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Abstract 
This study aims to examine the relationship between service quality, price and trust on customer 
loyalty through customer satisfaction at CV Bunga Buana in Timika. The data collected in this study 
comprises qualitative and quantitative data sourced from the freight forwarding company CV Bunga 
Buana in Timika. This study employs an associative research method, which is a type of research 
designed to identify relationships between two or more variables. The research techniques used 
include observational data collection and questionnaires. This is a quantitative study with a sample 
size of 100, and the method used for analysis is SEM utilising the Smart-PLS Version 4.0 software. 
The results of the analysis indicate that service quality has a positive and significant effect on 
customer satisfaction; price and trust have a positive and significant effect on customer satisfaction; 
customer satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty; trust and customer 
satisfaction have a positive but insignificant effect on customer loyalty; and service quality and price 
have a significant effect on customer loyalty via customer satisfaction. 
Keywords: Service Quality, Price, Trust, Customer Satisfaction, Customer Loyalty. 

  
Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kualitas layanan, harga, dan kepercayaan 
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada CV Bunga Buana Di Kota Timika. 
Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini adalah data kualitatif dan data kuantitatif yang 
bersumber dari perusahaan pengiriman barang pada CV Bunga Buana Di Kota Timika. Penelitian 
ini menggunakan metode penelitian asosiatif yaitu salah satu jenis penelitian yang bertujuan untuk 
mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih. Teknik penelitian ini menggunakan 
pengumpulan data observasi dan kuesioner. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan jumlah 
sampel 100 dan metode yang digunakan untuk menganalisis yaitu SEM dengan alat Smart-PLS 
Versi 4.0. Hasil analisis menunjukkan bahwa, kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan, harga dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan, kepercayaan dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan tidak 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, serta kualitas layanan dan harga berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 
Kata Kunci: Kualitas Layanan, Harga, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas pelanggan. 
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Jasa adalah aktivitas atau manfaat yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, 

yang biasanya diproduksi dan dikonsumsi secara simultan, sehingga interaksi antara penyedia dan 

penerima jasa turut memengaruhi kualitas hasilnya. Istilah jasa ini sering kali di temukan dalam 

bidang ekonomi dan manajemen. Jasa memilki berbagai layanan seperti jasa pengiriman barang. 

Jasa pengiriman barang merupakan layanan atau entitas usaha yang beroperasi di bidang 

distribusi logistik, khususnya pengangkutan barang dari satu wilayah ke wilayah lain. Di masa kini 

berbagai perusahaan penyedia jasa pengiriman barang mampu diakses dengan mudah, Kotler dan 

Tjiptono 2014, (Rosyana, 2020:222). Perusahaan yang beroperasi di bidang distribusi barang 

memberikan layanan pengiriman barang dalam bentuk pelayanan darat, laut maupun udara. 

Kemudahan dalam pengiriman barang mendorong perekonomian suatu wilayah menjadi lebih 

berkembang seperti wilayah kota Timika. 

CV Bunga Buana merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa pengiriman barang 

dan telah berdiri sejak tahun 2000 an di Kota Timika, Papua Tengah. Meskipun informasi spesifik 

mengenai perusahaan ini terbatas, dalam konteks pengiriman barang di wilayah Timika, 

perusahaan seperti CV Bunga Buana umumnya menawarkan layanan pengiriman melalui jalur 

laut, Layanan ini mencakup pengiriman barang umum, logistik proyek, serta distribusi ke daerah 

atau wilayah terpencil di Papua. Dengan adanya jasa pengiriman via laut ini dapat memudahkan 

dalam proses pengiriman barang dan juga jasa. CV Bunga Buana beralamat di Jalan Poros 

Mapurujaya Pomako Timika Papua. Berikut terdapat lampiran data pelayaran dari tahun 2020-

2024 sebagai berikut. 

Tabel 1.1 
Data Pelayaran CV Bunga Buana 

Tahun 
Jumlah Pengiriman/Bulan 

(Rata-rata) 
Jumlah Total 

Pengiriman/Tahun 
Keterangan 

 
2020 

320 pengiriman/bulan 3.840 
pengiriman/tahun 

Awal peningkatan 
pesanan meski 
pandemi 

2021 370 pengiriman/bulan 4.440 
pengiriman/tahun 

Mulai banyak 
pelanggan bisnis 

2022 425 pengiriman/bulan 5.100 
pengiriman/tahun 

Adanya ekspansi 
wilayah layanan 

 
2023 

480 pengiriman/bulan 5.760 
pengiriman/tahun 

Adanya loyalitas 
pelanggan mulai 
meningkat 

2024 525 pengiriman/bulan 6.300 
pengiriman/tahun 

Stabil dan tumbuh 
secara pesat 

Sumber: Data Diolah, 2025 

 
Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat data pelayaran CV Bunga Buana selama lima tahun 

terakhir menunjukkan tren yang terus meningkat. Pada tahun 2020, rata-rata pengiriman perbulan 

sebesar 320 kali, dan terus naik menjadi 525 pengiriman perbulan ditahun 2024. Ditahun 2022 

menjadi titik balik penting karena ada perluasan wilayah dan peningatan layanan yang berdampak 

pada kenaikan jumlah pelanggan baru dan peningkatan loyalitas pelanggan lama. Hingga 

pertengahan 2024, jumlah pengiriman sudah melebihi total tahun-tahun sebelumnya, menandakan 

performa yang semakin kuat. Peningkatan ini mencerminkan adanya pertumbuhan kepercayaan 
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dan loyalitas pelanggan terhadap layanan pengiriman barang yang diberikan. Kenaikan ini juga 

memperkuat hasil penelitian bahwa kepuasan pelanggan yang tinggi memberikan kontribusi 

langsung terhadap loyalitas. 

Loyalitas merupakan bentuk kesetiaan individu terhadap suatu entitas, seperti perusahaan 

atau merek, yang tercermin dari sikap dan tindakan konsisten dalam menunjang serta 

mempertahankan keyakinannya dalam jangka waktu tertentu. Menurut Kotler dan Keller 

(Widyaningrum, 2020:7), loyalitas ialah komitmen untuk terus membeli ataupun mendukung 

produk/jasa meskipun terdapat pengaruh situasional ataupun upaya pemasaran pesaing. Secara 

sosial, loyalitas berperan krusial sebab menggambarkan kesediaan individu dalam menjalin kerja 

sama dengan pihak lain. Dari pendapat ahli, dalam buku (Rosyana, 2020:223) loyalitas adalah 

sikap saling membutuhkan antara suatu pihak dan pihak lain sehingga menimbulkan komitmen 

untuk tetap menjalin kerjasama dalam jangka panjang. Loyalitas pelanggan adalah satu diantara 

faktor pengaruh tingkat penjualan pada perusahaan. Loyalitas pelanggan menjadi suatu hal yang 

sangat krusial bagi suatu usaha ataupun bisnis. Guna mendapatkan suatu pelanggan yang akan 

setia untuk menjadi pelanggan tetap, pelaku usaha harus melihat berbagai faktor yang sangat 

berpengaruh pada loyalitas pelanggan, agar strategi yang diinginkan dapat dengan mudah dicapai.  

Untuk menjaga loyalitas pelanggan di butuhkan kualitas pelayanan yang baik dan benar. 

Kualitas pelayanan ialah standar suatu perusahaan dalam menyediakan suatu layanan kepada 

konsumen atau pelanggan. Tingginya kualitas pelayanan berperan krusial dalam kelangsungan 

hidup perusahaan sebab mampu mendorong loyalitas pelanggan untuk terus menerapkan layanan 

tersebut. Maka hal tersebut harus diperhatikan dengan baik, karena jika dalam prosesnya berjalan 

dengan baik, dengan begitu para pelanggan akan setia untuk selalu menggunakan jasa pengiriman 

barang tersebut dan juga dalam upaya mencapai kelancaran usaha dalam bisnis. Berikut ini 

adanya penjelasan dengan data loyalitas pelanggan pada CV Bunga Buana, yang dapat digunakan 

untuk mendukung hasil penelitian secara lebih akurat dengan pembagian hasil kuesioner kepada 

pelanggan CV Bunga Buana, diperoleh hasil sebagai berikut: 

Tabel 1.2 
Data Loyalitas Pelanggan CV Bunga Buana 

 
Indikator Loyalitas Pelanggan 

 

Persentase 
Responden (%) 

Pelanggan bersedia menggunakan jasa Kembali 88% 

Pelanggan merekomendasikan jasa ke orang lain 84% 

Pelanggan tetap menggunakan jasa meskipun ada pesaing 75% 

Sumber: Data Diolah, 2024  

 
Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat data yang diperoleh dari hasil kuisioner, mayoritas 

pelanggan menunjukkan tingkat loyalitas yang tinggi terhadap CV Bunga Buana. Persentase 

sebanyak 88% responden menyatakan bersedia menggunakan kembali jasa pengiriman dari CV 

Bunga Buana, dan 84% diantaranya bahkan merekomendasikan layanan tersebut kepada orang 

lain, yang menunjukkan adanya word-of-mouth positif sebagai bentuk loyalitas afektif, serta 75% 

pelanggan tidak mudah berpindah ke kompetitor karena sudah merasa nyaman dan percaya 

terhadap layanan CV Bunga Buana. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan yang tinggi 
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telah membentuk loyalitas yang kuat, baik secara perilaku maupun emosional (rasa percaya dan 

kenyamanan). Maka dapat disimpulkan kepuasan pelanggan berperan penting dalam membangun 

loyalitas pelanggan pada CV Bunga Buana. 

Dalam era kompetisi bisnis jasa distribusi barang yang kian intensif, perusahaan dituntut 

untuk mampu mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan tidak 

terbentuk secara instan, melainkan melalui serangkaian pengalaman yang memuaskan dari 

pelayanan yang disediakan oleh perusahaan. Kepuasan pelanggan menjadi satu diantara faktor 

kunci yang dapat menjembatani antara kualitas layanan yang diberikan dengan kesetiaan 

pelanggan dalam jangka panjang. CV Bunga Buana sebagai satu dari sejumlah perusahaan yang 

menyediakan jasa distribusi barang, dituntut untuk terus meningkatkan kualitas layanannya agar 

mempu bersaing di tengah munculnya berbagai perusahaan sejenis. Berikut terdapat lampiran 

data pembanding dari perusahaan lain.  

Tabel 1.3 
Data Perbandingan CV Bunga Buana Dan CV Tiara Soraya 

Pernyataan  CV Bunga Buana CV Tiara Soraya 

Bersedia menggunakan jasa 
kembali 

88% 72% 

Merekomendasikan ke orang lain 84% 65% 

Tidak berpindah ke competitor 79% 60% 

Loyal meskipun harga sedikit naik 75% 58% 

Hubungan jangka Panjang 
dengan perusahaan 

81% 63% 

Sumber: Data Diolah, 2024 

 
Berdasarkan tabel diatas bila dibandingkan dengan perusahaan sejenis seperti CV Tiara 

Soraya, loyalitas pelanggan CV Bunga Buana terlihat lebih unggul. Dapat dilihat angka persentase 

88% pelanggan CV Bunga Buana menyatakan bersedia menggunakan jasa Kembali, sementara 

hanya 72% pelanggan CV Tiara Soraya yang menyatakan hal serupa. Selain itu tingkat 

rekomendasi dari pelanggan CV Bunga Buana mencapai 84% jauh di atas CV Tiara Soraya yang 

hanya mencapai 65%. Selisih loyalitas pelanggan cukup signifikan terutama pada indikator “mau 

merekomendasikan ke orang lain” selisih 19% dan “tidak berpindah ke kompetitor” selisih 19%. 

Perbandingan ini mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan pada CV Bunga Buana lebih tinggi 

dan berdampak langsung pada peningkatan loyalitas dibandingkan CV Tiara Soraya. 

Beberapa faktor yang diperkirakan memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan, 

diantaranya kualitas pelayanan, harga, kecepatan waktu pengiriman, dan kendalan pengiriman. 

Kepuasan pelanggan atas pelayanan yang diterima mampu mendorong loyalitas, yang berujung 

pada meningkatkan kemungkinan untuk kembali memilih jasa CV Bunga Buana serta dapat 

direkomendasikan kepada orang lain. Namun, dalam praktiknya perusahaan masih menghadapi 

berbagai tantangan seperti keterlambatan pengiriman, kurangnya komunikasi dengan pelanggan, 

serta ketidaksesuaian antara layanan yang dijanjikan dan yang diterima. Kondisi ini dapat 

mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dan berdampak negative terhadap loyalitas 

pelanggan. Dengan demikian, penting untuk menganalisis terhadap sejumlah fakto pengaruh 

loyalitas pelanggan, dengan mempertimbangkan peran kepuasan pelanggan.  
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Bahkan biaya juga menjadi suatu bagian dalam masalah ini yang dimana biaya menjadi 

tolak ukur loyal atau tidak nya seseorang dalam menjadi pelanggan tetap di CV Bunga Buana. 

Mengenai tarif untuk membayar sewa kapal juga seringkali menjadi kendala dikarenakan adanya 

perbandingan biaya, biasanya tarif sewa kapal ini terdapat pada rentang Rp 9.000.000 sampai 

dengan Rp.9.500.000 dalam sekali muat, dan untuk tarif buruhnya ada di kisaran Rp 400.000 

sampai dengan Rp 800.000 tergantung banyaknya barang yang akan mereka turunkan dari mobil 

ke kapal. Untuk mencapai loyalitas, pelanggan harus melalui sejumlah tahapan yang memerlukan 

waktu serta penekanan berbeda pada setiap fase, sebab setiap tahap memiliki kebutuhan yang 

spesifik. 

Kotler dan Amstrong (Anita Yeni, 2019), mengemukakan bahwasanya kepuasan 

pelanggan merupakan tingkat di mana kinerja produk memenuhi ataupun melebihi harapan 

konsumen. Ketika kinerja di bawah harapan, pelanggan merasa tidak puas; apabila sesuai 

harapan, pelanggan merasa puas; dan apabila melebihi harapan, pelanggan akan sangat senang 

dan merasa puas. Apabila penilaian kualitas pada CV Bunga Buana memiliki cerminan baik dimata 

pelanggan, maka komitmen pelanggan maupun calon pelanggan untuk menggunakan jasa 

pengiriman tersebut semakin tinggi.  

Sebagaimana fenomena tersebut, maka peneliti berminat meneliti mengenai “Analisis 

Faktor-Faktor Yang Memengaruhi Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Dalam 

Pengiriman Barang Pada CV Bunga Buana Di Kota Timika”. 

 

Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian asosiatif yaitu salah satu jenis penelitian 

yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih. Metode penelitian 

asosiatif digunakan dalam penelitian ini untuk menghubungkan kualitas pelayanan, harga dan 

kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada CV Bunga Buana di 

Kota Timika. 

 
Hasil dan Pembahasan 

Sebagaimana analisis hipotesis tersebut, berikut pemaparan temuan analisis tersebut, 

diantaranya : 

Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 

Temuan penelitian memperlihatkan bahwasanya variabel kualitas layanan berdampak 

pada kepuasan pelanggan dalam pengiriman barang secara signifikan di CV Bunga Buana Timika. 

Sebab, kualitas layanan nya yang diberikan kepada pelanggan penggunaan pengiriman barang di 

CV Bunga Buana sangat baik maka pelanggan merasakan adanya kepuasan. Dalam Zhang dan 

Law (Nanincova, 2019:1) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan yang timbul dari kualitas 

layanan yang unggul merupakan faktor kunci dalam keberhasilan bisnis. Temuan ini selaras 

dengan temuan penelitian milik Al-Tit (Nanincova, 2019:2) yaitu Pengaruh Kualitas Layanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Noach Café And Bistro yang menyatakan bahwasanya kualitas 

layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
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Harga dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan  

Temuan penelitian memperlihatkan bahwasanya harga berdampak pada kepuasan 

pelanggan dalam pengiriman barang secara signifikan di CV Bunga Buana Timika. Hal ini 

disebabkan karena harganya terjangkau dan harga yang sebanding dengan kontribusi positif yang 

dirasakan oleh pelanggan yang mengunakan via jasa distribusi barang dari CV Bunga Buana. 

Dalam teori Alma (Aprileny et al, 2022:64) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan tercapai 

apabila produk atau jasa yang diterima sesuai dengan harapan; sebaliknya, ketidaksesuaian 

antara harapan dan realitas akan menimbulkan ketidakpuasan serta kekecewaan. Sebagaimana 

dengan temuan studi milik Mar’ati (Handayani, 2023:84) yaitu Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga 

dan Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan yang bahwasanya harga berdampak pada 

kepuasan pelanggan secara signifikan.  

Kemudian hasil penelitian kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dalam pengiriman barang pada CV Bunga Buana Timika. Hal ini disebabkan 

kepercayaan pada jasa barang CV Bunga Buana sesuai dengan estimasi janji waktu yang 

diharapkan konsumen. Dalam teori Bilondatu (Handayani, 2023:80) menyatakan bahwa 

Kepercayaan mencerminkan kesediaan individu untuk bertindak menurut keyakinan bahwasanya 

mitra akan memenuhi harapannya. Secara umum, kepercayaan timbul dari anggapan bahwasanya 

janji atau pernyataan pihak lain dapat diandalkan. Dengan demikian, kepercayaan konsumen 

dinilai sebagai harapan bahwasanya penyedia barang atau jasa dapat dipercaya dalam memenuhi 

komitmennya.  

 
Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

Temuan penelitian membuktikan bahwasanya kepuasan pelanggan berdampak pada 

loyalitas pelanggan dalam pengiriman barang di CV Bunga Buana Timika. Hal ini disebabkan 

karena sudah mengetahui kualitas pelayanannya dalam proses pengiriman barang dengan baik 

sehingga meningkatkan kepuasan dan membentuk loyalitas jangka panjang. Dalam teori Kotler & 

Amstrong (Aprileny et al, 2022:66) menyatakan kepuasan pelanggan yang tinggi mencerminkan 

loyalitas yang tinggi dari pelanggan, jika kinerja suatu jasa yang dirasakan sebanding dengan 

harapannya maka akan timbul rasa puas dan loyalitas pada pelanggan untuk melakukan secara 

ulang pemakaian jasa pegiriman barang dari CV Bunga Buana. Sebagaimana temuan penelitian 

(Aprileny et al, 2022:74) yaitu Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Kepercayaan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Grab Bike, bahwasanya kepuasan pelanggan 

berdampak pada loyalitas pelanggan secara signfikan. 

 
Pengaruh kualitas layanan dan harga terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan 

Temuan penelitian membuktikan bahwasanya kepuasan pelanggan mampu memediasi 

dampak kualitas layanan dan harga pada loyalitas pelanggan. Kualitas layanan merupakan tingkat 

kemampuan layanan dalam pemenuhan harapan pelanggan, yang berujung pada timbul rasa 

kepuasan yang didapatkan dari pemanfaatan layanan yang baik. Kualitas layanan yang sesuai 

tersebut akan memberikan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan. Pernyataan oleh Van Looy 

(Thungasal & Siagian, 2019:2) bahwasanya tingkat kepuasan pelanggan bergantung pada hasil 
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tingkatan kualitas layanan dan peningkatan harga yang sesuai harapan dan berujung pada 

kepuasan pelanggan. Artinya kualitas layanan secara langsung dapat memengaruhi kepuasan 

pelanggan dan kepuasan dapat memediasi dampak harga pada loyalitas pelanggan. Sebagaimana 

pernyataan Fornel (Thungasal & Siagian, 2019:7) bahwasanya harga menjadi acuan dalam menilai 

apakah manfaat dari kualitas layanan sebanding dengan biaya yang dikeluarkan. Dengan 

demikian, perusahaan perlu memperhatikan keseimbangan antara kualitas layanan dan harga, 

karena keduanya berperan dalam membentuk kepuasan pelanggan.  

Berdasarkan hasil pengujian dibuktikan bahwa kepuasan pelanggan mampu memediasi 

pengaruh kualitas layanan dan harga terhadap loyalitas pelanggan. Artinya, pemilik usaha 

pengiriman barang harus mempertahankan kualitas layanan agar loyalitas pelanggan semakin 

optimal sebab kualitas layanan yang tinggi maka kepuasan juga tinggi sehingga akan berdampak 

pada loyalitas pelanggan.  

 
Pengaruh kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

Sebagaimana temuan penelitian, kepercayaan berdampak pada loyalitas pelanggan 

secara positif dan tidak signifikan pada pengiriman barang di CV Bunga Buana Timika. Hal ini 

disebabkan karena mungkin ada variabel lain seperti kepuasan pelanggan, kualitas layanan, atau 

harga yang lebih kuat pengaruhnya terhadap loyalitas disbanding kepercayaan. Temuan ini tidak 

sejalan dengan temuan studi (Meirina & Hidayat, 2022:55) yang berjudul Kepercayaan Dan 

Kepuasan Konsumen Sebagai Jembatan Memperkuat Loyalitas Atas Layanan JNE Expres 

bahwasanya kepercayaan dan kepuasan pelanggan berdampak pada loyalitas pelanggan secara 

positif dan signifikan. Dalam teori (Razak, 2016) yang mengemukakan bahwasanya selain 

kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan mendapat pengaruh dari kepercayaan pelanggan. 

 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan pada bab sebelumnya dapat ditarik beberapa 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Ini mencakup 

kecepatan pengiriman, kondisi barang sampai tujuan, dan respontif oleh karyawan pengiriman 

barang pada CV Bunga Buana Timika. 

2. Harga memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Artinya pelanggan tetap 

bersedia membayar lebih asalkan layanan yang diberikan memuaskan pada pelanggan 

pengiriman barang CV Bunga Buana Timika. 

3. Kepercayaan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Meskipun memiliki pengaruh yang kurang signifikan langsung terhadap kepuasan pelanggan, 

namun tetap akan memberi kontribusi terhadap loyalitas pelanggan pengiriman barang pada 

CV Bunga Buana Timika. 

4. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Pelanggan yang merasa puas cenderung untuk tetap menggunakan jasa pengiriman barang 

pada CV Bunga Buana Timika. 

5. Kualitas layanan, harga dan kepercayaan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas melalui 

kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitas layanan, harga yang kompetitif, serta 
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kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas maka kepuasan pelanggan akan meningkat untuk 

menggunakan jasa pengiriman barang pada CV Bunga Buana Timika. 
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