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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

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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PENDAHULUAN 

Globalisasi, E-Commerce, ancaman dunia maya, bahkan start up yang menggunakan bisnis kearah digitalisasi dan permintaan pelanggan yang semakin tinggi mendorong perusahaaan untuk meningkatkan kearah teknologi yang memungkinkan setiap perusahaan menuju digitalisasi. Pertumbuhan industri jual beli online E-Commerce mengalami pertumbuhan yang sangat pesat. Perkebangan revolusi Industri saat ini memasuki era industri 4.0 membuat dampak positif terhadap industri logistik di Indonesia. Seiring dengan tingginya pertumbuhan bisnis E-Commerce, maka di butuhkan jasa Transportasi pengiriman barang yang kualitas pelayanan yang baik dengan harga yang terjangkau untuk mendukung pertumbuhan E-Commerce di Indonesia. Selain mempermudah masyarakat untuk berbelanja online, teknologi dan internet juga memiliki manfaat yang sangat penting bagi wirausahawan, banyak pelaku bisnis yang telah menggunakan internet untuk mendukung bisnis mereka. Di masa lalu pedagang memiliki akses yang terbatas untuk mendapatkan konsumen dan mempresentasikan produk mereka kepada khalayak umum. Namun berkat perkebangan industri logistik dan internet juga membantu seorang wirausahawan dapat memperkenalkan produk atau jasa untuk di jual dengan mudah dan cepat. Hal tersebut menjadikan faktor banyaknya bermunculan penyedia website online atau marketplace salah satunya marketplace yang banyak diminati masyarakat di Indonesia ialah Shopee.
Shopee adalah sebuah aplikasi yang bergerak di bidang jual beli secara online dan dapat di akses secara mudah dengan menggunakan internet, banyaknya penawaran yang disediakan masyarakat senang berbelanja di shopee sehingga membuat platform ini lebih unggul dari platform yang lainnya. Keunggulan-keunggulan yang dapat dirasakan konsumen mulai dari banyaknya voucher gratis ongkir, memiliki fitur COD, bisa bertransaksi menggunakan koin, dan pengiriman berguna dalam menghindari barang yang tidak sampai dengan menyediakan proses pengiriman yang lebih cepat.
Shopee Express SPX hingga kini telah berkembang dengan tiga layanan utama, Shopee Express Reguler,Shopee Express Sameday dan Shopee Express Instant.Layanan pertama SPX Reguler diperuntukan pengrimman dengan jangkauan pulau jawa dan luar jawa dengan durasi mencapai satu minggu.sedangkan layanan sameday dan instant diperuntukan bagi pengiriman dengan jangkauan tertentu. Layanan sameday dapat melayani pengiriman dalam waktu 24 jam saja. Sedangkan layanan instant bisa melakukan pengiriman dalam waktu maksimal 3 jam saja.
Pada sektor jasa pengiriman atau logistik di Indonesia mempunyai jasa kurir yang sudah berjalan dan bekerjasama dengan Shoope yaitu J&T, JNE, TIKI, Antareja, Id Express, Sicepat Express, dll. Dengan pertumbuhan disektor pengiriman logistik yang sangat cepat, disisi lain timbul beberapa kendala yang cukup besar dalam pengiriman seperti konsumen ketika membeli produk di Shopee mereka mengeluh dengan biaya pengiriman yang besar. Selain itu pada saat pengiriman barang seperti telat waktu karna dari pihak logistik yang overload, salah alamat pengiriman, barang rusak/hilang, dan masih banyak lagi kendala yang dikeluhkan konsumen, sehingga hal itu membuat kepercayaan atau sikap dari konsumen terhadap pihak logistik menurun.
Harga jasa pengiriman Shopee Express Jasa ekspedisi merupakan perusahaan yang bergerak di bidang pengiriman paket barang dimana setiap pelanggan diharuskan membayar ongkos kirim sesuai daerah tujuan.Pengiriman dilakukan baik melalui jalur darat, laut dan udara ke seluruh daerah di Indonesia atau ke luar negeri. Semakin berkembangnya teknologi di dunia bisnis online atau perdagangan lainya maka perusahaan ekspedisi juga semakin beragam dengan menawarkan layanan pengiriman cepat, ongkos yang murah dan penerapan asuransi pada proses pengiriman selain itu jasa ekspedisi harus memposisikan paket barang sebagai amanah yang wajib dijaga kondisinya hingga sampai ke tangan konsumen.
Loyalitas pelanggan merupakan suatu hal yang sangat penting diperhatikan pada pihak perusahaan jasa ,hal ini juga nanti yang menjadi berkaitan dengan adanya hati pelanggan yang dimana merasa puas dengan adanya beberapa pelayanan dan kualitas yang diberikan pada perusahaan.Maka dari itu loyalitas menggunakan layanan pengiriman tersebut secara berulang. Ini dapat meningkatkan kinerja jasa pengiriman dengan meningkatkan volume bisnis.

HIPOTESIS 
[image: ]Gambar 1. Kerangka Dasar Pemikiran
Hipotesis 1
H0 : Tidak terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa pengiriman barang di Shopee Express Surabaya 
Ha : Terdapat pengaruh  kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa pengiriman barang di Shopee Express Surabaya.
Hipotesis 2
H0: Tidak terdapat pengaruh Harga terhadap loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa pengiriman barang di Shopee Express Surabaya 
Ha: Terdapat pengaruh Harga terhadap loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa pengiriman barang di Shopee Express Surabaya
METODE PENELITIAN
Penelitian ini bersifat kuantitatif dengan populasi yaitu para pelanggan yang pernah memakai jasa Shopee Express. adalah untuk mengetahui Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Jasa Pengiriman Barang Melalui Shopee Express Surabaya. Sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah nonprobability sampling, dengan teknik purposive sampling. Teknik purposive sampling menurut Sugiyono (2018:138) adalah pengambilan sampel dengan menggunakan beberapa pertimbangan tertentu sesuai dengan kriteria yang dinginkan untuk dapat menentukan jumiah sampel yang akan diteliti. Rumus yang digunakan dalam penelitian in menggunakan rumus Lameshow, melalui rumus tersebut dapat diambil kesimpulan sampel yang digunakan dalana penelitian in sebanyak 100 orang responden dengan pengambilan data menggunakan e-kuesioner yang dibagikan melalui g-form. Pengujian data yang digunakan dalam penelitian in yaitu uji validitas, uji reabilitas, uji regresi linier berganda, dan uji hipotesis dengan uji t dan koefisien determinasi (R2).
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[image: ]Validitas suatu kuesionerdievaluasi dengan menngunakan uji validitas. Validitas kuesioner ditentukan jika r hitung melebihi r table.
Hasil pengukuran berupa angka tersebut kemudian diolah menggunakan metode statistik. Pengujian validitas dianggap valid jika memenuhi kriteria r hitung > r tabel. Uji ini responden sebanyak 30, sehingga r tabel yang ditentukan adalah 0,361. Berikut hasil uji validitas berdasarkan masing – masing variabel . Atas dasar uraian di atas, maka ditarik kesimpulan bahwa instrumen variabel Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2), dan Loyalitas Pelanggan (Y) adalah Valid karena setiap butir pernyataan tersebut mempunyai nilai r hitung yang lebih tinggi dari r tabel, yakni sebanyak 0,361
Uji Reliabilitas
Metode statistik untuk pengujian ini adalah dengan menentukan koefisien Cronbach's Alpha menggunakan perangkat lunak SPSS. Koefisien Cronbach's Alpha yang lebih tinggi dari 0,600 menunjukkan instrumen yang reliabel. Uii reliabilitas dilakukan dengan menggunakan SPSS versi 25, dan hasilnya ditunjukkan di bawah ini   Semua variabel. mulai dari Kualitas Pelayanan (X1). Harga (X2), dan Loyalitas Pelanggan (Y) dianggap reliabel atau handal karena nilai Cronbach's Alpha lebih besar dari 0,600.
Analisis Linier Berganda
[image: ]Mengetahui pengaruh dua variabel bebas atau lebih terhadap satu variabel terikat dapat diketahui dengan analisis regresi linier berganda. model persamaan regresi linier di interpretasikan sebagai berikut : 

Y = α + b1 X1 + b2 X2 + e
Y = 1.991 + 0,273 X1 + 0,454 X2 + e
Dari hasil pengujian di atas, maka dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut :

1. Nilai konstanta (a) memiliki nilai positif sebesar 1,991. Tanda positif artinya menunjukkan pengaruh yang searah antara variabel independen dan variabel dependen. Hal ini menunjukkan bahwa jika semua variabel independen yang meliputi Kualitas Pelayanan (X1), dan Harga (X2) bernilai 0 persen atau tidak mengalami perubahan, maka nilai nya akan meningkat sebesar 1,991.
2. Nilai koefisien regresi untuk variabel Kualitas Pelayanan (X1) yaitu sebesar 0,273. Nilai tersebut menunjukkan pengaruh positif antara variabel Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan. Hal ini artinya jika variabel Kualitas Pelayanan mengalami kenaikan sebesar 1%, maka variabel Loyalitas Pelanggan (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,475, dengan asumsi variable lain dianggap tetap atau konstan.
3.  Nilai koefisien regresi untuk  Harga (X2) yaitu sebesar 0,454. Nilai tersebut menunjukkan pengaruh positif antara Harga dan Loyalitas pelanggan. Hal ini artinya jika variabel Harga mengalami kenaikan 1%, maka variabel Loyalitas Pelanggan (Y) akan mempengaruhi sebesar 0,454, dengan asumsi variable lain dianggap tetap atau konstan.

Uji Hipotesis
Uji t (t-test) 
	Coefficientsa

	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1.991
	1.281
	
	1.554
	.123

	.273
	.066
	.414
	4.103
	.000

	.454
	.100
	.460
	4.553
	.000

	a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan	


Uji parsial dikenal dengan uji t, yaitu untuk menguji secara sendiri – sendiri bagaimana  pengaruh masing-masing variabel Ragam Produk, Harga, dan Viral Marketing terhadap variabel Keputusan Pembelian. Syarat untuk menguji uji t berdasarkan nilai t tabel dan t hitung adalah jika t hitung > t tabel maka Ho ditolak dan Ha diterima, bila t hitung < t tabel maka Ho diterima dan Ha ditolak. Uji t juga dapat dilihat dari nilai output signifikansi SPSS yaitu jika nilai Sig. < 0,05 maka variabel bebas berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat. Akan tetapi jika nilai Sig. > 0,05 maka variabel bebas tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat.

Penelitian ini menggunakan nilai signifikansi (α) sebesar 5% (0,05) dan r tabel yang diketahui sebesar 1,985. Sehingga pengujian Uji t (Parsial) memperoleh hasil sebagai berikut : 

Keterangan : 
n = Jumlah sampel 
k = Jumlah variabel yang diteliti (variabel bebas dan variabel terikat)
Maka :
= 0,05 / 2 ; 100 – 2 - 1
= 0,025 ; 97
= 1,984
1. Hipotesis Pertama
H0 : Tidak terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa pengiriman barang di Shopee Express Surabaya 
Ha : Terdapat pengaruh  kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa pengiriman barang di Shopee Express Surabaya.
Diperoleh t hitung sebesar 4,103, dimana t hitung > t tabel yaitu (4,103 > 1,984) dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Shopee Express Surabaya.
2. Hipotesis Kedua
H0: Tidak terdapat pengaruh Harga terhadap loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa pengiriman barang di Shopee Express Surabaya 
Ha: Terdapat pengaruh Harga terhadap loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa pengiriman barang di Shopee Express Surabaya
Diperoleh t hitung sebesar 4,553, dimana t hitung > t tabel yaitu (4,553 > 1,984) dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan bahwa Harga berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Shopee Express Surabaya.

Koefisien Determinasi (R2)
[image: ]Koefisiensi Determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar kemampuan variabel bebas (independen) menjelaskan variabel terikat (dependen).
[bookmark: _Hlk167860943]Nilai R2 diperoleh angka R² (R Square) sebesar 0,701 atau (70,1%). Hal ini menunjukkan bahwa persentase Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Loyalitas Pelanggan di Shopee Express Surabaya sebesar 70,1%. Dengan kata lain variabel Loyalitas Pelanggan dipengaruhi oleh variabel Kualitas Pelayanan dan Harga sebesar 70,1%, sedangkan sisanya sebesar 100%-70,1% = 29,9%  dipengaruhi oleh variabel independen lain yang tidak diteliti, misalkan Brand Image, Customer Relationship dan lain sebagainya.
Kesimpulan
	Penelitian ini dibuat dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Loyalitas Pelanggan di Shopee Express Surabaya. Hasil dari penelitian ini  ialah :
1. Variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan di Shopee Express Surabaya. Hasil penelitian menujukkan bahwa responden menilai kualitas pelayanan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan dengan memberikan  kemudahan akses ketika para pelanggan ingin mengirim barang di Shopee Express Surabaya dengan demikian kualitas pelayanan dapat membantu memudahkan para pelanggan dalam menggunakan atau untuk mengakses jasa Shopee Express Surabaya.
1. Variabel Harga berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan di Shopee Express Surabaya, Harga mempunyai peran penting dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan , dengan nilai tertinggi yang diberikan oleh responden berada pada indikator harga sesuai dengan kemapuan atau daya saing harga yang mana responden menggunakan Shopee Express Surabaya karena harga yang ditawarkan sesuai dengan kemampuan pelanggan dalam penggunaan jasa kirim dan responden juga setuju bahwa harga jasa pengiriman barang di Shopee Express Surabaya mempunyai harga yang lebih terjangkau dibanding jasa kirim lainnya. Dengan demikian harga yang diberikan Shopee sudah sesuai dengan kemapuan pelanggan untuk berbelaja atau menggunakan jasa Shopee Express Surabaya dan harga jasa Shopee Express Surabaya juga bisa memberikan harga yang lebih terjangkau untuk para pelanggan setia Shopee Express Surabaya.
5.2 	Rekomendasi
	Berdasarkan hasil pada penelitian skripsi ini dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Loyalitas Pelanggan jasa pengiriman barang melalui Shopee Express Surabaya”, peneliti memberikan rekomendasi sebagai berikut :
0. Bagi Pengembangan Ilmu
Hasil penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan ilmu di bidang pemasaran khususnya mengenai Kualitas Pelayanan, Harga dan Loyalitas Pelanggan untuk menjadi referensi bagi penulis selanjutnya.
0. Bagi Penulis 
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi peneliti untuk menambah pengalaman dan wawasan akan pentingnya Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Loyalitas Pelanggan.
1. Bagi Peneliti Selanjutnya
Bagi peneliti selanjutnya yang akan melakukan penelitian dengan topik sejenis diharapkan dapat melakukan penelitian lanjutan terkait faktor lain yang bisa mempengaruhi perilaku pelanggan secara loyalitas pelanggan. Seperti Brand Image, Customer Relationship dan lain sebagainya. Hal ini dikarenakan loyalitas pelanggan merupakan suatu hal yang cukup penting dalam meningkatkan profit atau keuntungan perusahaan.
1. Bagi Perusahaan Shopee Express
Untuk variabel Kualitas Pelayanan sebaiknya Shopee Express lebih memperhatikan jaminan asuransi untuk barang yang dikirimkan kepada pelanggan. Hal tersebut dapat dilakukan dengan cara memberikan jaminan barang akan sampai kepada pembeli kurang dari 4 jam dan juga dapat memberikan jaminan jika barang rusak akan dikembalikan kepada penjual dan uang pembeli dapat dikembalikan demi memberikan rasa 
aman kepada pengguna jasa Shopee Express agar pelanggan dapat loyal menggunakan layanan jasa tersebut.

Untuk variabel Harga sebaiknya Shopee Express lebih memperhatikan penetapan harga kirim dengan kualitas yang diterima oleh pelanggan. Dengan cara jika kurir bersikap tidak ramah atau kurang secara prosedur maka pelanggan dapat melaporkannya kepada CS Shopee. Dengan Shopee Express memberikan diskon gratis ongkir dan voucher belanja kepada pelanggan tersebut untuk penggunaan jasa berikutnya. Hal tersebut dapat membuat pelanggan merasa terjamin atas layanan yang diberikan oleh Shopee Express. Disamping itu Shopee Express Harus mempertahankan kemampuan daya saing dengan cara menampilkan berbagai macam jasa pengiriman yang bisa terjangkau oleh pelanggan. Shopee Express. Disamping itu Shopee Express Harus mempertahankan kemampuan daya saing dengan cara menampilkan berbagai macam jasa pengiriman yang bisa terjangkau oleh pelanggan.
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      H1                      H2  

Kua litas  Pelayanan (X1)  

Harga  (X2)  

Loyalitas  Pelanggan (Y)  


image4.emf
Variabel    Croncbach’s   Alpha  Kriteria  Kesimpulan  

Kualitas  Pelaynan   (X1)  0, 9 26  0,6  Reliab el  

Harga   (X2)  0,8 59  0,6  Reliab el  

Loyalitas  Pelanggan   (Y)  0, 845  0,6  Reliabel  
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Variabel  R Hitung  R  Tabel  Kesimpulan  

    Kualitas  Pelayanan   (X1)  X1.1  0, 876  0, 361  Va lid  

X1.2  0, 8 37  0, 361  Valid  

X 1.3  0,7 81  0, 361  Valid  

X1.4  0 , 7 01  0, 361  Valid  

X1.5  0, 74 5  0, 361  Valid  

X1.6  0, 83 6  0, 361  Valid  

X1.7  0, 85 4  0, 361  Valid  

X1.8  0, 772  0, 361  Valid  

    Harga  (X2)  X2.1  0, 768  0, 361  Valid  

X2.2  0, 628  0, 361  Valid  

X2.3  0, 8 52  0, 361  Valid  

X2.4  0, 859  0, 361  Val id  

X2.5  0, 7 92  0, 361  Valid  

  Loyalitas  Pelanggan  (Y)  Y.1  0, 743  0, 361  Valid  

Y.2  0, 814  0, 361  Valid  

Y.3  0, 763  0, 361  Valid  

Y.4  0,7 07  0, 361  Valid  

Y.5  0, 747  0, 361  Valid  
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                                                      Coefficients a  

Model  Unstandardized  Coefficients  Standardized  Coefficients  t  Sig.  

B  Std. Error  Beta  

1  (Constant)  1.991  1.281   1.554  .123  

Kualitas  Pelayanan  .273  .066  .414  4.103  .000  

Harga  .454  .100  .460  4.553  .000  

a. Dependent Variable: Loyalitas   Pelanggan    
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Model Summary b  

Model  R  R Square  Adjusted R  Square  Std. Error of the  Estimate  Durbin - Watson  

1  .837 a  .701  .695  1. 456  1.922  

a. Predictors: (Constant), Harga , Kualitas Pelayanan  

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan  
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