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ABSTRACT 

 

The purpose of this research is to determine and analyze the influence of product 
quality, price on customer loyalty mediated by customer satisfaction, to determine 
the influence of product quality and price on customer satisfaction, to determine 
and analyze the influence of product quality on customer loyalty mediated by 
customer satisfaction, and to determine and analyze Price has an effect on 
customer loyalty, mediated by customer satisfaction when purchasing Bolu 
Menara in Medan Selayang. The population in this study was the population of 
Medan Selayang sub-district, 103,559. The samples in the study were 85 taken 
using the Hair formula. The data collection technique used in this research was 
carried out by distributing questionnaires. The analysis technique in the research 
uses SmartPLS (Partial Least Square) starting from model measurement (outer 
model), model structure (inner model) and hypothesis testing. The results of the 
research show that product quality, price and customer satisfaction have a 
positive and significant effect on customer loyalty, product quality and price have 
a positive and significant effect on customer satisfaction, product quality has a 
positive and significant effect on customer loyalty mediated by customer 
satisfaction and price has a positive and significant effect on Customer loyalty is 
mediated by customer satisfaction when purchasing Bolu Menara in Medan 
Selayang. 

 
Keywords: Product Quality, Price, Customer Loyalty and Customer Satisfaction 
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ABSTRAK 

 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 
product quality, dan price terhadap loyalitas pelanggan dimediasi customer 
satisfaction, mengetahui pengaruh product quality dan price terhadap customer 
satisfaction, untuk mengetahui dan menganalisis product quality berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan dimediasi customer satisfaction, dan untuk 
mengetahui dan menganalisis price berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
dimediasi customer satisfaction pada pembelian Bolu Menara di Medan Selayang. 
Populasi dalam penelitian ini adalah penduduk kecamatan Medan Selayang 
sebanyak 103.559. Sampel dalam penelitian sebanyak 85 yang diambil dengan 
menggunakan rumus Hair. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam 
penelitian ini dilakukan dengan penyebaran kuesioner. Teknik analisis yang dalam 
penelitian menggunakan SmartPLS (Partial Least Square) mulai dari pengukuran 
model (outer model), struktur model (inner model) dan pengujian hipotesis. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa product quality, price dan customer satisfaction 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, product quality 
dan price berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction, 
product quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
dimediasi customer satisfaction dan price berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan dimediasi customer satisfaction pada pembelian 
Bolu Menara di Medan Selayang. 

 
Kata Kunci : Product Quality, Price, Loyalitas Pelanggan dan Customer 

Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Strategi pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan diharapkan mampu 

memunculkan rasa percaya pada konsumen dengan menyediakan produk dan 

layanan yang inovatif yang memberikan rasa dan nilai, sehingga akan 

menciptakan nilai dan kepercayaan pada pelanggan. Pentingnya pemahaman 

tentang konsumen dapat ditemukan pada definisi pemasaran itu sendiri, pada 

umumnya pemasaran dianggap sebagai penjualan dan periklanan, tetapi arti dari 

periklanan itu sendiri kurang dipahami padahal dalam pemasaran bukan hanya itu 

yang paling penting adalah mengerti kebutuhan pelanggan dengan baik dan bisa 

memuaskan kebutuhan konsumen sehingga pelanggan dapat melakukan 

pembelian akan produk yang diinginkan. 

Kondisi persaingan yang semakin ketat menuntut para pelaku bisnis untuk 

mampu memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat bersaing dipasar. 

Dalam persaingan bisnis yang semakin ketat, untuk dapat bertahan suatu 

perusahaan harus mampu meningkatkan kinerja pemasaran dalam hal omset 

penjualan. Kinerja pemasaran merupakan hasil dari kegiatan pemasaran yang 

sukses yang menghasilkan pendapatan melalui peningkatan volume penjualan 

atau kepuasan pelanggan. Salah satu usaha yang lagi diminati masyarakat berupa 

usaha makanan dan minuman. 
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Makanan yang lagi sedang trend dan kekinian maka akan membuat 

seseorang ingin melakukan pembelian kembali atas produk nya. Loyalitas 

pelanggan sangat penting artinya bagi perusahaan yang menjaga 

kelangsungan usahanya maupun kelangsungan kegiatan usahanya. Pelanggan 

yang setia adalah mereka yang sangat puas dengan produk dan pelayanan tertentu, 

sehingga mempunyai antusiasme untuk memperkenalkannya kepada siapapun 

yang mereka kenal. Selanjutnya pada tahap berikutnya pelanggan yang loyal 

tersebut akan memperluas “kesetiaan” mereka pada produk-produk lain buatan 

produsen yang sama. Dan pada akhirnya mereka adalah konsumen yang setia pada 

produsen atau perusahaan tertentu untuk selamanya. Loyalitas tinggi adalah 

pelanggan yang melakukan pembelian dengan prosentasi makin meningkat pada 

perusahaan tertentu daripada perusahaan lain. 

Menurut (Kotler & Keller, 2018) Loyalitas konsumen adalah komitmen 

yang dipegang oleh konsumen untuk membeli atau mendukung kembali produk 

atau jasa yang disukai dimasa depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran 

berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. Konsumen yang loyal memiliki ciri- 

ciri antara lain melakukan pembelian secara berulang pada badan usaha yang 

sama, membeli lini produk dan jasa yang ditawarkan oleh badan usaha sama, 

memberitahu kepada orang lain tentang kepuasan-kepuasan yang didapat dari 

badan usaha dengan menunjukkan kekebalan terhadap tawaran-tawaran dari 

badan usaha pesaing. Loyalitas sebagai suatu kondisi dimana pelanggan 

mempunyai sikap positif terhadap suatu merk, mempunyai komitmen pada merk 

tersebut, dan bermaksud untuk meneruskan pembeliannya dimasa mendatang 
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Hal ini didukung oleh hasil pra survey dengan 25 responden bahwa 

konsumen yang berniat untuk melakukan pembelian Bolu Menara di Medan 

Selayang. Berikut hasil pra survey yaitu: 

Tabel 1.1 
Pra Survey Loyalitas Pelanggan 

No Pertanyaan Ya Tidak Jumlah 
1 Saya selalu membeli Bolu Menara di Medan 

Selayang 
18 7 25 

2 Saya merekomendasikan Bolu Menara kepada 
orang lain 

10 15 25 

3 Saya puas dengan varian rasa yang terdapat pada 
Bolu Menara 

11 14 25 

'Sumber :Diolah Penulis 2024 
 

Berdasarkan hasil riset pendahuluan yang dilakukan pada konsumen Bolu 

Menara di Medan Selayang menunjukkan sebagian besar konsumen Bolu Menara 

di Medan Selayang merasa kurang puas dengan varian rasa dan daya tahan 

produk. Pada Tabel 1.1 menunjukkan bahwa meskipun banyak konsumen 

membeli Bolu Menara, hanya sedikit yang merekomendasikannya kepada orang 

lain. Hal ini mengindikasikan bahwa loyalitas pelanggan belum optimal, 

kemungkinan disebabkan oleh rendahnya kepuasan konsumen terhadap varian 

rasa dan daya tahan produk 

Menurut (Stanton, 2017) Ada beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas 

konsumen adalah kualitas produk/jasa, harga, ketersediaan produk, kepercayaan, 

promosi, kepuasan konsumen, pengalaman yang dimiliki dan merekomendasi 

kepada orang lain. Menurut (Thamrin & Tantri, 2018) kualitas produk adalah 

produk yang sesuai dengan yang disyaratkan atau distandarkan. Suatu produk 

memiliki kualitas apabila sesuai dengan standar kualitas yang telah ditentukan. 
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Dalam konsep produk menegaskan bahwa konsumen menyukai produk 

ditawarkan dengan ciri yang berkualitas, berkinerja atau inovatif. Para manajer 

dalam organisasi memutuskan perhatian untuk menghasilkan produk unggul dan 

meningkatkan kualitasnya sepanjang waktu. Salah satu tujuan dari pelaksanaan 

kualitas produk adalah untuk mempengaruhi konsumen dalam menentukan 

pilihanya untuk menggunakan produk buatannya sehingga memudahkan 

konsumen dalam pengambilan keputusan pembelian. 

Berdasarkan dari hasil survey yang dilakukan oleh peneliti mengenai 

kualitas produk Bolu Menara di Medan Selayang dapat dilihat pada tabel dibawah 

ini : 

Tabel 1.2 
Hasil Pra-Survey Product Quality 

No Pertanyaan Ya Tidak Jumlah 
1 Bolu Menara di Medan Selayang memiliki varian 

rasa yang banyak 
9 16 25 

2 Bolu Menara di Medan Selayang memiliki bahan 
kue yang berkualitas 

12 13 25 

3 Bolu Menara di Medan Selayang dapat bertahan 
lebih dari 3 hari 

10 15 25 

Sumber :Diolah Penulis 2024 

Berdasarkan hasil riset pendahuluan yang dilakukan pada masyarakat yang 

melakukan pembelian Bolu Menara di Medan Selayang, dimana dari hasil survey 

awal yang dilakukan dimana sebagian besar masyarakat merasa bahwa Bolu 

Menara di Medan Selayang tidak memiliki banyak varian rasa, selain itu juga 

sebagian besar masyarakat merasa Bolu Menara di Medan Selayang tidak dapat 

bertahan cukup lama. 

Selain kualitas produk, (price) harga juga mempengaruhi loyalitas 

pelanggan, dimana harga merupakan suatu bagian yang penting bagi pembeli dan 
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penjual. Pertukaran barang dan jasa hanya akan terjadi jika penjual dan pembeli 

telah menyepakati harga. Menurut Lupiyoadi & Hamdani (2019) Harga adalah 

jumlah uang yang dibebankan atas produk/jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar 

pelanggan atas manfaat–manfaat karena memiliki atau menggunakan produ/jasa 

tersebut 

Keputusan harga akan menentukan keberhasilan atau kegagalan bagi 

perusahaan. Harga juga dirasa sangat penting dalam mengatur perekonomian. 

Kepentingan terhadap harga telah meningkat. Harga merupakan dasar 

terbentuknya keuntungan sehingga seluruh perusahaan berusaha 

memaksimalkannya dengan pengembangan pasar. Permintaan pasar sebagian 

besar dipengaruhi oleh harga. Harga akan memberikan posisi yang kompetitif 

pada pasar. Dengan demikian kebijakan terhadap harga merupakan hal yang tidak 

diragukan lagi sebagai senjata secara khusus dalam sistem perekonomian negara 

seperti menyempurnakan sumber daya sesuai prioritas yang telah direncanakan 

sebelumnya 

Berdasarkan dari hasil survey yang dilakukan oleh peneliti mengenai 

harga Bolu Menara di Medan Selayang dapat dilihat pada tabel dibawah ini : 

Tabel 1.3 
Hasil Pra-Survey Price 

No Pertanyaan Ya Tidak Jumlah 
1 Saya membeli Bolu Menara dikarenakan harga 

yang masih terjangkau. 
16 9 25 

2 Harga Bolu Menara masih tergolong tinggi 11 14 25 
3 Harga Bolu Menara sesuai dengan kualitas produk 

yang ditawarkan 
10 15 25 

Sumber :Diolah Penulis 2024 
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Berdasarkan hasil riset pendahuluan yang dilakukan pada masyarakat yang 

melakukan pembelian Bolu Menara di Medan Selayang, dimana dari hasil survey 

awal yang dilakukan dimana sebagian besar masyarakat Medan Selayang yang 

melakukan pembelian Bolu Menara dikarenakan harga yang ditawarkan cukup 

terjangkau, dan sebagian besar masyarakat merasa harga yang Bolu Menara belum 

sudah sesuai dengan kualitas dari ditawarkan. 

Selain product quality dan price, customer satisfaction juga dapat 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. Dimana (customer satisfaction) kepuasan 

konsumen merupakan tolak ukur terhadap keberlangsungan dan keuntungan dari 

sebuah perusahaan. Menurut Kotler & Keller (2016) kepuasan konsumen adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari membandingkan 

suatu produk atau persepsi kinerja (atau hasil) layanan terhadap ekspektasi dengan 

artian jika kinerja atau pengalaman tidak memadai harapan, pelanggan tidak puas 

dan jika itu sesuai dengan harapan maka pelanggan puas. 

Konsumen yang merasa puas dengan jasa ataupun produk yang mereka 

konsumsi cenderung akan memberikan referensi yang baik atau 

merekomendasikan suatu produk atau jasa kepada orang lain. Sebaliknya dengan 

konsumen yang tidak puas, mereka akan memilih untuk mencari informasi produk 

atau jasa lain yang sejenis yang dibutuhkan, kemudian mereka menggunakan 

produk atau jasa baru yang dianggap lebih mampu memenuhi kepuasan mereka 

dan meninggalkan produk atau jasa yang sebelumnya. 
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Berdasarkan dari hasil survey yang dilakukan oleh peneliti mengenai 

kepuasan konsumen Bolu Menara di Medan Selayang dapat dilihat pada tabel 

dibawah ini : 

Tabel 1.4 
Hasil Pra-Survey Customer Satisfaction 

No Pernyataan Ya Tidak Jumlah 
1 Pelanggan merasa pelayanan yang diberikan  Bolu 

Menara di Medan Selayang sudah baik 
8 17 25 

2 Pelanggan merasa harga Bolu Menara di Medan 
Selayang sudah terjangkau 

12 13 25 

3 Pelanggan merasa puas dengan pelayanan dan rasa 
dari dari Bolu Menara di Medan Selayang 

11 14 25 

Sumber :Diolah Penulis 2024 

Berdasarkan hasil riset pendahuluan yang dilakukan pada masyarakat yang 

melakukan pembelian Bolu Menara di Medan Selayang, dimana dari hasil survey 

awal yang dilakukan dimana sebagian besar masyarakat Medan Selayang merasa 

kurang puas dengan pelayanan dan rasa dari Bolu Menara, dimana karyawan dari 

Bolu Menara yang kurang maksimal dalam melakukan pelayanan kepada 

pelanggan, dimana karyawan kurang sigap dan cepat dalam melayani 

pelanggannya. 

Jika pemasar sangat memperhatikan kualitas produk, bahkan diperkuat 

dengan harga yang terjangkau membuat konsumen puas dengan produk tersebut 

sehingga berniat untuk melakukan pembelian pada produk yang ditawarkan akan 

lebih mudah diperoleh. Kualitas produk dan harga itu menjadi faktor kunci untuk 

menciptakan kepuasan konsumen dan berniat untuk melakukan pembelian. 

Penelitian ini pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya. Peneliti (Bali, 

2022); (Elyana & Mauludi, 2023) mengemukakan bahwa kualitas produk dan 
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harga memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

konsumen. 

Berdasarkan penjelasan tersebut, dimana pasar selalu bergerak dan 

semakin menuntut pihak yang memasarkan produk untuk melakukan antisipasi 

pemasaran produknya. Bersumber pada latar balik diatas peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian yang berjudul: “Pengaruh Product Quality Dan Price 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi Oleh Customer Satisfaction Pada 

Pembelian Bolu Menara Di Medan Selayang” 

 
 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas dapat dijelaskan mengenai 

loyalitas pelanggan yang bisa dilihat dari product quality, price dan customer 

satisfaction. Dimana product quality merupakan adalah produk yang sesuai 

dengan yang disyaratkan atau distandarkan. Product quality atas Bolu Menara 

dimana sebagian besar masyarakat merasa bahwa Bolu Menara di Medan 

Selayang tidak memiliki banyak varian rasa, selain itu juga sebagian besar 

masyarakat merasa Bolu Menara di Medan Selayang tidak dapat bertahan cukup 

lama, sedangkan price adalah jumlah uang yang dibebankan atas produk/jasa, atau 

jumlah dari nilai yang ditukar pelanggan atas manfaat–manfaat karena memiliki 

atau menggunakan produk / jasa tersebut, dimana sebagian besar masyarakat 

Medan Selayang yang melakukan pembelian Bolu Menara dikarenakan harga 

yang ditawarkan cukup terjangkau, dan sebagian besar masyarakat merasa harga 

yang Bolu Menara belum sudah sesuai dengan kualitas dari ditawarkan. Customer 
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satisfaction merupakan perasaan puas yang dirasakan konsumen atas hasil dan 

layanan yang diberikan, dimana sebagian besar masyarakat Medan Selayang 

merasa kurang puas dengan pelayanan dan rasa dari Bolu Menara, dimana 

karyawan dari Bolu Menara yang kurang maksimal dalam melakukan pelayanan 

kepada pelanggan, dimana karyawan kurang sigap dan cepat dalam melayani 

pelanggannya. 

 
 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang masalah, maka dapat dirumuskan masalah 
 

adalah: 
 

1. Apakah product quality berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada 

pembelian Bolu Menara di Medan Selayang? 

2. Apakah price berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada pembelian Bolu 

Menara di Medan Selayang? 

3. Apakah customer satisfaction berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada 

pembelian Bolu Menara di Medan Selayang? 

4. Apakah product quality berpengaruh terhadap customer satisfaction pada 

pembelian Bolu Menara di Medan Selayang? 

5. Apakah price berpengaruh terhadap customer satisfaction pada pembelian 

Bolu Menara di Medan Selayang? 

6. Apakah product quality berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dimediasi 
 

customer satisfaction pada pembelian Bolu Menara di Medan Selayang? 
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7. Apakah price berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dimediasi customer 

satisfaction pada pembelian Bolu Menara di Medan Selayang 

 
 

1.4 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis product quality berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan pada pembelian Bolu Menara di Medan Selayang. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis price berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan pada pembelian Bolu Menara di Medan Selayang. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis customer satisfaction berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan pada pembelian Bolu Menara di Medan 

Selayang. 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis product quality berpengaruh terhadap 
 

customer satisfaction pada pembelian Bolu Menara di Medan Selayang. 
 

5. Untuk mengetahui dan menganalisis price berpengaruh terhadap customer 

satisfaction pada pembelian Bolu Menara di Medan Selayang. 

6. Untuk mengetahui dan menganalisis product quality berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan dimediasi customer satisfaction pada pembelian Bolu 

Menara di Medan Selayang. 

7. Untuk mengetahui dan menganalisis price berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan dimediasi customer satisfaction pada pembelian Bolu Menara di 

Medan Selayang. 
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1.5 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah : 
 

1. Manfaat bagi Peneliti 

Penelitian ini dapat menambah pengetahuan, wawasan, informasi, serta 

dapat juga dijadikan sebagai referensi bagi peneliti selanjutnya untuk 

mengembangkan penelitian tentang product quality, price, customer 

satisfaction dan loyalitas pelanggan. 

2. Manfaat bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai bahan masukan dan 

pertimbangan untuk bagaimana cara menyikapi permasalahan serta diharapkan 

mampu menjadi salah satu bahan untuk peninjauan kebijakan perusahaan 

bagaimana pentingnya product quality, price, customer satisfaction terhadap 

loyalitas pelanggan. 

3. Manfaat bagi Pihak Lain 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi wahana pengetahuan mengenai 

product quality, price, customer satisfaction dan loyalitas pengguna bagi 

peneliti selanjutnya yang tertarik untuk meneliti tentang hal tersebut secara 

lebih mendalam. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teori 
 

2.1.1 Product Quality (Kualitas Produk) 
 

2.1.1.1 Pengertian Product Quality 

Kualitas produk merupakan hal penting yang harus diusahakan oleh 

setiap perusahaan jika ingin yang dihasilkan dapat bersaing di pasar untuk 

memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen. Dewasa ini sebagian besar 

konsumen semakin kritis dalam mengkonsumsi suatu produk. Konsumen ingin 

selalu mendapatkan produk yang berkualitas sesuai dengan harga yang dibayar, 

meskipun ada sebagian masyarakat yang berpendapat bahwa, produk yang 

mahal adalah produk yang berkualitas. 

Menurut Thamrin & Tantri (2018) menyatakan bahwa “Produk 

merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepada pasar untuk 

memenuhi suatu keinginan atau kebutuhan, termasuk barang, fisik, jasa, 

pengalaman, acara, orang, tempat, properti, organisasi, informasi, dan ide”. 

Produk ialah sesuatu yang ditawarkan kepada konsumen yang dapat berupa 

barang atau jasa untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan yang 

kemudian dapat digunakan atau dirasakan oleh pelanggan (Tjiptono & 

Anastasia, 2020). 

Menurut Kotler & Keller (2018) mendefinisikan kualitas produk adalah 

“Keistimewaan, yakni karakteristik yang melengkapi fungsi kualitas suatu 
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produk dapat berupa bentuk, model, atau struktur fisik suatu produk yang lebih 

baik dibandingkan dengan produk lain yang sejenis”. 

Dari beberapa dari teori diatas maka dapat disimpulkan kualitas produk 

merupakan kemampuan suatu produk dalam memenuhi keinginan pelanggan. 

Keinginan pelanggan tersebut diantaranya keawetan produk, keandalan produk, 

kmudahan pemakaian serta atribut bernilai lainnya. 

2.1.1.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Product Quality 

Pada saat ini, perusahaan selalu memperhatikan apa yang dibutuhkan 

oleh konsumennya. Produk yang paling baik dan paling kuat tidak sebanding 

jika tidak dapat memuaskan kebutuhan, keinginan, dan harapan para 

konsumen. Perusahaan harus memperhatikan kualitas produknya dengan 

memperhatikan masalah dan mengarahkan para produsen menetapakan produk 

yang berkualitas. Menurut Baum (2017) Faktor-faktor yang mempengaruhi 

Kualitas Produk secara langsung dipengaruhi oleh 9 bidang dasar atau 9M, 

yaitu: 

1. Market (Pasar) 
 

Jumlah produk baru dan baik yang ditawarkan di pasar terus bertumbuh 

pada laju yang eksplosif. Konsumen diarahkan untuk mempercayai bahwa 

ada sebuah produk yang dapat memenuhi hampir setiap kebutuhan. Pada 

masa sekarang konsumen meminta dan memperoleh produk yang lebih 

baik memenuhi ini. Pasar menjadi lebih besar ruang lingkupnya dan secara 

fungsional lebih terspesialisasi di dalam barang yang ditawarkan. Dengan 

bertambahnya  perusahaan,  pasar  menjadi  bersifat  internasional  dan 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 22/4/26 
 
 
 
 

Access From (repositori.uma.ac.id)22/4/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Mayang Sari - Pengaruh Product Quality dan Price terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi...



14 
 

 

 
 
 

 
mendunia. Akhirnya bisnis harus lebih fleksibel dan mampu berubah arah 

dengan cepat. 

2. Money (Uang) 
 

Meningkatnya persaingan dalam banyak bidang bersamaan dengan 

fluktuasi ekonomi dunia telah menurunkan batas (marjin) laba. Pada waktu 

yang bersamaan, kebutuhan akan otomatisasi dan pemekanisan mendorong 

pengeluaran mendorong pengeluaran biaya yang besar untuk proses dan 

perlengkapan yang baru. Penambahan investasi pabrik, harus dibayar 

melalui naiknya produktivitas, menimbulkan kerugian yang besar dalam 

memproduksi disebabkan oleh barang afkiran dan pengulang kerjaan yang 

sangat serius. 

3. Management (Manajemen). 
 

Tanggung jawab kualitas telah didistribusikan antara beberapa kelompok 

khusus. Sekarang bagian pemasaran melalui fungsi perencanaan 

produknya, harus membuat persyaratan produk. Bagian perancangan 

bertanggung jawab merancang produk yang akan memenuhi persyaratan 

itu. Bagian produksi mengembangkan dan memperbaiki kembali proses 

untuk memberikan kemampuan yang cukup dalam membuat produk sesuai 

dengan spesifikasi rancangan. Bagian pengendalian kualitas merencanakan 

pengukuran kualitas pada seluruh aliran proses yang menjamin bahwa 

hasil akhir memenuhi persyaratan kualitas dan kualitas pelayanan, setelah 

produk sampai pada konsumen menjadi bagian yang penting dari paket 

produk total. Hal ini telah menambah beban manajemen puncak khususnya 
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bertambahnya kesulitan dalam mengalokasikan tanggung jawab yang tepat 

untuk mengoreksi penyimpangan dari standar kualitas. 

4. Men (Manusia). 
 

Pertumbuhan yang cepat dalam pengetahuan teknis dan penciptaan seluruh 

bidang baru seperti elektronika komputer menciptakan suatu permintaan 

yang besar akan pekerja dengan pengetahuan khusus. Pada waktu yang 

sama situasi ini menciptakan permintaan akan ahli teknik sistem yang akan 

mengajak semua bidang spesialisasi untuk bersama merencanakan, 

menciptakan dan mengoperasikan berbagai sistem yang akan menjamin 

suatu hasil yang diinginkan. 

5. Motivation (Motivasi). 
 

Penelitian tentang motivasi manusia menunjukkan bahwa sebagai hadiah 

tambahan uang, para pekerja masa kini memerlukan sesuatu yang 

memperkuat rasa keberhasilan di dalam pekerjaan mereka dan pengakuan 

bahwa mereka secara pribadi memerlukan sumbangan atas tercapainya 

sumbangan atas tercapainya tujuan perusahaan. 

6. Material (Bahan) 

Disebabkan oleh biaya produksi dan persyaratan kualitas, para ahli teknik 

memilih bahan dengan batasan yang lebih ketat dari pada sebelumnya. 

Akibatnya spesifikasi bahan menjadi lebih ketat dan keanekaragaman 

bahan menjadi lebih besar. 
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7. Machine and Mecanization (Mesin dan Mekanik) 

 
Permintaan perusahaan untuk mencapai penurunan biaya dan volume 

produksi untuk memuaskan pelanggan telah terdorong penggunaan 

perlengkapan pabrik yang menjadi lebih rumit dan tergantung pada 

kualitas bahan yang dimasukkan ke dalam mesin tersebut. Kualitas yang 

baik menjadi faktor yang kritis dalam memelihara waktu kerja mesin agar 

fasilitasnya dapat digunakan sepenuhnya. 

8. Modern Information Metode (Metode Informasi Modern) 
 

Untuk mengumpulkan, menyimpan, mengambil kembali, memanipulasi 

informasi pada skala yang tidak terbayangkan sebelumnya. Teknologi 

informasi yang baru ini menyediakan cara untuk mengendalikan mesin dan 

proses selama proses produksi dan mengendalikan produk bahkansetelah 

produk sampai ke konsumen. Metode pemprosesan data yang baru dan 

konstan memberikan kemampuan untuk memanajemeni informasi yang 

bermanfaat, akurat, tepat waktu dan bersifat ramalan mendasari keputusan 

yang membimbing masa depan bisnis 

9. Mounting Product Requirement (Persyaratan Proses Produksi) 

Kemajuan yang pesat dalam perancangan produk, memerlukan 

pengendalian yang lebih ketat pada seluruh proses pembuatan produk. 

Meningkatnya persyaratan prestasi yang lebih tinggi bagi produk 

menekankan pentingnya keamanan dan kehandalan produk 
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2.1.1.3 Karakteristik Product Quality 

Karakteristik kualitas dari suatu produk sangat penting, karena produk 

dapat memberikan kepuasan dan nilai kepada pelanggan dalam banyak cara. 

Karakteristik beberapa produk secara kuatitatif mudah ditentukan, seperti 

ukuran produk, tampilan atau desain, fitur, daya tahan produk dan waktu 

penggunaan agar menarik konsumen sehingga menggunakan produk tersebut 

sekarang dan secara terus-menerus. Menurut Lupiyoadi & Hamdani (2019) 

produk disini berarti barang dan jasa, jelasnya, barang dan jasa dapat dibedakan 

atas beberapa segi, antara lain: 

1. Barang 
 

Barang bersifat fisik, sehingga dapat dilihat, disentuh, dirasa, disimpan, 

dan dipindahkan. Barang ada yang bisa tahan lama dengan banyak 

pemakaian. Seperti TV, mobil, dan rumah. Ada juga barang yang habis 

dalam satu atau beberapa kali pemakaian. Seperti makanan, kosmetik, 

sabun, dan minuman. 

2. Jasa 
 

Jasa merupakan aktivitas, manfaat, atau kepuasan yang ditawarkan untuk 

dijual. Dengan demikian jasa hanya bisa dikonsumsi, tetapi tidak bisa 

dimiliki. Seperti jasa perbankan, dan transportasi. Jasa tidak dapa 

disimpan untuk dipergunakan di waktu lain. 

2.1.1.4 Indikator Product Quality 

Daya saing produk berupa nilai tambah produk yang sesuai harapan 

konsumen menjadi bagian keunggulan bersaing setiap perusahaan. Strategi 
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bersaing dan keunggulan bersaing dapat dicapai dengan membangun dan 

memberikan pelayanan yang memiliki nilai tambah sesuai kebutuhan dan 

preferensi konsumen. Menurut Lupiyoadi & Hamdani (2019) mengemukakan 

bahwa kualitas suatu produk memiliki delapan indikator pengukuran yang 

terjadi dari aspek-aspek berikut: 

1. Kinerja (performance) 
 

Kinerja disini merujuk pada karakter produk inti yang meliputi merek, 

atribut-atribut yang dapat diukur, dan aspek-aspek kinerja individu. 

Kinerja beberapa produk biasanya didasari oleh preferensi subjektif 

pelanggan yang pada dasarnya bersifat umum (universal). 

2. Keragaman produk (features) 
 

Dapat berbentuk produk tambahan dari suatu produk inti yang dapat 

menambah nilai suatu produk. features suatu produk biasanya diukur 

secara subjektif oleh masing-masing individu (dalam hal ini konsumen) 

yang menunjukkan adanya perbedaan kualitas suatu produk. dengan 

demikian perkembangan kualitas suatu produk menurut karakter 

fleksibilitas agar dapat menyesuaikan diri dengan permintaan pasar. 

3. Kehandalan (Reliability) 

Dimensi ini berkaitan dengan timbulnya kemungkinan suatu produk 

mengalami keadaan tidak berfungsi (malfunction) pada suatu periode. 

Kehandalan suatu produk yang menandakan tingkat kualitas sangat 

berarti bagi konsumen dalam memilih produk. hal ini menjadi semakin 

penting mengingat besarnya biaya penggantian dan pemeliharaan yang 
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harus dikeluarkan apabila produk yang dianggap tidak reliable 

mengalami kerusakan. 

4. Kesesuaian (Conformance) 
 

Dimensi lain yang berhubungan dengan kualitas suatu barang adalah 

kesesuaian produk dengan standar dalam industrinya. Kesesuaian suatu 

produk dalam industri jasa diukur dari tingkat akurasi dan waktu dalam 

penyelesaian termasuk juga dengan perhitungan kesalahan yang terjadi, 

serta keterlambatan yang tidak dapat diantisipasi dan beberapa kesalahan 

lain. 

5. Daya tahan/ketahanan (Durability) 
 

Ukuran ketahanan suatu produk meliputi segi ekonomis maupun teknis. 

Secara teknis, ketahanan suatu produk didefinisikan sebagai sejumlah 

kegunaan yang diperoleh oleh seseorang sebelum mengalami penurunan 

kualitas. Secara ekonomis, ketahanan diartikan sebagai usia ekonomis 

suatu produk dilihat melalui jumlah kegunaan yang diperoleh sebelum 

terjadi kerusakan dan keputusan untuk mengganti produk. 

6. Kemampuan pelayanan (Serviceability) 

Kemampuan pelayanan bisa juga disebut dengan kecepatan, kompetensi, 

kegunaan dan kemudahan produk untuk diperbaiki. Dimensi ini 

menunjukkan bahwa konsumen tidak hanya memperhatikan adanya 

penurunan kualitas produk tetapi juga waktu sebelum produk disimpan, 

penjadwalan pelayanan, proses komunikasi dengan staff, frekuensi 

pelayanan perbaikan akan kerusakan produk dan pelayanan lainnya. 
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Variabel-variabel tersebut dapat merefleksikan adanya perbedaan standar 

perorangan mengenai pelayanan yang diterima. Dimana kemampuan 

pelayanan suatu produk tersebut menghasilkan kesimpulan akan kualitas 

produk yang dinilai secara subjektif oleh konsumen. 

7. Estetika (Aesthetics) 
 

Merupakan dimensi pengukuran yang paling subjektif. Estetika suatu 

produk dilihat melalui bagaimana suatu produk terdengar oleh konsumen, 

bagaimana tampak luar suatu produk, rasa, maupun bau. Jadi estetika 

jelas merupakan suatu penilaian dan refleksi yang dirasakan oleh 

konsumen. 

8. Kualitas yang dipersepsikan (Perceive quality) 
 

Konsumen tidak selalu memiliki informasi yang lengkap mengenai 

atribut- atribut produk dan jasa. Namun demikian, biasanya konsumen 

memiliki informasi tentang produk secara tidak langsung, misalnya 

melalui merek, nama dan Negara produsen. Ketahanan produk misalnya, 

dapat menjadi sangat kritis dalam pengukuran kualitas produk. 

Sedangkan menurut Tjiptono & Anastasia (2020) mengemukakan, 

bahwa indikator kualitas produk adalah : 

1. Kinerja (Performance) merupakan karakteristik operasi dan produk inti 

(core product) yang dibeli. Misalnya kecepatan, kemudahan dan 

kenyamanan dalam penggunaan. 

2. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (Features) yaitu karakteristik 

sekunder atau pelengkap. 
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3. Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to Spesification) yaitu 

sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar yang 

telah ditetapkan sebelumnya. Misalnya pengawasan kualitas dan desain, 

standar karakteristik operasional 

4. Keandalan (Realibility) yaitu kemungkinan kecil akan mengalami 

kerusakan atau gagal pakai. Misalnya pengawasan kualitas dan desain, 

standar karakteristik operasional 

5. Daya tahan (Durability) berkaitan dengan berapa lama produk tersebut 

dapat terus digunakan. Dimensi ini mencakup umur teknis maupun umur 

ekonomis. 

6. Estetika (Esthetica) yaitu daya tarik produk terhadap panca indera. Misal 

keindahan desain produk, keunikan model produk, dan kombinasi 

7. Kualitas yang dipersepsikan (Perceived Quality) merupakan persepsi 

konsumen terhadapkeseluruhan kualitas atau keunggulan suatu produk. 

Biasanya karena kurangnya pengetahuan pembeli akan atribut atau ciri- 

ciri produk yang akan dibeli, maka pembeli mempersepsikan kualitasnya 

dari aspek harga, nama merek, iklan, reputasi perusahaan, maupun 

Negara pembuatnya. 

8. Dimensi kemudahan perbaikan (Service ability) meliputi kecepatan, 

kemudahan, penanganan keluhan yang memuaskan. Pelayanan yang 

diberikan tidak terbatas hanya sebelum penjualan, tetapi juga selama 

proses penjualan hingga purna jual yang mencakup pelayanan reparasi 

dan ketersediaan komponen yang dibutuhkan. 
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2.1.2 Harga (Price) 

 
2.1.2.1 Pengertian Harga (Price) 

Harga merupakan unsur bauran pemasaran yang sifatnya fleksibel 

dimana setiap saat dapat berubah menurut waktu dan tempatnya. Harga bukan 

hanya angka nominal yang tertera dilabel suatu kemasan, tapi harga 

mempunyai banyak bentuk dan melaksanakan banyak fungsi, seperti sewa 

tempat, ongkos, upah, bunga, tarif, biaya penyimpanan, dan gaji.Semuanya 

merupakan harga yang harus dibayar untuk mendapatkan barang dan jasa. 

Menurut Kotler & Amstrong (2019) harga adalah elemen dalam bauran 

pemasaran yang tidak saja menentukan profitabilitas tetapi juga sebagai sinyal 

untuk mengkomunikasikan promosi nilai dalam suatu produk. Pemasaran 

produk perlu memahami aspek psikologis dari informasi harga yang meliputi 

harga referensi, inferensi kualitas berdasarkan harga dan petuntuk harga.Pada 

setiap produk atau jasa yang ditawarkan, bagian pemasaran berhak menentukan 

harga pokoknya. 

Menurut mendefinisikan Kotler & Keller (2018) harga sebagai sejumlah 

uang yang diminta untuk suatu produk atau suatu jasa. Secara lebih luas dapat 

diakatakan bahwa harga adalah jumlah semua nilai yang diberikan oleh 

konsumen untuk memperoleh keuntungan (benefit) atas kepemilikan atau 

penggunaan suatu produk atau jasa. 

Sedangkan menurut Alma (2018) harga adalah: “Nilai suatu barang yang 

dinyatakan dengan uang”. Sedangkan menurut Tjiptono & Anastasia (2020) 
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menyebutkan bahwa “Harga merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran 

yang memberikan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan.” 

Dari pengertian teori diatas, maka dapat disimpulkan bahwa harga adalah 

sejumlah uang yang harus dibayarkan untuk produk atau jasa, dan harga bias 

berbeda-beda tergantung dati produk atau jasa yang dijual. 

2.1.2.2 Tujuan Penetapan Harga (Price) 

Penetapan harga merupakan suatu masalah ketika perusahaan harus 

menentukan harga untuk pertama kali. Hal ini terjadi ketika perusahaan 

mengembangkan atau memperoleh suatu produk baru, ketika ia 

memperkenalkan produk lamanya ke saluran distribusi baru atau ke daerah 

geografis baru, dan ketika ia melakukan tender memasuki suatu tawaran 

kontrak kerja yang baru. Menurut Kotler & Keller (2018) perusahaan harus 

memikirkan dimana ia akan memposisikan penawaran pasarnya. Semakin jelas 

tujuan perusahaan, maka akan semakin mudah penetapan harga. Perusahaan 

dapat mengejar lima tujuan utama melalui: 

1. Kelangsungan hidup (survival) 
 

Penentuan harga ditunjukkan untuk mencapai tingkat keuntungan yang 

diharapkan untuk menjamin kelangsungan hidup perusahaan. 

2. Memaksimalkan keuntungan (profit maximization) 

Penentuan harga untuk menjamin tercapainya keuntungan maksimal 

dalam periode waktu tertentu. Priode yang ditentukan akan tergantung 

pada siklus hidup dari produk yang bersangkutan. 

3. Memaksimalkan pangsa pasar (maximum market share) 
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Penentuan harga unnutk membangun pangsa pasar. Perusahaan percaya 

bahwa meningkatkan volume penjualan akan menuju pada biaya per unit 

yang lebih rendah dan profit jangka panjang yang lebih tinggi. 

4. Kepemimpinan kualitas produk (leadership in product quality) 

Penentuan harga mungkin ditujukan untuk pencapaian kepemimpinan 

kualitas produk. Beberapa merek berupaya menunjukkan bahwa produk 

mereka merupakan kemewahan yang tejangkau produuk dicirikan oleh 

persepsi yang tinggi tetapi dalam jangkauan konsumen. 

5. Memaksimalkan market skimming (maximum market skimming) 

Perusahaan berusaha untuk memperkenalkan teknologi baru sehingga 

dapat menetapkan harga tinggi untuk memaksimalkan market skimming. 

Penetapan harga jual itu bermacam-macam tujuan antara lain menurut 

Tjiptono & Anastasia (2020) yaitu: 
 

1. Tujuan berorientasi pada laba. 
 

Asumsi teori ekonomi klasik menyatakan bahwa setiap perusahaan selalu 

memilih harga yang dapat menghasilkan laba paling tinggi.Tujuan ini 

dikenal dengan istilah maksimalisasi laba. 

2. Tujuan berorientasi pada volume. 

Harga ditetapkan sedemikian rupa agar dapat mencapai target volume 

penjualan. 
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3. Tujuan berorientasi pada citra. 

 
Citra suatu perusahaan dibentuk melalui strategi penetapan harga. 

Perusahaan dapat menerapkan harga tinggi untuk membentuk atau 

mempertahankan citra prestisius dan sebaliknya. 

4. Tujuan stabilisasi harga. 
 

Dalam pasar yang konsumennya sangat sensitive terhadap harga 

sehingga pada kondisi tertentu suatu pemimpin perusahaan menurunkan 

harga produknya, maka pesaingnya juga harus mengikuti. Kondisi seperti 

ini yang mendasari terbentuknya tujuan stabilisasi harga untuk 

mempertahankan hubungan yang stabil antara harga suatu produk 

perusahaan dengan harga suatu produk perusahaan yang lain. 

2.1.2.3 Metode Penetapan Harga (Price) 

Penetapan harga selalu menjadi masalah bagi setiap perusahaan 

karena penetapan harga ini bukanlah kekuasaan atau kewenangan yang 

mutlak dari seorang pengusaha ataupun pihak perusahaan. Perusahaan memilih 

metode penetapan harga yang mencakup satu atau lebih dari tiga pertimbangan 

ini. Menurut Kotler & Keller (2018) ada enam metode penetapan harga, 

berikut penjelasannya : 

1. Penetapan Harga Markup 

Metode penetapan harga paling mendasar adalah menambah markup 

standar ke biaya produk. Sampai saat ini penetapan harga markup masih 

popular karena penjual dapat menentukan biaya jauh lebih mudah 

daripada memperkirakan permintaan, kemudian harga cenderung sama 
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dan persaingan harga terminimalisasi ketika perusahaan dalam industri 

mengunakan metode ini, dan terakhir banyak orang merasa bahwa 

penetapan harga biaya plus lebih adil bagi pembeli dan penjual. 

2. Penetapan harga tingkat pembelian sasaran 
 

Perusahaan menentukan harga yang akan menghasilkan tingkat 

pengembalian atas investasi sasarannya. 

3. Penetapan harga nilai anggapan 
 

Nilai anggapan terdiri dari beberapa elemen seperti citra pembeli akan 

kinerja produk, kemampuan penghantaran dari saluran, kualitas jaminan, 

dukungan pelanggan, dan atribut yang kurang dominan seperti reputasi 

pemasok, ketepercayaan dan harga diri. 

4. Penetapan harga nilai 
 

Metode yang menciptakan harga murah kepada konsumen untuk menarik 

perhatian konsumen dengan tidak mengabaikan kualitas produk. 

5. Penetapan harga going-rate 
 

Perusahaan mendasarkan sebagian besar harganya pada harga pesaing, 

mengenakan harga yang sama, lebih mahal atau lebih murah 

dibandingkan harga pesaing utama. 

6. Penetapan harga jenis lelang 
 

Penetapan harga jenis lelang dilakukan untuk membuang persediaan 

lebih atau barang bekas. 
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2.1.2.4 Indikator Harga (Price) 

Harga seringkali digunakan sebagai indikator nilai bilamana harga 

tersebut dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas suatu produk atau 

jasa. Menurut Kotler & Keller (2018) menjelaskan ada empat ukuran yang 

mencirikan harga yaitu keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas 

produk, kesesuaian harga dengan manfaat, dan harga sesuai dengan 

kemampuan atau daya saing harga. Dibawah ini penjelasan empat ukuran harga 

yaitu : 

1. Keterjangkaun Harga 
 

Konsumen bisa menjangkau harga yang telah ditetapkan oleh 

perusahaan. Produk biasanya ada beberapa jenis dalam satu merek 

harganya juga berbeda dari yang termurah sampai termahal. Dengan 

harga yang di tetapkan para konsumen banyak yang membeli produk. 

2. Kesesuaian harga. 
 

Harga sering dijadikan sebagai indikator kualitas bagi konsumen orang 

sering memilih harga yang lebih tinggi diantara dua barang karena 

mereka melihat adanya perbedaan kualitas. Apabila harga lebih tinggi 

orang cenderung beranggapan bahwa kualitasnya juga lebih baik. 
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3. Kesesuaian harga dengan manfaat 

 
Konsumen memutuskan membeli suatu produk jika manfaat yang 

dirasakan lebih besar atau sama dengan yang telah dikeluarkan untuk 

mendapatkannya. Jika konsumen merasakan manfaat produk lebih kecil 

dari uang yang dikeluarkan maka konsumen akan beranggapan bahwa 

produk tersebut mahal dan konsumen akan berpikir dua kali untuk 

melakukan pembelian ulang. 

4. Harga sesuai kemampuan atau daya saing harga 
 

Konsumen sering membandingkan harga suatu produk dengan produk 

lainnya. Dalam hal ini mahal murahnya suatu produk sangat 

dipertimbangkan oleh konsumen pada saat akan membeli produk 

tersebut. 

Sedangkan menurut Alma (2018) terdapat empat indikator yang 

mencirikan harga, yaitu: 

1. Keterjangkauan harga 
 

2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk 
 

3. Daya saing harga 

4. Kesesuaian harga dengan manfaat 

2.1.3 Customer Satisfaction (Kepuasan Pelanggan) 
 

2.1.3.1 Pengertian Customer Satisfaction 

Pentingnya customer satisfaction berkaitan dengan persaingan yang 

makin ketat, serta tingkat kerugian dan keuntungan perusahaan .Khusus alasan 

yang terakhir, keuntungan, memang tidak selalu ditentukan oleh faktor 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 22/4/26 
 
 
 
 

Access From (repositori.uma.ac.id)22/4/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Mayang Sari - Pengaruh Product Quality dan Price terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi...



29 
 

 

 
 
 

 
kepuasan konsumen, tetapi juga oleh kepercayaan dan kesetiaan konsumen 

terhadap suatu produk dan perusahaan. Menurut Tjiptono & Anastasia (2020) 

mengemukakan bahwa : ”Kepuasan konsumen adalah tanggapan emosional 

pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa.” Menurut 

Sumarwan (2017) mengemukakan bahwa : ” Kepuasan dan ketidak puasan 

konsumen merupakan dampak dari perbandingan antara harapan konsumen 

sebelum pembelian dengan yang sesungguhnya diperoleh konsumen dari 

produk yang dibeli tersebut.” 

Menurut Kotler & Keller (2018) kepuasan konsumen adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan 

dibandingkan dengan harapannya. Konsumen dapat mengalami salah satu dari 

tiga tingkat kepuasan umum yaitu kalau kinerja di bawah harapan, konsumen 

akan merasa kecewa tetapi jika kinerja sesuai dengan harapan pelanggan akan 

merasa puas dan apabila kinerja bisa melebihi harapan maka pelanggan akan 

merasakan sangat puas senang atau gembira. 

Dari berbagai teori diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa pada 

dasarnya pengertian customer satisfaction merupakan perasaan positif 

konsumen yang berhubungan dengan produk / jasa selama menggunakan atau 

setelah menggunakan jasa atau produk. 

2.1.3.2 Faktor-Faktor Mempengaruhi Customer Satisfaction 

Menurut Swastha & Irawan (2016) Ada lima faktor dalam menentukan 

kepuasan pelanggan yang harus diperhatikan oleh perusahaan, yaitusebagai 

berikut: 
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1. Kualitas produk, yaitu Pelanggan akan merasa puas apabila hasil 

evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan 

berkualitas. Konsumen rasional selalu menuntut produk yang 

berkualitas pada setiap pengorbanan yang dilakukan untuk memperoleh 

produk tersebut. Dalam hal ini kualitas produk yang baik akan 

memberikan nilai tambah di benak konsumen. 

2. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu Kualitas pelayanan di bidang jasa 

akan membuat pelanggan merasa puas apabila mereka mendapatkan 

pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang mereka harapkan. 

Pelanggan yang puas akan menunjukkan kemungkinan untuk kembali 

membeli produk atau jasa yang sama. Pelanggan yang puas cenderung 

akan memberikan persepsi terhadap produk atau jasa sebuah 

perusahaan. 

3. Emosi, yaitu Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan 

keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila 

menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung 

mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang 

diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai sosial atau self- 

esteem yang membuat pelanggan menjadi puas terhadap merek tertentu. 

4. Harga, yaitu Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi 

menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih 

tinggi kepada konsumennya. Elemen ini mempengaruhi konsumen dari 

segi biaya yang dikeluarkan, biasanya semakin mahal harga suatu 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 22/4/26 
 
 
 
 

Access From (repositori.uma.ac.id)22/4/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Mayang Sari - Pengaruh Product Quality dan Price terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi...

https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-pelanggan/120079
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-produk/6661
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-konsumen-atau-pelanggan/120079
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-rasionalisme/116341
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-kualitas-atau-quality/14581
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-kualitas-atau-quality/14581
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-pelayanan/14452
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-jasa-atau-layanan/13933
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-pelanggan/120079
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-produk/6661
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-persepsi/4669/
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-pelanggan/120079
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-produk/6661
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-kualitas-atau-quality/14581
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-nilai-atau-value/115990
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-harga-diri-atau-self-esteem/4675
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-harga-diri-atau-self-esteem/4675
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-produk/6661
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-kualitas-atau-quality/14581
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-harga/119811
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-nilai-atau-value/115990
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-konsumen-atau-pelanggan/120079


31 
 

 

 
 
 

 
produk atau jasa, maka pelanggan atau konsumen memiliki nilai 

ekspektasi yang lebih tinggi. 

5. Kemudahan, yaitu Pelanggan akan semakin puas apabila relatif mudah, 

nyaman, dan efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan. 

 
2.1.3.3 Aspek-Aspek Customer Satisfaction 

Menurut Tjiptono & Anastasia (2020) ada beberapa metode untuk 

mengevaluasi kepuasan, meliputi : 

1. Kinerja (Performance), Karekteristik pokok dari suatu produk dan 

merupakan kareteristik utama yang dipertimbangkan konsumen dalam 

membeli suatu produk 

2. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (Features), Dari fungsi dasar 

berkaitan dengan pilihan-pilihan produk dan pengembangannya, yaitu 

karakteristik skunder atau pelengkap 

3. Keandalan (Reability), Kecilnya kemungkinan suatu barang atau jasa 

rusak atau gagal fungsi dalam periode waktu tertentu dan kondisi 

tertentu. 

4. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specification),Sejauh 

mana karekteristik desain dan operasi memenuhi standar yang 

ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginanan konsumen 

5. Daya tahan (durability), Berkaitan dengan umur teknis dan umurProduk 
 

6. Mudah diperbaiki (serviceability), Meliputi kecepatan, kompetensi, 

kenyamanan, mudah direparasi, serta penanganan keluhan yang 

memuaskan 
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7. Estetika (aesthetics), Daya tarik produk menurut pengindraan 

konsumen, misalnya model desain dan warna. 

Menurut Kotler & Keller (2018) mengemukakan pendapat tentang 

aspek – aspek kepuasan konsumen, meliputi: 

1. Expectation (harapan) 
 

Hal yang mempengaruhi kepuasan konsumen diawali pada tahap 

sebelum pembelian. 

2. Perfomance (kinerja) 
 

Selama kegiatan konsumsi, konsumen merasakan kinerja dan 

manfaat dari produk secara aktual dari kepentingan konsumen. 

3. Comparisme (kesesuaian) 
 

Setelah mengkonsumsi, baik harapan sebelum pembelian dan 

persepsi kinerja actual dibandingkan oleh konsumen. 

4. Confirmation atau Disconfirmation (penegasan) 
 

Penegasan dari harapan konsumen, apakah harapan pra-pembelian 

dengan persepsi pembelian sama atau tidak. 

2.1.3.4 Tipe-Tipe Customer Satisfaction 

Menurut Tjiptono & Anastasia (2020) membedakan tiga tipe kepuasan 

dan dua tipe ketidakpuasan, yakni : 

1. Demanding customer satisfaction, Tipe ini merupakan tipekepuasan 

yang aktif. Adanya emosi positif dari konsumen, yaknioptimisme dan 

kepercayaan. 
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2. Stable customer satisfaction, Konsumen dengan tipe inimemiliki 

tingkat aspirasi pasif dan perilaku yang menuntut.Emosi positifnya 

terhadap penyedia jasa bercirikan steadiness dan trust dalam relasi yang 

terbina saat ini. Konsumen menginginkan segala sesuatunya tetap sama. 

3. Resigned customer satisfaction, Konsumen dalam tipe ini jugamerasa 

puas. Namun, kepuasannya bukan disebabkan oleh pemenuhan harapan, 

namun lebih didasarkan pada kesan bahwa tidak realistis untuk 

berharap lebih. 

4. Stable customer dissatisfaction, Konsumen dalam tipe ini tidak puas 

dengan kinerjanya, namun mereka cenderung tidak melakukan apa-apa. 

5. Demanding dissatisfaction, Tipe ini bercirikan tingkat aspirasi aktif dan 

perilaku menuntut. 

2.1.3.5 Indikator Customer Satisfaction 

Menurut Kotler dan Keller (2018), menyatakan kunci untuk 

mempertahankan pelanggan adalah kepuasan konsumen. Indikator Kepuasan 

konsumen dapat dilihat dari : 

1. Re-purchase yaitu membeli kembali, dimana pelanggan tersebut akan 

kembali kepada perusahaan untuk mencari barang / jasa. 

2. Menciptakan Word-of-Mouth yaitu dalam hal ini, mengenai pelanggan 

akan mengatakan suatu hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada 

orang lain 

3. Menciptakan Citra Merek yaitu pelanggan akan kurang memperhatikan 

merek dan iklan dari produk pesaing 
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4. Menciptakan keputusan Pembelian pada Perusahaan yang sama yaitu 

membeli produk lain dari perusahaan yang sama. 

5. Kepuasan keseluruhan dengan barang (over all satisfaction with 

product) Tingkatan di mana hasil kinerja pemberi jasa sangat baik. 

Menurut Supranto (2017) untuk mengukur kepuasan dengan indikator 

sebagai berikut: 

1. Keberadaan pelayanan (availabality of service) 
 

2. Ketanggapan pelayananan (responsiveness of service) 
 

3. Ketepatan waktu pelayanan (timeliness of service) 
 

4. Profesionalisme pelayanan (profesionalism of service) 
 

5. Kepuasan keseluruhan dengan pelayanan (over all of satisfaction 

withservice) 

6. Kepuasan keseluruhan dengan barang (over all of satisfaction 

withproduct). 

2.1.4 Loyalitas Pelanggan 
 

2.1.4.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan merupakan suatu komitmen pelanggan terhadap 

perusahaan yang tercermin pada sikap positif dengan melakukan pembelian 

ulang dan keinginan untuk merekomendasikan kepada orang lain.Menurut 

Sangadji & Sopiah (2017) menyatakan bahwa : “Loyalitas lebih mengacu pada 

wujud perilaku unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian 

secara terusmenerus terhadap barang atau jasa dari suatu perusahaan yang 
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dipilih.” Dengan pembelian yang dilakukan pelanggan secara terus-menerus 

dapat memberikan keuntungan jangka panjang bagi perusahaan. 

Menurut Kotler & Keller (2018) mendifinisikan bahwa loyalitas 

konsumen adalah : “A deeply held commitment to rebuy or repatronize a 

preferred product or service in the future despite situational influences and 

marketing efforts having the potential to cause switching behavior.” Sedangkan 

menurut Tjiptono & Anastasia (2020) mengemukakan bahwa : “Loyalitas 

pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, atau 

pemasok, berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam 

pembelian ulang yang konsisten.” 

Menurut Pasuraman yang dikutip oleh Sangadji & Sopiah (2017) 

mendefinisikan bahwa : “Loyalitas pelanggan dalam konteks pemasaran jasa 

sebagai respon yang terkait erat dengan ikrar atau janji dengan memegang 

teguh komitmen yang mendasari kontinuitas relasi, dan biasanya tercermin 

dalam pembelian berkelanjutan dari penyedia jasa yang sama atas dasar 

dedikasi dan kendala pragmatis.” 

Dari pengertian ini dapat diartikan bahwa kesetiaan terhahadap merek 

diperoleh karena adanya kombinasi dari kepuasan dan keluhan. Sedangkan 

kepuasan pelanggan tersebut hadir dari seberapa besar kinerja perusahaan 

untuk menimbulkan kepuasan tersebut dengan meminimalkan keluhan 

sehingga dapat diperoleh pembelian jangka panjang yang dilakukan oleh 

konsumen. 
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2.1.4.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan sangat penting bagi perusahaan untuk itu 

perusahaan perlu memperhatikan faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi 

loyalitas. Menurut Kartajaya (2016) faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas 

adalah: 

1. Kepuasan pelanggan 
 

Jika perusahaan dapat memberikan service yang lebih ekspetasi 

pelanggan, maka pelanggan akan puas, pelanggan yang puas akan 

mempunyai loyalitas yang tinggi terhadap produk dibandingkan dengan 

pelanggan yang tidak puas. 

2. Retensi pelanggan 
 

Pada faktor ini perusahaan lebih fokus pada upaya mempertahankan 

jumlah pelanggan yang telah ada dengan meminimalkan jumlah 

pelangan yang hilang. Selain diketahui bahwa biaya menarik pelanggan 

baru lebih mahal dibandingkan dengan biaya yang dikeluarkan untuk 

mempertahankan pelanggan yang telah ada. 

3. Migrasi pelanggan 

Faktor ini adalah mempertahankan pelanggan yang telah jauh lebih 

menguntungkan dari pada membiarkannya hilang, kemudian mencari 

pelanggan baru sebagai penggantinya. 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 22/4/26 
 
 
 
 

Access From (repositori.uma.ac.id)22/4/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Mayang Sari - Pengaruh Product Quality dan Price terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi...



37 
 

 

 
 
 

 
4. Antusisme pelanggan 

 
Perpindahan pelanggan terus terjadi meski pelanggan telah puas dengan 

produk dan service yang telah diberikan perusahaan dan bahkan dengan 

program loyalitas yang disediakan perusahaan. 

5. Spiritualisasi pelanggan 
 

Loyalitas tidak hanya menggunakan produk atau mengigat dalam hati, 

mereferensikan dan merekomendasikan pemakai kepada orang lain, 

tetapi juga telah menjadi bagian dari diri pelanggan seutuhnya. Jika 

sebuah produk atau brand telah berhasil masuk area spiritualisme 

pelanggan. Bias dipastikan sustainabilitasnya akan terjaga karena 

produk akan terjaga kerena produk telah menjadi bagian dari jati diri 

pelanggan bukan dari simbol semata. 

Menurut Zikmund & Babin (2018) terdapat lima faktor yang 

mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan yaitu: 

1. Satisfaction (kepuasan) 
 

Kepuasan pelanggan merupakan perbandingan antara harapan sebelum 

melakukan pembelian dengan kinerja yang dirasakan. 

2. Emotional bonding (ikatan emosi) 

Dimana konsumen dapat terpengaruh oleh sebuah merek yang memiliki 

daya tarik tersendiri sehingga konsumen dapat diidentifikasikan dalam 

sebuah merek, karena sebuah merek dapat mencerminkan karakteristik 

konsumen tersebut. 
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3. Trust (kepercayaan) 

 
Kemampuaan seseorang untuk mempercayakan perusahaan atau sebuah 

merek untuk melakukan atau menjalankan sebuah fungsi. 

4. Choice reduction and habit (kemudahan) 
 

Jika konsumen akan merasa nyaman dengan sebuah merek ketika 

situasi mereka melakukan transaksi memberikan kemudahan. 

5. History with company (pegalaman dengan perusahaan) 
 

Ketika kita mendapatkan pelayanan yang baik dari perusahaan, maka 

kita akan mengulangi perilaku kita pada perusahaan tersebut. 

2.1.4.3 Manfaat Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas memiliki peran yang cukup penting dalam perusahaan. Peran 

dan manfaat loyalitas pelanggan oleh Griffin (2017) dibagi menjadi 5 hal, 

diantaranya adalah sebagai berikut: 

1. Mengurangi biaya pemasaran 
 

Biaya terbesar yang dikeluarkan oleh perusahaan salah satunya adalah 

usaha perusahaan untuk mendapatkan pelanggan baru. Adanya 

pelanggan yang loyal akan mengurangi biaya pemasaran secara 

otomatis. Karena biaya untuk menarik pelanggan baru lebih besar 

daripada biaya untuk mempertahankan pelanggan lama. 

2. Mengurangi biaya transaksi 
 

Perusahaan yang memiliki pelanggan yang loyal akan cenderung berada 

diposisi aman, sehingga usaha untuk mendapatkan pelanggan tidak 

terlalu susah. Hal ini berimplikasi pada biaya yang dikeluarkan oleh 
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perusahaan untuk melakukan transaksi kontrak, peranjian kerjasama 

dan sebagainya. 

3. Mengurangi biaya turn over pelanggan 
 

Turn over pergantian pelanggan membuat perusahaan harus 

mengeluarkan biaya tersendiri. Sehingga, dengan adanya pelanggan 

yang loyal, perusahaan dapat menekan biaya untuk turn over 

pelanggan. 

4. Meningkatkan penjualan silang 
 

Pelanggan yang loyal terhadap perusahaan ataupun merek tertentu akan 

cenderung memilih merek yang sama pada jenis kategori produk yang 

lain. Sehingga dengan adanya pelanggan yang loyal dapat 

meningkatkan pangsa pasar perusahaan. 

5. Word of mouth 
 

Diasumsikan pelanggan yang loyal pasti sudah merasa puas dengan 

produk perusahaan. Mereka akan menceritakan pengalamannya dengan 

produk tertentu kepada orang-orang disekitarnya. Sehingga penyebaran 

informasi positif mengenai produk tersebut akan jauh lebih cepat. 

Sedangkan menurut Kotler & Amstrong (2019) adapun manfaat dari 

loyalitas pelanggan adalah sebagai berikut : 

1. Mengurangi biaya pemasaran 
 

Dalam kaitannya dengan biaya pemasaran, akan lebih murah 

mempertahankan pelanggan dibandingkan dengan upaya untuk 

mendapatkan pelanggan baru. Jadi, biaya pemasaran akan mengecil bila 
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loyalitas konsumen meningkat. Ciri yang paling nampak dari jenis 

pelanggan ini adalah mereka membeli suatu produk karena harganya 

murah. 

2. Meningkatkan perdagangan 
 

Loyalitas yang kuat terhadap suatu merek/produk akan menghasilkan 

peningkatan perdagangan dan memperkuat keyakinan perantara 

pemasaran. 

3. Menarik minat pelanggan baru 
 

Dengan banyaknya pelanggan suatu merek yang merasa puas dan suka 

pada merek tersebut akan menimbulkan perasaan yakin bagi calon 

pelanggan untuk mengkonsumsi merek tersebut terutama jika 

pembelian yang mereka lakukan mengandung risiko tinggi. Disamping 

itu, pelanggan yang puas umumnya akan merekomendasikan merek 

tersebut kepada orang yang dekat dengannya sehingga akan menarik 

pelanggan yang baru. 

4. Memberi waktu untuk merespon ancaman persaingan 
 

Loyalitas konsumen akan memberikan waktu pada sebuah perusahaan 

untuk merespon gerakan pesaing. Jika salah satu pesaing 

mengembangkan produk yang unggul, pelanggan yang loyal akan 

memberikan waktu pada perusahaan tersebut untuk memperbaharui 

produknya dengan cara menyesuaikannya. 
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2.1.4.4 Indikator Loyalitas Pelanggan 

Menurut Kotler & Keller (2018) loyalitas pelanggan secara umum 

dapat diukur dengan indikator sebagai berikut : 

1. Kesetiaan terhadap pembelian produk 
 

Pelanggan yang loyal terhadap suatu merek akan melakukan pembelian 

secara berulang terus menerus dan teratur dalam jangka waktu yang 

lama 

2. Ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai perusahaan 

Persaingan yang begitu ketat dipasar, tidak akan membuat pelanggan 

yang loyal mudah untuk terpengaruh dengan adanya pengaruh dari 

produk ataupun jasa yang lain. Sehingga mereka akan tetap setia 

terhadap produk ataupun jasanya. 

3. Mereferensikan secara total eksistensi perusahaan 
 

Loyalitas menyertakan afeksi dalam artian, bahwa emosional 

pelanggan-pun dilibatkan dalam penggunaan produk ataupun jasa 

sebuah merek. Hal ini membuat pelanggan loyal dengan sukarela akan 

mereferensikan produk ataupun jasa yang mereka gunakan kepada 

orang lain. 

Menurut Kotler & Amstrong (2019) Indikator dari tingkat loyalitas 

pelangaan adalah: 

1. Trust. Aspek ini merupakan tanggapan kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan. 
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2. Psychological (Emotion) Commitment. Aspek ini merupakan 

komitmepsikologi pasien terhadap perusahaan. 

3. Switching Cost. Aspek ini merupakan tanggapan pelanggan tentang 

beban yang diterima ketika terjadi perubahan. 

4. Word of mouth. Aspek ini merupakan perilaku publisitas yang 

dilakukan oleh pelanggan terhadap perusahaan. 

5. Cooperation. Aspek ini merupakan perilaku pelanggan yang 

menunjukkan sikap dapat bekerja sama dengan perusahaan. 

2.2 Penelitian Terdahulu 

Penelitian yang diangkat telah diangkat oleh peneliti sebelumnya, yang 

membedakan penelitian ini terlihat dari tempat dan periode penelitian yang 

dilakukan. Penelitian terdahulu dapat dilihat pada Tabel 2.1. 

Tabel 2.1. 
Penelitian Terdahulu 

No Nama Judul Penelitian Hasil Penelitian 
1 (Purnomo & 

Hidayatullah, 
2024) 

Pengaruh Kualitas 
Pelayanan, Kualitas Produk 
dan Harga terhadap    
Loyalitas 
Konsumen melalui 
Kepuasan Konsumen 
sebagai Variabel 
Intervening (Studi Kasus 
UMKM pada Soto Ayam 
Haji Karim) 

Dari hasil penelitian didapatkan bahwa
 Kualitas Pelayanan 
berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 
loyalitas konsumen, Kualitas produk tidak 
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen, dan 
harga berpengaruh terhadap loyalitas 
konsumen, sedangkan Kualitas Pelayanan 
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen 
melalui kepuasan konsumen, Kualitas produk 
tidak berpengaruh terhadap loyalitas 
konsumen melalui kepuasan konsumen, Harga 
tidak berpengaruh terhadap loyalitas 
konsumen melalui kepuasan konsumen. 
Dalam uji mediasi  didapatkan  bahwa  
kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas konsumen    
melalui    kepuasan 
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No Nama Judul Penelitian Hasil Penelitian 
   konsumen disebut partial mediation, 

sedangkan kualitas pelayanan disebut full 
mediation, dan harga disebut no 
mediation. 

2 (Hendaprilla, 
Hamzah, & 
Hanandewa, 
2023) 

Pengaruh Kualitas Produk 
Dan Harga Terhadap 
Loyalitas Pelanggan 
 Dan 
Kepuasan Konsumen 
Sebagai Variabel 
Intervening 

Berdasarkan hasil penelitian ini kesimpulan 
menunjukkan kualitas produk memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
konsumen, harga tidak memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen, 
kepuasan konsumen tidak terdapat pengaruh 
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 
kualitas produk tidak terdapat pengaruh yang 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, harga 
tidak terdapat pengaruh yang signifikan 
terhadap loyalitas, kualitas produk terdapat 
pengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui 
kepuasan konsumen, harga terdapat pengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan melalui 
kepuasan konsumen 

3 (Firdausy & 
Dwiridotjahjono, 
2022) 

Pengaruh Harga Dan 
Kualitas Produk 
Terhadap Loyalitas 
Pelanggan Melalui 
Kepuasan Pelanggan Lulur 
Purbasari 

Hasil penelitian dapat disimpulkan Harga 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan pada lulur Purbasari di Surabaya; 
Kualitas produk berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan pada lulur 
Purbasari di Surabaya; Harga berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 
lulur Purbasari di Surabaya; Kualitas produk 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan pada lulur Purbasari di Surabaya; 
Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan pada lulur 
Purbasari di Surabaya; Harga berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
melalui kepuasan pelanggan    sebagai    
variabel 
intervening pada pelanggan lulur Purbasari  
di  Surabaya;  Kualitas 
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No Nama Judul Penelitian Hasil Penelitian 
   produk berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan 
pelanggan sebagai variabel intervening  pada  
pelanggan  lulur 
Purbasari di Surabaya. 

4 (Bali, 2022) Pengaruh Kualitas Produk 
dan Harga Terhadap 
Loyalitas Konsumen 
Dengan Kepuasan 
Konsumen Sebagai
 Variabel 
Intervening 

Hasil yang di dapat menunjukan bahwa 
pengaruh kualitas produk dan harga 
berdasarkan persamaan struktural pertama 
kepuasan konsumen baik secara gabungan 
mau secara parsial dan pengaruh kualitas 
produk, harga dan kepuasan konsumen 
persamaan struktural kedua secara signifikan 
mempengaruhi loyalitas konsumen baik 
secara gabungan mau secara parsial. Dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa 
perusahaan harus mampu memberikan 
kualitas dan harga produk yang baik untuk 
menciptakan perasaan puas konsumen 
terhadap suatu produk karna kepuasan 
konsumen terhadap kualitas  dan  harga  
produk  akan 
membuat konsumen bersifat loyal. 

5. (Suryani, 
Handayani, 
Aisyah, & 
Junita, 2024) 

The Influence of Service 
and Product Quality
 Through 
Customer Satisfaction on 
Customer Loyalty of PT 
Bank Mandiri, Tbk. 
Tanjung Balai Sub-Branch 
Office 

Based on the results of statistical tests using 
the Smartpls application, it was found that 
service quality does not directly have a 
significant effect on customer loyalty, while 
the product quality of Livin Mandiri has a 
significant effect. Indirectly, service quality 
does not affect customer loyalty through 
customer satisfaction. Indirectly, the product 
quality of Livin Mandiri has an impact on 
customer 
loyalty through customer satisfaction 

6. (Elyana & 
Mauludi, 2023) 

Pengaruh Harga, 
Kualitas Produk dan 
Kualitas Pelayanan 
Terhadap Loyalitas 
Konsumen dengan 
Kepuasan  Konsumen 
Sebagai Variabel 
Intervening pada Resto 

Hasil pengujian pada penelitian ini 
menunjukkan bahwa harga 
memberikan pengaruh positif signifikan 
terhadap kepuasan konsumen, harga 
memberikan pengaruh positif signifikan 
terhadap 
loyalitas konsumen, kualitas produk 
memberikan    pengaruh    positif 
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No Nama Judul Penelitian Hasil Penelitian 
  Bebek Teman Ayam (BTA)

 Corner 
Tulungagung 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, 
kualitas produk tidak memberikan pengaruh 
terhadap loyalitas konsumen, kualitas 
pelayanan tidak memberikan pengaruh 
terhadap kepuasan konsumen, kualitas 
pelayanan tidak memberikan pengaruh 
terhadap loyalitas konsumen, kepuasan 
konsumen memberikan pengaruh positif 
signifikan terhadap loyalitas konsumen, 
kepuasan konsumen tidak dapat memberikan 
pengaruh efektif dalam memediasi harga dan 
kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
konsumen, dan kepuasan konsumen dapat 
memberikan pengaruh efektif dalam 
memediasi kualitas  produk  terhadap  
loyalitas 
konsumen 

 

 
2.3 Hubungan Antar Variabel 

 
1. Pengaruh Product Quality Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Dalam konsep produk menegaskan bahwa konsumen menyukai produk 

ditawarkan dengan ciri yang berkualitas, berkinerja atau inovatif. Para manajer 

dalam organisasi memutuskan perhatian untuk menghasilkan produk unggul dan 

meningkatkan kualitasnya sepanjang waktu. Salah satu tujuan dari pelaksanaan 

kualitas produk adalah untuk mempengaruhi konsumen dalam menentukan 

pilihanya untuk menggunakan produk buatannya sehingga memudahkan 

konsumen dalam pengambilan keputusan pembelian. 

Menurut Kotler & Amstrong (2019) bahwa “kualitas produk merupakan 

satu dari  alat  posisioning pemasaran  yang diunggulkan”.  Kualitas produk 
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memiliki dampak langsung pada produk dan jasa serta yang paling dekat dan 

terhubung dengan nilai pelanggan dan kepuasan. 

Menurut Laksana (2019) menyatakan bahwa “kualitas terdiri dari dari 

sejumlah keistimewaan produk, yang memenuhi keinginan pelanggan, dengan 

demikian memberikan dapat meningkatkan keinginan konsumen”. Produk yang 

berkualitas akan memiliki peran bagi konsumen yaitu semakin meningkatnya 

persaingan kualitas produk atau jasa yang dihasilkan. 

Lingkungan penciptaan produk juga memiliki keunggulan-keunggulan 

sehingga produk yang diciptakan oleh perusahaan dapat memenuhi kebutuhan 

dan keinginan konsumen. Sehingga, ketika kualitas produk sesuai dengan 

yang diharapkan oleh pelanggan, maka hal ini akan membuat pelanggan merasa 

puas akan produk tersebut. 

Penelitian ini juga pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya, dimana 

hasil penelitian (Elyana & Mauludi, 2023); (Bali, 2022) menunjukkan bahwa 

variabel kualitas produk mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Sedangkan penelitian (Santoso, 2019) menunjukkan bahwa variabel kualitas 

produk tidak mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

2. Pengaruh Price Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Harga dilakukan sebagai sejumlah uang yang dibebankan untuk sebuah 

produk atau jasa. Bila suatu produk mengharuskan konsumen mengeluarkan 

biaya yang lebih besar dibanding manfaat yang diterima, maka yang terjadi 

adalah bahwa produk tersebut memiliki nilai negatif. Konsumen mungkin akan 
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menganggap sebagai nilai yang buruk kemudian akan mengurangi konsumsi 

terhadap produk tersebut. 

Harga memiliki peran utama dalam proses pengambilan keputusan 

sebelum melakukan pembelian produk, diharapkan dari pihak produk dapat 

mempertimbangkan patokan harga yang akan diberikan pada konsumen. Harga 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk. Apabila harga produk 

sesuai keinginan konsumen dan harga terjangkau dengan kemampuan 

konsumen maka keputusan pembelian produk akan meningkat lebih baik. 

Menurut Tjiptono & Anastasia (2020) dari sudut pandang konsumen, 

harga sering kali digunakan sebagi indikator nilai bagaimana harga tersebut 

dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas suatu barang atau jasa, 

semakin baik harga yang diberikan ke konsumen maka dapat meningkatkan 

keinginan konsumen. Harga juga dirasa sangat penting dalam mengatur 

perekonomian. Kepentingan terhadap harga telah meningkat. Harga merupakan 

dasar terbentuknya keuntungan sehingga seluruh perusahaan berusaha 

memaksimalkannya dengan pengembangan pasar. 

Penelitian ini juga pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya, dimana 

hasil penelitian (Hendaprilla et al., 2023); (Firdausy & Dwiridotjahjono, 2022) 

menunjukkan bahwa variabel harga mempunyai pengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. Sedangkan penelitian (Pramesti & Chasanah, 2021) menunjukkan 

bahwa variabel harga tidak mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 
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3. Pengaruh Customer Satisfaction Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan 

terhadap evaluasi ketidaksesuaian atau diskonfirmasi yang dirasakan antara 

harapan sebelumnya dan kinerja actual produk yang dirasakan setelah 

pemakaian. Apabila pelanggan merasa tidak puas terhadap kualitas jasa dan citra 

perusahaan yang buruk, maka pelanggan tersebut akan meninggalkan 

perusahaan untuk mencari dan mencoba jasa dari perusahaan lain dan kemudian 

membandingkannya atau mereka benar-benar pergi meninggalkan perusahaan 

dan tidak ingin kembali lagi. Kepuasan dan loyalitas pelanggan menjadi faktor 

kunci yang menentukan keberhasilan perusahaan (Suryani, Amelia, & Iriantini, 

2024). 

Menurut Tjiptono & Anastasia (2020) mengemukakan bahwa : 

”Kepuasan konsumen adalah tanggapan emosional pada evaluasi terhadap 

pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa, kepuasan konsumen memberikan 

dorongan pada hasrat konsumen untuk mengulang pembelian. Kepuasan 

konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan yang 

dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Konsumen dapat mengalami salah 

satu dari tiga tingkat kepuasan umum yaitu kalau kinerja di bawah harapan, 

konsumen akan merasa kecewa tetapi jika kinerja sesuai dengan harapan 

pelanggan akan merasa puas dan apa bila kinerja bisa melebihi harapan maka 

pelanggan akan merasakan sangat puas senang atau gembira. 

Penelitian ini juga pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya, dimana 

hasil penelitian (Elyana & Mauludi, 2023); (Bali, 2022) menunjukkan bahwa 
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variabel kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Sedangkan penelitian (Madjowa, Levyda, & Abdullah, 2023) menunjukkan 

bahwa variabel kepuasan konsumen tidak mempunyai pengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan 

4. Pengaruh Product Quality Terhadap Customer Satisfaction 

Kualitas produk merupakan segala elemen yang terdapat pada sebuah 

produk yang diharapkan mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumen. Konsumen dalam melakukan pembelian tidak hanya asal melakukan 

pembelian namun juga mempertimbangkan manfaat sertakeunggulan yang 

dimiliki oleh sebuah produk. Oleh karena itu perusahaan harus memiliki 

keunggulan produk salah satunya kualitas produk untuk memenangkan 

persaingan Semakin tinggi kualitas yang dimilikisebuah produk maka akan 

semakin tinggi pula tingkat kepuasan konsumen yang diciptakan.Selain itu 

kualitas produk ikut mempengaruhi keputusan pembelian karena mutu atau 

kualitas menjadi bahan pertimbangan yang digunakan untuk melakukan sebuah 

pembelian, apakah kualitas tersebut mampu memberikan manfaat yang banyak 

bagi konsumen sehingga dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan yang 

diharapkan. 

Menurut Kotler & Amstrong (2019) kualitas produk adalah Kemampuan 

sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal ini termasuk keseluruhan 

durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian, dan reparasi 

produk, juga atribut produk lainnya. Salah satu nilai utama yang di harapkan 

oleh konsumen dari produsen adalah kualitas produk dan jasa yang tertinggi 
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Kualitas produk yang baik memberikan suatu dorongan kepada pelanggan 

untuk menjalin ikatan kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan 

seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama 

harapan pelanggannya serta kebutuhannya. Menurut Lupiyoadi & Hamdani 

(2019) menyatakan bahwa“ Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi 

mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas “. 

Penelitian ini juga pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya, dimana 

hasil penelitian (Purnomo & Hidayatullah, 2024; (Firdausy & Dwiridotjahjono, 

2022) menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Sedangkan penelitian (Santoso, 2019) menunjukkan bahwa 

variabel kualitas produk tidak mempunyai pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. 

5. Pengaruh Price Terhadap Customer Satisfaction 

Harga adalah nilai suatu barang yang dinyatakan dalam uang. Penerapan 

harga jual berasal dari harga pokok tersebut sedangkan harga pokok barang 

ditentukan oleh berapa besar biaya yang dikorbankan untuk memperoleh atau 

untuk membuat barang itu. Harga memegang peranan penting bagi perusahaan 

karena memiliki berdampak pada kemampuannya untuk bersaing dengan bisnis 

lain Sebab itu, menentukan sebuah harga yang tepat membutuhkan perhatian 

banyak dari perusahaan. Intinya, biaya produk menentukan harga. Jika 

penetapan harga perusahaan bisa tepat dan sesuai untuk konsumen, maka para 

konsumen sudah jelas, tentu akan memilih produk tersebut. 
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Harga (price) adalah Elemen penting yang menempel pada sebuah 

produk. Harga menjadi kunci utama bagim konsumen untuk membeli barang, 

khususnya konsumen untuk membeli barang, khususnya konsumen kelas 

menengah ke bawah dalam pemasaran, penetuan harga bisa menjadi kekuatan 

untuk bersaing di dalam pasar. Harga diartikan sebagai keseluruhan yang siap 

dikorbankan, yang dibuat konsumen untuk mendapatkan produk atau layanan 

tertentu (Gofur, 2019). 

Menurut Tjiptono & Anastasia (2020) Harga dilihat dari sudut pandang 

konsumen, seringkali digunakan sebagaiindikator nilai bilamana harga tersebut 

dihubungkan dengan manfaat yangdirasakan atas suatu barang atau jasa. Pada 

tingkat harga tertentu, jika manfaat yang dirasakan meningkat, maka nilainya 

akan meningkat pula. Apabila nilaiyang dirasakan pelanggan semakin tinggi, 

maka akan menciptakan kepuasan pelanggan yang maksimal. 

Penelitian ini juga pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya, dimana 

hasil penelitian (Purnomo & Hidayatullah, 2024; (Firdausy & Dwiridotjahjono, 

2022) menyatakan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Sedangkan penelitian (Pramesti & Chasanah, 2021) menunjukkan 

bahwa variabel harga tidak mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

6. Pengaruh  Product  Quality  Terhadap  Loyalitas  Pelanggan  melalui 
 

Customer Satisfaction. 

Dalam pembelian suatu produk, konsumen perlu melakukan penilaian 

terhadap suatu produk, salah satunya dari segi kualitas produk. Menurut 

Tjiptono & Anastasia (2020) mengemukakan bahwa : “Loyalitas pelanggan 
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adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, atau pemasok, 

berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang 

yang konsisten. 

Kepuasan konsumen akan memberikan keuntungan bagi perusahaan. 

Dengan mempertahankan dan memberikan kepuasan kepada konsumen, mereka 

cenderung untuk membeli kembali barang dan jasa yang telah mereka konsumsi. 

Adapun cara untuk memperoleh kepuasan konsumen salah satunya adalah 

dengan meningkatkan kualitas produk. Dengan kualitas produk yang baik 

konsumen akan mendapatkan kepuasan melalui pembelian yang dilakukan. 

Dalam pembelian suatu produk, konsumen perlu melakukan penilaian terhadap 

suatu produk, salah satunya dari segi kualitas produk. Keputusan pembelian 

merupakan suatu pilihan yang dibuat dari dua pilihan atau lebih konsumen 

daripada membeli. 

Penelitian ini juga pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya, dimana 

hasil penelitian (Bali, 2022); (Elyana & Mauludi, 2023) menyatakan bahwa 

kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasan 

konsumen. Sedangkan penelitian (Santoso, 2019) menunjukkan bahwa variabel 

kualitas produk tidak mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan konsumen. 

7. Pengaruh Price Terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Customer 

Satisfaction. 

Harga merupakan hal yang diperhatikan konsumen saat melakukan 

pembelian. Harga sering kali digunakan sebagai indikator nilai bilamana harga 
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tersebut dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas suatu barang atau 

jasa. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pada tingkat harga tertentu, 

bila manfaat yang dirasakan konsumen meningkat, maka nilainya akan 

meningkat pula (Tjiptono, 2020). 

Harga barang atau jasa yang murah atau mahal dapat mempengaruhi 

kepuasan konsumen, sehingga perusahaan harus selalu memantau harga yang 

ditetapkan oleh pesaing agar harga yang ditetapkan perusahaan tidak terlalu 

tinggi atau terlalu rendah. Dengan harga yang dianggap sudah memenuhi atau 

sesuai, konsumen akan melakukan keputusan pembelian. 

Penelitian ini juga pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya, dimana 

hasil penelitian (Bali, 2022); (Elyana & Mauludi, 2023) menyatakan bahwa 

harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

konsumen. Sedangkan penelitian (Pramesti & Chasanah, 2021) menunjukkan 

bahwa variabel harga tidak mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan konsumen 

. 
 

2.4 Kerangka Konseptual 

Sugiyono (2019) kerangka konseptual akan menghubungkan secara 

teoritis antara variabel-variabel penelitian yaitu antara variabel independen 

dengan variabel dependen. Hal ini dapat memperkuat kerangka konseptual yang 

tepat mengenai fenomena yang dapat diubah dan mengajukan pertanyaan 

penelitian dengan cara yang jelas dan dapat diuji. Kerangka konseptual secara 

teoritis akan menghubungkan variabel-variabel penelitian, khususnya variabel 
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independen dan variabel dependen. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel 

independen adalah product quality dan price, Sedangkan variabel dependennya 

adalah loyalitas pelanggan dan variabel interveningnya adalah customer 

satisfaction. Kerangka konseptual penelitian ini dapat diuraikan sebagai berikut: 

 
 

Product Quality 

(X1) 

 

 

Price 

(X2) 

 

 

Customer 

Satisfaction (Z) 

 

 

Loyalitas 
Pelanggan (Y) 

 

Gambar 2 1 kerangka konseptual 

 
Keterangan: 

 
Y: Variabel dependen Loyalitas Pelanggan 

 
Z: Variabel intervening Customer Satisfaction 

 
X1: Variabel independen Product Quality 

 
X2: Variabel independent Price 

 
2.5 Hipotesis Penelitian 

Hipotesis penelitian merupakan suatu persoalan yang penting karena 

hipotesis merupakan tanggapan sementara terhadap penelitian (Sugiyono, 2019). 

Berdasarkan definisi hipotesis, maka hipotesis penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

H1 : Product quality berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada pembelian 

Bolu Menara di Medan Selayang. 
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H2 : Product Quality berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada 

pembelian Bolu Menara di Medan Selayang. 

H3 : Price berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada pembelian Bolu 

Menara di Medan Selayang. 

H4 : Price berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada pembelian Bolu 

Menara di Medan Selayang 

H5 : Customer Satisfaction berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada 

pembelian Bolu Menara di Medan Selayang. 

H6 : Product Quality berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui 
 

Customer Satisfaction pada pembelian Bolu Menara di Medan Selayang. 
 

H7 : Price berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui Customer 

Satisfaction pada pembelian Bolu Menara di Medan Selayang. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 
3.1 Desain Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif karena gejala-gejala 

hasil pengamatan dikonversikan ke dalam angka-angka yang dianalisis 

menggunakan statistik. Penelitian kuantitatif mengharuskan peneliti untuk 

menjelaskan bagaimana variabel mempengaruhi variabel yang lain. Penelitian ini 

menggunakan penelitian asosiatif yaitu penelitian untuk mengetahui hubungan 

antara dua variabel (atau lebih) tersebut. Di mana hubungan antara variabel dalam 

penelitian akan dianalisis dengan menggunakan ukuran statistika yang relevan 

atas data tersebut untuk menguji hipotesis. Penelitian asosiatif Sugiyono (2019) 

merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua 

variabel atau lebih.” 

 
 

3.2 Objek dan Waktu Penelitian 
 

3.2.1 Objek Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada masyarakat Medan Selayang yang 

melakukan pembelian Bolu Menara. 

3.2.2 Waktu Penelitian 

Waktu penelitian ini dilakukan bulan Oktober 2024 sampai dengan Maret 
 

2025 
 
 
 
 
 
 
 
                                                               56
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Tabel 3.1 

Rincian Waktu Penelitian 

No Kegiatan 
Tahun 2024 – 2025 

Nov Des Jan Feb Mar Agust Sept 
1 Penyusunan Proposal        
2 Bimbingan Proposal        
3 Seminar Proposal        
4 Pengumpulan Data       
5 Analisis Data    

 
 
 
 

   

6 Seminar Hasil        
7 Pengajuan Meja Hijau        
8 Meja Hijau        

Sumber :Diolah Penulis 2024 
 

3.3 Definisi Operasional Penelitian 

Definisi operasional merupakan definisi variabel-variabel yang digunakan 

dalam suatu penelitian. Adapun variabel digunakan dalam penelitian ini adalah: 

Tabel 3.2 
Definisi Operasional Variabel 

Variabel Definisi Indikator Skala 
Kualitas Produk 

(X1) 
Kualitas Produk ialah segala 
sesuatu yang dapat ditawarkan 
kepada pasar untuk memenuhi 
suatu kebutuhan, termasuk barang, 
fisik, jasa, pengalaman, acara, 
orang, tempat, properti, organisasi, 
informasi, dan ide 

1. Kinerja Produk 
2. Keragaman produk 
3. Kehandalan 
4. Kesesuaian 
5. Daya tahan/ketahanan 

(Lupiyoadi & Hamdani, 2019) 

Likert 

Harga (X2) Harga sebagai sejumlah uang yang 
diminta untuk suatu produk atau 
suatu jasa 

1. Keterjangkauan harga 
2. Kesesuaian harga dengan 

kualitas produk 
3. Daya saing harga 
4. Kesesuaian harga dengan 

manfaat 
Kotler & Keller (2018) 

 
 
 

 
Likert 

Customer 
Satisfaction (Z) 

Customer Satisfaction merupakan 
perasaan puas yang dirasakan 
konsumen atas hasil dan layanan 
yang diberikan 

1. Keberadaan pelayanan 
2. Ketanggapan pelayanan 
3. Ketepatan waktu pelayanan 
4. Profesionalisme pelayanan 
5. Kepuasan keseluruhan dengan 

pelayanan 
Supranto (2017) 

 

 
Likert 

Loyalitas 
Pelanggan (Y) 

Loyalitas pelanggan adalah 
komitmen pelanggan terhadap 
suatu merek, toko, atau pemasok, 

1. Kesetiaan. 
2. Ketahanan 
3. Mereferensikan  secara  total 
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 berdasarkan sikap yang sangat 

positif dan tercermin dalam 
pembelian ulang yang konsisten. 

eksistensi perusahaan 
Sumber: Kotler & Keller (2018) 

Likert 

 
3.4 Populasi dan Sampel 

 
1. Populasi 

Menurut Sugiyono (2019) populasi adalah Wilayah Generalisasi terdiri 

objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti kemudian ditarik kesimpulannya. Dengan demikian 

berarti populasi yang digunakan adalah keseluruhan sasaran yang seharusnya 

diteliti dengan jumlah penduduk kecamatan Medan Selayang 103.559 jiwa 

Pada populasi itulah nanti hasil penelitian diberlakukan. (Badan Pusat Statistik 

Kota Medan, 2022) 

2. Sampel 

Sampel merupakan bagian dari populasi yang diambil dari sebagian 

data yang dianggap telah dapat mewakili seluruh populasi. Menurut Sugiyono 

(2019) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut. Teknik yang digunakan dalam penentuan sampel ini 

menggunakan non-probability tepatnya purposive sampling. Menurut 

Sugiyono (2019) menyatakan bahwa purposive sampling adalah teknik 

penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. Jumlah sampel yang 

digunakan pada penelitian ini dihitung menggunakan rumus Hair. Menurut 

Hair, et.al. (2016) rumus Hair pada penelitian yang memiliki jumlah populasi 

tidak diketahui secara pasti siapa saja masyarakat kecamatan Medan Selayang 

yang melakukan pembelian Bolu Menara. Berikut perhitungannya: 
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Sampel = Jumlah Indikator x 5 

 
= 17 x 5 = 85 

 
Berdasarkan perhitungan diatas maka sampel yang pada penelitian ini 

sebanyak 85 responden. Penelitian ini mengambil sampel pada masyarakat 

yang melakukan pembelian Bolu Menara dengan rentang usia 20-50 tahun 

penduduk kecamatan Medan Selayang. 

 
 

3.5 Jenis dan Sumber Data 
 

3.5.1 Jenis Data 

Adapun jenis data yang penulis gunakan yaitu data kuantitatif. Data 

kuantitatif merupakan data yang digunakan atau diukur dalam suatu skala 

numeric atau angka. 

3.5.2 Sumber Data 

Sumber data menggunakan data primer yaitu data yang diperoleh 

melalui pengumpulan data yang dilakukan dengan penyebaran angket 

(kuisoner). 

 
 

3.6 Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data merupakan hal yang digunakan untuk 

mengumpulkan suatu data. Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data, maka 

peneliti tidak akan mendapatkan data yang memenuhi standar data yang 

ditetapkan. Sedangkan untuk teknik pengumpulan data dalam penelitian ini 

diantaranya 
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a. Dokumentasi 

 
Metode dokumentasi adalah mencari data atau variable dari sumbersumber 

yang didapat secara tidak langsung dari subyek penelitian berupa sejumlah 

dokumen, catatan, buku, transkip, surat kabar, brosur, website, makalah- 

makalah, majalah dan lain-lain. 

b. Kuesioner (Angket) 
 

Teknik angket adalah suatu cara pengumpulan data dengan menyebarkan 

pertanyaan kepada responden dan responden akan memberikan respon atas 

pertanyaan tersebut (Husein, 2016). Pemilihan teknik angket dalam 

penelitian ini agar memperoleh data yang akurat secara langsung dari 

orang-orang yang akan dimintai data. Pengukuran jawaban responden 

menggunakan kriteria pembobotan dengan tingkatan sebagai berikut : 

Tabel 3.3 
Pengukuran Skala Likert 

No. Keterangan Skor 
1. Jawaban Sangat Setuju 5 
2. Jawaban Setuju 4 
3. Jawaban Kurang Setuju 3 
4. Jawaban Tidak Setuju 2 
5. Jawaban Sangat Tidak Setuju 1 

 
3.7 Teknik Analisis Data 

Penelitian ini menggunakan teknik analisis data Smart PLS (Partial Least 

Square). Menurut (Sarstedt, Hair Jr, Hult, & Ringle, 2016), Partial Least Squares 

Structural Equation Modeling (PLS-SEM) adalah teknik analisis statistik yang 

menggunakan pendekatan berbasis varians untuk menguji hubungan antara 

variabel laten dan manifest. PLS-SEM terdiri dari dua sub-model, yaitu model 
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pengukuran (outer model) dan model struktural (inner model). Model pengukuran 

digunakan untuk menilai validitas dan reliabilitas indikator dalam mengukur 

variabel laten, sedangkan model struktural digunakan untuk menguji hubungan 

antara variabel laten. PLS-SEM cocok digunakan untuk tujuan eksplorasi atau 

pengembangan teori karena teknik ini tidak memerlukan asumsi distribusi normal 

dan dapat menangani model kompleks dengan variabel laten dan indikator yang 

banyak. Pendekatan PLS-SEM juga berguna untuk penelitian dengan sampel kecil 

dan untuk menganalisis data dengan variabel laten formatif dan reflektif secara 

bersamaan. 

1. Model pengukuran (Outer Model) 

Menurut Hair et al. (2016) dalam PLS-SEM, model pengukuran (outer 

model) digunakan untuk mengevaluasi hubungan antara variabel laten dengan 

indikator-indikatornya. Model perhitungan yang digunakan untuk 

mendeskripsikan relasi antara setiap indikator dan variabel yang sesuai. Analisis 

faktor konfirmatori digunakan untuk menganalisis validitas konvergen dan 

diskriminasi model pengukuran dengan menggunakan Multi Trait-Multi Method 

(MTMM). Uji reliabilitas menggunakan Cronbach’s Alpha dan Composite 

Reliability. Evaluasi model pengukuran ini penting untuk memastikan bahwa 

indicator-indikator yang digunakan benar-benar valid dan reliabel dalam 

mengukur variabel laten yang dimaksud. 

2. Convergent Validity 

Menurut Hair et al. (2016) validitas konvergen (convergent validity) 

dalam PLS-SEM mengacu pada sejauh mana sebuah pengukuran secara positif 
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berkorelasi dengan pengukuran alternatif dari konstruk yang sama. Hal ini dapat 

dievaluasi dengan melihat beberapa kriteria: 

a. Outer loadings, yang merupakan korelasi antara indikator dengan 

konstruknya. Nilai outer loadings sebaiknya lebih besar dari 0,7 untuk 

menunjukkan validitas yang baik. 

b. Average Variance Extracted (AVE), yang menunjukkan ratarata varians 

dalam indikator-indikator yang dijelaskan oleh konstruknya. Nilai AVE 

harus lebih besar dari 0,5 agar dapat dianggap memenuhi validitas 

konvergen. 

c. Composite Reliability, yang mengukur konsistensi internal dan 

menunjukkan sejauh mana indikator-indikator dapat mengukur konstruk 

yang sama. Nilai Composite Reliability sebaiknya lebih besar dari 0,7. Jika 

sudah memenuhi kriteria-kirteria tersebut, dapat dikatakan indikator- 

indikator dalam model pengukuran valid dan secara konvergen mengukur 

konstruk yang dimaksud. 

3. Discriminant Validity 

Menurut Hair et al. (2016) validitas diskriminan (discriminant validity) 

mengacu pada sejauh mana suatu konstruk dalam model secara empiris berbeda 

dari konstruk-konstruk lainnya. Hal ini penting untuk memastikan bahwa setiap 

konstruk adalah unik dan menangkap fenomena yang tidak ditangkap oleh 

konstruk lain dalam model. Validitas diskriminan dapat dievaluasi dengan dua 

cara: 
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a. Kriteria cross-loadings, dimana setiap indikator harus memiliki loading 

tertinggi pada konstruknya sendiri dibandingkan dengan konstruk lain 

dalam model. 

b. Kriteria Fornell-Larcker, dimana akar kuadrat dari Average Variance 

Extracted (AVE) untuk setiap konstruk harus lebih besar daripada korelasi 

tertinggi antara konstruk tersebut dengan konstruk lain dalam model. 

Untuk mengukur kriteria maka dapat dilihat nilai Cross Loading jika diatas 

dari 0,7 namun jika terdapat indikator yang dibawah 0,7 maka dapat 

dilakukan uji validitas diskriminan Antar Konstruk Laten dengan 

membandingkan nilai dengan membandingkan akar kuadrat dari AVE dari 

setiap konstruk dengan korelasi anatara konstruk tersebut dengna konstruk 

lainnya atau konstruk Laten. Jika nilai akat kuadrat AVE dari suatu 

konstruk lebih besar dari korelasinya dengan konstruk lainnya, maka 

validitas diskriminan dari konstruk tersebut terpenuhi dan menunjukan 

bahwa konstruk tersebut benar-benar berbeda dari konstruk lainnya. 

Sebaliknya, jika korelasi antara konstruk lebih besar daripada akar kuadrat 

AVE, maka validitas diskriminan belum terpenuhi dan menunjukan 

adanya overlap antara konstruk tersebut dengan konstruk lainnya. 

4. Uji Reliabilitas 

a. Composite Reliability 
 

Menurut Hair et al. (2016) composite reliability merupakan ukuran 

konsistensi internal dari indikator-indikator dalam suatu konstruk. Hal ini 

mirip dengan cronbach's alpha, namun composite reliability lebih baik dalam 
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mengevaluasi konsistensi internal konstruk dalam PLS-SEM. Kriteria yang 

digunakan untuk menilai composite reliability adalah: 

1) Nilai composite reliability ≥ 0,70 dianggap memenuhi syarat 

reliabilitas yang baik. 

2) Nilai antara 0,60 - 0,70 masih dapat diterima untuk penelitian yang 

bersifat eksploratif. 

3) Nilai di bawah 0,60 menunjukkan kurangnya reliabilitas konsistensi 

internal. 

b. Uji Model Pengukuran 
 

(Inner Model) Menurut Sarstedt et al (2016), setelah melakukan 

evaluasi model pengukuran (outer model), langkah selanjutnya dalam PLS- 

SEM adalah mengevaluasi model struktural (inner model). Beberapa kriteria 

yang digunakan untuk mengevaluasi model struktural antara lain: 

1) Path Coefficients, yang menunjukkan kekuatan dan signifikansi hubungan 

antara konstruk-konstruk dalam model. 

2) Nilai R-Square (R2), yang mengindikasikan seberapa besar variasi 

variabel endogen dapat dijelaskan oleh variabel-variabel prediktornya. 

3) Ukuran relevansi prediktif (Q2), yang mengevaluasi kapabilitas prediksi 

model dengan menggunakan prosedur blindfolding. 

4) Ukuran kelayakan model (goodness-of-fit), seperti standardized root mean 

square residual (SRMR) untuk model composites. Evaluasi model 

struktural ini penting untuk menguji hipotesis penelitian dan memastikan 
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bahwa model yang dibangun memiliki kualitas dan relevansi prediksi yang 

baik. 

5. Nilai Path Coefficient 

Menurut Hair et al. (2016) nilai koefisien jalur (path coefficient) 

digunakan untuk mengevaluasi signifikansi hubungan antara konstruk atau 

variabel dalam model struktural. Koefisien jalur menggambarkan kekuatan 

hubungan antara dua konstruk, dengan nilai yang semakin tinggi 

mengindikasikan hubungan yang semakin kuat. Arah hubungan yang 

ditunjukkan oleh koefisien jalur harus konsisten dengan teori atau hipotesis 

yang mendasarinya. Signifikansi hubungan dapat ditentukan melalui nilai t- 

statistik atau p-value yang diperoleh dari prosedur bootstrapping. 

Dalam konteks ini, Hair et al (2014) menyarankan bahwa nilai t- 

statistik di atas 1,96 (pada tingkat signifikansi 5%) atau 2,57 (pada tingkat 

signifikansi 1%) dapat dianggap signifikan secara statistik. Nilai koefisien jalur 

yang signifikan menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang kuat antara 

variabel independen dan variabel dependen dalam model. Dalam mengevaluasi 

signifikansi hubungan antar variabel pada analisis jalur, keputusan untuk 

menolak atau menerima hipotesis nol (H0) dan hipotesis alternatif (Ha) 

dilakukan dengan membandingkan nilai statistik yang diperoleh dengan nilai 

kritis tertentu (Hair et al.,2016). 

Jika nilai probabilitas (p-value) lebih kecil dari tingkat signifikansi 

(alpha) yang ditetapkan, atau jika nilai statistik uji (seperti t-statistik) lebih 

besar dari nilai kritis yang sesuai, maka hipotesis nol (H0) akan ditolak dan 
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hipotesis alternatif (Ha) akan diterima. Ini mengindikasikan bahwa terdapat 

hubungan yang signifikan antara variabel-variabel yang diuji. Sebaliknya, jika 

nilai probabilitas (p-value) lebih besar dari tingkat signifikansi (alpha) yang 

ditetapkan, atau jika nilai statistik uji (seperti tstatistik) lebih kecil dari nilai 

kritis yang sesuai, maka hipotesis nol (H0) akan diterima dan hipotesis alternatif 

(Ha) akan ditolak. Ini menunjukkan bahwa tidak ada bukti yang cukup untuk 

menyatakan adanya hubungan yang signifikan antara variabel-variabel tersebut 

(Hair et al.,2016). 

6. Nilai R-Square (R2 ) 

Menurut Hair et al. (2016) nilai R-Square (R2 ) digunakan untuk 

mengevaluasi seberapa baik model dalam memprediksi variabel endogen atau 

dependen. R2 merepresentasikan proporsi varians dalam variabel endogen yang 

dapat dijelaskan oleh variabelvariabel eksogen atau independen yang terkait. 

Dalam menginterpretasikan nilai R2 , kriteria yang umum digunakan adalah 

sebagai berikut: 

a. Nilai R2 0,75 atau lebih tinggi dianggap substansial 
 

b. Nilai R2 antara 0,50 - 0,75 dianggap moderat 

c. Nilai R2 0,25 atau lebih rendah dianggap lemah 

Selain itu, perubahan nilai R2 juga dapat digunakan untuk menilai 

apakah penambahan atau penghapusan variabel eksogen dalam model 

memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kemampuan model dalam 

menjelaskan variabel endogen . 
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7. Uji Efek Mediasi 

Menurut Hair et al. (2016) uji efek mediasi digunakan untuk 

mengevaluasi apakah terdapat variabel mediator yang memediasi hubungan 

antara variabel eksogen (independen) dan variabel endogen (dependen). 

Variabel mediator adalah variabel yang terletak di antara variabel eksogen dan 

variabel endogen, sehingga memungkinkan terjadinya pengaruh tidak 

langsung dari variabel eksogen terhadap variabel endogen melalui variabel 

mediator tersebut. 

Dalam menilai signifikansi efek mediasi, peneliti dapat 

membandingkan nilai probabilitas (p-value) dengan tingkat signifikansi 

(alpha) yang ditetapkan. Jika nilai p-value lebih kecil dari nilai alpha, maka 

dapat disimpulkan bahwa terdapat efek mediasi yang signifikan. Artinya, 

variabel eksogen harus melalui variabel mediator untuk dapat mempengaruhi 

variabel endogen secara signifikan. Sebaliknya, jika nilai p-value lebih besar 

dari nilai alpha, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat efek mediasi 

yang signifikan. Dalam kasus ini, variabel eksogen dapat mempengaruhi 

variabel endogen secara langsung tanpa melalui variabel mediator (Hair et al., 

2016). 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 
5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan tentang Pengaruh Product 

Quality Dan Price Terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi Oleh Customer 

Satisfaction Pada Pembelian Bolu Menara Di Medan Selayang dapat 

disimpulkan sebagai berikut : 

1. Product quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada pembelian Bolu Menara di Medan Selayang. 

2. Product quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction pada pembelian Bolu Menara di Medan Selayang. 

3. Price berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 

pembelian Bolu Menara di Medan Selayang. 

4. Price berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction 

pada pembelian Bolu Menara di Medan Selayang 
 

5. Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada pembelian Bolu Menara di Medan Selayang. 

6. Product quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan dimediasi customer satisfaction pada pembelian Bolu Menara di 

Medan Selayang 

7. Price berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

dimediasi customer satisfaction pada pembelian Bolu Menara di Medan 

Selayang. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka saran dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk meningkatkan loyalitas konsumen sebaiknya Bolu Menara 

dapat mempertahankan kualitas produk dan harga yang sudah diberikan 

kepada konsumen. 

2. Untuk meningkatkan kualitas produk sebaiknya Bolu Menara selalu menjaga 

cita rasanya yang khas, enak dan gurih pada produk unggulan nya. Selain itu 

pihak Bolu Menara menerima kritik dan saran mengenai kualitas produk 

yang ada sekarang ini, yang kemudian bisa digunakan sebagai referensi 

perbaikan atau pengembangan produk. 

3. Perusahaan disarankan untuk mempertahankan harga yang ditawarkan kepada 

pelanggan. Karena harga yang ditawarkan sudah sesuai sesuai dengan 

harapan pelanggan dan pelanggan akan loyal pada Bolu Menara tersebut. 

4. Untuk peneliti selanjutnya agar menbambah jumlah variabel yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan serta menambah jumlah sampel. 
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KUISONER PENELITIAN 

 
PENGARUH PRODUCT QUALITY DAN PRICE TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN DIMEDIASI OLEH CUSTOMER SATISFACTION PADA 
PEMBELIAN 

BOLU MENARA DI MEDAN SELAYANG 

 
Identitas Responden 

Nomor Responden (Tidak perlu diisi) :  
 

Jenis Kelamin : Laki-Laki Perempuan 

Usia : 17 – 20 tahun 24 – 26 tahun 
 

 21 – 23 tahun Diatas 26tahun 
 
 
 

 
PETUNJUK PENGISIAN KUISONER 

 
1. Mohon member tanda ceklis (√) pada jawaban yang Bapak / Ibu / Saudara 

 
/ i anggap yang paling sesuai 

2. Setiap pertanyaan hanya membutuhkan satu jawaban saja 

3. Sesudah melakukan pengisian, mohon bapak / ibu memberikan kepada 

yang menyerahkan kuisoner ini pertama kali. 
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Pertanyaan Pra-Survey Loyalitas Pelanggan 

No Pertanyaan Ya Tidak Jumlah 
1 Saya selalu membeli Bolu Menara di Medan Selayang.    
2 Saya merekomendasikan Bolu Menara kepada orang lain.    
3 Saya puas dengan varian rasa yang terdapat pada Bolu Menara.    

 
 

Pertanyaan Pra-Survey Product Quality 

No Pertanyaan Ya Tidak Jumlah 
1 Bolu Menara di Medan Selayang memiliki varian rasa yang 

banyak. 
   

2 Bolu Menara di Medan Selayang memiliki bahan kue yang 
berkualitas. 

   

3 Bolu Menara di Medan Selayang dapat bertahan lebih dari 3 hari.    
 

 
 

Pertanyaan Pra-Survey Price 

 
No Pertanyaan Ya Tidak Jumlah 
1 Saya Membeli Bolu Menara dikarenakan haga yang masih 

terjangkau. 
   

2 Harga Bolu Menara masih tergolong tinggi.    
3 Harga Bolu Menara sesuai dengan kualitas produk yang 

ditawakan. 
   

 
 
 
 

Pertanyaan Pra-Survey Customer Satisfaction 
 
 

No Pertanyaan Ya Tidak Jumlah 
1 Pelanggan merasa pelayanan yang diberikan Bolu Menara di 

Medan Selayang sudah baik 
   

2 Pelanggan merasa harga Bolu Menara di Medan Selayang sudan 
terjangkau 

   

3 Pelangan merasa puas dengan pelayanan dan rasa dari Bolu 
Menara di Medan Selayang 

   

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 22/4/26 
 
 
 
 

Access From (repositori.uma.ac.id)22/4/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Mayang Sari - Pengaruh Product Quality dan Price terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi...



3 
 

 

 
Tabulasi 

Loyalitas Pelanggan 
No. 

Responden 
Jawaban Responden Mengenai Loyalitas 

Pelanggan Total 

1 4 4 3 4 4 4 23 
2 3 4 4 4 4 4 23 
3 5 4 3 5 4 5 26 
4 2 3 2 3 3 3 16 
5 5 5 4 4 4 4 26 
6 4 4 4 4 4 4 24 
7 5 4 4 4 4 5 26 
8 4 4 4 4 4 4 24 
9 3 2 3 2 3 1 14 
10 4 3 4 4 3 4 22 
11 4 3 2 3 2 2 16 
12 4 4 4 3 3 4 22 
13 4 3 4 3 1 3 18 
14 4 5 4 4 3 4 24 
15 4 4 4 4 4 4 24 
16 4 4 4 4 5 4 25 
17 5 4 5 4 4 5 27 
18 3 2 4 4 3 4 20 
19 5 4 5 4 5 4 27 
20 4 4 4 5 4 4 25 
21 4 4 4 4 4 4 24 
22 5 5 4 4 4 4 26 
23 3 5 4 4 4 4 24 
24 4 4 4 3 4 3 22 
25 4 4 4 3 4 4 23 
26 4 4 4 5 4 4 25 
27 4 4 5 4 5 5 27 
28 4 4 5 4 5 4 26 
29 3 4 3 5 4 4 23 
30 4 3 3 4 4 3 21 
31 5 4 4 4 4 4 25 
32 4 4 4 4 4 4 24 
33 5 4 4 4 4 4 25 
34 4 3 4 4 4 4 23 
35 5 3 4 4 4 5 25 
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36 4 4 4 4 4 4 24 
37 5 5 3 5 4 4 26 
38 4 4 4 4 4 4 24 
39 4 4 4 4 4 4 24 
40 4 5 4 5 3 5 26 
41 4 4 3 3 3 5 22 
42 4 4 4 4 4 4 24 
43 4 5 4 5 4 4 26 
44 5 4 5 4 4 4 26 
45 4 2 4 4 4 3 21 
46 4 4 3 2 2 3 18 
47 3 4 4 3 3 3 20 
48 4 4 5 3 3 4 23 
49 4 5 4 4 4 4 25 
50 5 4 4 4 4 4 25 
51 4 5 5 5 5 4 28 
52 5 5 5 5 5 4 29 
53 5 5 5 5 5 4 29 
54 5 4 5 5 5 4 28 
55 4 3 4 4 4 3 22 
56 5 5 5 5 5 5 30 
57 5 5 5 5 5 4 29 
58 5 4 5 5 5 4 28 
59 5 5 4 5 5 5 29 
60 2 2 3 2 4 2 15 
61 4 3 5 4 4 4 24 
62 3 2 3 3 2 2 15 
63 5 5 5 5 5 5 30 
64 5 4 5 4 5 5 28 
65 5 5 5 5 5 5 30 
66 5 5 5 5 5 5 30 
67 5 5 5 5 5 5 30 
68 5 4 5 5 5 5 29 
69 5 5 5 4 4 4 27 
70 5 5 5 5 5 5 30 
71 5 5 5 5 5 5 30 
72 5 5 5 5 5 5 30 
73 5 5 4 4 5 5 28 
74 5 5 5 5 5 5 30 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 22/4/26 
 
 
 
 

Access From (repositori.uma.ac.id)22/4/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Mayang Sari - Pengaruh Product Quality dan Price terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi...



5 
 

 

 
 
 
 

 
75 5 5 5 5 5 5 30 
76 5 5 5 5 5 5 30 
77 5 5 5 5 5 5 30 
78 5 5 4 4 4 5 27 
79 4 5 5 5 5 4 28 
80 5 5 5 5 5 5 30 
81 5 5 5 5 5 5 30 
82 5 5 5 5 5 5 30 
83 5 5 5 5 5 5 30 
84 5 5 5 5 5 5 30 
85 5 5 4 4 4 5 27 
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Lampiran Hasil Uji Statistika 
 
 

 
 
 

 
 
  

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 22/4/26 
 
 
 
 

Access From (repositori.uma.ac.id)22/4/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Mayang Sari - Pengaruh Product Quality dan Price terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi...



7 
 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 22/4/26 
 
 
 
 

Access From (repositori.uma.ac.id)22/4/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Mayang Sari - Pengaruh Product Quality dan Price terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi...



8 
 

 

 
 
 

 
 
  

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 22/4/26 
 
 
 
 

Access From (repositori.uma.ac.id)22/4/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Mayang Sari - Pengaruh Product Quality dan Price terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi...



9 
 

 

 
 
 

 
 
  

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 22/4/26 
 
 
 
 

Access From (repositori.uma.ac.id)22/4/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Mayang Sari - Pengaruh Product Quality dan Price terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi...



 

 

 
 
 

 
 
 

10
 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 22/4/26 
 
 
 
 

Access From (repositori.uma.ac.id)22/4/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Mayang Sari - Pengaruh Product Quality dan Price terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi...



 

 

 
 
 

 
  

11
 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 22/4/26 
 
 
 
 

Access From (repositori.uma.ac.id)22/4/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Mayang Sari - Pengaruh Product Quality dan Price terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi...



 

 

 

 
  

12
 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 22/4/26 
 
 
 
 

Access From (repositori.uma.ac.id)22/4/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Mayang Sari - Pengaruh Product Quality dan Price terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi...



 

 

 
  

13 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 22/4/26 
 
 
 
 

Access From (repositori.uma.ac.id)22/4/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Mayang Sari - Pengaruh Product Quality dan Price terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi...



 

 

 

14 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 22/4/26 
 
 
 
 

Access From (repositori.uma.ac.id)22/4/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Mayang Sari - Pengaruh Product Quality dan Price terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi...




