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MOTTO  

Success is not final, failure is not fatal: It is the courage to continue that 

counts." 

 (Keberhasilan bukanlah hal terakhir, kegagalan bukanlah hal fatal: Yang 

penting adalah keberanian untuk melanjutkan.) 

(Firman) 

 

 

“Jangan kamu merasa lemah dan jangan bersedih, sebab kamu paling tinggi 

derajatnya jika kamu beriman.” 

(Q.S Ali Imran: 139) 
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ABSTRAK 

Salah satu dampak dari pertumbuhan digitalisasi adalah perluasan operasi 

bisnis pada platform e-commerce, khususnya pertumbuhan dan 

perkembangan bisnis berbasis digital yang merambah ke perdagangan grosir 

dan ritel serta industri jasa lainnya seperti transportasi dan pergudangan. 

Seiring dengan tingginya pertumbuhan bisnis E-Commerce, maka di butuhkan 

jasa Transportasi pengiriman barang yang memiliki kualitas pelayanan yang 

baik dengan harga yang terjangkau untuk mendukung persaingan E-

Commerce di Indonesia. Banyaknya bisnis E-Commerce di bidang 

transportasi dan pengiriman barang membuat para pelaku bisnis harus 

memikirkan cara agar dapat bersaing dengan competitor pada bidang yang 

sama. Oleh karena itu, diperlukan adanya perbaikan dan inovasi agar dapat 

memenangkan persaingan seperti memperbaiki kualitas pelayanan dan harga 

pengiriman jasa. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Kualitas 

Pelayanan dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Jasa Pengiriman Barang 

Melalui Shopee Express Surabaya. Dalam penelitian ini data dikumpulkan 

melalui metode kuesioner terhadap 100 orang responden yang diperoleh 

dengan menggunakan Teknik (Purposive Sampling). Kemudian dilakukan 

analisis terhadap data-data yang diperoleh berupa analisis kuantitatif. Analisis 

kuantitatif meliputi uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, uji hipotesis 

lewat uji t serta uji koefisien analisis determinasi (R2). Teknik analisis data 

yang digunakan adalah analisis linier berganda. Hasil penelitian menjukan 

bahwa kedua variable independent yaitu Kualitas Pelayanan dan Harga 

berpengaruh terhadap variable dependenya yaitu loyalitas Pelanggan, dan 

yang paling dominan berpengaru adalah variable Harga. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga dan Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACK 

One of the impacts of the growth of digitalization is the expansion of business 

operations on e-commerce platforms, especially the growth and development 

of digital-based businesses which are expanding into wholesale and retail 

trade as well as other service industries such as transportation and 

warehousing. Along with the high growth of the E-Commerce business, there 

is a need for goods delivery transportation services that have good service 

quality at affordable prices to support E-Commerce competition in Indonesia. 

The large number of E-Commerce businesses in the field of transportation and 

delivery of goods means that business people have to think about ways to 

compete with competitors in the same field. Therefore, improvements and 

innovations are needed in order to win the competition, such as improving 

service quality and service delivery prices. The purpose of this research is to 

determine the quality of service and price on customer loyalty for goods 

delivery services via Shopee Express Surabaya. In this research, data was 

collected using a questionnaire method from 100 respondents obtained using 

a technique (Purposive Sampling). Then analysis was carried out on the data 

obtained in the form of quantitative analysis. Quantitative analysis includes 

validity and reliability tests, classical assumption tests, hypothesis testing via 

the t test and the coefficient of determination analysis test (R2). The data 

analysis technique used is multiple linear analysis. The research results show 

that the two independent variables, namely Service Quality and Price, have 

an influence on the dependent variable, namely Customer Loyalty, and the 

most dominant influence is the Price variable. 

Keywords: Service Quality, Price and Customer Loyalty 
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