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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk: mengetahui pengaruh harga dan kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. 

Jenis penelitian ini penelitian kuantitatif yang bersifat explanatory reseacrh. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan non probability sampling dengan metode 

purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100 pelanggan. Teknik 

analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis jalur dengan alat 

bantu SmartPLS3. Berdasarkan hasil pengujian menunjukan bahwa harga dan 

kualitas pelayanan masing-masing terdapat pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Harga menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan namun berbeda dengan kualitas 

pelayanan di mana kualitas pelayanan menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif 

namun tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan 

menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Serta hasil penelitian menunjukan bahwa kepuasan pelanggan dapat 

memediasi harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of price and service quality on customer 

loyalty through customer satisfaction as a mediating variable. This type of research 

is a quantitative research that is explanatory research. The sampling technique 

used non-probability sampling with a purposive sampling method with a total 

sample of 100 customers. The data analysis technique used in this study is path 

analysis with the SmartPLS3 tool. Based on the test results show that the price and 

service quality respectively have a positive and significant impact on customer 

satisfaction. Price indicates that there is a positive and significant effect on 

customer loyalty but it is different from service quality where service quality 

indicates that there is a positive but not significant effect on customer loyalty. 

Customer satisfaction shows that there is a positive and significant influence on 

customer loyalty. And the results of the study show that customer satisfaction can 

mediate price and service quality on customer loyalty. 
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