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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga
terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan pada Pasar Botania 2 Batam dengan
menggunakan teknik sampling simple random dengan jumlah sampel 104
responden yang merupakan penyewa di Pasar Botania 2 Batam. Pengumpulan data
dilakukan dengan menyebarkan kuesioner. Penelitian ini menggunakan uji validitas
dan reliabilitas, uji asumsi klasik dan uji pengaruh dalam penelitian ini
menggunakan analisis jalur dan analisis koefisien determinasi, sedangkan
pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan uji t, uji f dan uji sobel yang
diolah dengan menggunakan software SPSS versi 25. program Uji Koefisien
Determinasi (R2) diperoleh dari variabel kualitas pelayanan dan harga sebesar
82,8% terhadap kepuasan pelanggan sedangkan diperoleh dari variabel kualitas
pelayanan, harga, kepuasan pelanggan sebesar 88,6% terhadap loyalitas pelanggan.
Hasil uji t menunjukkan nilai kualitas pelayanan 2,309 > 1,983 dengan sig 0,023 <
0,05 artinya kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, nilai harga 11,682 > 1,983 dengan sig 0,000 < 0,05 artinya harga
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, nilai kualitas pelayanan
2,467 > 1,983 dengan sig 0,015 < 0,05 artinya kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, nilai harga 6,050 > 1,983 dengan sig 0,000
< 0,05 artinya harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, nilai
kepuasan pelanggan 6,922 > 1,983 dengan sig 0,000 < 0,05 artinya kepuasan
pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil uji sobel
menunjukkan nilai kualitas pelayanan 2,18 > 1,96 dengan sig 0,028 < 0,05, artinya
kualitas pelayanan berpengaruh secara tidak langsung terhadap loyalitas melalui
kepuasan pelanggan. Nilai harga 5,96 > 1,96 dengan sig 0,00 < 0,05 artinya harga
berpengaruh secara tidak langsung terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan; Harga; Kepuasan Pelanggan; Loyalitas



ABSTRACT

These aims of these studies were for determining the effected of service quality and
price on loyalty through customer satisfaction at Pasar Botania 2 Batam used
simple random sampling with 104 respondents which collected by distributing
questionnaires. These studies use validities and reliabilities tests, classical
assumption tests and influence tests also used path analysis and coefficient of
determination analysis, while hypothesis testing on this studies uses t test, f test and
Sobel test which is processed using SPSS version 25. The Coefficient of
Determination Test was obtained from the service quality and price variables of
82.8% of customer satisfaction while other was obtained from the variables of
service quality, price, customer satisfaction of 88.6% of loyalty. The results of the t
test show the value of service quality is 2,309 > 1,983 with sig 0.023 < 0.05 meaning
that service quality has a significant effect on customer satisfaction, the price value
is 11,682 > 1,983 with sig 0.000 < 0.05 meaning that the price has a significant
effect on customer satisfaction, the value of service quality is 2,467 > 1.983 with
sig 0.015 < 0.05 meaning that service quality has a significant effect on customer
loyalty, the value of the price is 6.050 > 1.983 with sig 0.000 <0.05 meaning that
the price has a significant effect on customer loyalty, the value of customer
satisfaction is 6.922 > 1.983 with sig 0.000 < 0, 05 means that customer satisfaction
has a significant effect on customer loyalty. Sobel test results show the value of
service quality 2.18> 1.96 with sig 0.028 <0.05, meaning that service quality has
an indirect effect on loyalty through customer satisfaction. The price value is 5.96
> 1.96 with sig 0.00 < 0.05, meaning that the price has an indirect effect on loyalty
through customer satisfaction.

Keywords : Customer Satisfaction; Loyalty, Price; Service Quality
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