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INTISARI

Penlitian ini dilaksanakan dengan tujuan untuk menguji pengaruh persepsi kualitas
layanan, persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan
sebagai variabel intervening. Objek pada penelitian ini adalah pelanggan Kedai
Orie Kopi yang pernah berkunjung ke Kedai. Teknik pengambilan sampel
dilakukan secara purposive sampling dan dengan sampel sebanyak 170 responden.
Alat analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah regresi linier berganda dan
menggunakan analisis jalur untuk menentukan variabel mediasi. Hasil menunjukan
bahwa persepsi kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, persepsi harga berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, persepsi kualitas layanan dan persepsi harga berpengaruh positif
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan berpengaruh
positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Variabel kepuasan pelanggan
mampu memediasi hubungan persepsi kualitas layanan dan persepsi harga terhadap

loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Persepsi Kualitas Layanan; Persepsi Harga; Kepuasan Pelanggan;

Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to examine the effect of perceived service quality, perceived price
on customer loyalty with customer satisfaction as an intervening variable. The
object of this research is the customer of Kedai Orie Kopi who has visited the shop.
This sampling technique is purposive sampling and obtained a sample of 170
respondents as a sample. The analytical tool used in this study is multiple linier
regression and use path analysis to determine the mediating variable. The result
show that service quality perception has a significant positif effect on customer
satisfaction, price perception has a significant positive effect on customer
satifaction, service quqglity perception and price perception have a significant
positive effect on customer loyalty and customer satisfaction has a significan
positive effect on customer loyalty. The customer satisfaction variable is able to
mediate the the relationship between percieved service quality and price perception

on customer loyalty.

Keyword : Service Quality Perception, Price Perception, Customer Satisfaction,
Customer Loyalty
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