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ABSTRAK

Persaingan yang semakin ketat dalam industri freight forwarding menuntut
perusahaan untuk mampu mempertahankan loyalitas pelanggan sebagai salah satu
faktor penting dalam menjaga keberlangsungan usaha. PT Dian Mega Kurnia Cargo
Cabang Solo masih menghadapi berbagai kendala operasional yang berkaitan
dengan ketepatan waktu pengiriman, kualitas pelayanan, serta persepsi pelanggan
terhadap harga yang berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Penelitian 1m1 dilakukan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan,
ketepatan waktu, dan persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan dengan
mempertimbangkan peran kepuasan pelanggan sebagair variabel mediasi.
Pendekatan yang digunakan adalah kuantitatif dengan pengumpulan data melalui
kuesioner yang diberikan kepada 110 pelanggan PT Dian Mega Kurnia Cargo
Cabang Solo, kemudian dianalisis menggunakan metode Structural Equation
Modeling—Partial Least Square (SEM-PLS) melalu1 perangkat lunak SmartPLS 4.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan, ketepatan waktu, dan
persepsl harga berpengaruh positif serta signifikan terhadap kepuasan pelanggan
maupun loyalitas pelanggan. Ketepatan waktu menjadi faktor yang memberikan
kontribusi paling besar dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, sedangkan
kepuasan pelanggan terbukti memiliki peran dominan dalam membentuk loyalitas
pelanggan. Selain 1tu, kepuasan pelanggan juga mampu memediast hubungan
antara kualitas layanan, ketepatan waktu, dan persepsi harga dengan loyalitas
pelanggan secara signifikan. Temuan in1 mengindikasikan bahwa peningkatan
ketepatan waktu pengiriman perlu menjadi prioritas utama perusahaan yang
didukung oleh perbaikan kualitas pelayanan dan penyampaian informasi harga
yang lebih transparan agar kepuasan pelanggan dapat meningkat dan loyalitas
pelanggan dapat dipertahankan dalam jangka panjang.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Ketepatan Waktu, Persepsi Harga, Kepuasan
Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Freight Forwarding, SEM-PLS
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ABSTRACT

Increasingly fierce competition in the freight forwarding industry compels
companies to maintain customer loyalty as a crucial factor for business
sustainability. The Solo branch of PT Dian Mega Kurnia Cargo faces operational
challenges regarding delivery timeliness, service quality, and price perception—
factors that potentially impact customer satisfaction and loyalty. This study
analyzes the influence of service quality, timeliness, and price perception on
customer loyalty, considering customer satisfaction as a mediating variable. A
quantitative approach was employed, utilizing questionnaires distributed to 110
customers of PT Dian Mega Kurnia Cargo’s Solo branch; the data were
subsequently analyzed using the Structural Equation Modeling—Partial Least
Square (SEM-PLS) method via SmartPLS 4 software. The results indicate that
service quality, timeliness, and price perception have a positive and significant
impact on both customer satisfaction and customer loyalty. Timeliness emerged as
the most significant contributor to enhancing customer satisfaction, while customer
satisfaction played a dominant role in shaping customer loyalty. Furthermore,
customer satisfaction significantly mediated the relationships between service
quality, timeliness, and price perception and customer loyalty. These findings
suggest that improving delivery timeliness should be the company's top priority—
supported by enhanced service quality and more transparent pricing information—
to boost customer satisfaction and sustain customer loyalty in the long term.

Keywords: Service Quality, Timeliness, Price Perception, Customer Satisfaction,

Customer Loyalty, Freight Forwarding, SEM-PLS
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