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Abstract 

This study aims to explain the effect of Service Quality and Delivery Accuracy on Customer 

Loyalty with Satisfaction as an Intervening Variable. The population in the study was 3689 

customers at Siba Cargo Tanjungpinang Branch. Sampling using a random porposive 

sampling technique, and using the Slovin formula for determining the sample. So the number 

of samples is 100 customers. This type of research is quantitative research. The questionnaire 

was tested for validity and reliability. The data were analyzed using descriptive statistical tests, 

data quality tests, classical assumption tests, path analysis and hypothesis testing. The results 

showed that service quality partially had a significant positive effect on customer loyalty, 

delivery accuracy and satisfaction partially had a significant positive effect on customer 

loyalty, service quality and delivery accuracy partially had a significant positive effect on 

satisfaction. Path analysis test explains that it does not prove that satisfaction can be a 

mediating variable between service quality and customer loyalty and satisfaction cannot be 

proven to be a mediating variable between delivery accuracy and customer loyalty. 
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang Masalah  

Industri jasa pengiriman barang di Indonesia mengalami pertumbuhan yang pesat dalam 

beberapa tahun terakhir seiring dengan pertumbuhan perdagangan online dan kebutuhan 

pengiriman barang dengan jumlah besar dan beragam yang tinggi di Indonesia. Provinsi 

Kepulauan Riau merupakan salah satu wilayah kepulauan di Indonesia, sehingga jasa 

perhubungan laut sangat diperlukan juga dalam proses perpindahan barang dan jasa sehingga 

Potensi jalur darat dan laut pun tentunya sangat mendukung transoprtasi jasa pengiriman. Di 

masa pandemi penurunan pengiriman barang mencapai 5% sampai 10% dalam Wartaekonomi 

2020. Demikian halnya dengan Siba Cargo Tanjungpinang yang merupakan salah satu 

perusahaan ekpedisi jasa pengiriman barang yang mempunyai Cabang di Provinsi Kepulauan 

Riau lebih tepatnya berlokasi di Tanjungpinang yang mengalami penurunan dimasa pandemi 
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Covid 19. Siba Cargo merupakan merk dagang dari PT WAJAH SIBA NUSANTARA berdiri 

sejak tahun 2017. Siba Cargo menangani pasar utama dengan pengiriman berbagai jenis barang 

perusahaan atau proyek seperti Material Telekumunikasi, Material Spart Part Migas, barang 

pindahan rumah tangga, pengiriman mobil, alat berat, dan berbagai macam barang general 

Cargo darat, Cargo laut maupun udara dengan minimal berat barang yang berbeda untuk setiap 

daerah. 

Sebelum adanya pandemi covid-19 pengiriman menunjukkan angka yang lebih tinggi 

dibandingkan saat pandemi ini. Tetapi selama masa pandemi covid-19 menunjukkan bahwa 

jasa pengiriman Siba Cargo mengalami penurunan. Hal itu terbukti dengan menurunnya jumlah 

pelanggan di masa Covid-19 yang melakukan Pengiriman terjadi kenaikan dan penurunan 

setiap bulannya, itu artinya rata-rata jumlah pengguna jasa setiap bulannya tidak stabil 

terjadinya fluktuasi di masa pandemi. Penurunan jumlah pengguna jasa dapat disebabkan oleh 

beberapa hal yang menjadi permasalahan yang diduga menjadi faktor yang diprediksi 

mempengaruhi loyalitas penggunaan jasa pengiriman barang diantaranya adalah Kualitas 

Layanan yang merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik. Menurut Hafidza (2019), 

kualitas pelayanan (service quality) adalah berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan, serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Dan 

faktor selanjutnya yaitu ketepatan pengiriman yang merupakan jangka waktu pelanggan 

memesan produk hingga produk tersebut tiba di pelanggan. Menurut Blocher (2016:15) 

ketepatan pengiriman merupakan kinerja pengiriman yang tepat waktu, waktu yang ditentukan 

saat diterimanya pesanan sampai diterima pelanggan. Signifikansi loyalitas pelanggan sangat 

terkait dengan kelangsungan perusahaan dan terhadap kuatnya pertumbuhan perusahaan di 

masa Covid-19 ini. Hal yang juga disoroti di atas adalah peningkatan Loyalitas Pelanggan yang 

dalam penelitian ini adalah Siba Cargo Tanjungpinang. 

 

Perumusan Masalah  

Berdasarkan   identifikasi   masalah   yang telah dipaparkan diatas,   adapun perumusan 

masalah dapat diuraikan kedalam bentuk pertanyaan sebagai berikut: 

1. Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada Siba Cargo 

Tanjungpinang?  

2. Apakah Ketepatan Pengiriman berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada Siba Cargo 

Tanjungpinang?  

3.  Apakah Kepuasan Berpengaruh Terhadap Loyalitas pada Siba Cargo Tanjungpinang?  

4. Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada Siba Cargo 

Tanjungpinang?  

5. Apakah Ketepatan Pengiriman berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada Siba 

Cargo Tanjungpinang?  

6. Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Siba Cargo 

Tanjungpinang melalui Kepuasan?  

7. Apakah Ketepatan Pengiriman berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada Siba Cargo 

Tanjungpinang melalui Kepuasan?  

 

 

 

Tujuan Penelitian  
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Tujuan penelitian merupakan jawaban atau sasaran yang ingin dicapai Penulis dalam 

sebuah penelitian. Sesuai   dengan rumusan masalah, tujuan yang hendak dicapai dalam 

penelitian ini adalah untuk mengetahui: 

1. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Siba 

Cargo Tanjungpinang  

2. Untuk mengetahui pengaruh Ketepatan Pengiriman terhadap Loyalitas Pelanggan pada 

Siba Cargo Tanjungpinang  

3. Untuk mengetahui pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Siba Cargo 

Tanjungpinang.  

4. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Siba 

Cargo Tanjungpinang  

5. Untuk mengetahui pengaruh Ketepatan Pengiriman terhadap Kepuasan pada Siba Cargo 

Tanjungpinang  

6. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan terahadap Loyalitas Pelanggan pada Siba 

Cargo Tanjungpinang melalui Kepuasan  

7. Untuk mengetahui pengaruh Ketepatan Pengiriman terhadap Loyalitas Pelanggan pada 

Siba Cargo Tanjungpinang melalui Kepuasan  

 

METODE PENELITIAN 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif. Data diperoleh dari 

penyebaran daftar pertanyaan (kuesioner). Dalam kuesioner digunakan skala Likert 1 sampai 

dengan 5 mulai dari nilai 1 dengan kategori sangat tidak setuju, sampai dengan nilai 5 

menunjukkan ukuran sangat setuju.  Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Siba Cargo 

Tanjungpinang. Jumlah sampel yang digunakan adalah 100 responden. Metode pengambilan 

sampel yang digunakan Non-Probability Sampling dengan teknik random porposive sampling, 

penentuan sampel berdasarkan sesuai dengan karakteristik maka orang tersebut dapat 

digunakan sebagai sampel (responden). Adapun karakteristik yang digunakan adalah yang 

sudah pernah melakukan transaksi di Siba Cargo. Teknik analisis data dilakukan dengan 

menggunakan statistik deskriptif, uji kualitas data, uji asumsi klasik, analisis jalur (path 

analysis) dengan tingkat signifikansi 5% dan mengunakan SPSS 25. 

 

HASIL PEMBAHASAN 

Statistik Deskriptif 

Statistik deskriptif bertujuan untuk melihat gambaran umum dari data yang digunakan 

dalam penelitian ini. Berikut hasil perhitungan statistik deskriptif dengan spss 25 sebagai 

berikut: 
Tabel 1 

Hasil Uji Statistik Deskripstif 

 

 

 

 

 
  
 

 
        Sumber: Output Data Olahan SPSS Versi 25, 2021 
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Berdasarkan data yang dipaparkan di table 1 diatas diketahui bahwa pada variabel 

Kualitas layanan, jawaban minimum responden sebesar 8 dan maksimum sebesar 40, dengan 

rata-rata total skor jawaban 35.79 dan standar deviasi 5.307. Pada variabel ketepatan 

pengiriman jawaban minimum responden sebesar 11 dan maksimum sebesar 40, dengan rata 

rata total jawaban 33.83 dan standar deviasi 4.604. Pada variabel kepuasan jawaban minimum 

responden sebesar 5 dan maksimum sebesar 25, dengan rata-rata total jawaban 21.95 dan 

standar deviasi 3.202. Pada variabel loyalitas pelanggan jawaban minimum responden sebesar 

7 dan maksimum sebesar 35, dengan rata-rata total jawaban 30.45 dan standar deviasi 4.356.      

 

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu kuesioner. Menurut 

Ghozali dalam Marzuki et al. (2020:61), mendefinisikan uji validitas sebagai ukuran yang 

digunakan untuk menilai seberapa baik alat ukur yang digunakan untuk mengukur objek yang 

ingin diukur. Sedangkan Uji reliabilitas untuk mengetahui apakah alat pengumpulan data 

menunjukkan tingkat ketepatan, keakuratan, kestabilan, dan konsistensi alat dalam 

mengungkapkan gejala tertentu pada waktu berbeda Dahruji (2017:70). Berdasarkan hasil uji 

validitas yang dilakukan dapat diperoleh hasil bahwa semua instrumen dalam penelitian ini 

dinyatakan valid yaitu nilai r hitung lebih besar dari pada nilai rtabel sebesar 0,1946 sehingga 

semua instrumen dapat digunakan dalam penelitian ini. Dari hasil reliabilitas dengan 

menggunakan variabel Kualitas Layanan, Ketepatan Pengiriman, Kepuasan dan Loyalitas 

Pelanggan mempunyai nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari Cronbach’s Alpha yang 

disarankan yaitu > 0,60 sehingga instrumen layak untuk digunakan dalam penelitian. 

Uji Asumsi Klasik 
Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

Gambar 1 & 2 

Hasil Grafik Histogram & Grafik P-Plot 
Sumber: Output Data Olahan SPSS Versi 25, 2021 

 

Berdasarkan gambar 1 dan 2 diatas, pada grafik histogram terlihat bahwa pola 

berdistribusi normal. Grafik histogram menunjukkan garis kurva normal, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa data yang diteliti berdistribusi normal. Grafik P-Plot yang menunjukkan 

semua data berdistribusi secara normal. Kemudian untuk mendapatka hasil yang lebih pasti 

dan meyakinkan dilakukan uji statistik non parametrik dengan uji Kolmogorov-Smirnov (K-S) 

dengan nilai signifikan diatas > 0,05, maka data berdistribusi normal. Hasil pengujian dengan 

menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov dapat dilihat pada tabel 2 berikut ini: 
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Tabel 2 

Hasil uji Kolmogorov-Smirnov 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.19595545 

Most Extreme Differences Absolute .075 

Positive .070 

Negative -.075 

Test Statistic .075 

Asymp. Sig. (2-tailed) .178c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 c. Lilliefors Significance Correction. 

Sumber: Output Data Olahan SPSS Versi 25, 2021 

Berdasarkan Uji Kolmogorov-Smirnov pada tabel 2 diatas, dapat dilihat bahwa nilai 

Asymp. Sig (2-tailed) sebesar 0,178 diatas 0,05 (>0,05). Hal ini berarti data residual 

berdistribusi secara normal. 

 

Uji Multikolonieritas 

Menurut Ghozali 92016:103) uji multilonieritas bertujuan untuk menguji apakah model 

regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). 
Tabel 3 

Hasil Uji Multikolonieritas 

Coefficientsa 

Model 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)     

Kualitas Layanan 0.279 3.588 

Ketepatan Pengiriman 

Kepuasan 

0.251 

0.341 

3.985 

2.933 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

       Sumber: Output Data Olahan SPSS Versi 25, 2021 

 

Berdasarkan tabel 3 diatas, dapat dilihat hasil perhitungan menunjukan nilai tolerance 

variabel indpenden memiliki tolerance > 0,10 dan hasil perhitungan nilai VIF menunjukan 

nilai < 10,00. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolonieritas 

antar variabel independen dala model regresi. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Menurut Ghozali (2016:134) uji heteroskedastisitas yaitu untuk menguji apakah dalam 

model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari nilai residual satu pengamatan ke 

pengamatan lain. 
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Sumber: Ouput Data Olahan SPSS Versi 26, 2021 
       Gambar 3 

Grafik Scatterplot 

Dapat dilihat pada gambar 3 bahwa titik menyebar secara acak. Hal ini dapat 

disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas. Namun, untuk memperkuat lagi 

pernyataan diatas dilakukan juga uji heteroskedastisitas denga metode uji Glejser, dengan 

syarat jika nilai signifikan lebih besar dari > 0,05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Tabel 4 Hasil  

Uji Glejser 
Coefficient 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.713 .561  4.831 .000 

Kualitas Layanan .002 .026 .017 .092 .927 

Ketepatan Pengiriman -.083 .032 -.498 -2.627 .010 

Kepuasan .030 .029 .173 1.061 .291 

a. Dependent Variable: abs_res 

Sumber: Output Data Olahan SPSS Versi 25, 2021 

 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengukur kekuatan hubungan antara 

dua variabel atau lebih, juga menunjukkan arah hubungan antara variabel dependen dengan 

variabel independen (Ghozali,2016:86). Analisis ini digunakan untuk mengetahui seberapa 

besar pengaruh variabel bebas yaitu: Kualitas Layanan (X1), Ketepatan Penngiriman  (X2), 

Kepuasan (Z) dan Loyalitas Pelanggan (Y). Adapun persamaan regresi linear berganda model 

1 dan model 2 adalah sebagai berikut: 

Tabel 5 

Uji Signifikansi Parameter Individual (Uji t) Model-1 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.243 1.938  2.190 .031 

Kualitas Layanan .282 .088 .343 3.218 .002 

Ketepatan Pengiriman .476 .101 .503 4.717 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

Sumber: Output Data Olahan SPSS Versi 25, 2021 
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Kepuasan = a + b4 Kualitas Layanan + b5 Ketepatan Pengiriman+ e1 

Keterangan:  

Z = Kepuasan  

X1 = Kualitas Layanan  

X2 = Ketepatan Pengiriman  

e1  = Error  

Berdasarkan tabel 5 diatas dapat disusun persamaan regresi linear berganda sebagai berikut: 

Z = 4.243 + 0.282 X1 + 0.476 X2 + e1 
 

Tabel 6 
Uji Signifikansi Parameter Individual (Uji t) Model-2 

Loyalitas Pelanggan= a +  b1 Kualitas layanan +  b2 Ketepatan Pengiriman +  b3 

Kepuasan +  e2 

Keterangan:  

Z = Kepuasan  

X1 = Kualitas Layanan  

X2 = Ketepatan Pengiriman  

e1  = Error  

Berdasarkan tabel 6 diatas dapat disusun persamaan regresi linear berganda sebagai berikut: 

Y = -0.357 + 0.245 X1 + 0.170 X2 + 0.256 Z + e2 

 

Kesimpulan yang bisa diambil dari analisis tabel 6 diatas adalah sebagai berikut: 

1) Variabel kualitas layanan memiliki nilai sig. sebesar 0.000, artinya nilai sig. lebih kecil 

dari taraf signifikansi 0.05 (Sig. < 0.05). Berdasarkan perbandingan thitung dengan ttabel 

(tabel α = 0.05, df = 96), thitung (5.614) memiliki nilai yang lebih besar dari thitung 1.98498 

(5.614 > 1.98498). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H1 

diterima, sehingga kualitas layanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas Pelanggan. 

2) Variabel Ketepatan Pengiriman memiliki nilai sig. 0.002, artinya nilai sig. lebih kecil dari 

taraf signifikansi 0.05 (Sig. < 0.05). Berdasarkan perbandingan thitung dengan rtabel (ttabel 

α = 0.05, df = 96), thitung (3.217) memiliki nilai yang lebih besar dari ttabel 1.98489 (3.217 

> 1.98498). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H2 diterima, 

sehingga Ketepatan Pengiriman secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

Pelanggan. 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.357 .938  -.380 .705 

Kualitas Layanan .245 .044 .405 5.614 .000 

Ketepatan Pengiriman .170 .053 .245 3.217 .002 

Kepuasan .256 .048 .348 5.334 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

Sumber: Output Data Olahan SPSS Versi 25, 2021 
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3) Variabel kepuasan memiliki nilai sig. 0.000, artinya nilai sig. lebih kecil dari taraf 

signifikansi 0.05 (Sig. < 0.05). Berdasarkan perbandingan thitung dengan ttabel (ttabel α = 

0.05, df = 96), thitung (5.334) memiliki nilai yang lebih besar dari ttabel 1.98489 (5.334 > 

1.98489). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H3 diterima, 

sehingga kepuasan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

4) Variabel kualitas layanan memiliki nilai sig. sebesar 0.002, artinya nilai sig. lebih kecil 

dari taraf signifikansi 0.05 (Sig. < 0.05). Berdasarkan perbandingan thitung dengan ttabel 

(ttabel = 0.05, df = 97), thitung (3.218) memiliki nilai yang lebih besar dari ttabel 1.98472 

(3.218 > 1.98472). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H4 

diterima, sehingga kualitas layanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan. 

5) Variabel ketepatan pengiriman memiliki nilai sig. 0.000, artinya nilai sig. lebih kecil dari 

taraf signifikansi 0.05 (Sig. < 0.05). Berdasarkan perbandingan rhitung dengan t tabel 

(ttabel= 0.05, df = 97), thitung (4.717) memiliki nilai yang lebih besar dari ttabel 1.98472 

(4.717 > 1.98472). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H5 

diterima, sehingga ketepatan pengiriman secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan. 

Hasil Analisi Jalur (Path Analysis)  
Apa yang dapat dilakukan oleh analisis jalur adalah menentukan pola hubungan antara 

tiga atau lebih variabel dan tidak dapat digunakan untuk mengkonfirmasi atau menolak 

hipotesis kasualitas imajiner (Ghozali, 2016:237). 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4 Analisis Intervening Kualitas Layanan dan 
Ketepatan Pengiriman Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Melalui Kepuasan 

Apabila pengaruh tidak langsung lebih besar dari pada pengaruh langsung maka dapat 

disimpulkan bahwa hubungan yang sebenarnya adalah tidak langsung atau variabel 

intervening.  
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Tabel 7 

Hasil Analisis Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung 

Berdasarkan uraian tabel hasil analisis pengaruh langsung dan tidak langsung, maka dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis 6 (H6) tidak diterima karena pengaruh secara tidak langsung 

kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan lebih kecil dibandingkan 

dengan pengaruh secara langsung kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan.  

Berdasarkan uraian tabel hasil analisis pengaruh langsung dan tidak langsung, maka dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis 7 (H7) tidak diterima karena pengaruh secara tidak langsung 

Ketepatan Pengiriman terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan lebih kecil dibandingkan 

dengan pengaruh secara langsung Ketepatan Pengiriman terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Uji Koefisien Deteriminasi (R2) 

Menurut Ghozali (2016:95) Koefisien Determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh 

kemampuan model dalam menerangkan variabel-variabel terikat. 

Tabel 8 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) Model-1 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Output Data Olahan SPSS Versi 25, 2021 

Berdasarkan Tabel 8 di atas dapat dilihat bahwa hasil analisis SPSS model summary 

menunjukkan bahwa besarnya adjusted R Square (R2) adalah 0.652 atau 65.2%. Variabel 

kepuasan dapat dijelaskan oleh kualitas layanan dan ketepatan pengiriman sebesar 65.2% dan 

34.8% sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak digunakan dalam penelitian ini. 

 

 

 

 

 

Variabel Direct Indirect Total Kriteria 

X1-Z-Y 0.405 0.119 0.524 Direct 

effect>Indirect 

effect 

X1-Z-Y 0.245 0.175 0.42 Direct 

effect>Indirect 

effect 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .812a .659 .652 2.570 

a. Predictors: (Constant), Ketepatan Pengiriman, Kualitas Layanan 



 

 

 

  

VOL: 2, NO: 2, TAHUN: 2021 1158 

 

Tabel 9 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) Model-2 

 

 

 

Sumber: Output Data Olahan SPSS Versi 25, 2021 

 

Berdasarkan Tabel 4.25 diatas dapat dilihat bahwa hasil analisis SPSS model summary 

menunjukkan bahwa besarnya Adjusted R Square adalah 0.856 atau 85.6%. Variabel loyalitas 

pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas layanan, Ketepatan Pengiriman dan kepuasan sebesar 

85.6% dan 14.4% sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak digunakan dalam penelitian 

ini. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Siba Cargo Cabang 

Tanjunngpinang 

Variabel kualitas layanan memiliki nilai sig. sebesar 0.000, artinya nilai sig. lebih kecil 

dari taraf signifikansi 0.05 (Sig. < 0.05). Berdasarkan perbandingan thitung dengan ttabel (ttabel α 

= 0.05, df = 96), thitung (5.614) memiliki nilai yang lebih besar dari ttabel 1.98498 (5.614 > 

1.98498). Kualitas layanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Kualitas layanan yang baik akan menciptakan respon yang baik juga dari pelanggan Siba 

Cargo. Dengan meningkatkan kualitas layanan yang baik dan sesuai dengan harapan 

konsumen, akan meningkatkan juga loyalitas dari pelanggan tersebut. Penelitian ini sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Asyraf, Alsano Muhammad (2020) yang menyatakan 

bahwa secara parsial variabel kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan. 

 

Pengaruh Ketepatan Pengiriman Terhadap Loyalitas Pelanggan Siba Cargo Cabang 

Tanjungpinang  
Variabel Ketepatan Pengiriman memiliki nilai sig. 0.002, artinya nilai sig. lebih kecil dari 

taraf signifikansi 0.05 (Sig. < 0.05). Berdasarkan perbandingan thitung dengan rtabel (ttabel α = 

0.05, df = 96), thitung (3.217) memiliki nilai yang lebih besar dari ttabel 1.98489 (3.217 > 

1.98498). Ketepatan pengiriman secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada Siba Cargo cabang Tanjungpinang. Semakin baik tingkat Ketepatan 

Pengiriman pada Siba Cargo Cabang Tanjunngpinang, maka akan semakin tinggi pula tingkat 

loyalitas pelanggan yang dimiliki oleh perusahaan. Penelitian ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Subagio et al (2016) yang menunjukkan bahwa ketepatan pengiriman 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan Siba Cargo Cabang Tanjungpinang 

Variabel kepuasan memiliki nilai sig. 0.000, artinya nilai sig. lebih kecil dari taraf 

signifikansi 0.05 (Sig. < 0.05). Berdasarkan perbandingan thitung dengan ttabel (ttabel α = 0.05, 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .928a .860 .856 1.214 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas Layanan, Ketepatan Pengiriman 
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df = 96), thitung (5.334) memiliki nilai yang lebih besar dari ttabel 1.98489 (5.334 > 1.98489). 

Kepuasan secara parsial berpengaruh Positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Pelanggan yang puas akan cenderung loyal. Komunikasi yang baik serta pelayanan berupa 

fasilitas yang lengkap seperti penjemputan barang dari rumah, ruangan yang bersih dan 

karyawan yang selalu ramah kepada pelanggan serta banyaknya diskon yang diberikan kepada 

pelanggan membuat pelanggan puas terhadap Siba Cargo Cabang Tanjungpinang. Penelitian 

ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Dewa, Chriswardana Bayu dan Safitri, Ayu 

Lina (2020) dimana kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Siba Cargo Cabang Tanjungpinang  
Variabel kualitas layanan memiliki nilai sig. sebesar 0.002, artinya nilai sig. lebih kecil 

dari taraf signifikansi 0.05 (Sig. < 0.05). Berdasarkan perbandingan thitung dengan ttabel ( ttabel= 

0.05, df = 97), thitung (3.218) memiliki nilai yang lebih besar dari ttabel 1.98472 (3.218 > 

1.98472). Kualitas layanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan. Dengan memberikan pelayanan yang baik dan sesuai dengan harapan, akan 

menciptakan rasa senang dan kepuasan tersendiri bagi pelanggan Siba Cargo. Semakin tinggi 

atau baik kualitas layanan yang diberikan, maka akan semakin tinggi juga tingkat kepuasan 

yang dapat dirasakan oleh pelanggan tersebut. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Sakti, Briliyan Jaya (2018) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepusan. 

 

Pengaruh Ketepatan Pengiriman Terhadap Kepuasan Siba Cargo Cabang 

Tanjungpinang  
Variabel ketepatan pengiriman memiliki nilai sig. 0.000, artinya nilai sig. lebih kecil dari 

taraf signifikansi 0.05 (Sig. < 0.05). Berdasarkan perbandingan rhitung dengan ttabel (ttabel = 

0.05, df = 97), thitung (4.717) memiliki nilai yang lebih besar dari ttabel 1.98472 (4.717 > 

1.98472). Ketepatan pengiriman secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan. Dimana semakin baik ketepatan pengiriman yang diberikan kepada pelanggan Siba 

Cargo maka akan dapat meningkatkan kepuasan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Hafizha et al (2019) dimana ketepatan pengiriman berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan. 

 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Siba Cargo Cabang 

Tanjungpinang Melalui Kepuasan Sebagai Variabel Intervening  
Hsil analisis pengaruh langsung dan tidak langsung, maka dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis 6 (H6) tidak berpengaruh signifikan pengaruh secara tidak langsung kualitas layanan 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan lebih kecil 0.119 dibandingkan dengan 

pengaruh secara langsung kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan 0.405. Maka X1 tidak 

berpengaruh signifikan terhadap Y melalui Z. Pada penelitian terdahulu didapati temuan yang 

sama yaitu penelitian yang dilakukan oleh Lusiah et al (2019) dimana hasil yang ia temukan 

adalah kepuasan tidak terbukti sebagai variabel intervening Kualitas Layanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Hasil penelitiannya didapatkan karena adanya beberapa faktor salah 

satunya adalah faktor responden penelitian nya mahasiswa pengguna jasa aplikasi transportasi 

online yang memiki perilaku mudah berpindah ke aplikasi pengguna jasa transportasi lainnya 

dikarenakan tidak adanya biaya berpindah, sehingga tidak ada kendala untuk berpindah ke 

aplikasi jasa tranportasi online lainnya. 
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Pengaruh Ketepatan Pengiriman Terhadap Loyalitas Pelanggan Siba Cargo Cabang 

Tanjungpinang Melalui Kepuasan Sebagai Variabel Intervening  

Hasil analisis pengaruh langsung dan tidak langsung, maka dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis 7 (H7) tidak berpengaruh signifikan karena pengaruh secara tidak langsung Ketepatan 

Pengiriman terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan lebih kecil 0.175 dibandingkan 

dengan pengaruh secara langsung Ketepatan Pengiriman terhadap loyalitas pelanggan 0.245.  

Hasil pengujian menunjukkan, variabel kepuasan pelanggan tidak memberikan pengaruh bagi 

hubungan ketepatan pengiriman terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini bertolak belakang 

dengan penelitian terdahulu (Hafizha et al 2019) yang menyatakan semakin besarnya angka 

kepuasan yang menghubungkan ketepatan pengiriman terhadap pembentukan loyalitas, maka 

semakin baik dalam pembentukan loyalitas pelanggannya.  

 

KESIMPULAN 

 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Layanan dan Ketepatan Pengiriman Terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan 

Sebagai Variabel Intervening pada Siba Cargo Cabang Tanjungpinang di Masa Covid-19”, 

maka dapat disimpulkan bahwa: 

1) Kualitas layanan secara parsial berpengaruh positif dan siginifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Siba Cargo cabang Tanjungpinang. Hal ini dibuktikan dengan nilai sig. 

yang diberikan lebih kecil dari taraf signifikansi (0,000 < 0,05) dan nilai thitung lebih besar 

dari ttabel (5.614 > 1.98498). Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan yang 

baik, akan menciptakan loyalitas pelanggan pada perusahaan Siba Cargo Tanjungpinang.  

2) Ketepatan pengiriman secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada Siba Cargo cabang Tanjungpinang. Hal ini dibuktikan dengan 

nilai sig. yang diberikan lebih kecil dari taraf signifikansi (0.002 < 0,05) dan nilai thitung 

lebih besar dari ttabel (3.217 >1.98498). Sehingga dapat disimpulkan bahwa semakin baik 

pihak Siba Cargo cabang Tanjungpinang untuk mampu menciptakan dan meningkatkan 

tingkat ketepatan pengiriman kepada para pelanggan tersebut, maka akan semakin 

meningkat juga loyalitas dari perusahaan Siba Cargo Tanjungpinang.  

3) Kepuasan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

pada Siba Cargo Cabang Tanjungpinang. Hal ini dibuktikan dengan nilai sig. yang 

diberikan lebih kecil dari taraf signifikansi (0,000 < 0,05) dan nilai thitung lebih besar dari 

ttabel (5.334 > 1.98498). Sehingga dapat disimpulkan bahwa semakin baik strategi yang 

diterapkan oleh Siba Cargo Cabang Tanjungpinang untuk memberikan kepuasan 

pelanggan, maka akan semakin meningkat juga loyalitas pelanggan dari perusahaan Siba 

Cargo Tanjungpinang.  

4) Kualitas layanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pada Siba Cargo Cabang Tanjungpinang. Hal ini dibuktikan dengan nilai sig. yang 

diberikan lebih kecil dari taraf signifikansi (0,002 < 0,05) dan nilai thitung lebih besar dari 

ttabel (3.218 > 1.98472). Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan yang 

maksimal dari pihak Siba Cargo Cabang Tanjungpinang, akan memberikan kepuasan 

kepada pelanggan pada perusahaan Siba Cargo Tanjungpinang.  

5) Ketepatan penngiriman secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pada anggota Siba Cargo Cabang Tanjungpinang. Hal ini dibuktikan dengan 

nilai sig. yang diberikan lebih kecil dari taraf signifikansi (0.000 < 0.05) dan nilai thitung 

lebih besar dari tabel (4.717 >1.98472). Sehingga dapat disimpulkan bahwa semakin baik 
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pihak Siba Cargo cabang Tanjungpinang mampu menciptakan ketepatan pengiriman 

yang baik dalam mempertahankan pelanggan, maka akan semakin meningkat pula 

kepuasan dari pelanggan pada perusahaan Siba Cargo Tanjungpinang.  

6) Pengaruh secara tidak langsung antara variabel Kualitas layanan terhadap loyalitas 

melalui kepuasan. Dengan nilai total yang timbul dari kualitas layanan ke loyalitas. Nilai 

koefisien pengaruh langsung > pengaruh tidak langsung (0.405 > 0.119), maka kualitas 

layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasan. Atau dengan 

kata lain kepuasan belum dapat membuktikan variabel intervening hubungan kualitas 

layanan dengan loyalitas pelanggan.  

7) Pengaruh secara tidak langsung antara variabel ketepatan pengiriman terhadap loyalitas 

melalui kepuasan ditunjukkan dengan nilai koefisien pengaruh langsung > pengaruh 

tidak langsung (0.245 > 0.175), maka ketepatan pengiriman tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas melalui kepuasan.  
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