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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP
LOYALITAS KONSUMEN DENGAN KEPUASAN KONSUMEN
SEBAGAI VARIABEL INTERVENING

(Studi Pada Peserta Didik Lembaga Bimbingan Belajar Ganesha Operation
Cilacap)

ABSTRAK

Seiring dengan berkembangnya dunia di era globalisasi yang semakin
maju dan modern, peran penting sumber daya manusia dibutuhkan guna
membawa perubahan terhadap pembangunan suatu negara. Untuk memajukan
sumber daya manusia yang ada maka diperlukan adanya peningkatan kulitas
pendidikan. Industri yang bergerak di bidang jasa pendidikan (non-formal)
merupakan salah satu alternatif untuk mengatasi permasalahan tersebut yakni
dengan mendirikan sebuah lembaga bimbingan belajar yang bertujuan untuk
membantu siswa yang kesulitan belajar dan meningkatkan prestasi. Tujuan
perusahaan dalam mempertahankan usahanya adalah memberikan kepuasan
terhadap konsumen agar kemudian akan loyal, yang dapat di memperhatikan
beberapa aspek seperti kualitas pelayanan dan harga.

Penelitian ini memiliki tujuan yakni untuk mengetahui Pengaruh Kualitas

Pelayanan dan Harga Terhadap Loyalitas Konsumen Dengan Kepuasan
Konsumen Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada Peserta Didik Lembaga
Bimbingan Belajar Ganesha Operation Cilacap). Populasi yang digunakan adalah
seluruh siswa yang mengikuti bimbingan belajar di Ganesha Operation Cilacap
pada tahun ajaran 2020/2021 yang berjumlah 156 siswa sedangkan sampelnya
yakni 72 siswa SMA/SLTA yang mengikuti bimbingan belajar di Ganesha
Operation tahun ajaran 2020/2021 dengan menggunakan teknik pengambilan
sampel Sensus atau Sampel Jenuh.

Tipe penelitian yang digunakan adalah explanatory research. Analisis data
dilakukan menggunakan SPSS 23.0 for Windows, dimana sebelumnya dilakukan
uji validitas, uji reliabilitas, koefisien korelasi koefisien determinasi, regresi
sederhana dan berganda, uji sinifikansi (uji t dan uji F) serta analisis jalur. Hasil
dari penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, harga, dan kepuasan
konsumen secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen
dengan nilai F hitung (25,426) > F tabel (3,13). Hasil pengujian analisis jalur
membuktikkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan harga mengalami
peningkatan apabila menjadikan kepuasan konsumen sebagai variabel intervening.

Saran yang diberikan dalam penelitian ini yakni bimbel Ganesha
Operation Cilacap untuk mengupayakan peningkatan kualitas pelayanan secara
maksimal dan konsisten, menyesuaikan harga program bimbingan, serta kepuasan
dalam diri konsumen sehingga dapat tercipta konsumen yang loyal.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Konsumen, Loyalitas
Konsumen



THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND PRICE ON CONSUMER
LOYALTY WITH CUSTOMER SATISFACTION AS INTERVENING
VARIABLE

(Study on Ganesha Operation Cilacap Guidance Institute Students)

ABSTRACT

Along with the development of the world in an increasingly advanced and
modern era of globalization, the important role of human resources is needed to
bring change to the development of a country. To advance existing human
resources, it is necessary to improve the quality of education. An industry engaged
in education services (non-formal) is one alternative to overcome these problems,
namely by establishing a tutoring institution that aims to help students who have
learning difficulties and improve achievement. The company's goal is to maintain.
Its business is to provide satisfaction to consumers so that they will be loyal,
which can be considered in several aspects such as service quality and price.

This study has a purpose, namely to determine the effect of service quality
and price on consumer loyalty with consumer satisfaction as an intervening
variable (study of Ganesha Operations Guidance Institute Students, Cilacap). The
population used was all students who took tutoring at Ganesha Operation Cilacap
in the 2020/2021 academic year, totaling 156 students while the sample was 72
high school/high school students who took tutoring at Ganesha Operation for the
2020/2021 academic year using the Census sampling technique or Saturated
Sample.

The type of research used is explanatory research. Data analysis was
performed using SPSS 23.0 for Windows, where previously the validity test,
reliability test, correlation coefficient determination coefficient, simple and
multiple regression, significance test (t test and F test) and path analysis were
carried out. The results of the study indicate that service quality, price, and
customer satisfaction simultaneously have a significant effect on consumer loyalty
with the calculated F value (25,426) > F table (3,13). The results of the path
analysis test prove that the service quality and price variables have increased
when making customer satisfaction an intervening variable.

Suggestions given in this study are Ganesha Operation Cilacap tutoring to
seek to improve the quality of service optimally and consistently, adjust the price
of the guidance program, and satisfaction in consumers so that loyal consumers
can be created.

Key Words : Service Quality, Price, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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