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ABSTRAK
Pengaruh Strategi Harga Premium Dan Kualitas Pelayanan

Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas pelanggan.

Oleh Adlin Nazli Lubis

Tujuan spesifik penelitian ini adalah untuk mengembangkan suatu model empiris
yang aktual melalui Kegiatan penelitian lapangan, menjastifikasi adanya pengaruh antara
‘Strategi harga premium’ terhadap tingkat ‘kepuasan pelanggan’ dan adanya pengaruh dari
‘Kualitas pelayanan’ terhadap ‘kepuasan pelanggan’ dan ‘Loyalitas pelanggan’. Dari
kegiatan bisnis kuliner Mie ‘La-Oranye’. Penelitian ini dilakukan di usaha Kuliner yang
merupakan anak dari Perusahaan PT Infra Tama dengan Brand Mie La-Oranye, yang
terletak di Ruko Villa Mutiara gading 3, Bekasi Utara. Pengambilan sampel dilakukan
melalui sistem ‘intercept questionnaire’ yang merupakan pertanyaan tertulis yang akan
diajukan dan dijawab oleh responden dalam bentuk ‘multiple choice’. Pengambilan
sample untuk penelitian ini dilakukan terhadap 200 responden. Analisis data dilakukan
dengan menggunakan ‘Structural Equation Model’ (SEM), dengan menggunakan software
AMOS 18.

Hasil Penelitian menunjukkan Uji Confirmatory Factor Analysis (CFA) pada
model pengukuran memperlihatkan nilai tertinggi pada indikator ‘Spesifikasi’ (0.735) dan
‘rasa’ (0.627) yang menjelaskan konstrak Strategi Harga Premium (SHP), Sedangkan
indikator ‘Tanggap’ (0.769) dan ‘Tampilan Fisik’ (0.674) menjelaskan konstruk Kualitas
Jasa Pelayanan (KJP)

Sementara itu, hipotesis penelitian diuji melalui model structural untuk melihat
hubungan kausalitas antara konstrak independen dan dependen, di mana temuan penelitian
telah menujukkan bahwa:

H; (pengaruh Strategi Harga Premium/SHP = kepuasan Pelanggan/SAT), H2 (pengaruh
Strategi Harga Premium/SHP - Loyalitas Pelanggan/LOY ), H; (pengaruh Kualitas Jasa
Pelayanan/KJP - Kepuasan Pelanggan/SAT) dan Hs; (pengaruh  Kualitas Jasa
Pelayanan/KJP > Kepuasan Pelanggan/SAT) serta Hs (pengaruh Kepuasan
pelanggan/SAT -> Loyalitas Pelanggan/LOY), semuanya Hipotesa tersebut dapat
diterima, Masing masing pengaruh tersebut ada yang berpengaruh positif dan ada yang
berpengaruh negatif.

Temuan hasil penelitian ini memvalidasi bahwa kepuasan pelanggan (customer
satisfaction) dengan pengaruh total sebesar 0.685, terlihat berperan sebagai ‘penggerak
utama’ (major driver) terhadap ‘kesetiaan pelanggan (customer loyalty) pada restoran
kuliner ‘La Oranye’, sehingga harus dipertahankan dan ditingkatkan di masa depan.

Kata kunci:  Strategi Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas

Pelanggan.
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ABSTRACT

Analysis Influence of Premium Price Strategy and Sevice Quality
Toward Customer Satisfaction and Customer Loyalty.

(Empirical Studi of Culinary Business Mie La-Oranye)

By Adlin Nazli Lubis

The specific objectives of this research is to develop an empirical model through
actual field research activities, justify the influence of 'premium pricing strategy’ to the
level of 'customer satisfaction' and the influence of the 'quality of service' to 'customer
satisfaction’ and 'customer loyalty’ . From the culinary business activities Mie 'La-
Oranye'. This research was conducted in Culinary business of the Company which is a
subsidiary of PT Infra Tama by Brand Mie La-Oranye, which is located in the Ruko
Mutiara gading 3, Bekasi Utara. Sampling was carried out through a system of 'intercept
questionnaire' which are written questions that will be asked and answered by the
respondents in the form of 'multiple choice’. The sample for this study was conducted on
200 respondents. Data analysis was performed using 'Structural Equation Model' (SEM),
using AMOS 18 software.

Test result shows Confirmatory Factor Analysis (CFA) measurement model shows
the highest value on the indicator ‘Specifications’ (0735) and 'taste’ (0627) which
describes the construct Premium Price Strategy (SHP), while the indicator 'Response’
(0769) and 'Physical Display' (0674) describes the construct of Service Quality (KJP)

Meanwhile, the research hypothesis was tested through structural models to see
the causal relationship between the independent and dependent construct in which the
findings of the research have brought shows H1 (Premium Price Strategi/SHP influence
2> satisfaction/SAT), H2 (SHP influence = Loyalty/LOY), H3 (Service Quality/KJP
influence 2 Satisfaction/SAT) and H4 (Service quality/KJP influence = Satisfaction/SAT)
and HS (Satisfaction/SAT influence 2 Loyalty/LOY), are all acceptable hypothesis, each
such influence there is a positive effect and there is a negative effect.

The findings of this study validate that customer satisfaction with a total effect of
0.685, visible role as a major driver to 'customer loyalty to the culinary restaurant’ La
Oranye ', so it should be maintained and enhanced in the future.

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