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PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
LOYALITAS YANG DIMEDIASI KEPUASAN PELANGGAN PADA
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Universitas Muhammadiyah Malang
Email : aleaaliaO@gmail.com

ABSTRAK

Perkembangan teknologi berkembang sangat pesat dalam era disruptif seperti saat
ini sehingga mendorong terciptanya inovasi baru dan pada akhirnya menggantikan
teknologi sebelumnya. Transportasi online merupakan salah satu sektor yang
sedang mengalami pertumbuhan yang sangat pesat. Layanan transportasi online
terbaru inDrive yang baru diluncurkan secara serentak tanggal 14 Januari 2020 lalu
ini jJuga memilih kota Malang sebagai kota pilihan yang menjadi tempat peluncuran
aplikasi inDrive dari beberapa kota lainnya di Indonesia. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan serta
loyalitas pelanggan InDrive di Kota Malang, termasuk peran mediasi kepuasan
dalam hubungan tersebut. Metode penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif dengan jumlah sampel 260 responden. Hasil penelitian ini menyatakan
bahwa Pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, dengan
kepuasan sebagai variabel mediasi, menunjukkan hasil yang positif dan signifikan

secara keseluruhan.

Kata kunci: Harga, Kualitas Pelayanan. Loyalitas, Kepuasan Pelanggan
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THE EFFECT OF PRICE AND SERVICE QUALITY ON CUSTOMER
SATISFACTION-MEDIATED LOYALTY IN MALANG CITY INDRIVE
CONSUMERS

Amalia Putri, Marsudi, Fika Fitriasari

Management Study Program, Faculty of Economics and Business
University of Muhammadiyah Malang
Email : aleaalia0@gmail.com

ABSTRACT
Technological developments are growing very rapidly in the current disruptive era,
thus encouraging the creation of new innovations and ultimately replacing previous
technologies. Online transportation is one sector that is experiencing very rapid
growth. The latest online transportation service inDrive, which was just launched
simultaneously on January 14, 2020, also chose Malang as the city of choice to
launch the inDrive application from several other cities in Indonesia. This study
aims to analyze the effect of price and service quality on customer satisfaction and
loyalty of InDrive in Malang City, including the role of satisfaction mediation in
the relationship. This research method uses a quantitative method with a sample of
260 respondents. The results of this study state that the influence of price and
service quality on customer loyalty, with satisfaction as a mediating variable, shows

positive and significant results overall.

Keywords: Price, Service Quality. Loyalty, Customer Satisfaction
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