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INTISARI 

 

 

Perusahaan menyadari bahwa kunci kesuksesan adalah mempertahankan 

pelanggan. Loyalitas pelanggan akan meningkat secara signifikan ketika kepuasan 

dicapai. Pelanggan yang puas lebih memungkinkan untuk membeli kembali, 

menurunkan sensitivitas terhadap harga, memberi rekomendasi positif dari mulut 

ke mulut, dan menjadi pelanggan setia (Chen & Wang, 2009). Salah satu faktor 

utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah harga. Menurut Oliver 

(1997) dalam Muhammad, Malik, & Ghafoor (2012), pelanggan akan menilai 

apakah harga sesuai dengan kualitas yang berakibat dengan kepuasan atau 

ketidakpuasan. Pelanggan akan merasa puas jika harga sebanding dengan 

pelayanan seperti penelitian yang dilakukan oleh Martua & Djati (2018) yang 

menyatakan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Akan tetapi penelitian yang dilakukan oleh Suwarni & Mayasari (2011) 

menyebutkan bahwa harga tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan tanpa melalui kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan juga secara 

langsung dipengaruhi oleh kualitas layanan. Kualitas layanan diakui sebagai 

faktor utama yang berpengaruh untuk mendapatkan keunggulan kompetitif dan 

menjaga hubungan yang memuaskan dengan pelanggan (Zeithaml & Bitner, 

2000). Hal ini diperkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh Gunadi & 

Tanoton (2018) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Akan tetapi penelitian yang dilakukan 

oleh Nugroho (2015) menyebutkan kualitas pelayanan berpengaruh positif tetapi 

tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian di atas 
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menunjukkan bahwasannya loyalitas pelanggan akan tercapai pada saat 

tercapainya kepuasan pelanggan sebagai akibat dari kualitas pelayanan.  

Berdasarkan perbedaan hasil penelitian di atas maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah : “Model Meningkatkan Loyalitas Pelanggan Pada 

Harga dan Kualitas Pelayanan Melalui Moderasi Kepuasan Pelanggan (Studi 

Kasus Pada Jasa Cuci Sepatu Clean Your Shoes Semarang)”. Pertanyaan 

penelitian ini adalah (a) Bagaimana pengaruh harga terhadap kepuasan 

pelanggan?, (b) Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan?, (c) Bagaimana pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan?, (d) 

Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan?, (e) 

Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan?. 

Populasi dalam penelitian ini yaitu konsumen Clean Your Shoes Semarang 

dengan pengambilan sampel menggunakan metode Accidental Sampling, yaitu 

teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, siapa saja konsumen yang 

berkunjung ke toko Clean Your Shoes yang secara kebetulan bertemu dengan 

peneliti dan dipandang cocok sebagai sumber data sehingga dapat digunakan 

sebagai sampel. Jumlah sampel yang digunakan dalam penilitian ini sebanyak 100 

responden. Instrumen penelitian berupa kuesioner yang telah diuji validitas dan 

reliailitasnya. Teknik analisis data dalam penelitian yang digunkan untuk 

menjawab hipotesis adalah analisis regresi berganda dengan program olah data 

SPSS 23. 
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Berdasarkan pengujian hipotesis dalam penelitian ini dapat disimpulkan 

bahwa terdapat pengaruh positif signifikan variabel harga dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan, dan pengaruh positif signifikan variabel harga, 

kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 

Kemudian berdasarkan Sobel Test diketahui bahwa kepuasan pelanggan dapat 

menjadi variabel intervening antara harga dan kualitas dengan sikap loyal pada 

konsumen jasa cuci dan perawatan sepatu Clean Your Shoes Semarang. Dengan 

demikian kepuasan pelanggan tepat untuk dijadikan variabel intervening karena 

dapat mendukung harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


