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Abstrak

Perusahaan dalam menjaga loyalitas pelanggan maka harus menghadapi persaingan yang
ketat. Perusahaan memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan agar harapan
dapat terpenuhi untuk menciptakan kepuasan pelanggan. Tujuan penelitian ini adalah
menganalisis faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan PT. SMA. Faktor yang uji dalam
penelitian ini yaitu kualitas layanan dan harga dengan menjadikan kepuasan pelanggan
menjadi variabel mediasi. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif. Sampel
dalam penelitian ini yaitu karyawan PT. SMA sebanyak 100 orang. Teknik pengumpulan data
dalam penelitian ini menggunakan kuesioner. Teknik analisis data menggunakan analisis
SEM-PLS. Hasil penelitian menunjukkan kualitas layanan dan harga terhadap loyalitas
pelanggan. Kepuasan pelanggan memediasi penagruh kualitas layanan dan harga terhadap
loyalitas pelanggan.
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Abstract

In maintaining customer loyalty, companies must face intense competition. Companies provide
quality services to customers so that expectations can be met to create customer satisfaction.
The purpose of this study is to analyze the factors that influence customer loyalty at PT. SMA.
The factors tested in this study are service quality and price, with customer satisfaction as a
mediating variable. The research method uses a quantitative approach. The sample in this
study consisted of 100 employees of PT. SMA. The data collection technique used in this study
was a questionnaire. The data analysis technique used SEM-PLS analysis. The results of the
study show that service quality and price affect customer loyalty. Customer satisfaction
mediates the influence of service quality and price on customer loyalty.
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PENDAHULUAN

Persaingan dalam pemasaran jasa lebih ketat dibandingkan pemasaran produk
karena karakteristik khususnya seperti tidak berwujud, heterogenitas,
ketidakterpisahan, dan mudah rusak (Minhaj & Khan, 2025). Kehadiran perusahaan
baru di pasar dengan produk atau jasa yang hampir sama menyebabkan tingginya
tingkat persaingan dan memberikan pelanggan berbagai pilihan, yang pada
gilirannya memberi mereka kekuatan tawar yang tinggi (Kurniawan et al., 2025).
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Organisasi jasa mencari cara untuk membangun dan mempertahankan hubungan
berkelanjutan dengan pelanggan mereka guna melindungi kepentingan jangka
panjang mereka (Chiguvi et al., 2024). Mempertahankan pelanggan yang sudah ada
lebih murah dibandingkan menarik pelanggan baru. Hal ini menunjukkan
pentingnya membangun loyalitas pelanggan melalui hubungan jangka panjang
dengan pelanggan (Idrus et al., 2024).

Kualitas layanan adalah salah satu faktor penting yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan yang berdampak pada loyalitas pelanggan (Yu, 2024). Hal ini juga
dianggap sebagai prasyarat untuk memuaskan dan mempertahankan pelanggan
yang berharga serta diidentifikasi sebagai faktor pendahulu bagi keunggulan
kompetitif yang berkelanjutan. Selama beberapa dekade terakhir, kualitas layanan
telah menarik banyak perhatian dari praktisi dan peneliti karena pentingnya. (Gazi et
al., 2025) mendefinisikan kualitas layanan sebagai hasil dari proses evaluasi, di mana
pelanggan membandingkan harapannya dengan layanan yang dia rasakan saat
benar-benar diterima. Di sini, harapan pelanggan mengenai layanan dibandingkan
dengan persepsinya yang sebenarnya terhadap layanan tersebut. (Jahangir et al., 2025)
menjelaskan kualitas layanan sebagai evaluasi keseluruhan konsumen terhadap suatu
perusahaan jasa tertentu yang dihasilkan dari membandingkan kinerja perusahaan
tersebut dengan harapan umum pelanggan mengenai bagaimana perusahaan di
industri itu seharusnya beroperasi.

Layanan adalah proses berkelanjutan dari interaksi yang berlangsung antara
pelanggan dan penyedia layanan yang mencakup sejumlah kegiatan tidak berwujud
yang disediakan sebagai solusi premium untuk masalah pelanggan dan termasuk
sumber daya fisik dan finansial serta elemen berguna lainnya dari sistem yang terlibat
dalam penyediaan layanan ini (Sah et al., 2025). Kualitas layanan adalah standar
umum kesempurnaan atau keunggulan dari layanan sebuah perusahaan. Hal ini
melibatkan pemenuhan atau melebihi harapan pelanggan mengenai berbagai aspek
penyampaian layanan, seperti keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan hal-hal
berwujud. Kualitas layanan dinilai melalui faktor-faktor seperti ketepatan dan
kecepatan layanan, kompetensi dan perilaku karyawan, efektivitas penyelesaian
masalah, serta pengalaman keseluruhan pelanggan (Puspita et al., 2025).

Kepuasan pelanggan adalah persepsi bahwa harapan pelanggan terpenuhi
sebagai akibat dari barang atau jasa yang diterima (Bonang et al., 2025). Ini mengukur
tingkat kepuasan atau kebahagiaan yang dirasakan pelanggan setelah berinteraksi
dengan bisnis. Pelanggan yang puas merasa kebutuhan dan keinginan mereka telah
terpenuhi atau terlampaui, dan mereka melihat nilai pada produk atau jasa yang
diterima (Tangchua & Vanichchinchai, 2025). Loyalitas Pelanggan adalah ketika
mereka menunjukkan perilaku pembelian berulang, memiliki nilai seumur hidup
pelanggan yang lebih tinggi, dan berkontribusi pada profitabilitas serta pertumbuhan
bisnis. Loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kombinasi berbagai faktor, termasuk
kualitas layanan, kepuasan pelanggan, reputasi merek, kepercayaan, nilai yang
dirasakan, dan hubungan emosional dengan merek (Revi et al., 2025).

Para akademisi dan profesional semakin banyak memberikan perhatian pada
isu kualitas layanan. Pelanggan memainkan peran yang semakin penting dalam dunia
bisnis yang serba cepat saat ini. Dengan pergeseran paradigma korporat, muncul
penekanan yang lebih besar pada kualitas layanan. Kesuksesan dan kelangsungan
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organisasi kini bergantung pada strategi yang berfokus pada pelanggan (Abriyanto et
al., 2025). Selain itu, kualitas layanan yang dipersepsikan telah menjadi fokus penting
bagi organisasi dalam mengembangkan dan menerapkan strategi yang berpusat pada
pelanggan. Penulis studi ini menyimpulkan bahwa pelanggan yang puas adalah
kunci pertumbuhan dan kelangsungan. Berbagai peneliti telah menekankan berbagai
konsep kualitas. Kualitas dalam manajemen operasi didefinisikan berdasarkan
keandalannya dan kesesuaian untuk tujuan yang dimaksudkan, sedangkan dalam
pemasaran dan ekonomi, kualitas didefinisikan oleh karakteristik produk itu sendiri.

(Tran et al., 2025) mendefinisikan kualitas layanan sebagai "tingkat di mana
suatu layanan memenuhi atau melampaui harapan pelanggan." Kemampuan untuk
memberikan layanan berkualitas tinggi secara konsisten kepada konsumen telah
diidentifikasi sebagai faktor pembeda utama. Penelitian sebelumnya telah
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berkorelasi langsung dengan kualitas
layanan. Salah satu cara untuk membedakan diri dari kompetisi dan membangun
keunggulan yang berkelanjutan adalah dengan fokus pada kualitas layanan yang
Anda berikan. Ketika semua faktor lain dalam biaya layanan sama, seperti harga,
pembeli menempatkan nilai lebih pada kualitas layanan. Hal ini berkembang menjadi
fitur utama dan pembeda dari tawaran tersebut. Pelanggan biasanya kurang memiliki
pengetahuan tentang detail teknis suatu layanan, sehingga kesan mereka terhadap
kualitas layanan lebih banyak bergantung pada kegunaan layanan tersebut. Persepsi,
ekspektasi, kepuasan, dan sikap pelanggan semuanya merupakan indikator kualitas
layanan. (Aboalganam & Alzghoul, 2024) menyatakan bahwa pelanggan lebih puas
setelah mereka mengevaluasi kualitas layanan, dan mendefinisikan kepuasan sebagai
"respons pemenuhan pelanggan".

Sifat sementara dan tidak berwujud dari layanan, pelanggan mungkin merasa
waspada untuk berinvestasi di dalamnya karena takut akan layanan yang buruk atau
hasil yang tidak menguntungkan; sebaliknya, memenuhi kebutuhan pelanggan
melalui penyampaian layanan berkualitas tinggi dapat mengurangi kekhawatiran
mereka dan meningkatkan kualitas hubungan mereka dengan bisnis (Chi & Phan,
2025). Dari perspektif konsumen, hubungan yang baik tercapai ketika tenaga penjual
mampu mengurangi kekhawatiran yang mereka miliki. Dari perspektif B2B, kekuatan
hubungan pemasok-pelanggan tergantung pada keberhasilan pemasok dalam
meredakan ketakutan konsumen. Gagasan mengenai keunggulan layanan adalah
kompleks dan terus berubah. Manajemen saat ini menghadapi tantangan penting
dalam menangani kualitas layanan yang diberikan. Penyedia layanan dapat
meningkatkan posisi pasar mereka dengan memenuhi atau melampaui harapan
pelanggan terhadap kualitas layanan (Khan et al., 2025). Risiko yang dirasakan lebih
tinggi pada penawaran layanan dibandingkan dengan penawaran produk,
membangun hubungan interpersonal yang kuat menjadi lebih penting untuk
mempertahankan klien. Dalam banyak kasus, layanan memerlukan partisipasi aktif
dari konsumen. Pelanggan bukanlah pengamat pasif; sebaliknya, mereka memainkan
peran integral dalam proses penciptaan layanan diekvaluasi oleh baik pemasok
maupun pembeli. Peningkatan dalam hubungan antara perusahaan dan kliennya
dapat ditelusuri kembali ke sejumlah faktor, salah satunya adalah kualitas yang
tinggi. Kualitas layanan adalah sikap yang terkait tetapi berbeda dari kepuasan (Yen
& Chen, 2025). Pertama menggambarkan loyalitas sebagai cara berpikir. Individu

YUME : Journal of Management, 9(1), 2026 | 968



Pengaruh Kualitas Layanan Dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan....

mengembangkan rasa loyalitas terhadap merek, perusahaan, atau tujuan berdasarkan
campuran kompleks emosi. Perasaan ini menentukan sejauh mana seseorang loyal.
Jenis definisi loyalitas kedua berfokus pada tindakan. Contoh perilaku loyal termasuk
mempertahankan bisnis berulang dengan penyedia yang sama, memperluas lingkup
hubungan, dan merujuk bisnis baru. Para peneliti dalam studi ini
mengoperasionalkan konsep kualitas hubungan menggunakan ukuran tingkat
kepuasan, kepercayaan, dan komitmen pelanggan.

Kualitas layanan berkontribusi pada kepuasan pelanggan. Ketika pelanggan
secara konsisten menerima bantuan yang cepat dan personal, kebutuhan mereka
terpenuhi dengan tepat waktu. Selain itu, kualitas layanan memengaruhi loyalitas
pelanggan. Pelanggan yang mengalami layanan berkualitas tinggi cenderung untuk
melanjutkan hubungan mereka dengan perusahaan dari waktu ke waktu. Mereka
menjadi pendukung yang setia yang tidak hanya melakukan pembelian berulang
tetapi juga merekomendasikan perusahaan kepada orang lain. Ketika pelanggan
menerima layanan yang luar biasa, hal itu menambah nilai pada interaksi mereka
dengan perusahaan. Pengalaman positif meninggalkan kesan yang mendalam,
membuat pelanggan lebih mungkin untuk terlibat dalam transaksi di masa depan dan
memperdalam hubungan mereka. Dampak positif ini pada pengalaman pelanggan
berkontribusi pada kualitas hubungan secara keseluruhan.

METODOLOGI

Metode penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif yaitu
penelitian yang mendeskripsikan hasil penelitian dengan hasil wuji statistik.
Pendekatan penelitian ini dipilih karena untuk menjawab tujuan penelitian dan
hipotesis penelitian yaitu menganalisis pengaruh kompetensi, beban kerja dan
transforamsi digital terhadap kinerja. Populasi dalam penelitian ini adalah karyawan
PT. SMA sebanyak 41 orang. Jumlah sampel dalam penelitian ni diambil dengan
teknik sampling jenuh yaitu semua populasi menjadi sampel penelitian. Teknik
pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner penelitian yang
dikembangkan menggunakan skala likert.

Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan software SmartPLS,
dikarenakan dalam penelitian ini berbentuk reflektif. Model reflektif merupakan
model yang menunjukkan hubungan variabel laten dan indikatornya. Pemodelan
persamaan struktural yang sering disebut Partial Squares Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) dengan SmartPLS versi 4.0 digunakan untuk menganalisis data
dan jalur pemodelan dengan variabel laten. Analisis PLS-SEM biasanya terdiri dari
dua sub bab model yaitu model pengukuran yang disebut outer model dan model
struktural yang disebut inner model. Model pengukuran menunjukkan bagaimana
variabel manifest atau observed variabel merepresentasikan variabel laten untuk
diukur. Sedangkan model struktural menunjukkan kekuatan estimasi antar variabel
laten atau konstruk.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitiandilakukan dengan membagikan kuesuioner kepada 41
karyawan PT. SMA. Data yang diperoleh dari responden tersebut maka selanjutnya
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dilakukan analisis sesuai dengan kebutuhan. Data hasil penelitian tersebut dapat
diuraikan sebagai berikut:
1. Uji validitas dan Reliabilitas
Uji Validitas yang dilakukan yaitu menganalisis data dari pengumpulan
data maka dapat diuraikan sebagai berikut:

Tabel 1 Uji Faktor Loading

Variabel Item | Loading
Kepuasan 0.835
0.882
0.859
0.892
0.806
0.785
0.797
0.795
0.817
Kualitas 0.726
Layanan 0.765
0.763
0.736
0.853
0.719
0.762
0.809
0.814
0.804
Loyalitas 0.844
0.795
0.845
0.824
0.824
0.813
0.837
0.826
0.799

Harga

Q[ WIN|R[BRWIN|-

Hasil pengolahan data uji outer model dimana hasil uji factor loading
disajikan pada Tabel 1 menunjukkan bahwa nilai faktor loading dari uji semua
item pernyataan memiliki nilai lebih dari 0,70. Hasil ini memiliki arti bahwa
semua item atau indikator yang digunakan dalam penelitian ini dapat
mengukur variabel penelitian. Indikator dalam instrument dapat digunakan
untuk penelitian karena bersifat valid dalam mengukur indikator variabel
penelitian.
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Berdasarkan hasil pengolahan data untuk hasil uji reliabilitas cronbach
alpha dan nilai AVE dapat dilihat sebagai berikut:

Tabel 2 Uji Reliabilitas
Composite Composite

Cronbach's s s Average variance
reliability ~ reliability

alpha (tho_a) (tho_0) extracted (AVE)

Kepuasan (Z) 0.859 0.860 0.899 0.640

Harga (X2) 0.926 0.928 0.938 0.603
Kualitas

Layanan (X1) 0.890 0.892 0.924 0.752

Loyalitas (Y) 0.941 0.943 0.950 0.678

Hasil uji reliabilitas yang disajikan pada tabel 2 menunjukkan bahwa jika
dilihat dari nilai Cronbach's alpha maka diperoleh nilai yang lebih dari 0,60.
Hasil ini sesuai dengan pendapat (Ghozali, 2020) yang menjelaskan bahwa jika
hasil uji outer model diperoleh nilai Cronbach's alpha lebih dari 0,60 maka
instrument penelitian artinya bersifat reliabel. Hasil uji outer model juga
diperoleh nilai AVE yang sudah disajikan pada Tabel 2 dimana semua nilai
AVE lebih dari 0,50. Hasil tersebut memenuhi syarat menurut (Ghozali, 2020)
yang menyaratkan minimal nilai AVE adalah 0,50 untuk uji outer model.

Hasil uji hipotesis untuk pengaruh langsung variabel independen terhadap
variabel dependen dapat diuraikan sebagai berikut:

Tabel 3 Hasil Uji Pengaruh Langsung

Original Sample 327?3?2?1 T statistics P values

sample (O) mean (M) (STDEV) (|]O/STDEV )
X1->Y 0.334 0.336 0.089 3.741 0.000
X1->Z 0.375 0.379 0.119 3.143 0.002
X2->Y 0.473 0.478 0.078 6.077 0.000
X2->7 0.363 0.361 0.120 3.018 0.003

Berdasarkan hasil uji model inner yang disajikan pada Tabel 3 maka dapat
disimpulkan sebagai berikut:

a. Hasil uji hipotesis untuk pengaruh langsung variabel kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan diperoleh nilai t hitung 3,741 dengan nilai
probabilitas signifikan 0,000. Hasil tersebut menunjukkan bahwa hipotesis
diterima karena nilai signifikan lebih rendah dari 0,05 sehingga dapat
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disimpulkan secara parsial kualitas layanan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

b. Hasil uji hipotesis untuk pengaruh langsung variabel harga terhadap
loyalitas pelanggan diperoleh nilai t hitung 6,077 dengan nilai probabilitas
signifikan 0,000. Hasil tersebut menunjukkan bahwa hipotesis diterima
karena nilai signifikan lebih rendah dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan
secara parsial harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

c. Hasil uji hipotesis untuk pengaruh langsung variabel kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan diperoleh nilai t hitung 3,143 dengan nilai
probabilitas signifikan 0,002. Hasil tersebut menunjukkan bahwa hipotesis
diterima karena nilai signifikan lebih rendah dari 0,05 sehingga dapat
disimpulkan secara parsial kualitas layanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

d. Hasil uji hipotesis untuk pengaruh langsung variabel harga terhadap
kepuasan pelanggan diperoleh nilai t hitung 3,018 dengan nilai probabilitas
signifikan 0,003. Hasil tersebut menunjukkan bahwa hipotesis diterima
karena nilai signifikan lebih rendah dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan
secara parsial harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil uji hipotesis untuk pengaruh tidak langsung variabel independen
terhadap variabel dependen melalui mediasi dapat diuraikan sebagai berikut:

Tabel 4 Hasil Uji Pengaruh Tidak Langsung

Original Sample EZ?I?SC?ZE T statistics P values

sample (O)  mean (M) (STDEV) (|O/STDEV )
X1->Z->Y 0.070 0.066 0.032 2.198 0.028
X2->Z->Y 0.068 0.065 0.036 2.187 0.039

Berdasarkan hasil pengolahan uji pengaruh tidak langsung pada tabel 5
dapat disimpulkan sebagai berikut:

a. Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan dari hasil uji inner model diperoleh nilai t hitung 2.198 dengan
nilai probabilitas 0,028. Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai probabilitas
lebih rendah dari 0,05 sehingga artinya hipotesis diterima bahwa kepuasan
pelanggan memediasi pengaruh kualitas layanan terhaadp loyalitas
pelanggan.

b. pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan
dari hasil uji inner model diperoleh nilai t hitung 2,187 dengan nilai
probabilitas 0,039. Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai probabilitas
lebih rendah dari 0,05 sehingga artinya hipotesis diterima bahwa kepuasan
pelanggan memediasi pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan.
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SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data maka dalam penelitian ini
dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan dan harga berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas
layanan dan harga terhadap loyalitas pelanggan. Pelayanan yang diberikan
perusahaan berkualitas maka akan menciptakan loyalitas pada pelanggan. Hal ini
karena dengan kualitas layanan yang baik maka harapan akan terpenuhi yang dapat
menciptakan kepuasan pelanggan.
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