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ABSTRAK

Penelitian dengan judul Pengaruh Harga, Kemudahan Penggunaan, Dan Kualitas
Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan Kerabat
Shipper Sebagai Variabel Intervening Pada Aplikasi Agros (PT. Antar Global
Prospero Sewa Dump Truck) bertujuan untuk membuktikan dan mengetahui
pengaruh harga, kemudahan penggunaan, dan kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan dengan kepuasan pelanggan kerabat shipper sebagai variabel intervening
pada aplikasi agros (pt. antar global prospero sewa dump truck).

Penelitian ini menggunakan penelitian Kkuantitatif asosiatif kausal. Teknik
pengambilan sampel yaitu non probability sampling dengan teknik simple random
sampling. Data diumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan secara online
kepada kerabat shipper sebanyak 220 orang responden. Kuesioner ini dibagikan
melalui google form sekitar 17 April hingga 10 Mei 2025. Kemudian diolah
menggunakan software SmartPLS versi 3.2.9.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel harga, kemudahan penggunaan, dan
kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Selanjutnya, harga, kemudahan penggunaan, kualitas layanan, dan kepuasan
pelanggan terbukti berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Adapun kepuasan pelanggan mampu memediasi hubungan antara harga dan
kemudahan penggunaan terhadap loyalitas pelanggan. Namun, kualitas layanan
tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan. i

Temuan ini menunjukkan;bahwa peningkatan harga yang kompetitif, kemudahan
sistem aplikasi, serta pelayanan yang andal merupakan strategi yang efektif untuk
mendorong loyalitas pelanggan. Perusahaan perlu memberi perhatian khusus
terhadap faktor-faktor tersebut untuk mempertahankan pelanggan dalam jangka
panjang, khususnya dalam konteks aplikasi logistik berbasis digital seperti
AGROS.

Kata kunci: harga, kemudahan penggunaan, kualitas layanan, loyalitas
pelanggan, kepuasan pelanggan
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ABSTRACT

The research entitled The Effect of Price, Ease of Use, and Service Quality on
Customer Loyalty with Customer Satisfaction of Shipper Relatives as an
Intervening Variable in the Agros Application (PT. Antar Global Prospero Dump
Truck Rental) aims to prove and determine the effect of price, ease of use, and
service quality on customer loyalty with customer satisfaction of shipper relatives
as an intervening variable in the Agros application (PT. Antar Global Prospero
Dump Truck Rental).

This research uses causal associative quantitative research. The sampling
technique is non-probability sampling with simple random sampling technique.
Data were collected through questionnaires distributed online to shipper relatives
as many as 220 respondents. This questionnaire was distributed via google form
around April 17 to May 10, 2025. Then processed using SmartPLS software version
3.2.9.

The results reveal that price, ease of use, and service quality positively influence
customer satisfaction. Furthermore, price, ease of use, service quality, and
customer satisfaction significantly affect customer loyalty. Customer satisfaction is
also proven to mediate the relationship between price and ease of use toward
loyalty. However, service quality does not significantly affect customer loyalty
through customer satisfaction.

These findings. suggest that competitive pricing, application simplicity, and
dependable service. are “effective: strategies to enhance customer loyalty. The
company should focus on improving these factors to maintain long-term customer
relationships, especially in-the context of digital logistics services like the AGROS
application.

Keywords: price, ease of use, service quality, customer loyalty, customer
satisfaction
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