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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan PT. Citra Mandiri
Sejati, dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Latar belakang penelitian ini didasari oleh pentingnya menjaga
loyalitas pelanggan dalam industri jasa ekspor yang kompetitif, di mana kualitas pelayanan dan persepsi harga memegang peranan
penting dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
survei melalui kuesioner kepada pelanggan PT. Citra Mandiri Sejati. Teknik analisis data yang digunakan adalah Structural
Equation Modeling (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga dan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, serta kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Selain itu, ditemukan bahwa kepuasan pelanggan secara signifikan memediasi hubungan antara harga dan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini menegaskan bahwa untuk meningkatkan loyalitas pelanggan,
perusahaan perlu keterjangkauan harga dan kualitas pelayanan secara berkelanjutan.

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

Abstract

This study aims to analyze the effect of price and service quality on customer loyalty at PT. Citra Mandiri Sejati, with customer
satisfaction as a mediating variable. The background of this study is based on the importance of maintaining customer loyalty in
the competitive export service industry, where service quality and price perception play an important role in creating customer
satisfaction and loyalty. This study uses a quantitative approach with a survey method through a questionnaire to customers of
PT. Citra Mandiri Sejati. The data analysis technique used is Structural Equation Modeling (SEM) based on Partial Least
Square (PLS). The results of the study indicate that price and service quality have a positive and significant effect on customer
satisfaction, and customer satisfaction has a significant effect on customer loyalty. In addition, it was found that customer
satisfaction significantly mediates the relationship between price and service quality on customer loyalty. This finding confirms
that to increase customer loyalty, companies need to maintain price affordability and service quality on an ongoing basis.

Keywords: Price, Service Quality, Customer Loyalty, Customer Satisfaction.

I. PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Perkembangan dunia perdagangan internasional mendorong perusahaan ekspor untuk terus meningkatkan
efesiensi dan efektifitas layana, termasuk dalam pengurusan dokumen ekspor. Kelancaran proses ekspor
sangat bergantung pada keandalan jasa pengurusan dokumen ekspor, sehingga pereusahaan bergerak dalam
layanna ini dituntut untuk memberikan harga yang kompetitif dan kualitas pelayanan yang tinggi.

Selain itu pada jaman modern ini perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi semaki maju. Di era
globalisasi ini juga perdagangan semakin berkembang, segala jenis produk baik berupa pangan dan pakaian,
semakin meningkat setiap tahunya, oleh karena itulah faktor utama yang dapat mendukung terjaddinya
suatu perdagangan terlebih secara internasional adalah jasa Ekspor dan Impor. Dalam era globalisasi dan
persaingan bisnis yang sangat kompetitif, pelaynan jasa ekspor menjadi salah satu faktor strategis dalam
menjaga keberlangsungan hubungan antara perusahaan dan pelanggan.

Loyalitas pelanggan adalah bentuk komitmen yang kuat untuk secara konsisten membeli atau menggunakan
suatu produk atau jasa dimasa depan, sehingga mendorong terjadinya pembelian berulang. Selain itu,
perusahaan selalu merancang strategi untuk menarik pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan lama,
serta membangun loyalitas pelanggan, dimana harga produk dianggap sebagai salah satu faktor penting yang
mempengaruhi perilaku pembelian ulang dan loyalitas pelanggan.

Pelanggan yang loyal akan menggunakan produk atau jasa secara terus menerus dari perusahaan yang sama,
loyal tidak hanya menjadi dasar yang kuat bagi perusahaan tetapi juga mencerminkan potensi pertumbuhan
perusahaan dimasa mendatang (Gultom, Arif, & Fahmi, 2020).
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Loyalitas pelanggan merupakan tingkat kesetaiaan dan kesetiaan pelanggan terhadap merk, produk, atau
layanan tertentu adalah hasil dari komitmen yang membuat pelanggan memilih terus membeli produk atau
menggunakakn layanan dari perusahaan tersebut, bahkan dihadapkan dengan pilihan yang lebih banyak
(kotler, keller, 2022).
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Kepuasan pelanggan adalah hasil dari evaluasi pelanggan terhadap seberapa baik produk atau layanan
memenuhi atau melebihi harapan mereka. Kepuasan pelanggan dan Loyalitas pelanggan saling berhubungan
dikarenakan semakin tinggi kepuasan pelanggan terhadap produk atau layanan yang diterima, maka
semakin besar kemungkinan pelanggan tersebut untuk tetap setia dan melakukan pembelian ulang, serta
merekomendasikan produk atau layanan tersebut kepada prang lain. Kepuasan pelanggan Menjadi faktor
dominan yang mempengaruhi loyalitas karena pelanggan yang puas cenderung mengurangi risiko mencoba
penyedia layanan baru dan memilih untuk tetap menggunakan layanan yang sudah memberikan pengalaman
baik, pelanggan sendiri dibagi menjadi dua macam yaitu pelanggan baru dan pelanggan lama.

harga adalah sejumlah uang yang konsumen tukarkan dalam rangka mendapatkan manfaat dari memiliki
atau menggunakan barang atau jasa”. Harga semata-mata tergantung pada kebijakan perusahaan, tetapi juga
memperhatikan sebagai hal . Murah atau mahalnya harga suatu produk tergantung pada spesifikasi dan
keunggulan dari produk itu sendiriyang sangat relative sifatnya (Kotler dan Amstrong di kutip Musfar,
2020:75)

harga merupakan sejumlah uang yang dikeluarkan untuk sebuah produk atau jasa, atau sejumlah nilai yang
ditukarkan oleh konsumen untuk memperoleh manfaat atau penggunaan atas sebuah produk atau jasa
(Mardia et al, 2021).

Harga adalah nilai atau jumlah yang dibebankan kepada konsumen atas barang atau jasa sebagai imbalan
atas keunggulan harga dan merupakan faktor penting yang mempengaruhi keputusan pembelian.
Berdasarkan pengertian diatas harga dapat diartikan secara sederhana sebagai takaran uang yang harus
dikeluarkan atau dikorbankan oleh konsumen untuk mendaptakan produk baik berupa barang ataupun jasa
yang dibutuhkan dan diiinginkan oleh konsumen (Philip Kotler dalam Apriliani et al., 2022).

Kualitas pelayanan merupakan keahlian perusahaan untuk penuhi harapan-harapan pelanggan dan juga
apabila pelayanan yang diterima ataupun dialami sudah sesuai yang diharapkan, sehingga kualitas
dipreepsikan baik dan dapat memuaskan pelanggan (Cesariana, 2023).

kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia,
proses dan lingkungan dimana penilain kualitsanya dtentukan pada saat terjadinya pemberian pelayanan
publik tersebut. Jika kualitas pelayanan berorientasi kepada pengguna jasa pelanggan, maka pelayanan
tersebut harus memiliki nilai positif dari pengguna jasa/pelanggan (Sualang, 2020).

bahwa kepausan pelanggan merupakan pendorong utam bagi retensi dan loyalitas pelanggan. Kepuasan
pelanggan merupakan suatu indikator ke depan tentang keberhasilan bisnis perusahaan, yang mengukur
bagaimana baiknya tanggapan pelanggan terhadap masa depan bisnis perusahaan (Samuel dan Ramadhan,
2020).

Teori Harga (Zeithaml, 1988), Teori Kualita Pelayanan (Parasuraman et al., 1988), Teori Kepuasan
Pelanggan (Oliver, 1980), Teori Mediasi (Baron & Kenny, 1986), serta Teori Loyalitas Pelanggan (Dick &
Basu, 1994). Dalam teori-teori tersebut tentunya membahas mengenai pelanggan. Kepuasan pelanggan
adalah hasil dari evaluasi pelanggan terhadap seberapa baik produk atau layanan memenuhi atau melebihi
harapan mereka. Kepuasan pelanggan dan Loyalitas pelanggan saling berhubungan dikarenakan semakin
tinggi kepuasan pelanggan terhadap produk atau layanan yang diterima, maka semakin besar kemungkinan
pelanggan tersebut untuk tetap setia dan melakukan pembelian ulang, serta merekomendasikan produk atau
layanan tersebut kepada prang lain. Kepuasan pelanggan Menjadi faktor dominan yang mempengaruhi
loyalitas karena pelanggan yang puas cenderung mengurangi risiko mencoba penyedia layanan baru dan
memilih untuk tetap menggunakan layanan yang sudah memberikan pengalaman baik, pelanggan sendiri
dibagi menjadi dua macam yaitu pelanggan baru dan pelanggan lama.

mediasi terjadi ketika suatu variabel independen mempengaruhi variabel perantara (Variabel mediasi
menjelaskan bagaimana atau mengapa suatu efek terjadi (Baron & Kenny, 1986).
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B. Tujuan Penelitian

1.

2.

Untuk mengetahui harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Untuk mengetahui harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan

Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

Untuk mengetahui kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

Untuk mengetahui harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.

Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.




C. Kajian Teoritis
1. Harga

harga adalah sejumlah uang yang konsumen tukarkan dalam rangka mendapatkan manfaat dari memiliki
atau menggunakan barang atau jasa”. Harga semata-mata tergantung pada kebijakan perusahaan, tetapi juga
memperhatikan berbagai hal. Dalam konteks jasa ekspor seperti pada PT. Citra Mandiri Sejati, harga bukan
hanya mencerminkan nilai uang, tetapi juga presepsi terhadap keadilan, kesesuaian, dan keterjangkauan
(Kotler dan Amstrong dikutip Musfar, 2020:75).

Indikator pada harga diantaranya :
1. Keterjangkauan harga
2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk
3. Daya saing harga
4. Kesesuaian harga dengan manfaat
2. Kualitas layanan

Kualitas layanan adalah perbandingan antara layanan yang diharapkan oleh konsumen dan layanan yang
mereka terima. Jadi, ketika layanan diharapkan atau diharapkan oleh pengguna jasa, kualitas layanan
dianggap baik dan memuaskan. Ketika layanan atau layanan yang diterima melebihi harapan pengguna,
kualitas layanan dianggap sebagai kualitas yang ideal (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).

Indikator pada Kualitas layanan diantaranya :
1. Ketepatan waktu
2. Sopan
3. Konsistensi
4. Kenyamanan
5. Ketuntasan
6. Ketepatan
3. loyalitas pelanggan

loyalitas pelanggan adalah upaya pelanggan bertahan untuk melakukan pembelian ulang terhadap produk
atau jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun ada pengaruh situasi dan pesaing
pemasaran yang bisa menyebabkan perubahan perilaku. Loyalitas pelanggan juga diartikan seperti
seseorang yang terbiasa membeli atau menggunakan produk maupun jasa yang ditawarkan dalam jangka
waktu tertentu dengan tetap setai mengikuti seluruh penawaran perusahaan (Hurriyati dalam Gultom dkKk,
2020:173).

Indikator pada loyalitas pelanggan diantaranya :
1. Pembelian Berulang
2. Ketahanan Terhadap Pengaruh Negatif
3. Rekomendasi atau Promosi Produk

4. Pembelian pada Perusahaan yang Sama



4. kepuasan pelanggan

kepuasan pelanggan ialah perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil)
produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Sesuatu yang timbul tanpa adanya
paksaan tetapi timbul dengan sendirinya. Kepuasan menjadi jembatan yang penting antara presepsi terhadap
harga dan pelayanan terhadap loyalitas pelanggan (Kotler & Keller,2021).

Indikator pada kepuasan pelanggan diantaranya :
1. Harga

. Promosi

. Lokasi

. Fasilitas

. Suasana

. Kesesuaian harapan

. Minat berkunjung kembali

. Kesediaan merekomendasikan
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D. Kerangka Berpikir

Gambar 1. Kerangka Berpikir
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Sumber : Peneliti (2025)
Hipotesis pada kerangka berpikir ini, yaitu :
H1 = Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
H2 = Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
H3 = Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.
H4 = Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.
H5 = Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

H6 = Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan melalui Loyalitas
Pelanggan.

H7 = Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan melalui
Loyalitas Pelanggan.

Il. METODE PENELITIAN.

A. Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Penlitian kuantitatif menekankan fenomena objektif
dan menggunakan angka statistik. metode penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang
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berlandaskan pada filsafat positivism, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sample tertentu.
Pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis, dan bersifat kuantitatif dan statistik, dengan
tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2017:8).

B. Teknik Pengumpulan Data
1. Obsservasi
Observasi ialah metode dengan melakukan pengamatan, penulis melakukan pengamatan secara langsung
pada pelanggan PT. Citra Mandiri Sejati Surabaya.
2. Kuesioner
Kuesioner ialah kumpulan dari beberapa pertanyaan unutk mengumpulkan informasi yang akan digunakan
sebagai bahan penelitian. Angket yang dibuat menggunakan metode skala likert. Dalam penelitian ini
kuesioner disebarkan secara online melalui Google Form untuk menjangkau responden. Jawaban responden
dapat dijadikan informasi lalu diolah oleh peneliti agar penelitian yang direncanakan dapat terlaksana sesuai
tujuan dengan menggunakan Skala likert yang merupakan skala yang didasarkan pada penjumlahan sikap
responden dalam merespon pernyataan berkaitan dengan indikator-indikator suatu konsep atau variabel
yang sedang diukur. Skala likert digunakan dalam survei yang diterapkan dalam penelitian ini dengan nilai
5-1 sebagai berikut : 5 Sangat Setuju (SS) — 1 Sangat Tidak Setuju (STS).
3. Studi Literatur
Studi Literatur yakni tindakan seperti mengupulkan pustaka dari berbagai macam sumber seperti internet,
buku, dan lain-lain.
C. Definisi Operasional Variabel

Tabel.2 Operasional Variabel
Variabel Indikator Skala

Harga (X1)- Kotler dan 1. Keterjangkauan
Amstrong dalam Sutra harga
(2020). 2. Kesesuaian
harga dengan
kualitas produk Likert
3. Daya saing harga

Kesesuaian
harga dengan
Manfaat

Kualitas Pelayanan
(X2)- Zaid (2021:112).

Ketepatan waktu
Sopan
Konsistensi
Likert

1

2

3

4. Kenyamanan
5. Ketuntasan
6

Ketepatan

Variabel Indikator Skala




Loyalitas Pelanggan 1. Pembelian
(Y) - (Kotler & Keller Berulang
dan Griffin) 2020. (Repeat
Purchase)

2. Ketahanan
Terhadap
Pengaruh
Negatif Likert
(Retention)

3. Rekomendasi
atau Promosi
Produk
(Referrals)

4, Pembelian pada
Perusahaan yang
Sama (Purchasing
form the same

company).
Kepuasan Pelanggan 1. Harga
(2)- (Nida Salma )
Fahriani & Intan Rike 2. Promosi
Febriyanti, 2022). 3. Lokasi
4. Fasilitas
5. Suasana

Likert

6. Kesesuaian
Harapan

7. Minat
BerkunjunK
embali
Sumber : Peneliti (2025)

D. Sampel Penelitian
Sampel adalah bagian yang akan diteliti dari populasi. Untuk pengukuran banyaknya
sampel pada penelitian ini menggunakan rumus slovin (Sugiyono, 2020).

N

"1+ NE?
Keterangan :
n = ukuran sampel
N = jumlah populasi (dalamm kasus ini, 100 pelanggan)

e = tingkat kesalahan (margin of erorr), biasanya 0,05 (5%) untuk tingkat
kepercayaan 95%.

Teknik yang diambil pada penelitian ini yakni random sampling yang artinya sampel
dilakukan secara acak tanpa ciri-ciri tertentu.

E. Teknik Analisis Data



Penelitian ini menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) dengan pendekatan Partial Least
Square (PLS) dengan bantuan software SmartPLS 4.0 dan menggunakan teknik penganalisis data
PLS-SEM. Dalam PLS-SEM, model dalam (model struktur) dan model luar (model pengukuran)
digunakan untuk mengevaluasi model pengukuran.

F. Model Pengukuran
1. Uji Validitas
a. Convergent Validity

Convergent validity berkaitan dengan prinsip bahwa pengukuran konstruk yang berbeda tidak
boleh berkorelasi kuat. Jika nilai AVE >0,6 maka dikatakan valid (Ghozali, 2022).

b. Average Variance Extraced (AVE)

Nilai AVE harus > 0,50 yang menunjukkan bahwa faktor laten dapat menjelaskan setidaknya
setengah varian pada setiap indikator (Garsin dalam Khairunnisa et al., 2020).

c. Discriminant Validity

mengukur sejauh mana suatu konstruk benar- benar berbeda dari konstruk lainnya. Dalam
SmartPLS, discriminant validity ditentukan dengan memeriksa nilai Cross Factor Loading
(Ghozali, 2022).

2. Uji reliabilitas

Uji reliabilitas dapat ditentukan dengan skor composite reliability > 0,7. Nilai composite reliability
sebesar 0,6 untuk studi eksplorasi masih dapat diterima (Ghozali, 2022).

G. Model Struktural
1. R-Square

R-Square merupakan uji yang digunakan untuk menunjukkan bagaimana hubungan antara
variabel X terhadap variabel Y, jika nilai R-Square 0,76 maka dapat dikatakan kuat, nilai 0,33
dikatakan moderat dan nilai 0,19 dikatakan lemah (Ghozali, 2022).

2. F-Square

F-Square dihitung sebagai nilai absolut kontribusi individu setiap variabel predictor laten
terhadap nilai r-square variabel kriteria. Ukuran efek dapat diklasifikasikan menjadi tiga
kategori, (0,2) lemah, (0,15) sedang, dan (0,35) besar (Cohen 2021).

3. Q-Square

Nilai Q-Square yang > nol menunjukkan bahwa variabel late eksogen mempunyai prediktif
dengan variabel endogen yang dipengaruhinya (Ghozali, 2022).

H. Uji Signifikan

Uji Signifikan bertujuan untuk mengethaui besar pengaruh vaeiabel independen terhadap variabel
dependen. Dalam penelitian ini tingkat signifikasinya mencapai 5% yaitu setara dengan 1,96. Jika
nilai t-statistik > 1,96 pengaruh variabel dapat dikatakan signifikan (Ghozali, 2022).

I. Uji Hipotesis

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui koefisienjalur dari model srucktural dengan tujuan untuk
menguji signifikansi hubungan atau menguji hipotesis. Pengujian dilakukan dengan memeriksa
nilai t-statistic yang diperoleh dari pross bootstrapping. Hasil proses bootstrapping program
SmartPLS yang merupakan hasil efek langsung dan efek tidak langsung. Jika nilai P-value < 0,05
maka signifikan (Ghozali, 2022).

I1l. HASIL DAN PEMBAHASAN.
A. Karakteristik Responden

Tabel.3 karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin



No. Jenis Kelamin Jumlah Presentase

1. Laki-Laki 65 75 %

2. Perempuan 35 25%

Sumber : Data Primer Diolah (2025)

Gambar.1 karakteristik responden berdasarkan usia

KARAKTERISTIK RESPONDEN
BERDASARKAN USIA

Sumber : Data Primer Diolah (2025)

B. Hasil Uji Validitas
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gambar.2 Uji convergent validity
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Sumber : Data Primer Diolah (2025)

C. Hasil Uji Average Variance Extraced (AVE)




Tabel. 4 Average Variance Extraced
Construct reliability and validity - Overview

Cronbach's alpha Com posite reliability (rho... Composite reliability (rho_c)  Awverage variance extracte.
H 0.824 0.837 0883 0654
K.PEL 0.869 0.875 0905 0657
KEP 0.918 0.921 093% 0675
LP 0711 0.863 DE19 0.603

Sumber : Data Primer Diolah (2025)

D. Hasil Uji Discriminant Validity
Tabel. 5 Discriminant Validity

Discriminant validity - Fornell-Larcker criterion

H KPEL KEP LP
H 03809
K.PEL 0.841 03810
KEP 084S 0579 0.821
LP 0677 0.793 0.764 Q.777

Sumber : Data Primer Diolah (2025)
E. Hasil Uji Reliabilitas

Tabel.6 Reliabilitas

Construct reliability and validity - Overview

Cronbach's alpha Composite reliability (rho... Composite reliability (rho_c) = Average variance extracte..
H 0824 0837 0883 0654
K.PEL 0.&50 0875 0905 0657
KEP 0918 0921 0935 0675
LP 0711 0863 0819 0,603

Sumber : Data Primer Diolah (2025)
F. Hasil Uji R-Square
Tabel.7 R-Square

R-square - Overview

R-square R-square adjusted
KEP 0.966 0.965
LP 0.670 0.657

Sumber : Data Primer Diolah (2025)
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G. Hasil Uji F-Square
Tabel .8 F-Square

f-square - Matrix

H K.PEL KEP LP
H Q192 0116
K.PEL 1.509 0138
KEP 0,002
LP

Sumber : Data Primer Diolah (2025)
H. Hasil Uji Direct Effect
Tabel.9 Direct Effect

Path coefficients - Mean, STDEV, T values, p values Copy to Excel/Word Copy t
Original sample (0) Sample mean (M)  Standard deviation (STDEV) T statistics (|O/STDEV]) P values
H-> KEP 0.239 0244 0.062 3.854 0,000
H-=LP -0.631 -0.631 0.207 3.048 0.001
K.PEL -> KEP 0754 0,750 0.060 12.487 0,000
K.PEL -= LP 1.254 1.269 0.359 3.496 0.000
KEP -> LP 0135 0127 0.342 0.394 0.347

I. Hasil Uji Indirect Effect
Tabel.10 Indirect Effect

Specific indirect effects - Mean, STDEV, T values, p values Copy to Excel/Word
Original sample (0) Sample mean (M)~ Standard deviation (STDEV) T statistics (JO/STDEV]) P values

H-»KEP-= LP 0.032 0032 0.086 0373 0354

K.PEL -> KEP -> LP 0.102 0,084 0.258 0.395 0347

Sumber : Data Primer Diolah (2025)
Pembahasan :
Hubungan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan data di atas dapat diketahui bahwa pada variabel harga terhadap kepuasan pelanggan memiliki
p-value sebesar 0,000 < 0,05 sehingga dinyatakan hipotesis pertama diterima.

Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan data di atas diketahui bahwa pada variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
memiliki p-value sebesar 0,000 < 0,05 sehingga dinyatakan hipotesis kedua diterima.
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Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan data di atas dapat diketahui bahwa pada variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan memiliki p-value 0,000 < 0,05 sehingga dinyatakan hipotesisi ketiga diterima.

Hubungan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan data di atas dapat diketahui bahwa pada variabel kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan memiliki p-value 0,347 > 0,05 sehingga dinyatakan hipotesis keempat di tolak.

Hubungan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan data di atas dapat diketahui bahwa pada variabel harga terhadap loyalitas pelanggan memiliki
p-value 0,001 < 0,05 sehingga dinyatakan hipotesis kelima diterima.

Hubungan Harga Melalui Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan data di atas dapat diketahui bahwa p-value variabel harga melalui kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,354 > 0,05 sehingga dinyatakan hipotesis keenam ditolak.

Hubungan Kualitas Pelayanan Melalui Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan data di atas dpat diketahui bahwa pada p-value variabel kualitas pelayanan melalui kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,347> 0,05 sehingga dinyatakan hipotesis ketujuh ditolak.

IV. PENUTUP.
1. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan maka peneliti dapat menyimpulkan sebagai berikut :

1. Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan memiliki nilai T-statistic sebesar
3,854 > 1,96 dan nilai P-values sebesar 0,000 < 0,05.

2. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan memiliki nilai T-
statistic sebesar 12,487 > 1,96 dan nilai P- values sebesar 0,000 < 0,05.

3. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan memiliki nilai T-
statistic 3,496 > 1,96 dan nilai P-values sebesar 0,000 <0,05.

4. Kepuasan Pelanggan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas memiliki nilai T-
statistic 0,394 < 1,96 dan nilai P-values sebesar 0,347 > 0,05.

5. Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan memiliki nilai T-statistic 3,048
> 1,96 dan nilai P-values sebesar 0,001 < 0,05.

6. Harga melalui kepuasan pelanggan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
memiliki nilai T-statistic 0,373 < 1,96 dan nilai P-values sebesar 0,354 > 0,05
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7. Kualitas pelayanan melalui kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan tidak berpengaruh positif
dan signifikan memiliki nilai T- statistic 0,395 < 1,96 dan nilai P-values sebesar 0,347 > 0,05

2. Saran

1. Bagi peneliti selanjutnya, harapannya penelitian ini dapat berguna untuk dijadikan bahan referensi,
pedoman, acuan dan harapannya dapat menambahkan variabel lainnya yang dapat dijadikan sebagai
penelitian. Masih banyak variabel diluar penelitian yang berkaitan dengan seperti Harga, Kualitas
Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan.
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