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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN DENGAN KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI 

VARIABEL INTERVENING PADA PT. POS INDONESIA (PERSERO) 

KCU MALANG 

ABSTRAK 
Meningkatnya persaingan dalam dunia bisnis terutama dalam bisnis bidang 

jasa ekspedisi membuat pelaku bisnis berupaya menarik hati para konsumen dan 

mempertahankan pelanggannya. PT. Pos Indonesia (Persero) KCU Malang salah 

satu perusahaan ekspedisi dituntut untuk meningkatkan kualitas yang dihasilkan 

untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. PT. Pos Indonesia (Persero) KCU Malang 

harus mempunyai strategi yang kompetitif untuk mengetahui dan memahami apa 

saja yang menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen di era saat ini. Perusahaan 

layanan ekspedisi perlu menciptakan kualitas service dan layanan yang mudah, 

cepat, tanggap dan memiliki berbagai macam layanan. Jika kualitas pelayanan yang 

ditawarkan kepada pelanggan baik, maka akan menciptakan kepuasan. Kepuasan 

tersebut jika dijaga akan membangun loyalitas yang dapat dilihat melalui 

penggunaan kembali dan sikap pelanggan untuk merekomendasikan produk 

maupun layanan ke orang lain.  

Penelitian ini bertujan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel 

intervening PT. Pos Indonesia (Persero) KCU Malang. Populasi yang digunakan 

seluruh pelanggan PT. Pos Indonesia (Persero) KCU Malang dengan sampel 

berjumlah 100 responden. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan tipe penelitian explanatory research. Analisis data menggunakan SmartPLS 

4.0. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan adalah positif bermakna. 

Saran pada penelitian ini adalah PT. Pos Indonesia (Persero) KCU Malang dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan agar menciptakan kepuasan pelanggan yang lebih 

tinggi untuk meningkatkan loyalitas pelanggan.  

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan 
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY 

WITH CUSTOMER SATISFACTION AS AN INTERVENING VARIABLE 

AT PT. POS INDONESIA (PERSERO) KCU MALANG 

ABSTRACT 
Increased competition in the business world, especially in the business of 

expedition services, makes business people try to attract consumers and retain their 

customers. PT Pos Indonesia (Persero) KCU Malang, one of the expedition 

companies, is required to improve the quality produced to increase customer 

loyalty. PT Pos Indonesia (Persero) KCU Malang must have a competitive strategy 

to know and understand what are the needs and desires of consumers in the current 

era. Expedition service companies need to create quality service and services that 

are easy, fast, responsive and have a variety of services. If the quality of service 

offered to customers is good, it will create satisfaction. This satisfaction, if 

maintained, will build loyalty which can be seen through reuse and the attitude of 

customers to recommend products and services to others. 

This study aims to determine the effect of service quality on customer 

loyalty with customer satisfaction as an intervening variable of PT. Pos Indonesia 

(Persero) KCU Malang. The population used was all customers of PT. Pos 

Indonesia (Persero) KCU Malang with a sample of 100 respondents. This research 

uses a quantitative approach with explanatory research type. Data analysis using 

SmartPLS 4.0 

 The results of this study indicate that the effect of service quality on 

customer loyalty with customer satisfaction is positively meaningful. The 

suggestion in this study is that PT. Pos Indonesia (Persero) KCU Malang can 

improve service quality in order to create higher customer satisfaction to increase 

customer loyalty. 

Keywords: Service Quality, Customer Loyalty, Customer Satisfaction 
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