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ABSTRAK 

Pengaruh Persepsi Harga, Kualitas Layanan dan Citra Perusahaan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Mediator 

Pada PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Cabang Kota Palembang 

Oleh: 

Firdha Wani Chairunnisah 

01032682327004 

Setiap perusahaan perlu memperhatikan kepuasan pelanggan agar menciptakan 

loyalitas pelanggan sehingga terjadi pembelian berulang. Hal ini tak terkecuali pada 

perusahaan jasa peti kemas. Pelanggan tentu saja memiliki berbagai macam kriteria 

penilaian dalam memilih jasa mana yang akan digunakan untuk pengiriman barang atau 

produk yang diantaranya adalah persepsi harga, kualitas layanan dan citra perusahaan. 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana persepsi harga, kualitas 

layanan dan citra perusahaan mempengaruhi kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan serta bagaimana kepuasan pelanggan, persepsi harga, kualitas layanan dan 

citra perusahaan dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan. Penelitian ini 

menggunakan data kualitatif berupa hasil kuisioner yang selanjutnya diolah menjadi 

data kuantitafi menggunakan SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa hanya 

kualitas layanan dan citra perusahaan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan serta 

hanya kepuasaan pelanggan dan citra perusahaan yang berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Variabel citra perusahaan memiliki pengaruh yang paling kuat 

dengan loyalitas pelanggan sementara kualitas layanan merupakan variable yang 

memiliki tingkat signifikansi paling tinggi dengan variabel kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci: Persepsi Harga, Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, Kepuasan 

Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan. 

Pembimbing Pertama,                                        Pembimbing Kedua, 
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ABSTRACT 

The Influence of Perceived Price, Service Quality and Corporate Image on 

Customer Loyalty with Customer Satisfaction as Intervening Variable at PT. 

Evergreen Shipping Agency Indonesia Palembang Branch 

By: 

Firdha Wani Chairunnisah 

01032682327004 

Every company needs to pay attention to customer satisfaction in order to create 

customer loyalty so that repeat purchases occur. This is no exception for shipping line 

companies. Customers have various criteria in choosing which service to use for the 

delivery of their goods or products, including perceived price, service quality and 

company image. The formulation of the problem in this research is how perceived 

price, service quality and company image influence customer satisfaction and customer 

loyalty and how customer satisfaction, perceived price, service quality and company 

image influences customer loyalty. This research uses qualitative data in the form of 

questionnaire results which are then processed into quantitative data using SmartPLS. 

The research results show that only service quality and company image influence 

customer satisfaction and only customer satisfaction and company image have a 

significant effect on customer loyalty. The corporate image variable has the strongest 

influence on customer loyalty, while service quality is the variable that has the highest 

level of significance with the customer satisfaction variable. 

Keywords: Perceived Price, Service Quality, Company Image, Customer Satisfaction 

dnd Customer Loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Bisnis pengiriman barang dengan transportasi laut dan peti kemas saat ini 

sudah semakin berkembang. Opsi pengiriman ini menjadi pilihan utama dengan 

biaya yang murah dan keamanan barang yang terjamin serta dapat dilakukan dalam 

partai besar yang mana menjadi keuntungan bagi pelanggan. Menurut Statista 

(2024), pada tahun 2021 penggunaan peti kemas mencapai 1,95 miliar ton dikirim 

secara global di seluruh dunia. Beberapa perusahaan besar seperti Pirelli, 

Bridgestone, dan Sumitiomo Rubber adalah contoh perusahaan yang menggunakan 

jasa peti kemas dalam pengiriman bahan baku dan produk hasil perusahaan berupa 

ban (Evergreen Marine, 2023). 

  Kebutuhan perusahaan besar sebagai pelanggan jasa peti kemas menjadi 

faktor semakin banyaknya armada secara global. Antara tahun 1980 dan 2022, 

tonase kapal meningkat dari 11 juta ton menjadi 293 ton (Statista, 2024). Jumlah 

perusahaan internasional yang bergerak di bidang pelayaran saat ini kian bertambah 

mencapai 16 perusahaan dengan rute perjalanan ke berbagai belahan dunia (Statista, 

2024). Tabel 1.1 menunjukkan daftar perusahaan peti kemas internasional yang 

menjadi pesaing perusahaan dimana penelitian dilakukan. 
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Tabel 1.1 Daftar Perusahaan Peti Kemas Internasional 

Nama Perusahaan Jumlah Kapal 

APM-Maersk 731 

Mediterranean Shg Co 664 

CMA CGM Group 579 

COSCO Group 476 

Hapag-Lloyd 247 

Ocean Network Express 205 

Evergreen Linee 201 

Wan Hai Lines 147 

Pacific International Lines 132 

ZIM 127 

Hamburg Sud 116 

Orient Overseas Container Line 107 

Yang Ming 100 

SITC 98 

Zhonggu Logistics Corp. 95 

Antong Holdings 95 

Sumber: Statista (2024) 

Keberadaan perusahaan pelayaran membuat sebagian besar barang di dunia 

bermigrasi dan mampu mengatasi pergeseran ekonomi dunia secara langsung. 

Perubahan-perubahan dasar pada perdagangan internasional akan berdampak 

terhadap volume dan biaya transportasi kapal. Kondisi tersebut akan 

mengakibatkan ketergantungan perekonomian global terhadap bisnis pengiriman 

barang dengan peti kemas. Perusahaan pelayaran dapat bertahan didukung dengan 

pembentukan aliansi dan kerjasama beberapa perusahaan agar dapat memberikan 

pelayanan yang lebih baik. Terdapat 3 aliansi yang saat ini sudah terbentuk yaitu 

THE Alliance, Ocean Alliance dan 2M Alliance (Xchange, 2023). Perusahaan yang 

bergabung dalam aliansi mempunyai ruang gerak pelayaran yang lebih luas, dapat 

menaikkan tarif muatan serta membuka rute perjalanan baru dengan berbagi 

kapasitas kapal. 
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Aliansi yang dibentuk belum tentu menjamin kesejahteraan perusahaan 

pelayaran dalam menjalankan sebuah bisnis. Beberapa perusahaan pelayaran 

mengalami kebangkrutan pada tahun 2016 akibat krisis dunia pelayaran. 

Perusahaan-perusahaan Jepang yang mengalami kebangkrutan bergabung 

membentuk sebuah perusahaan baru bernama Ocean Network Express (ONE) agar 

tetap eksis di bidang ini. Sebuah perusahaan pelayaran besar dunia, MAERSK 

Group, bahkan menyatakan pada tahun tersebut mereka kehilangan sekitar USD 

130 juta dan mengalami kerugian yang besar (eMaritime, 2016). Menurut 

eMaritime (2016), hal ini terjadi akibat persaingan yang ketat antar perusahaan 

penyedia jasa peti kemas dalam menarik perhatian pelanggan untuk menggunakan 

jasa yang mereka tawarkan. Perusahaan jasa peti kemas memiliki peluang maupun 

ancaman untuk dapat bertahan dengan persaingan yang ketat dalam menjaga 

hubungan yang baik dengan pelanggan. Sejalan dengan pernyataan Shamsudin et 

al. (2016), sebuah bisnis dapat bertahan tentu didukung oleh adanya pelanggan yang 

menggunakan jasa tersebut.  

Perusahaan jasa peti kemas perlu memperhatikan kepuasan pelanggan agar 

menciptakan loyalitas pelanggan sehingga terjadi pembelian berulang. Kepuasan 

dan loyalitas pelanggan tidak terbentuk sekejap saja, namun membutuhkan proses 

yang panjang. Pelanggan tentu saja memiliki berbagai macam kriteria penilaian 

dalam memilih jasa mana yang akan digunakan untuk pengiriman barang atau 

produk yang dihasilkan untuk selanjutnya didistribusikan ke seluruh dunia. 

Loyalitas pelanggan atau customer loyalty umumnya muncul setelah pelanggan 

merasakan dampak yang positif akan suatu barang atau jasa sehingga mereka 
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melakukan pembelian berulang (Rosalina et al., 2019). Menurut Kotler & Keller 

(2016), pelanggan akan setia dan bertahan dengan pilihan yang sama setelah merasa 

senang akan produk atau jasa yang mereka gunakan. Kotler et al. (2021) 

menambahkan bahwa customer loyalty sangat dipengaruhi oleh customer 

satisfaction, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan akan 

menuntun ke arah customer loyalty yang lebih tinggi pula yang akhirnya akan 

meningkatkan performa perusahaan. 

Customer satisfaction merupakan komponen penting dalam strategi bisnis 

dan juga retensi pelanggan dan pembelian kembali produk (Khadka & Maharjan, 

2017). Kinerja produk yang  tidak sesuai dengan harapan maka pelanggan tidak 

puas, kinerja yang sesuai harapan maka pelanggan akan puas, kinerja yang  

melebihi harapan, maka pelanggan sangat puas atau senang (Kotler et al., 2021). 

Customer satisfaction sendiri juga dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti 

price, service quality dan corporate image (Katoni & Sijabat, 2023).  

Salah satu perusahaan pelayaran internasional di Indonesia adalah 

Evergreen Marine Corp. Menurut Statista (2024), Evergreen Marine merupakan 

perusahaan peti kemas nomor 7 di dunia. Evergreen Marine Corp telah berdiri sejak 

tahun 1968 di Taiwan yang memiliki kantor pusat di Distrik Luzhu, Taoyuan. 

Evergreen Marine Corp memiliki cabang di 320 kota pada 113 negara di dunia  dan 

resmi berdiri di Indonesia pada tahun 2007 dengan nama PT. Evergreen Shipping 

Agency Indonesia dan saat ini sudah memiliki 9 cabang diseluruh Indonesia yaitu 

Jakarta, Bandung, Surabaya, Semarang, Medan, Palembang, Lampung, 

Banjarmasin dan Makassar. 
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 PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia ikut berperan dalam 

perdagangan ekspor dan impor di Indonesia termasuk Sumatera Selatan . Provinsi 

Sumatera Selatan sendiri memiliki banyak komoditi yang dapat diekspor seperti 

karet, produk kayu, kelapa dan palm acid oil. Barang yang diimpor pun juga 

berbagai macam seperti pupuk, metal crates, food packaging. Secara umum, 

pelanggan peti kemas di Sumatera Selatan terbagi menjadi dua yaitu direct shipper 

atau perusahaan yang langsung menjual barang tanpa perantara dan forwarding atau 

pihak ketiga yang membantu shipper dalam mengurus pengiriman barang ataupun 

menjual barang tersebut melalui Pelabuhan Indonesia Palembang yaitu Boom Baru.  

Pelabuhan Boom Baru menerbitkan throughput yaitu nilai atau hasil 

pencapaian dari keseluruhan aktivitas di pelabuhan (ekspor-impor, pergudangan, 

transportasi pelabuhan dan lainnya) dalam jangka waktu tertentu dan berubah 

secara kondisional yang dapat diolah untuk proses pengambilan keputusan 

(Anggraeni & Alfathoni, 2010). Selanjutnya  throughput ini dapat membantu 

melihat perbandingan jumlah total ekspor dan impor total Pelabuhan Boom Baru 

dengan total ekspor dan impor PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Cabang 

Kota Palembang.  

Berdasarkan data di lapangan seperti yang terlihat pada Gambar 1.1 bahwa 

rata-rata penggunaan peti kemas PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia 

Cabang Kota Palembang dalam  dua tahun terakhir hanya sebesar 7-8% dari total 

keseluruhan ekspor melalui Pelabuhan Boom Baru. Pada tahun 2023, total ekspor 

melalui Pelabuhan Boom Baru mengalami peningkatan sebesar 8,2% bila 

dibandingkan dengan tahun 2022 akan tetapi, jumlah ekspor PT. Evergreen 
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Shipping Agency Indonesia Cabang Kota Palembang mengalami penurunan 

sebesar 9%. Angka tersebut menunjukkan bahwa masih banyak pelanggan peti 

kemas yang menggunakan jasa pesaing atau belum loyal dalam kegiatan 

pengiriman barang yang mereka lakukan, mengingat berdasarkan informasi dari 

Pelabuhan Boom Baru bahwa komoditas yang diekspor melalui Pelabuhan yang 

berlokasi di Kota Palembang ini belum bertambah dari tahun sebelumnya.  

 

Sumber: Data Jumlah Ekspor Pelabuhan Boom Baru dan Data Jumlah Ekspor PT. 

Evergreen Shipping Agency Indonesia, 2023 

 

Gambar 1.1 Perbandingan Jumlah Total Ekspor Pelabuhan Boom Baru dan 

PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia  

 

 Data lapangan pada Gambar 2.2 menunjukkan kegiatan impor di 

Pelabuhan Boom Baru memiliki jumlah yang lebih sedikit. Berdasarkan 

perbandingan total impor Pelabuhan Boom Baru dengan total impor PT. Evergreen 

Shipping Agency Indonesia Cabang Kota Palembang pada tahun 2022 dan 2023, 

rata-rata penggunaan peti kemas milik PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia 

Cabang Kota Palembang hanya sebesar 2-5% saja. Data lapangan juga 
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menunjukkan bahwa terdapat peningkatan impor melalui Pelabuhan Boom Baru 

pada tahun 2023 sebesar 2% dari tahun sebelumnya sedangkan total impor PT. 

Evergreen Shipping Agency Indonesia Cabang Kota Palembang mengalami 

penurunan sebesar 55% dibandingkan dengan tahun 2022. Kedua data lapangan 

baik ekspor dan impor menunjukkan masih banyak pelanggan yang tidak loyal 

dalam menggunakan jasa PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Cabang Kota 

Palembang dan memilih untuk menggunakan jasa pesaing yang ada di Kota 

Palembang. 

 

Sumber: Data Jumlah Impor Pelabuhan Boom Baru dan Data Jumlah Impor PT. 

Evergreen Shipping Agency Indonesia, 2023 

 

Gambar 1.2 Perbandingan Jumlah Total Impor Pelabuhan Boom Baru dan 

PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia  

 

Sebelum melakukan penelitian, penulis melakukan observasi ke beberapa 

konsumen yang menjadi pelanggan perusahaan untuk melihat fenomena yang 

terjadi. Penulis melakukan wawancara kepada beberapa konsumen mengenai 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. Saat observasi berikut adalah hasil pra-



 
  

8 
 

wawancara konsumen  PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Cabang Kota 

Palembang: 

Tabel 1.2 Hasil Wawancara Konsumen PT. Evergreen Shipping Agency 

Indonesia Cabang Kota Palembang 

 

No. Pertanyaan Jawaban 

1. Apa yang menjadi 

pertimbangan konsumen 

sehingga merasakan puas 

dan terus menggunakan 

jasa suatu perusahaan 

pelayaran? 

Beberapa konsumen menjawab bahwa tentu saja hal-

hal yang dapat mempengaruhi pendapatan dan 

efesiensi kerja perusahaan mereka. Misalnya 

menentukan perusahaan mana yang mampu 

menawarkan harga yang paling bersahabat namun 

dengan kualitas pelayanan yang baik. Sebagian 

konsumen juga berpendapat bahwa nama baik 

perusahaan pelayaran yang digunakan, karena akan 

berpengaruh terhadap keputusan pembeli barang 

dinegara tujuan terlebih ditengah kondisi perang 

antar negara saat ini.  

Sumber: Data Primer, 2022 

Berdasarkan Tabel 1.2 tersebut diketahui bahwa terdapat beberapa 

fenomena yaitu konsumen mempertimbangkan perceived price dan service quality 

sebagai tingkat satisfaction mereka dalam melakukan pembelian berulang. Hal ini 

dikarenakan kedua variabel tersebut akan berpengaruh terhadap pendapatan dan 

efisiensi kerja perusahaan dalam memproses dokumen ekspor dan impor. 

Konsumen menjawab bahwa citra perusahaan atau corporate image menjadi salah 

satu pertimbangan dalam tingkat satisfaction mereka, hal ini dikarenakan pembeli 

barang yang berada di negara tujuan ekspor dan impor saat ini lebih hati-hati 

memilih pelayaran yang akan mengangkut barang mereka di tengah kondisi perang 

antar negara.  
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 Penelitian ini berangkat dari adanya research gap beberapa penelitian 

terdahulu dimana sejauh ini banyak literature yang membahas mengenai hubungan 

customer satisfaction dan customer loyalty (Albari & Kartikasari, 2019; Joudeh & 

Dandis, 2018; Khoironi et al., 2018; Myo & Khalifa, 2019; Shen & Yahya, 2021). 

Penelitian tersebut menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang positif dan 

signifikan antara customer satisfaction dan customer loyalty. Hubungan yang 

signifikan juga ditunjukan oleh penelitian yang dilakukan Mandira et al. (2018); 

Surya & Kurniawan (2021) antara perceived price dan customer satisfaction. 

Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Phan Tan & Le (2023) tidak 

menunjukkan hubungan yang signifikan antara perceived price dan customer 

satisfaction. Penelitian yang dilakukan Risnawati et al. (2019) Albari & Kartikasari 

(2019); Subaebasni et al. (2019); Shen & Yahya (2021) menunjukkan hasil bahwa 

terdapat hubungan yang signifikan antara service quality dengan customer 

satisfaction serta customer loyalty.  

Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Purwianti, Nuzula Agustin, 

et al. (2023) dengan objek penelitian sebuah restoran menunjukkan hasil bahwa 

price tidak berpengaruh signifikan dengan customer satisfaction. Sama halnya 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Winarno et al. (2020), dimana tidak terdapat 

hubungan yang valid dan signifikan antara service quality dengan customer 

satisfaction dan customer loyalty pada salah satu bisnis edukasi di Indonesia. 

Pengaruh corporate image terhadap customer satisfaction dan customer loyalty 

dijelaskan pada penelitian yang dilakukan oleh oleh Yunus et al. (2018); Ali (2015); 

Ashraf et al. (2018); Dam & Dam (2021); Nguyen et al. (2018); Asnawi et al. 
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(2019). Hasil penelitian yang dilakukan oleh Ni et al. (2020) mengemukakan bahwa 

tidak ada pengaruh yang signifikan antara corporate image dengan customer 

satisfaction dan customer loyalty pada penggunaan transportasi umum di China. 

Penjelasan di atas menjadi inspirasi penulis untuk melakukan penelitian 

dengan tujuan agar dapat mengetahui seberapa besar pengaruh variabel price, 

service quality dan corporate image terhadap customer loyalty dengan customer 

satisfaction sebagai variabel intervening pada PT. Evergreen Shipping Agency 

Indonesia Cabang Kota Palembang. Penulis tertarik dan akan melakukan penelitian 

lebih spesifik mengenai variabel tersebut dengan judul “Pengaruh Perceived 

Price, Service Quality dan Corporate Image Terhadap Customer Loyalty dengan 

Customer Satisfaction Sebagai Variabel Intervening Pada PT. Evergreen 

Shipping Agency Indonesia Cabang Kota Palembang”. 

 

1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

1) Apakah perceived price berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Palembang ? 

2) Apakah service quality berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Palembang? 

3) Apakah corporate image berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Palembang ? 

4) Apakah customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap customer 

loyalty PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Palembang ?  
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5) Apakah perceived price berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty 

PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Palembang? 

6) Apakah service quality berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty 

PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Palembang? 

7) Apakah corporate image berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty 

PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1) Mengetahui pengaruh perceived price terhadap customer satisfaction pada 

PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Palembang 

2) Mengetahui pengaruh service quality terhadap customer satisfaction pada 

PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Palembang 

3) Mengetahui pengaruh corporate image terhadap customer satisfaction pada 

PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Palembang 

4) Mengetahui pengaruh customer satisfaction terhadap customer loyalty pada  

PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Palembang 

5) Mengetahui pengaruh perceived price terhadap customer loyalty pada  PT. 

Evergreen Shipping Agency Indonesia Palembang 

6) Mengetahui pengaruh service quality terhadap customer loyalty pada  PT. 

Evergreen Shipping Agency Indonesia Palembang 

7) Mengetahui pengaruh corporate image terhadap customer loyalty pada  PT. 

Evergreen Shipping Agency Indonesia Palembang 
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1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan untuk memperkuat 

pemahaman konsep dan materi yang telah diperoleh dari Prodi Ilmu Manjamen 

Universitas Sriwijaya, serta memberikan sumbangan atau kontribusi bagi 

pengembangan di bidang Ilmu Manajemen Pemasaran mengenai pengaruh 

perceived price, service quality dan corporate image terhadap customer loyalty 

melalui customer satisfaction. Menjadi perbandingan dalam penelitian selanjutnya 

dibidang yang sama. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan masukan dan pertimbangan bagi 

perusahaan yang menjadi lokasi penelitian dalam mengambil keputusan yang 

berhubungan dengan perceived price, service quality dan corporate image sehingga 

dapat meningkatkan customer satisfaction dan customer loyalty untuk menunjang 

penjualan agar lebih baik. 
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