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ABSTRAK 

Ivan Setya Maulana(1302015091) 

PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

LOYALITAS KONSUMEN PADA PT.WAHANA PRESTASI LOGISTIK 

(WAHANA) RADIO DALAM 

Skripsi. Program Starta Satu Program Studi Manajemen. Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muhamadiyah Prof. DR. HAMKA. 2020. Jakarta. 

Kata Kunci : Harga, Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Konsumen. 

Penelitian ini ditunjukan untuk mengetahui pengaruh Harga dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen pada PT. Wahana Prestasi Logistik. 

       Dalam penelitian ini digunakan metode survey, populasi dalam penelitian ini 

adalah konsumen Wahana, Radio Dalam yang berjumlah 92 responden. Teknik 

pengambilan sampling menggunakan teknik Purposive sampling , yaitu bertujuan 

untuk menentukan pengambilan sampel dengan cara menetapkan ciri-ciri khusus 

yang sesuai dengan tujuan penelitian., untuk mengambil jumlah sampel digunakan 

rumus Slovin. Teknik pengolahan dan analisis data meliputi uji validitas kuisioner, 

uji asumsi klasik, uji hipotesis dan analisis koefisien determinasi. 

Hasil uji statistik T disimpulkan bahwa Thitung>Ttabel (2,489>1,662), dengan nilai 

signifikasi 0,000<0,05, menunjukan bahwa Harga secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Konsumen. Hasil uji statistik T disimpulkan bahwa 

Thitung>Ttabel (2,131>1,662), menunjukan Kualitas Pelayanan secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas konsumen, dengan nilai signifikansi 

0,000<0,05, sedangkan uji statistik F disimpulkan bahwa Fhitung>Ftabel 

(58,885>3,110), dengan nilai signifkansi 0,000<0,05 menunjukan Harga dan 

Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen. 
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ABSTRAK 

Ivan Setya Maulana(1302015091)  

INFLUENCE OF PRICE AND QUALITY OF SERVICE ON CUSTOMER 

LOYALTY IN PT.WAHANA PRESTASI LOGISTIK (WAHANA) RADIO 

DALAM 

 

The Thesis of Bachelor Degree Program. Managemen Major. Faculty of 

Economics and Business Prof. Muhamadiyah University. DR. HAMKA. 2020. 

Jakarta. 

 

Keywords: Price, Service Quality and Consumer Loyalty. 

 

 

This research is shown to determine the effect of price and service quality on 

consumer loyalty at PT. Wahana Prestasi Logistik. Radio Dalam. 

       This study used a survey method, The population in this study were 

consumers of Wahana, Radio Dalam, amounting to 92 respondents. The sampling 

technique used purposive sampling technique, that is, it aims to determine 

sampling by determining specific characteristics in accordance with the research 

objectives, To take the number of samples used the Slovin formula. Data 

processing and analysis techniques include questionnaire validity testing, classical 

assumption test, hypothesis test and determination coefficient analysis.  

The results of the T statistical test concluded that Tcount> Ttable (2.489> 1.662), 

with a significance value of 0.000 <0.05, indicating that price partially has a 

significant effect on consumer loyalty. Test results T statistic concluded that 

Tcount> Ttable (2.131> 1.662), it shows that service quality partially has a significant 

effect on consumer loyalty, with a significance value of 0.000 <0.05, while the F 

statistical test concluded that Fcount> Ftable (58.885> 3.110), with a significant value 

of 0.000 <0.05, it shows that the price and service quality simultaneously have a 

significant effect on consumer loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Dalam perkembangan dunia modern dan globalisasi saat ini persaingan di 

dunia bisnis semakin tajam, semakin banyaknya unit usaha baru yang di rintis 

masyarakat baik yang berskala kecil, menengah maupun yang berskala besar. 

Fenomena tersebut di ikuti dengan pesatnya perkembangan perusahaan jasa 

pengiriman barang atau jasa kurir. Keberadaan penyedia jasa kurir mampu 

menunjang para pelaku usaha bisnis terutama dibidang online atau usaha 

lainnya, karena dapat mengirim barang kepada pelanggan baik yang berada 

didekat lokasi maupun diluar daerah operasional perusahaan atau usaha 

tersebut, sehingga dapat memperluas usaha mereka dan otomatis akan 

meningkatkan keuntungan dari perusahaan. 

       Harga dan pelayanan menjadi salah satu tolak ukur konsumen untuk 

menggunakan jasa dari perusahaan tersebut terutama dibidang pengantaran 

paket atau jasa kurir. Keputusan pelanggan bisa menjadi senjata andalan untuk 

tampil sebagai pemenang dalam persaingan tetapi bisa juga sebaliknya, 

dimana hal itu bisa menjadi bumerang yang dapat menghancurkan posisi 

perusahaan dalam dunia bisnis yang semakin kompleks. 

       Konsumen adalah suatu aset berharga yang harus dipertahankan oleh 

perusahaan agar tetap bertahan menggunakan jasa yang ditawarkan 

perusahaan, hal ini dapat dilihat dari seberapa banyak usaha perusahaan untuk 

mempertahankan konsumen tetap mereka, biasanya perusahaan menggunakan 
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berbagai macam cara salah satunya melalui harga dan layanan yang bisa 

bersaing dengan perusahaan pesaing lainnya. Biasanya harga yang bagus dan 

layanan yang memuaskan dapat mempertahankan konsumen agar 

menggunakan jasa yang ditawarkan perusahaan terus menerus. 

       Untuk dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan, perusahaan 

dituntut untuk dapat bersaing dengan perusahaan-perusahaan lain. Dalam 

persaingannya dengan perusahaan jasa pengiriman lainnya. PT. Wahana 

Prestasi Logistik (Wahana) telah memberikan pelayanan maksimal kepada 

para pelanggannya. Walaupun Wahana  merupakan unit usaha baru dibidang 

jasa kurir tapi Wahana dapat bersaing dengan perusahaan jasa lainnya dan 

sudah mendapatkan tempat tersendiri di pelanggannya. Secara umum dapat 

dikatakan bahwa pada dasarnya keinginan para pelanggan yang berhubungan 

dengan jasa pengiriman adalah mengharapkan suatu yang lebih baik dan 

bermanfaat yaitu cepatnya kedatangan barang yang dikirim dan amannya 

pengiriman barang. Sebagai gambaran dapat dikemukakan pertimbangan-

pertimbangan pelanggan yang berhubungan dengan perusahaan pengiriman 

barang antara lain: cepatnya pengiriman barang, lokasi, menyangkut 

kemudahaan jangkauan, pelayanan, menyangkut perlakuan yang diterima,  

keselamatan atau keamanan akan barang. 

       Dan ada juga penelitian yang dilakukan oleh Atin Muntholimah (2014) 

bahwa naik turunnya loyalitas penggunaan jasa PT. JNE surabaya ditentukan 

oleh seberapa baik citra perusahaan di benak konsumen.  
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Tabel 1.1 

Tarif Harga Beberapa Jasa Pengiriman di Indonesia 

Jasa Pengiriman Harga  

Jasa Pengiriman Reguler J&T Rp 10.000 

Jasa Pengiriman Reguler JNE  Rp 9.000 

Jasa Pengiriman Reguler POS Rp 8.500 

Jasa Pengiriman Reguler Wahana Rp 5.000 

   Sumber : https://berdu.id/cek-ongkir , 2018 

       Dari data tabel diatas harga pengiriman yang ditawarkan jasa pengiriman 

Wahana dan jasa pengiriman lain bervariasi. J&T menempati urutan pertama yang 

menawarkan harga jasa pengiriman yang relatif lebih tinggi dibandingkan jasa 

pengiriman lainnya. Sedangkan jasa pengiriman Wahana menempati urutan 

keempat dengan menawarkan harga lebih rendah dibandingkan jasa pengiriman 

J&T, JNE dan POS. Setiap konsumen pasti akan memilih jasa pengiriman yang 

menawarkan harga rendah dan estimasi yang cepat. Harga jasa pengiriman 

Wahana relatif lebih rendah dibandingkan jasa pengiriman lainnya. Perusahaan 

mengusahakan harga dan estimasi pengiriman yang semaksimal mungkin 

memberikan value bagi konsumen.  

       Kualitas pelayanan pada agen Wahana Radio Dalam yang telah diteliti oleh 

peniliti, jumlah pegawai yang melayani konsumen masih kurang memadai. 

Konsumen yang kurang puas dengan pelayanan di agen Wahana Radio Dalam 

juga dapat didukung dengan adanya keluhan dan komplain konsumen. Beberapa 
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hal yang biasa dikeluhkan oleh konsumen antara lain, barang yang tidak sampai 

ke tempat alamat tujuan dan barang sampai ke alamat tujuan tetapi tidak tepat 

waktu. Konsumen yang biasa lebih banyak menggunakan jasa pengiriman 

Wahana adalah Online Shop. 

Tabel 1.2 

Konsumen yang Menggunakan Jasa Pengiriman Wahana  

di Agen Radio Dalam secara Berulang pada Bulan September, Oktober, 

November, Desember, dan Januari 2017-2018 

September Oktober November Desember Januari Febuari  

120 Orang 120 Orang 117 Orang 150 Orang 114 Orang 120 Orang 

Sumber : Karyawan Wahana, 2018 

       Konsumen yang menggunakan jasa pengiriman Wahana di Agen Radio 

Dalam secara berulang pada bulan September, Oktober, November, Desember, 

Januari, dan Februari  2017-2018 tidak memiliki angka pengguna jasa pengiriman 

yang tetap. Setiap bulannya memiliki penurunan ataupun kenaikan, karena 

konsumen tidak selalu melakukan pengiriman di agen Wahana Radio Dalam. 

Ketika pengguna jasa pengiriman sedang mengalami kenaikan dapat terjadi 

karena event hari raya dan hari belanja online nasional, sehingga para konsumen 

Online Shop banyak melakukan pengiriman menggunakan jasa pengiriman 

Wahana. 

       Sesuai dengan penelitian yang dilakukan Hendra Fure (2013) tentang lokasi, 

keberagaman produk, harga, dan kualitas pelayanan secara bersama berpengaruh 
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signifikan terhadap minat beli pada pasar tradisional bersehati calaca. Dan dari 

hasil penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap minat beli pada pasar tradisional. 

Hasil yang didapat dari hasil penelitian diatas sama dengan penelitian Dessy 

Amalia Fristiana (2012), dan sama dengan penelitian Jackson R.S (2013), yang 

sama sama menunjukan hasil positif dan signifikan. 

       Kemudian ada penelitian lain yang dilakukan oleh Ari Prasetyo (2012) 

tentang pengaruh pelayanan dan harga terhadap keputusan pembelian. Faktor 

penentu kepuasan pelanggan diantaranya adalah kualitas pelayanan dan harga 

berpengaruh terhadap keputusan pelanggan pada PT. TIKI cabang semarang 

secara parsial dan simultan. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui adanya 

pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap keputusan pelanggan PT. 

TIKI cabang semarang secara parsial dan simultan. Dan dari penelitian 

tersebut dapat disimpulkan kualitas pelayanan PT. TIKI semarang termasuk 

katagori tinggi. Dan kualitas pelayanannya memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT. TIKI cabang semarang. 

Hal ini sama dengan peneliti Ari Presetyo (2012), dan sama dengan Woro 

Madikawati (2013) yang menunjukan hasil positif dan signifikan bahwa kedua 

penelitian tersebut tidak mengalami kendala saat penelitian dilakukan dan 

responden menilai baik pada kedua penelitian tersebut. 

       Berdasarkan penelitian-penelitian sebelumnya dengan objek dan judul yang 

berbeda. Dan seberapa besar kualitas pelayanan dan harga bisa berpengaruh 
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terhadap loyalitas konsumen, dan kelangsungan hidup perusahaan tersebut, 

penulis sangat tertarik untuk mengadakan penelitian terhadap harga dan kualitas 

pelayanan yang diduga mempengaruhi loyalitas konsumen, maka dalam penelitian 

ini penulis mengambil judul “Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas Konsumen pada PT. Wahana Prestasi Logistik (Wahana) 

Radio Dalam”. 

1.2 Permasalahan 

1.2.1 Identifikasi Masalah 

       Berdasarkan uraian dalam latar belakang penelitian, maka masalah yang dapat 

diidentifikasikan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Saat terjadi penurunan pengguna jasa pengiriman Wahana, ada kalanya 

kenaikan yang tidak signifikan. 

2. Ada persaingan harga dengan jasa pengiriman lain, namun jasa pengiriman 

Wahana lebih murah dibanding jasa pengiriman yang lain. 

3. Kualitas pelayanan yang diberikan masih belum maksimal. 

1.2.2 Pembatasan masalah 

       Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan. 

Dalam penelitian ini terdapat variabel yang akan di bahas: Variabel X1  (Harga), 

X2  (Pelayanan), dan Y (Loyalitas Konsumen). Objek penelitian adalah konsumen 

pengguna jasa Wahana. Agar dalam pembahasan tidak terlalu meluas, maka 

penulis perlu membatasi masalah. X1  berpengaruh terhadap Y, X2 berpengaruh 

terhadap Y, X1 dan X2 berpengaruh terhadap Y, baik secara parsial maupun secara 

simultan. 
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1.2.3 Perumusan Masalah 

       Berdasarkan latar belakang penelitian dan identifikasi masalah yang 

telah dijelaskan, maka perumusan masalah dalam penelitian ini adalah 

untuk mengetahui apakah pengaruh harga dan pelayanan perusahaan 

secara simultan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas konsumen. 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap loyalitas konsumen PT. 

Wahana. 

2. Untuk mengetahui pengaruh pelayanan PT. Wahana terhadap loyalitas 

konsumen PT. Wahana. 

3. Untuk mengetahui pengaruh harga dan pelayanan terhadap konsumen 

PT. Wahana. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis (Mahasiswa) 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai perbandingan antara 

ilmu yang sifatnya teori yang diperoleh selama kuliah dengan kenyataan 

penerapannya di dunia bisnis. Serta dapat memberikan gambaran yang 

pasti tentang kegiatan usaha di PT. Wahana Prestasi Logistik, yang secara 

tidak langsung dapat menimbulkan jiwa kewirausahaan penulis. 

2. Bagi Perusahaan (PT. Wahana Prestasi Logistik) 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan informasi yang bermanfaat dan sabagai 

bahan masukan untuk Wahana. 
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3. Bagi Pembaca 

Sebagai panduan tertulis untuk pembaca dalam mengerjakan skripsi, dapat 

dijadikan bahan perbandingan antara ilmu yang bersifat teori yang 

diperoleh selama kuliah dengan kenyataan penerapannya dalam dunia 

usaha 

4. Bagi Universitas 

Kegiatan penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan 

pengalaman yang bermanfaat bagi penulis sebagai bekal dalam bekerja 

dikemudian hari. 
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