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ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN HARGA 

SERTA KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN  

 

    Roby Agung Gumelar 

ABSTRAK 

 

Penelitian dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, harga serta 

kepuasan terhadap loyalitas pelanggan. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu purposive sampling dengan jumlah sampel 

sebanyak 120 orang yang merupakan pelanggan Teh Kotak. Metode analisis yang 

digunakan adalah analisis jalur dengan bantuan SPSS. Dari pengujian yang telah 

dilakukan menunjukkan bahwa setiap variabel yang dijadikan penelitian ini 

berpengaruh secara signifikan baik secara simultan dan parsial. Penelitian ini, 

menemukan bahwa kualitas produk cenderung berpengaruh secara tidak langsung 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan, serta kepuasan 

pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Hal ini, menunjukkan bahwa 

loyalitas pelanggan Teh Kotak sangat dipengaruhi oleh kepuasan, dimana kepuasan 

pelanggan tercipta dari produk yang berkualitas yang diberikan oleh PT Ultra Jaya 

kepada pelanggannya. Kemudian harga cenderung berpengaruh secara langsung 

terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan tidak mampu memediasi 

pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan. 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Harga, Kepuasan, Loyalitas Pelanggan 
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ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN HARGA 

SERTA KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN  

 

   Roby Agung Gumelar 

ABSTRACT 

 

The study aimed to examine the effect of product quality, price and satisfaction on 

customer loyalty. The sampling technique used in this study was purposive 

sampling with number of respondents as many as 120 people who are Teh Kotak 

customer. The analytical method used is path analysis with the help of SPSS. From 

the testing that has been done the results that each variable becomes this study has 

a significant effect both simultaneously and partial. This study found that product 

quality indirectly impact on customer loyalty through customer satisfaction, and 

customer satisfaction a significant effect on customer loyalty. This shows that Teh 

Kotak customer loyalty is strongly influenced by satisfaction, customer satisfaction 

is created where the quality of product supplied by PT Ultra Jaya to its customers. 

And then, price is more likely to directly impact on customer loyalty and customer 

satisfaction is not able to mediate the effect of price on customer loyalty. 

Keywords: Product Quality, Price, Satisfaction, Customer Loyalty 
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