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Abstract 

Purpose: This study is to determine the influence of perceived 

price, service quality and company image on customer loyalty 

with customer satisfaction as intervening variable on PT. 

Evergreen Shipping Agency Indonesia Palembang 

Methodology: This research uses qualitative data in the form 

of questionnaire results which are then processed into 

quantitative data using SmartPLS with 126 people customers of 

PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Palembang was 

used as sample  

Results: 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 

Limitations: The limitation of this study is only focus on 

perceived price, service quality and company image on 

customer loyalty with customer satisfaction as intervening 

variable on PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia 

Palembang  

Contribution: This research is expected to provide deeper 

insight into  the  effect of perceived price, service quality, 

corporate image to customer loyalty with customer satisfaction 

as intervening variable 
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Customer Satisfaction dnd Customer Loyalty. 
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1. Pendahuluan 
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. 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). Perusahaan jasa peti kemas perlu memperhatikan 
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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 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 kearah 

customer loyalty yang lebih tinggi pula yang akhirnya akan meningkatkan performa perusahaan. Salah 

satu perusahaan pelayaran internasional di Indonesia adalah Evergreen Marine Corp. Menurut Statista 

(2023), 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 didunia  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 Makasar. 

 

PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia ikut berperan dalam perdagangan eskpor dan impor di 

Indoensia termasuk Sumatera Selatan . Provinsi Sumatera Selatan sendiri memiliki banyak komoditi 

yang dapat diekspor seperti karet, produk kayu, kelapa dan palm acid oil. Barang yang di impor 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. Berdasarkan data di lapangan seperti yang terlihat pada Gambar 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 eskpor 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 eskpor PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia 

Cabang Kota Palembang mengalami penurunan sebesar 9%. Angka tersebut menunjukan 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. 

 
Gambar 1. Perbandingan Jumlah Total Ekspor Pelabuhan Boom Baru dan PT. Evergreen Shipping 

Agency Indonesia 

Sumber: Data Jumlah Eskpor Pelabuhan Boom Baru dan Data Jumlah Eskpor PT. Evergreen Shipping 

Agency Indonesia, 2023 
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Penelitian ini berangkat dari adanya research gap beberapa penelitian teradahulu dimana sejauh ini 

banyak literature yang membahas mengenai hubungan customer satisfaction dan customer loyalty 

(Shen & Yahya, 2021; Albari & Kartikasari, 2019;Asikin & NurShyfa, 2023; Fatiha et al., 2024; 

Wibawa & Wijaya, 2024; Yansah et al., 2024 Myo et al., 2019; Joudeh & Dandis, 2018; Khoironi et 

al., 2018; ). 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 

menunjukan 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); Ngaliman et al. (2024) menunjukan hasil bahwa terdapat hubungan yang signifikan 

antara service quality dengan customer satisfaction serta customer loyalty. 

  

Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Purwianti, et al. (2023) dengan objek penelitian sebuah 

restoran menunjukan 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. (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.  

 

Berdasarkan fenomena dan isu tersebut, maka penulis terinspirasi untuk melakukan penelitian dengan 

tujuan agar dapat mengetahui seberapa besar pengaruh variabel 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. Penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan wawasan berharga bagi pembaca, khususnya pelaku usaha bidang jasa peti kemas. 

Penelitian ini juga diharapkan dapat menambah literatur akademis mengenai pengaruh perceived price, 

service quality dan corporate image terhadap customer loyalty dengan customer satisfaction sebagai 

variabel intervening 

 

2. Tinjauan pustaka dan pengembangan hipotesis 
Kotler et al. (2021) yang berkata bahwa “kami mendefinisikan pemasaran sebagai proses dimana 

perusahaan melibatkan pelanggan, membangun hubungan kuat dengan pelanggan, dan menciptakan 

nilai pelanggan untuk menangkap nilai dari pelanggan itu kembali”. Kotler et al. (2021) melanjutkan 

bahwa pelaku pemasaran harus melakukan fungsi pemasaran dengan baik seperti mengenali 

kebutuhuan konsumen, mengembangkan kebutuhan yang tepat, menentukan harga, melakukan 

distribusi serta promosi secara efektif sehingga produk akan laku dan bersaing dengan sendirinya. 

Persepsi ialah tahap yang terjadi akibat suatu sensasi yang memperlihatkan  suatu kegiatan untuk 

merasakan atau menumbuhkan suatu keadaan emosi yang menggairahkan (Setiadi, 2019). Harga yang 

dirasakan merujuk pada bentuk subjektif dari nilai moneter suatu barang dan produk, seperti apakah 

suatu produk murah atau mahalnya, dan pertimbangan daya beli konsumen (Calvo-Porral & Lévy-

Mangin, 2017). George (2021) menyatakan bahwa harga yang dirasakan adalah total dari jumlah 

pengorbanan yang harus dilakukan individu untuk menggunakan produk tersebut dan tingkat kualitas 

yang diharapkan. Menurut Pratisthita et al. (2022) dimensi persepsi harga meliputi attractiveness dan 

fairness. 

 

Service quality telah diakui secara luas sebagai isu penting di banyak industri karena membantu 

perusahaan meningkatkan keuntungan dan juga memuaskan serta mempertahankan pelanggan (Hapsari 

et al., 2018) .  Menurut Singaraj et al. (2019) service quality berarti kemampuan penyedia jasa untuk 

memuaskan pelanggan secara efisien yang mana dapat meningkatkan bisnisnya. Zeithaml et al. (2009) 

menjelaskan bahwa setidaknya terdapat lima dimensi yang menjadi pengukuran dalam kualitas 

pelayanan oleh konsumen. 
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1) Reliabilitas atau Keandalan (Reliability)  

Keandalan adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan yang tepat pada kali 

pertama, bebas kesalahan, dan dalam waktu yang ditentukan.  

2) Daya Tanggap (Responsiveness) 

Daya tanggap mengacu pada kemampuan karyawan untuk membantu  konsumen dan menanggapi 

permintaan mereka, berkomunikasi kapan layanan akan diberikan, dan  memberikan layanan dengan 

cepat. 

3) Jaminan (Assurance)  

Jaminan merupakan tindakan karyawan yang menimbulkan kepercayaan konsumen terhadap suatu 

perusahaan dan memberikan rasa aman kepada konsumen. 

4) Empati (Emphaty)  

Empati merupakan sikap perusahaan dalam memahami permasalahan konsumen dan bertindak demi 

kepentingan konsumen, memberikan perhatian individu serta menjamin jam kerja yang nyaman. 

5) Bukti Fisik (Tangible)  

Bukti fisik mengacu pada hal-hal seperti penampilan fisik karyawan dan material yang digunakan 

oleh perusahaan. Dalam konteks ini, perusahaan perlu mempertimbangkan sarana dan prasarana 

yang berkaitan dengan layanan pelanggan. 

 

Informasi mengenai reputasi sebuah perusahaan sudah sangat mudah untuk didapatkan, didukung 

dengan kemajuan teknologi dan akses internet yang dapat digunakan siapa saja dan Dimana saja. 

Website berita ataupun majalah yang khusus membahas mengenai sebuah produk atau jasa menjadi 

salah satu sumber untuk mengetahui corporate image. Corporate image  didefinisikan sebagai 

gambaran mental yang muncul saat nama perusahaan disebutkan. Corporate image   adalah kesan 

psikologis yang terus berubah seiring dengan keadaan perusahaan, liputan media, kinerja, dll (Giovanis 

et al., 2018). Menurut Triatmanto et al. (2021) dimensi dari corporate image dibagi mejadi dua yaitu 

functional dan psychological. 

 

Menurut Kotler et al. (2021) customer satisfaction  dengan pembelian tergantung pada kinerja produk 

terhadap harapan pembeli. Seorang pelanggan mungkin mengalami berbagai tingkat kepuasan. 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. 

Customer satisfaction  dijadikan sebagai salah satu tujuan utama dan faktor penting dalam kesuksesan 

suatu perusahaan (Kotler et al., 2021). Customer loyalty  adalah keterikatan pelanggan terhadap suatu 

merek, toko, produsen, penyedia layanan, atau entitas lainnya berdasarkan sikap yang disukai dan 

respons perilaku seperti pembelian berulang (Baran et al., 2008). Hal ini menjadi salah satu faktor 

penting akan kebertahanan suatu Perusahaan.  Kotler et al. (2021) mengatakan bahwa terdapat beberapa 

dimensi yang membentuk customer loyalty yaitu repeat, referrals, dan retention. 

 

2.1 Perceived Price dan Customer Satisfaction 

Price adalah faktor krusial yang mempengaruhi keputusan pembelian pelanggan. Persepsi pelanggan 

terhadap price dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor misalnya tingkat kepuasan dalam pembelian jasa. 

Pelanggan cenderung bersedia membayar dengan harga yang lebih tinggi apabila mereka yakin dan 

percaya bahwa kualitas yang akan mereka dapatkan sangat baik. Terlebih pelanggan yang memiliki 

pengalaman positif akan suatu jasa dan merasa puas serta jumlah uang mereka keluarkan sebanding 

dengan apa yang mereka dapatkan. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Mandira et al. (2018), 

disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara perceived price dan customer 

satisfaction. 

 

Phan Tan & Le (2023)melakukan sebuah penelitian mengenai hubungan antara perceived price dan 

customer satisfaction pada sebuah online store di Vietnam. Hasil menunjukan bahwa tidak terdapat 

hubungan yang positif dan signifikan antaa kedua variabel tersebut. Berdasarkan penelitian yang 

dilakukan oleh Katoni & Sijabat (2023) tersebut, dsimpulkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan 

antara price dan customer satisfaction.  

H1 : Terdapat pengaruh dan hubungan yang signifikan antara price terhadap customer satisfaction 
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2.2 Service Quality dan Customer Satisfaction 

Customer satisfaction terjadi ketika harapan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa sesuai dengan 

kenyataan yang mereka alami. Service Quality yang baik membantu memastikan bahwa harapan ini 

terpenuhi atau melebihi. Perusahaan perlu melakukan upaya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 

pelanggan. Service yang baik tidak hanya memenuhi, tetapi juga dapat mengantisipasi kebutuhan dan 

keinginan pelanggan Tingkat service yang lebih tinggi menghasilkan tingkat customer satisfaction yang 

lebih tinggi, yang mendukung harga yang lebih tinggi dan (seringkali) biaya yang lebih rendah (Kotler 

& Keller, 2016). 

 

Sebuah penelitian menjelaskan bahwa terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara service 

quality dan customer satisfaction (Lolo, 2020). Survey tersebut dilakukan pada customer Pertamina 

Provinsi Sulawesi Selatan. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Supriyanto et al., 2021), 

customer satisfaction dapat dipengaruhi oleh service quality pada nasabah sebuah bank. Ambalao et al. 

(2022) juga berpendapat bahwa berdasarkan penelitian yang dilakukannya terdapat hubugan yang 

signifikan antara service quality dan customer satisfaction. 

 

H2 : Terdapat pengaruh dan hubungan yang signifikan antara service quality terhadap customer 

satisfaction 

 

2.3 Corporate Image dan Customer Satisfaction 

Corporate image yang positif menciptakan kepercayaan pelanggan. Pelanggan cenderung lebih 

memilih produk atau jasa dari perusahaan yang dianggap memiliki image yang baik dan dapat 

dipercaya. Pelanggan yang merasa puas dengan corporate image cenderung akan memilih kembali 

produk atau jasa dari perusaaan tersebut atau menjadi pilihan pertama dalam pertimbangannya. Sebuah 

penelitian menunjukan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara corporate image dan customer 

satisfaction. Penelitian ini dilakukan oleh Hudayah & Abidin (2021) yang menjadikan customer PT. 

Insani Baraperkasa sebagai objek penelitian.  

 

Hal serupa juga ditemukan pada penelitian Puspasari et al. (2022) yang menjelaskan bahwa customer 

satisfaction dapat dipengaruhi oleh corporate image sebuah perusahaan.Tujuan penelitian yang 

dilakukan oleh Sia & Subagio (2018) adalah untuk mengetahui apakah terdapat hubungan yang positif 

antara corporate image dan customer satisfaction. Hasil dari penelitian menunjukan bahwa corporate 

image memiliki pengaruh yang positif dan signfikan dengan customer satisfaction.  

 

H3 : Terdapat pengaruh dan hubungan yang signifikan antara corporate image terhadap customer 

satisfaction 

 

2.4 Customer Satisfaction dan Customer Loyalty 

Customer satisfaction merujuk pada sejauh mana keinginan atau harapan pelanggan terpenuhi oleh 

produk atau layanan. Hal ini menjadi Langkah awal untuk menciptakan loyalitas. Pelanggan yang 

merasa puas cenderung lebih mungkin untuk kembali dan memilih produk atau jasa yang sama. 

Customer loyalty menciptakan hubungan jangka panjang yang menguntungkan bagi perusahaan, karena 

pelanggan setia menjadi pembawa pesan positif dan bagian promosi dari produk atau jasa tersebut. 

 

Kandampully & Suhartanto (2018) menyatakan bahwa tidak ada kerangka akademis untuk 

mengidentifikasi faktor-faktor yang dapat menyebabkan loyalitas pelanggan. Terdapat persetujuan 

bahwa customer satsifaction merupakan prasyarat bagi customer loyalty . Kandampully & Suhartanto 

(2018) menyatakan bahwa terdapat hubungan positif antara customer satisfaction  dan customer loyalty. 

Hal serupa juga ditunjukan pada hasil penelitian yang dilakukan oleh Lolo (2020), survey membuktikan 

bahwa terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara customer satisfaction dan customer loyalty. 

 

 H4 : Terdapat pengaruh dan hubungan yang signifikan antara customer satisfaction terhadap customer 

loyalty 
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2.5 Price dan Customer Loyalty  

Sebuah penelitian yang dilakukan oleh Khoironi et al. (2018) memiliki populasi penelitian pelanggan 

UMKM Sektor Industri Emping Melinjo di Provinsi Banten dengan sampel 255 responden. Hasil dari 

penelitian menunjukan bahwa terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara price dan customer 

loyalty. Pelanggan merasa bahwa price atau harga yang wajar dan sesuai dengan apa yang mereka 

dapatkan membuat mereka melakukan pembelian berulang dan merekomendasikan produk tersebut 

kepada orang lain atau dikenal dengan word-of-mouth.  

 

H5: Terdapat pengaruh dan hubungan yang signifikan antara price terhadap customer loyalty 

 

2.6 Service Quality dan Customer Loyalty 

Penelitian yang dilakukan oleh Albari & Kartikasari (2019) mengungkapkan bahwa terdapat hubungan 

yang positif dan signifikan antara service quality dan customer loyalty. Service quality yang baik akan 

mencapai kepuasan dan ekspetasi para pelanggan sehinggan meningkatnya customer loyalty. Tidak 

jarang, hal ini akan menjadi rekomendasi para pelanggan dalam menawarkan produk atau jasa kepada 

orang lain. Secara umum, apabila terdapat pilihan, pelanggan akan memilih perusahaan yang membuat 

mereka bahagia dengan service yang baik dan memuaskan bahkan dengan harga yang sedikit lebih 

mahal  

 

H6: Terdapat pengaruh dan hubungan yang signifikan antara service quality terhadap customer loyalty 

 

2.7 Corporate Image dan Customer Loyalty 

Menurut Allezsandra & Septina (2021), customer loyalty dapat diukur dari seberapa sering pelanggan 

melakukan pembelian ulang. Beberapa faktor yang mempengaruhi keputusan tersebut salah satunya 

adalah corporate image. Corporate image mencerminkan persepsi pelanggan terhadap reputasi, nilai 

dan etika perusahaan. Perusahaan dengan citra yang positif cenderung lebih banyak menarik minat 

pelanggan untuk menjadi loyal, karena pelanggan ingin dihubungkan dengan merek yang mereka 

anggap memiliki integritas dan nilai yang positif. Terlebih dalam bidang jasa, pelanggan 

mempercayakan sepenuhnya keinginan mereka terhadap perusahaan tersebut. Corporate image yang 

baik akan menjadi sebuah pegangan pertama dalam membangun kepercayaan antara pelanggan dan 

juga perusahaan. 

 

H7: Terdapat pengaruh dan hubungan yang signifikan antara corporate image terhadap customer loyalty 

 

3. Metodologi penelitian 
Penelitian ini menggunakan data kualitatif berupa hasil kuisioner yaitu mengenai variabel 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. 

Data kualitatif kemudian diolah menjadi data kuantitatif menggunakan program Smart PLS 4.0. 

Aplikasi yang akan digunakan adalah SmartPLS Versi 4 dengan teknik penganalisisan data Structual 

Equation Modelling (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS). Kerangka konseptual penelitian ini 

yang terdiri dari perceived price, service quality dan corporate image sebagai variabel independen, 

customer satisfaction sebagai variabel intervening dan customer loyalty sebagai variabel dependen. 
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Gambar 1. Kerangka Konseptual 

 

Populasi dari peneltian ini adalah seluruh pelanggan di Indonesia yang pernah menggunakan jasa PT. 

Evergreen Shipping Agency Indonesia Cabang Kota Palembang sebanyak 184 orang yang mana 

perwakilan dari 92 shipper dan atau forwarding yang terdiri dari bagian pemasaran dan dokumen.  

Sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah pelanggan yang menggunakan jasa PT. Evergreen 

Shipping Agency Indonesia Cabang Kota Palembang selama 3 tahun terakhir dan telah melakukan 

pembelian minimal 2 kali saat kuisoner dibagikan. Teknik pengambilan sampel yang dipakai adalah 

purposive sampling yaitu teknik pengambilan sampel dengan pertimbangan tertentu secara sengaja dan 

sesuai dengan persyaratan sampel yang telah ditetapkan yang bertujuan agar data sampel yang didapat 

lebih representatif (Sugiyono, 2019). Penentuan jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

menggunakan rumus Slovin. Berikut adalah rumus Slovin: 

𝑛 =  
𝑁

1 + 𝑁 𝑒2
 

Dimana: 

n : Jumlah sampel yang dibutuhkan 

N : Ukuran populasi 

e : Tingkat kesalahan yang ditentukan  

 

Berdasarkan jumlah populasi yang ada yaitu 184 orang  yang mana perwakilan dari perusahaan secara 

langsung maupun forwarding atau pihak ketiga yang terdiri dari bagian pemasaran dan dokumen 

dengan tingkat kesalahan 5%, maka perhitungan sampel adalah sebagai berikut: 

n =  
184

1 + 184 0,052
 

                                                           = 126,02  

 

Berdasarkan perhitungan diatas, jumlah sampel dibulatkan menjadi 126 orang. Jumlah responden 

representatif untuk memperoleh data yang mencerminkan keadaan populasi yang nantinya akan 

dibagikan kuisioner melalui google form pada saat kegiatan telemarketing oleh perusahaan. 

 

 

 

 

 

Customer

Loyalty (Y)

Customer 
Satisfaction (Z)

Perceived Price (X1)

Service Quality      
(X2)

Corporate Image
(X3)
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4. Hasil dan pembahasan 
Hasil olah data akan dilakukan pengujian Outer Model yang terdiri dari Convergent Validity, 

Discriminant Validity, dan Composite Reliability. Analisa Inner Model adalah evaluasi model struktural 

yang meliputi pengujian kecocokan model (model fit), R square, F square dan Q square. Berikut ini 

adalah pengolahan data pertama berdasarkan 5 variabel dengan jumlah pernyataan sebanyak 29 

pernyataan. 

Tabel 1. Hasil Uji Convergent Validity 

Variabel Indikator Loading Factor 

Perceived Price (X1) 

X1.1 0.807 

X1.2 0.766 

X1.3 0.768 

X1.4 0.736 

Service Quality (X2) 

X2.1 0.800 

X2.2 0.788 

X2.3 0.812 

X2.4 0.779 

X2.5 0.739 

X2.6 0.742 

X2.7 0.807 

X2.8 0.784 

X2.9 0.790 

X2.10 0.773 

X2.11 0.771 

X2.12 0.769 

X2.13 0.778 

X2.14 0.802 

Corporate Image (X3) 

X3.1 0.888 

X3.2 0.860 

X3.3 0.880 

Customer Satisfaction (Z) 

Z1.1 0.826 

Z1.2 0.786 

Z1.3 0.771 

Z1.4 0.833 

Customer Loyalty (Y) 

Y1.1 0.825 

Y1.2 0.779 

Y1.3 0.850 

Y1.4 0.833 

Sumber: Data yang diolah dengan SmartPLS, 2024 

 

Convergent validity dari model pengukuran adalah korelasi antara item, skor instrumen dan skor 

konstruk (koefisien pemuatan) serta kriteria nilai koefisien pemuatan masing-masing instrumen (<0,7). 

Berdasarkan hasil pengolahan data pertama, nilai alat-alat di atas dianggap akurat dan valid yaitu lebih 

dari 0,700. Dalam mengukur dan menguji discriminant validity perlu dilakukan pengecekan cross 

loading yaitu koefisien korelasi indikator terhadap konstruk asosasinya (cross loading) dibandingkan 

dengan koefisien korelasi dengan konstruk lain (cross loading). 

 

Tabel 2. Hasil Uji Discriminant Validity 

Variabel Corporate 

Image (X3) 

Customer 

Loyalty (Y) 

Customer 

Satisfaction (Z) 

Perceived 

Price (X1) 

Service 

Quality (X2) 

Corporate 

Image (X3) 

0.876         

Customer 

Loyalty (Y) 

0.669 0.822       
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Customer 

Satisfaction (Z) 

0.687 0.739 0.804     

Perceived Price 

(X1) 

0.475 0.464 0.417 0.770   

Service Quality 

(X2) 

0.598 0.660 0.653 0.483 0.781 

Sumber : Data yang diolah dengan SmartPLS, 2024 

 

Tabel 3. Hasil Uji Average Variance Extracted (AVE) 

Variabel Average Variance Extracted (AVE) 

Corporate Image (X3) 0.768 

Customer Loyalty (Y) 0.676 

Customer Satisfaction (Z) 0.647 

Perceived Price (X1) 0.593 

Service Quality (X2) 0.610 

Sumber : Data yang diolah dengan SmartPLS, 2024 

 

Setelah menguji validitas konstruk, pengujian selanjutnya adalah uji reliabilitas konstruk yang diukur 

dengan Composite Reliability (CR) dari blok indikator yang mengukur konstruk CR digunakan untuk 

menampilkan reliabilitas yang baik.  

 

Tabel 4. Hasil Uji Composite Reliability 

Variabel Cronbach's Alpha Composite Reliability 

Corporate Image (X3) 0.849 0.908 

Customer Loyalty (Y) 0.840 0.893 

Customer Satisfaction (Z) 0.818 0.880 

Perceived Price (X1) 0.771 0.853 

Service Quality (X2) 0.951 0.956 

Sumber : Data yang diolah dengan SmartPLS, 2024 

 

Berdasarskan Tabel 4 nilai Cronbach Alpha dan Composite Reliability menunjukkan nilai yang lebih 

besar dari 0.70 maka hasil tersebut menunjukkan jika semua variabel sudah reliabel. Pengujian 

kecocokan model (model fit) digunakan untuk mengetahui apakah suatu model memiliki kecocokan 

dengan data. Tabel 5 menunjukkan hasil uji model fit sebagai berikut. 

 

Tabel 5. Hasil Uji Uji Model Fit 

  Saturated Model Estimated Model 

SRMR 0.063 0.063 

NFI 0.732 0.732 

Sumber : Data yang diolah dengan SmartPLS, 2024 

 

Nilai SRMR menunjukkan nilai 0.063 < 0.08 dan nilai NFI adalah 0.732 mendekati 1 maka hasil 

tersebut menunjukkan jika model dalam penelitian ini sudah fit. Nilai R square dapat digunakan untuk 

menilai pengaruh variabel endogen tertentu dan variabel eksogen apakah mempunyai pengaruh 

substantive (Ghozali, 2015). 

 

Tabel 6. Hasil Uji R Square 

Variabel R Square R Square Adjusted 

Customer Loyalty (Y) 0.633 0.621 

Customer Satisfaction (Z) 0.564 0.553 

Sumber : Data yang diolah dengan SmartPLS, 2024 
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Berdasarkan Tabel 6 Nilai R Square terhadap Customer Loyalty (Y) adalah 0.633 maka variabel 

independen memberikan pengaruh sebesar 63.3% terhadap Customer Loyalty (Y). Nilai R Square 

terhadap Customer Satisfaction (Z) adalah 0.564 maka variabel independen memberikan pengaruh 

sebesar 56.4% terhadap Customer Satisfaction (Z). Uji F square ini dilakukan untuk mengatahui 

kebaikan model. Berikut adalah hasil Uji F square data primer. 

 

Tabel 7. Hasil Uji F Square 

Variabel Corporate Image 

(X3) 

Customer Loyalty 

(Y) 

Customer Satisfaction 

(Z) 

Corporate Image (X3)   0.057 0.284 

Customer Loyalty (Y)       

Customer Satisfaction 

(Z) 

  0.203   

Perceived Price (X1)   0.013 0.001 

Service Quality (X2)   0.068 0.186 

Sumber : Data yang diolah dengan SmartPLS, 2024 

 

Berdasarkan Tabel 7 menunjukan bahwa X1 tehadap Z memiliki kategori nilai rendah sedangkan X2 

memiliki nilai 0.186 atau <0,15 memiliki nilai sedang. Corporate Image (X3) terhadap Z memiliki nilai 

sebesar 0,284 atau <0,3 yang mana termasuk dalam kategori tinggi. Hasil tersebut juga  memperlihatkan 

nilai X1 terhadap Y adalah 0,013 sehingga dikategorikan Effect Size dengan nilai <0,02 memiliki nilai 

lemah. Nilai X2 terhadap Y adalah 0,068 atau <0,15 dan dapat dikategorikan sedang. Nilai X3 terhadap 

Y adalah 0.057 atau <0,15 memiliki nilai sedang. Customer Satisfaction (Z) terhadap Customer Loyalty 

(Y) memiliki nilai sebesar 0,203 atau <0,32 termasuk kedalam kategori tinggi.  

Prediction relevance (Q square) atau dikenal dengan Stone-Geisser's. Uji ini dilakukan untuk 

mengetahui kapabilitas prediksi seberapa baik nilai yang dihasilkan. Apabila nilai yang didapatkan 0.02 

(kecil), 0.15 (sedang) dan 0.35 (besar). Nilai Q Square terhadap Y dan juga Z menunjukkan nilai yang 

lebih besar dari 0 maka hasil tersebut menunjukkan jika model dalam penelitian ini sudah relevan. 

 

Tabel 8. Hasil Uji Q Square 

 Variabel SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO) 

Customer Loyalty (Y) 504.000 307.801 0.389 

Customer Satisfaction (Z) 504.000 336.400 0.333 

Sumber: Data yang diolah dengan SmartPLS, 2024 

 

Pengujian hipotesis pengaruh langsung dilakukan untuk mengetahui hubungan struktural antar variabel 

laten dengan pengujian terhadap koefisien jalur antar variabel dengan membandingkan angka p-value 

dengan alpha (0.005) atau t-statistik sebesar (>1.96). Besarnya P-value dan juga t-statistik diperoleh 

dari output pada SmartPLS dengan menggunakan metode bootstrapping. Hasil tersebut peneliti 

rangkum dalam Tabel 9 dibawah ini. 

 

Tabel 9. Hasil Uji Pengaruh Langsung 

Variabel Original 

Sample 

Sample 

Mean 

Standard 

Deviation 

T 

Statistics 

P 

Values 

CI (X3) -> CL (Y) 0.212 0.203 0.087 2.437 0.015 

CI (X3) -> CS (Z) 0.455 0.435 0.108 4.218 0.000 

CS (Z) -> CL (Y) 0.413 0.408 0.128 3.230 0.001 

P (X1) -> C (Y) 0.083 0.100 0.102 0.813 0.416 

P (X1) -> CS (Z) 0.022 0.017 0.097 0.230 0.818 

SQ (X2) -> CL (Y) 0.224 0.223 0.175 1.279 0.202 

SQ (X2) -> CS(Z) 0.370 0.393 0.122 3.038 0.003 

Sumber : Data yang diolah dengan SmartPLS, 2024 
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1) Pengaruh Perceived Price terhadap Customer Satisfaction PT. Evergreen Shipping Agency 

Indonesia Cabang Kota Palembang 

Pengaruh antara perceived price terhadap customer satisfaction pada PT. Evergreen Shipping 

Agency Indonesia Cabang Kota Palembang menunjukan hasil koefisien jalur sebesar 0.022 dengan 

nilai tstatistik sebesar 0.230. Nilai tersebut lebih kecil dari ttabel  (1,96). Pada Tabel 9 juga menunjukan 

bahwa nilai P value sebesar 0.818 atau lebih besar dari 0.05 yang berarti Hipotesis 1 ditolak. 

Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa perceived price tidak berpengaruh signifikan 

terhadap customer satisfaction pada PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Cabang Kota 

Palembang. Pernyataan tersebut berarti bahwa baik buruknya perceived price yang diberikan oleh 

PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Cabang Kota Palembang pelanggan tidak akan 

mempengaruhi customer satisfaction dalam menggunakan jasa peti kemas perusahaan tersebut. Hal 

serupa juga dihasilkan oleh penelitian yang dilakukan oleh Phan Tan & Le (2023) dengan objek 

penelitian e-commerce Asia Tengah dan Rusia. Penelitian yang dilakukan oleh Purwianti, et al. 

(2023) juga mendukung hasil penelitian ini dimana tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara 

price dan customer satisfaction. Penelitian yang dilakukan oleh Mandira et al. (2018) dan Surya & 

Kurniawan (2021) menunjukkan hasil yang berbanding terbalik. Perbedaan ini dapat disebabkan 

oleh beberapa faktor seperti objek penelitian dimana terdapat perbedaan strategi harga dan diskon 

sehingga membuat sampel pada penelitian tersebut merasa lebih puas. 

2) Pengaruh Service Quality terhadap Customer Satisfaction PT. Evergreen Shipping Agency 

Indonesia Cabang Kota Palembang 

Pengaruh antara service quality terhadap customer satisfaction pada PT. Evergreen Shipping 

Agency Indonesia Cabang Kota Palembang menunjukan hasil koefisien jalur sebesar 0.370 dengan 

nilai tstatistik sebesar 3.038. Nilai tersebut lebih besar dari ttabel  (1,96). Pada Tabel 9 juga menunjukan 

bahwa nilai P value sebesar 0.003 atau lebih kecil dari 0.05 yang berarti Hipotesis 2 diterima. 

Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa service quality berpengaruh signifikan terhadap 

customer satisfaction pada PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Cabang Kota Palembang.  

Berdasarkan hasil uji hipotesis, service quality berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Cabang Kota Palembang. Hal ini berarti 

bahwa service quality yang baik akan cenderung meningkatkan customer satisfaction pelanggan 

perusahaan. Pernyataan tersebut didukung oleh beberapa penelitian terdahulu seperti Ambalao et al. 

(2022) dan  Dam & Dam (2021) dimana kedua penelitian tersebut sama sama menggunakan 

perusahaan jasa sebagai objek penelitian. Berbeda halnya dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Winarno et al. (2020) dan Mahsyar & Surapati (2020), dimana service quality tidak memiliki 

pengaruh yang signifikan dengan customer satisfaction. Perbedaan mungkin dapat terjadi karena 

servie quality yang diberikan oleh perusahaan objek penelitian tersebut berbeda dengan apa yang 

diberikan oleh objek penelitian pada penelitian ini.  

3) Pengaruh Corporate Image terhadap Customer Satisfaction PT. Evergreen Shipping Agency 

Indonesia Cabang Kota Palembang 

Pengaruh antara corporate image terhadap customer satisfaction pada PT. Evergreen Shipping 

Agency Indonesia Cabang Kota Palembang menunjukan hasil koefisien jalur sebesar 0.415 dengan 

nilai tstatistik sebesar 4.218. Nilai tersebut lebih besar dari ttabel  (1,96). Pada Tabel 9 juga menunjukan 

bahwa nilai P value sebesar 0.000 atau lebih kecil dari 0.05 yang berarti Hipotesis 3 diterima.Hasil 

uji hipotesis menunjukan bahwa corporate image berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction pelanggan PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Cabang Kota Palembang. Hal ini 

menunjukkan bahwa semakin baik corporate image perusahaan tersebut maka akan cenderung 

meningkatkan customer satisfaction pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Hudayah & Abidin (2021); Puspasari et al. (2022) dan Sia & Subagio (2018). 

Penelitian yang dilakukan oleh Ni et al. (2020) dan Moorthy et al. (2018) menunjukkan hasil yang 

kontras. Perbedaan ini dapat disebabkan oleh perbedaan objek penelitian dimana masing-masing 

perusahaan memiliki image tersendiri bagi pelanggannya. 

4) Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty PT. Evergreen Shipping Agency 

Indonesia Cabang Kota Palembang 

Pengaruh antara customer satisfaction terhadap customer loyalty pada PT. Evergreen Shipping 

Agency Indonesia Cabang Kota Palembang menunjukan hasil koefisien jalur sebesar 0.413 dengan 

nilai tstatistik sebesar 3.230. Nilai tersebut lebih besar dari ttabel  (1,96). Pada Tabel 9 juga menunjukan 
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bahwa nilai P value sebesar 0.001 atau lebih kecil dari 0.05 yang berarti Hipotesis 4 diterima. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis, customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap customer 

loyalty. Dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi customer satisfaction yang dirasakan oleh 

pelanggan PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Cabang Kota Palembang, akan cenderung 

meningkatkan customer loyalty pelanggan. Penelitian ini didukung oleh beberapa penelitian 

terdahulu yang mampu menunjang peryataan tersebut seperti  yang mana menyimpulkan bahwa 

pelanggan yang merasa puas terhadap suatu produk atau jasa tertentu akan meningkat pula 

kesetiaannya dalam menggunakan produk atau jasa tersebut (Shen & Yahya, 2021; Albari & 

Kartikasari, 2019; Myo et al., 2019; Joudeh & Dandis, 2018; Khoironi et al., 2018). Nurdyastuti & 

Awatara (2018) menunjukkan hasil yang berbeda, berdasarkan penelitian yang mereka lakukan, 

customer satisfaction tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap customer loyalty. Perbedaan 

ini dapat terjadi akibat perbedaan objek penelitian, pelanggan merasa bahwa kepuasan yang mereka 

rasakan tidak sepenuhnya dapat menjadi alasan pelanggan bertahan untuk menggunakan jasa pada 

objek penelitian tersebut atau bahkan tidak merasakan kepuasan sehingga tidak bertahan untuk 

menggunakan jasa. 

5) Pengaruh Perceived Price terhadap Customer Loyalty PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia 

Cabang Kota Palembang 

Pengaruh antara perceived price terhadap customer loyalty pada PT. Evergreen Shipping Agency 

Indonesia Cabang Kota Palembang menunjukan hasil koefisien jalur sebesar 0.083 dengan nilai 

tstatistik sebesar 0.813. Nilai tersebut lebih kecil dari ttabel  (1,96). Pada Tabel 9 juga menunjukan bahwa 

nilai P value sebesar 0.416 atau lebih besar dari 0.05 yang berarti Hipotesis 5 ditolak. Berdasarkan 

pernyataan tersebut dapat disimpulkan bahwa walaupun perceived price semakin baik dirasakan 

oleh pelanggan, cenderung tidak akan meningkatkan atau menurunkan customer loyalty perusahaan 

tersebut. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Purwianti, et al. (2023) 

dengan sampel penelitian pelanggan sebuah bakery dan Setiawan et al. (2022)  pada sebuah 

perusahaan produsen tissue basah. Berbanding terbalik dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Katoni & Sijabat (2023) dan Sia & Subagio (2018) yang dapat disebabkan oleh perbedaan strategi 

harga serta kesesuaian harga dengan apa yang mereka dapatkan dari objek penelitian. Pelanggan 

beranggapan bahwa harga jasa PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Cabang Kota Palembang 

memiliki rentang harga yang relatif lebih mahal dibandingkan dengan pesaing sejenis. Meskipun 

pelanggan puas dengan kualitas layanan dari PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Cabang 

Kota Palembang karena harganya lebih mahal dibandingkan dengan pesaing, maka retensi 

pelanggan untuk kembali menggunakan jasa PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Cabang 

Kota Palembang akan kecil, sehingga persepsi harga tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. 

6) Pengaruh Service Quality terhadap Customer Loyalty PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia 

Cabang Kota Palembang 

Pengaruh antara service quality terhadap customer loyalty pada PT. Evergreen Shipping Agency 

Indonesia Cabang Kota Palembang menunjukan hasil koefisien jalur sebesar 0.224 dengan nilai 

tstatistik sebesar 1.279. Nilai tersebut lebih kecil dari ttabel  (1,96). Pada Tabel 9 juga menunjukan bahwa 

nilai P value sebesar 0.202 atau lebih besar dari 0.05 yang berarti Hipotesis 6 ditolak. Berdasarkan 

hasil uji hipotesis, service quality yang diberikan oleh PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia 

Cabang Kota Palembang tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap customer loyalty. Dapat 

disimpulkan bahwa, semakin baik service quality perusahaan tersebut cenderung tidak memberikan 

efek terhadap customer loyalty PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Cabang Kota Palembang. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Winarno et al. (2020) dan 

Supriyanto et al. (2021) dimana service quality tidak menjadi salah satu faktor dalam meningkatkan 

customer loyalty. Menurut  Supriyanto et al. (2021), peningkatan service quality dilakukan untuk 

meningkatkan customer satisfaction, kemudian customer satisfaction ditingkatkan untuk 

meningkatkan customer loyalty. Dengan kata lain, pelanggan yang puas dengan pelayanannya belum 

tentu loyal menggunakan jasa perusahaan tersebut. Penelitian yang dilakukan Katoni & Sijabat 

(2023) dan Sia & Subagio (2018) menunjukkan hasil yang berbeda. Kedua penelitian tersebut 

menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara service quality dengan customer 

satisfaction. 
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7) Pengaruh Corporate Image terhadap Customer Loyalty PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia 

Cabang Kota Palembang 

Pengaruh antara corporate image terhadap customer loyalty pada PT. Evergreen Shipping Agency 

Indonesia Cabang Kota Palembang menunjukan hasil koefisien jalur sebesar 0.212 dengan nilai 

tstatistik sebesar 2.437. Nilai tersebut lebih besar dari ttabel  (1,96). Pada Tabel 9 juga menunjukan bahwa 

nilai P value sebesar 0.015 atau lebih kecil dari 0.05 yang berarti Hipotesis 4 diterima. Berdasarkan 

hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa corporate image berpengaruh signifikan terhadap customer 

loyalty pada PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Cabang Kota Palembang. Beberapa 

penelitian mampu menunjang hasil penelitian ini seperti penelitian yang dilakukan oleh Yunus et al. 

(2018); Ali (2015); Ashraf et al. (2018); Dam & Dam (2021); Nguyen et al. (2018); dan Asnawi et 

al. (2019). Morthy et al. (2018) dan Bernarto et al. (2020) mengungkapkan bahwa coporate image 

tidak memiliki pengaruh terhadap customer loyalty.  Menurut Bernarto et al. (2020) dalam 

peneliannya dengan objek sebuah kedai kopi, pelanggan masih belum pasti akan melakukan 

pembelian ulang karena banyak yang menjadikan kedai kopi sebagai tempat bertemu atau hanya 

sekedar diundang oleh teman. 

 

5. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan, maka dapat diambil kesimpulkan bahwa terdapat 

pengaruh yang signifikan antara service quality dan corporate image terhadap customer satisfaction. 

Berbeda dengan variabel perceived price yang tidak memiliki hubungan yang signifikan dengan 

customer satisfaction. Variabel customer satisfaction  dan corporate image memiliki hubungan yang 

signifikan dengan variable customer loyalty, namun berbanding terbalik dengan variable perceived 

price dan service quality yang mana tidak terdapat hubungan yang signifikan dengan customer loyalty. 

Variabel corporate image memiliki pengaruh yang paling kuat dengan customer loyalty sementara 

service quality merupakan variable yang memiliki tingkat signifikansi paling tinggi dengan variabel 

customer satisfaction.  

 

Kepada manajamen PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Cabang Kota Palembang diharapkan 

dapat lebih memperhatikan faktor-faktor yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Perusahaan 

diharapkan dapat mempertimbangkan perceived price atau harga jasa agar lebih dapat bersaing 

dipasaran sehingga pelanggan yang menerima penawaran dapat merasa puas dan merasa bahwa harga 

yang mereka bayar sebanding dengan apa yang mereka dapatkan. Loyalitas pelanggan terhadap PT. 

Evergreen Shipping Agency Indonesia Cabang Kota Palembang hanya dipengaruhi oleh corporate 

image. Perusahaan diharapkan untuk lebih memperhatikan perceived price dan service quality agar 

loyalitas pelanggan PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia Cabang Kota Palembang lebih 

meningkat yang mana akan menambah penghasilan perusahaan dimasa yang akan datang 

 

Limitasi dan studi lanjutan 

Terdapat kemungkinan bahwa faktor-faktor lain yang tidak menjadi variabel dalam penelitian dapat 

memengaruhi hasil. Misalnya, faktor-faktor seperti kepercayaan dan hubungan dengan konsumen bisa 

menjadi faktor dalam loyalitas pelanggan. Selanjutnya, metode penelitian yang digunakan yaitu dengan 

kuesioner yang memiliki keterbatasan tertentu dalam mengukur atau menilai konsep yang diteliti. 

Penulis berharap, studi ini dapat menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya untuk mengembangkan 

penelitian lebih lanjut dengan menambahkan variabel-variabel yang mungkin berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan. 
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