022) yang menyatakan bahwa sistem manajemen logistik yang terintegrasi dapat 

meningkatkan efisiensi distribusi dan kinerja logistik perusahaan. Selain itu, penelitian oleh 

Fadilah dan Kusuma (2020) juga menunjukkan bahwa pengelolaan persediaan, transportasi, 
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serta sistem informasi logistik memiliki pengaruh signifikan terhadap peningkatan kinerja 

distribusi perusahaan. 

Kedua, hasil penelitian menunjukkan bahwa kompetensi SDM berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kinerja logistik dengan koefisien sebesar 0,310. Hal ini menunjukkan 

bahwa peningkatan kemampuan karyawan, baik dalam aspek pengetahuan, keterampilan 

operasional, maupun kemampuan pemecahan masalah, dapat meningkatkan efektivitas 

operasional logistik. Temuan ini mendukung penelitian Sugiyanto, Widodo, dan Pratama 

(2021) yang menyatakan bahwa kompetensi sumber daya manusia memiliki pengaruh 

signifikan terhadap peningkatan kinerja karyawan dalam organisasi. Selain itu, penelitian 

Lestari dan Wiryawan (2022) juga menegaskan bahwa kompetensi SDM yang mencakup 

pengetahuan, keterampilan, pengalaman kerja, serta kemampuan adaptasi terhadap teknologi 

dapat meningkatkan efektivitas sistem operasional logistik. 

Ketiga, hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja logistik berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan koefisien sebesar 0,772, yang merupakan 

pengaruh paling kuat dalam model penelitian. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan 

logistik seperti ketepatan waktu pengiriman, keakuratan distribusi, kondisi barang saat 

diterima, serta efisiensi biaya logistik memiliki peran penting dalam membentuk loyalitas 

pelanggan. Temuan ini menguatkan penelitian F. Yuniar dan H. Susilo (2023) yang 

menyatakan bahwa kinerja logistik yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

mendorong terbentuknya loyalitas pelanggan dalam perusahaan jasa pengiriman. Hasil ini 

juga sejalan dengan teori loyalitas pelanggan yang dikemukakan oleh Philip Kotler dan Kevin 

Lane Keller (2016), yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang konsisten akan 

mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian ulang dan mempertahankan hubungan 

jangka panjang dengan perusahaan. 

Selain itu, hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa manajemen logistik dan 

kompetensi SDM berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan secara tidak langsung melalui 

kinerja logistik sebagai variabel mediasi. Artinya, peningkatan kualitas pengelolaan logistik 

dan kompetensi karyawan akan meningkatkan kinerja operasional perusahaan, yang pada 

akhirnya berdampak pada meningkatnya kepuasan dan loyalitas pelanggan. Temuan ini 

memperkuat pandangan bahwa keberhasilan perusahaan jasa logistik tidak hanya bergantung 

pada sistem distribusi yang efektif, tetapi juga pada kualitas sumber daya manusia yang 

mampu mengelola proses operasional secara optimal. 

 

KESIMPULAN 

Kesimpulannya hasil penelitian menunjukkan bahwa manajemen logistik dan 

kompetensi sumber daya manusia berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja logistik. 

Pengelolaan logistik yang baik serta kompetensi karyawan yang memadai mampu 

meningkatkan efektivitas dan efisiensi proses distribusi perusahaan.  

Selanjutnya, kinerja logistik terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Kualitas layanan logistik seperti ketepatan waktu pengiriman, akurasi 

pesanan, serta kondisi barang yang diterima pelanggan menjadi faktor penting dalam 

membentuk loyalitas pelanggan. 

Selain itu, manajemen logistik dan kompetensi SDM juga berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kinerja logistik sebagai variabel mediasi. Dengan demikian, 

peningkatan sistem pengelolaan logistik dan kualitas sumber daya manusia akan 

meningkatkan kinerja logistik yang pada akhirnya berdampak pada meningkatnya loyalitas 

pelanggan. 
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