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ABSTRAK

Seiring berkembangnya industri jasa dan manufaktur di Indonesia, permintaan
konsumen atas jasa ekspedisi semakin meningkat, sehingga mendorong adanya
persaingan yang ketat antar perusahaan ekspedisi untuk memberikan dan menyediakan
pelayanan yang lebih unggul dari pesaingnya seperti dalam aspek harga, kualitas
pelayanan, dan berberapa aspek lain. Sama halnya dengan PT Starindo Karya Rezeki
juga bersaing untuk dapat memberikan layanan yang terbaik untuk konsumen sehingga
konsumen merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan dan memunculkan loyalitas
terhadap perusahaan tersebut. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh
harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan serta loyalitas konsumen. Penelitian ini
dilakukan di PT Starindo Karya Rezeki, yaitu suatu perusahaan ekspedisi yang
menyediakan layanan pengiriman barang yang ada di kota Batam. Penelitian ini
merupakan penelitian deskriptif kuantitatif dengan menggunakan 128 sampel yang
merupakan konsumen pada PT Starindo Karya Rezeki. Teknik sampling yang
digunakan yaitu teknik jenuh dimana seluruh populasi yang ada dijadikan sampel
dengan menggunakan analisis deskriptif dan SEM program SmartPLS 2.0 M3 untuk
menguji data yang telah dikumpulkan. Hasil dari pengujian menunjukan bahwa harga
dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen,
harga berpengaruh positif dan signfikan terhadap loyalitas konsumen, kepuasan
konsumen berpengaruh tidak signifikan dan positif terhadap loyalitas konsumen,
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan dan negatif terhadap loyalitas konsumen.

Kata kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen.



ABSTRACT

Along with the development of the service and manufacturing industry in Indonesia,
consumers demand for freight forwarding services is increasing, thus encouraging
intense competition between companies to provide services that are superior to
competitors such as in price, service quality, and several other aspects. Similarly, PT
Starindo Karya Rezeki also competes to be able to provide the best service for
consumers so that consumers are satisfied so as to bring loyalty to the company. This
research was conducted to determine the effect of price and quality of service on
customer satisfaction and loyalty. This research was conducted at PT Starindo Karya
Rezeki, an expedition company that provides freight forwarding services in the city of
Batam. This research is a quantitative descriptive study using 128 samples which are
consumers of PT Starindo Karya Rezeki. The sampling technique used is a saturation
sampling technique where all existing populations is used as sample and using
descriptive techniques and SEM program with SmartPLS 2.0 M3 application to test the
data that has been collected. The results of the testing show that price and service
quality have a positive and significant effect on consumer satisfaction, prices have a
positive and significant effect on consumer loyalty, consumer satisfaction has no
significant but positive effect on consumer loyalty, service quality has a significant but
negative effect on consumer loyalty.

Keywords: Price, Service Quality, Consumer Saticfaction, Consumer Loyalty.
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