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ABSTRAK 
 

Ihsan Maulana. 201610325224. Kualitas Pelayanan dan Harga yang 

Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan dengan di Mediasi oleh Kepuasan Pelanggan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh langsung dan tidak 

langsung terhadap loyalitas pelanggan sebagai variabel dependen, untuk variabel 

independen yaitu kualitas pelayanan dan harga, dan kepuasan pelanggan sebagai 

variabel intervening. Dalam penelitian ini,  perusahaan yang dianalisa adalah PT 

SCOOTER VICTORY INTER PART (VIP). Sampel yang digunakan pada 

penelitian ini terdiri dari pengguna jasa bengkel SCOOTER VIP yang sudah 

menggunakan 3 kali dalam kurun waktu 6 bulan. Metode analisis yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah uji instrumen, uji asumsi klasik, uji path analysis, uji 

hipotesis. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa : (1) kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, (2) harga berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan, (3) kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan, (4) harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, 

(5) kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, (6) 

kepuasan pelanggan memediasi antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan, (7) dan kepuasan pelanggan tidak memediasi antara harga dan 

loyalitas pelanggan. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2), Kepuasan Pelanggan (Z), 

Loyalitas Pelanggan (Y). 
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ABSTRACT 

Ihsan Maulana. 201610325224. Service Quality and Price that Affect 

Customer Loyalty by Mediating by Customer Satisfaction. 

This study aims to examine the direct and indirect effects on customer 

loyalty as the dependent variable, for the independent variable namely service 

quality and price, and customer satisfaction as an intervening variable. In this 

study, the company analyzed was PT SCOOTER VICTORY INTER PART (VIP). 

The sample used in this study consisted of SCOOTER VIP workshop service users 

who had used it 3 times in a period of 6 months. The analytical method used in 

this study is the instrument test, classic assumption test, path analysis test, 

hypothesis test. The results of this study indicate that: (1) service quality has a 

positive effect on customer loyalty, (2) price has a positive effect on customer 

loyalty, (3) service quality has a positive effect on customer satisfaction, (4) price 

has a positive effect on customer satisfaction, (5) ) customer satisfaction has a 

positive effect on customer loyalty, (6) customer satisfaction mediates between 

service quality and customer loyalty, (7) and customer satisfaction does not 

mediate between price and customer loyalty. 

Keywords: Service Quality (X1), Price (X2), Customer Satisfaction (Z), 

Customer Loyalty (Y).  
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