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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Product Quality, Service Quality dan 

Price Terhadap Consumer Loyalty dengan Customer Satsfaction sebagai Mediasi. 

Penelitian ini termasuk kedalam penelitian kuantitatif. Populasi penelitian ini adalah 

seluruh pelanggan Mixue cabang Banjarsari Surakarta. Sampel yang terkumpul dalam 

penelitian ini yaitu sebanyak 150 responden. Data yang digunakan adalah data primer 

dimana data diperoleh dari jawaban responden melalui kuesioner yang telah diberikan. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa (1) Product Quality memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Customer Satisfaction. (2) Service Quality memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap Customer Satisfaction. (3) Price memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Customer Satisfaction. (4) Customer Satisfaction memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap Consumer Loyalty. (5) Customer Satisfaction dapat 

memediasi hubungan antara Product Quality terhadap Cunsomer Loyalty. (6) Customer 

Satisfaction dapat memediasi hubungan antara Service Quality terhadap Cunsomer 

Loyalty. (7) Customer Satisfaction dapat memediasi hubungan antara Price terhadap 

Cunsomer Loyalty 

Kata Kunci : product quality, service quality, price, customer satisfaction, consumer 

loyalty 

 

Abtract 

This study aims to analyze the Influence of Product Quality, Service Quality and Price on 

Consumer Loyalty with Customer Satisfaction as Mediator. This study is included in 

quantitative research. The population of this study is all customers of Mixue Banjarsari 

Surakarta branch. The sample collected in this study was 150 respondents. The data used is 

primary data where the data is obtained from respondents' answers through the 

questionnaire that has been given. The results of this study indicate that (1) Product 

Quality has a positive and significant influence on Customer Satisfaction. (2) Service 

Quality has a positive and significant influence on Customer Satisfaction. (3) Price has a 

positive and significant influence on Customer Satisfaction. (4) Customer Satisfaction has 

a positive and significant influence on Consumer Loyalty. (5) Customer Satisfaction can 

mediate the relationship between Product Quality and Customer Loyalty. (6) Customer 

Satisfaction can mediate the relationship between Service Quality and Customer Loyalty. 

(7) Customer Satisfaction can mediate the relationship between Price and Customer 

Loyalty. 

Keywords: product quality, service quality, price, customer satisfaction, consumer 

loyalty 

 

1. PENDAHULUAN 

Peluang dan tantangan bisnis bagi pemilik perusahaan mendorong manajemen untuk 

merancang strategi untuk bersaing. Strategi manajemen yang tepat akan mengembangkan 
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keputusan konsumen untuk membeli produk. Dari persaingan dan penerapan strategi yang 

tepat tentunya akan menjadikan suatu perusahaan dapat bersaing, dan dapat menjamin 

keberlangsungan perusahaanya dalam jangka panjang. Dengan banyaknya pesaing maka 

semakin banyak pula berbagai pilihan untuk pelanggan agar dapat memilih produk yang 

sesuai dengan apa yang diinginkan konsumen, oleh karena itu konsekuensi dari perubahan 

itu ialah konsumen menjadi lebih cermat untuk memilih setiap produk yang ada di pasaran 

(Warganegara & Alviyani, 2020). 

Dengan demikian setiap perusahaan pasti akan selalu berusaha membuat strategi 

guna mempertahankan keberlangsungan perusahaanya. Bisnis yang saat ini banyak 

bersaing yaitu bisnis yang memproduksi makanan atau minuman, hal tersebut dikarenakan 

produk makanan atau minumanlah yang selalu dibutuhkan setiap orang, sehingga terdapat 

banyak perusahaan yang berlomba-lomba memproduksi produk tersebut dengan beberapa 

varian rasa serta menu tertentu. Setiap perusahaan tentunya akan berlomba-lomba agar bisa 

menarik Customer Loyalty. Customer Loyalty sendiri didapatkan dari proses pemikiran 

konsumen yang membentuk suatu persepsi (Irnawanto & Ady, 2022). 

Es krim merupakan makanan yang dibekukan yang terdiri dari produk sapi perah 

seperti susu, krim dan sejenisnya.es krim merupakan suatu jenis makanan semi cair yang 

dibaut dengan membekukan tepung es krim atau dari campuran susu, lemak nabati atau 

hewani, gula atau tanpa bahan makanan lain serta bahan-bahan makan yang sudah 

diijinkkan (Sadiq, M., 2023) 

Es krim memiliki tekstur berupa busa yaitu gas yang terdispersi dalam cairan yang 

telah diawetkan dengan perbandingan hingga suhu membeku. Dalam kandungan es krim 

terdapat kandungan zat gizi lain yang terkarbohidrat dan lemak, dimana kedua zat gizi 

tersebut aadalah faktor pembatas untuk penggemar es krim yang sedang menjalankan 

program diet. Makanan ringan kerapkali menajadi pilihan untuk menemani waktu 

senggang dan salaha satu makanan dingin yang sering menjadi favorit adalah es krim. 

Selain dari pengaruh iklim tropis terutama saat menjelang musim panas tiba, mengonsumsi 

makanan dan minuman dingin pasti menyegarkan diri konsumen, tak hanya itu, es krim 

juga di percaya dapat meningkatkan mood bagi pengkonsumsinya. Berbagai merek es krim 

dari berbagai perusahaan yang berbeda dapat kita jumpai dengan mudah, keragaman 

produk yang baik merupakan faktor yang penting guna menarik konsumen agar 

berkunjung dan untuk mempengaruhi konsumen saat melakukan proses perbelanjaan. 

Menurut Kotler & Keller, (2009) bahwa dengan adanya keberagaman produk dapat 
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memberikan kebebasan untuk konsumen agar dapat menentukan pilihan produk yang akan 

dibeli sebagai upaya untuk pemenuhan kebutuhan serta keinginannya. Dengan adanya 

keberagaman produk serta merek es krim dari perusahaan yang berbeda seperti Wall’s, 

Campina, Diamond Ice dan lain-lain yang dapat dengan mudah kita jumpai dimana saja, 

maka persaingan bisnis di antara perusahaan-perusahaan tersebut tentunya sangatlah ketat 

untuk menarik Customer Loyalty (Haile G, 2023) 

Selain itu, faktor yang berpengaruh dalam tingkat kegemaran konsumen terhadap 

es krim adalah cita rasa dari es krim itu sendiri. Kualitas es krim tentunya berpengaruh dari 

bahan baku yang digunakan, bahan tambahan makanan yang dipakai serta proses 

pembuatanya hingga proses penyimpanannya. Komponen terpenting dari es krim lemak 

susu dan susu krim. Standar Nasional Indonesia pada tahun 1995 menetapkan bahan-bahan 

yang terkandung dalam es krim yang memenuhi syarat mutu es krim yaitu minimum lemak 

5 persen, gula dihitung sebagai sakrosa minimum 8 persen, protein minimum2,7 persen 

dan jumlah padatan minimum 3,4 persen. Es krim yang diproduksi industri modern 

komersial terdiri dari campuran bahan-bahan yaitu 10- 16 persen lemak susu, 9-12 persen 

solid non fat, 12-16 persen gula (dikombinasikan dengan sukrosa atau pemanis sirup 

jagung berdasarkan glukosa), 0,2-0,5 persen stabilizer dan emulsifier (agar atau campuran 

rumput laut), 55-64 persen air yang terbuat dari susu susu padat atau bahan lain (Rafi & 

Hutomo, 2024). 

Perusahaan es krim di Indonesia salah satunya adalah mixue Ice Cream & Tea. 

Mixue Ice Cream & Tea merupakan perusahaan tea shop yang berasal dari China yang 

berdiri sejak 1997. Untuk saat ini perusahaan es krim tersebut memiliki lebih dari 21.000 

gerai yang tersebar luas di beberapa negara yaitu, Cina, Vietnam, Singapura, Malaysia 

serta Indonesia. Uniknya mixue bukanlah perusahaan es krim, tetapi Mixue sendiri 

merupakan perusahaan supply chain, hampir 90 persen pendapatan Mixue merupakan dari 

penjualan bahan-bahan baku dan packaging yang dijual kepada franchise nya. Mixue 

melakukan pendekatan extreme low-Price strategi atau strategi dengan biaya seminimal 

mungkin, hal tersebut dapat dicapai karna mixue menerapkan in-house supply chain, hal 

tersebut lah yang menyebabkan biaya bahan bakunya menjadi sangat murah sehingga 

dapat memberikan harga yang sangat murah untuk customer dan franchise nya (Haile G, 

2023). 

Menurut Kotler, (2000) Customer Loyalty merupakan pembentukan sikap serta pola 

perilaku seorang konsumen kepada pembelian serta penggunaan suatu produk dari hasil 
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pengalamannya membeli barang atau jasa sebelumnya. Customer Loyalty terbentuk karena 

adanya kepuasan konsumen terhadap pembelian sebelumnya, Customer Loyalty sendiri 

diukur dengan beberapa indikator, yaitu melakukan pembelian ulang, penahanan atau 

konsumen tidak terpengaruh barang atau jasa yang ditawarkan pihak lain, dan referral atau 

konsumen merekomendasikan produk yang digunakannya kepada orang lain (Sholikhah & 

Hadita, 2023). 

Customer Satisfaction merupakan tanggapan dari seorang pelanggan saat 

menggunakan produk atau layanan yang pada akhirnya dapat meningkatkan perasaan 

berupa senang atau puas yang diterima oleh seorang pelanggan setelah merasakan produk 

atau layanan yang telah digunakan. Customer Satisfaction adalah evaluasi yang dilakukan 

oleh seorang pelanggan mengenai perbedaan yang dirasakan antara nilai aktual (nilai yang 

sebenarnya dirasakan) dengan nilai yang diharapkan sebelumnya serta evaluasi dilakukan 

setelah mengkonsumsi produk atau jasa tertentu. kepuasan pelanggan sering dikaitkan 

dengan loyalitas pelanggan. 

Menurut Kotler & Keller, (2012) dengan mengetahui tingkat kepuasan konsumen, 

perusahaan dapat melakukan antisipasi terhadap kriteria dari suatu produk. Berawal dari 

pengalaman, cerita atau informasi dari teman atau relasi atau pihak-pihak lain dan janji 

yang diberikan oleh marketer terhadap suatu produk, akan membentuk suatu harpan bagi 

konsumen. Harapan dari konsumen dibandingkan dengan kinerja suatu produk akan 

membentuk dua kondisi, yaitu kepuasan konsumen dan ketidak puasan konsumen. 

Kepuasan konsumen adalah situasi yang ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka 

menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan harapan (Mursyid, 2022). 

Kepuasan konsumen yaitu perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 

membandingkan kinerja yang diberikan dengan ekspektasi mereka (Kasinem, 2020). 

Menurut Kotler, (2000) Quality Product adalah suatu keutuhan angka serta 

karakteristik jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan 

yang telah dinyatakan serta tersirat. Definisi Quality Product adalah salah satu faktor yang 

menjadi bahan pertimbangan konsumen sebelum membeli sebuah produk. Menurut Kotler 

dan Amstrong (2008), arti dari Quality Product ialah suatu kemampuan sebuah produk 

dalam memperagakan fungsinya, hal tersebut termasuk dari semua durabilitas, reabilitas, 

kemudahan dan ketepatan pengoprasian serta reparasi produk dan atribut produk lainnya. 

Sedangkan Menurut Tjiptono (2008), kualitas menggambarkan keseluruhan dimensi 

penawaran produk yang menghasilkan suatu manfaat untuk pelanggan, serta kualitas suatu 
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produk dbaik berupa jasa atau barang ditentukan melalui dimensi-dimensinya (Budiono, 

2021). 

Price adalah salah satu faktor penentu konsumen dalam menentukan suatu 

keputusan pembelian suatu barang atau jasa. Menurut Adi (2011),  Price merupakan suatu 

yang diserahkan ke dalam pertukaran guna mendapatkan suatu barang atau jasa. Price 

khususnya merupakan pertukaran uang auntuk barang atau jasa. Serta pengorbanan waktu 

karena menunggu untuk memperoleh barang atau jasa. Pengusaha perlu untuk 

memperhatikan hal tersebut karena harga yang ditawarkan kompetitornya bisa lebih rendah 

dengan kualitas yang sama bahkan lebih unggul. Sehingga dalam penentuan Price barang 

atau jasa yang dijual harus memperhatikan pembelinya serta para kompetitornya (Winata 

& Prabowo, 2022). 

Kotler dan Amstrong (2000), menjelaskan bahwa kualitas layanan adalah kualitas 

kinerja yang diberikan oleh suatu organisasi atau perusahaan kepada para pelanggan 

dengan manfaat yaitu untuk dapat memenuhi dan memuaskan harapan seorang pelanggan, 

hingga pada akhirnya apa yang diberikan dan diterima oleh pelanggan sesuai dengan apa 

yang diharapkan pelanggan tersebut. Kualitas layanan adalah pendapat pembeli atau 

pelanggan mengenai keunggulan dari suatu produk atau jasa, dan merupakan suatu 

kecenderungan pola pikir terhadap produk atau jasa tertentu. Kualitas layanan memiliki 

pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (Safitri & Hayati, 2022). 

Kualitas pelayanan merupakan semua kegiatan yang dilakukan oleh suatu 

perusahaan yang bertujuan agar dapat memenuhi apa yang diharapaknya oleh 

pelanggannya. Pelayanan yang dimaksud dalam hal ini adalah bagaimana perusahaan bisa 

memberikan suatu produk atau jasa dengan pengampaik yang baik, yaitu dalam kecekatan, 

kemudahan, kemahiran dan akurasi, agar konsumen merasa puas akan pelayanan yang 

sudah diberikan. Menurut Tjiptono (2016), kualitas pelayanan adalah fungsi harapan 

konsumen pada pra pembelian dalam penyediaan barang atau jasa dakkualitas output yang 

diterima konsumen. Kualitas pelayanan berkaitan erat dengan pesepsi pelanggan tentang 

mutu suatu produk (Wijaya & Bernardo, 2022). 

Gerai es krim Mixue merupakan franchise yang laris di Indonesia. Dari sejarahnya, 

Mixue berasal dari China Selain dikenal murah, Mixue juga mempunyai beragam menu 

menarik. Mulai dari es krim rasa vanila, stroberi, kopi, aneka teh kekinian, hingga 

minuman boba. Mixue Ice Cream & Tea didirikan oleh Zhang Hongchao. Zhang 

mendirikan perusahaan Mixue sejak 1997. Tiga produk utama yang ditawarkannya kala 

http://www.solopos.com/tag/es-krim
http://www.solopos.com/tag/mixue
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adalah es serut, es krim, dan smoothie. Setelah dirasa produk tersebut laris, Hongchao 

mulai menyediakan teh susu dalam menunya. i tahun tersebut, belasan cabang baru Mixue 

dibuka di provinsi Henan, China. Tahun 2008, Mixue sudah memiliki 180 cabang dan 

akhirnya terdaftar sebagai perusahaan. Di Indonesia sendiri, Mixue telah hadir sejak 2020, 

di mana franchise pertamanya berlokasi di Bandung, Jawa Barat. Kota tersebut dipilih 

sebagai lokasi pelopor es krim Mixue, sebab dinilai daerah ini dikenal dengan pusat wisata 

kuliner. Kini franchise tersebut meluas hingga ke sejumlah kota besar dengan total 

mencapai 300 gerai. Adapun, pemegang hak franchise Mixue Indonesia adalah PT Zisheng 

Pacific Trading (Khair et al., 2023). 

 

2. METODE 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dan pendekatan secara deskriptif. 

Populasinya adalah seluruh pelanggan Mixue cabang Banjarsari Surakarta. Teknik 

pengambilan sampling dengan teknik purposive sampling. Jumlah sampelnya 150 

responden. Data yang digunakan data primer dan sekunder. Data primer diperoleh dari 

kuesioner sedangkan data sekunder bersumber dari literatur sebagai bahan kepustakaan 

yang berhubungan dengna penelitian ini. Variabel yang diteliti meliputi customer loyalty, 

product quality, service quality dan price. Metode analisis yang digunakan sebagai berikut 

: analisis outer model terdiri dari uji validitas (validitas konvergen, validitas diskriminan), 

uji reliabilitas, uji multikolinearitas. Serta analisis inner model terdiri dari Coefficient of 

Determinan, Goodness of Fit, Path Coefficient, Specific Indirect Effect. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Hasil Analisis 

Tabel 1. Deskripsi Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Frekuensi Persen 

Laki-laki 54 36 % 

Perempuan 96 64 % 

Jumlah 150 100 % 

Sumber : Data primer yang diolah, 2024 

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa responden dengan jenis kelamin laki-

laki berjumlah 54 orang dengan persentase 36%. Sedangkan untuk responden perempuan 

berjumlah 96 orang dengan persentase 64%. Sehingga dapat disimpulkan bahwa responden 

dengan jenis kelamin perempuan yang mendominasi dengan 96 responden. 
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Tabel 2. Deskripsi  Usia 

Usia Frekuensi Persen 

18-25 tahun 69 46 % 

26-35 tahun 38 25 % 

36-45 tahun 31 21 % 

>45 tahun 12 8 % 

Jumlah 150 100 % 

Sumber : Data primer yang diolah, 2024 

Dari tabel diatas, menunjukkan responden dengan usia 18-25 tahun sebanyak 69 

orang dengan persentase 46%. Lalu jumlah responden dengan usia 26-35 tahun sebanyak 

38 orang dengan persentase 25%. Untuk usia 36-45 tahun sebanyak 31 orang dengan 

persentase 21%. Sedangkan jumlah responden dengan usia >45 tahun sebanyak 12 orang 

dengan persentase 8%. Dari tabel tersebut menunjukkan bahwa responden dengan usia 18-

25 tahun tahun yang mendominasi dengan 69 responden. 

Tabel 3. Deskripsi Tingkat Pendidikan 

Pendidikan Frekuensi Persen 

TNI/Polri/PNS 12 8 % 

Wiraswasta 23 15 % 

Buruh 28 19 % 

Mahasiswa/Pelajar 78 52 % 

Lainnya 9 6 % 

Jumlah 150 100 % 

Sumber : Data primer yang diolah, 2024 

Berdasarkan tabel diatas tingkat pendidikan sebagai TNI/Polri/PNS sebanyak 12 

orang dengan persentase 8%. Kemudian untuk profesi wiraswasta sebanyak 23 orang 

dengan persentase 15%. Lalu buruh sebanyak 28 orang dengan persentase 19%. Untuk 

profesi mahasiswa/pelajar sebanyak 78 orang dengan persentase 52%. Selain itu untuk 

responden yang memilih profesi lainnya selain dalam pilihan yang disediakan sebanyak 9 

orang dengan persentase 6%. Sehingga dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden 

yang didapat adalah berprofesi sebagai mahasiswa/pelajar yaitu sebanyak 78 orang. 

Tabel 4. Deskripsi Terakhir Membeli Produk di Mixue Banjarsari Solo 

Terakhir Membeli Produk di Mixue 

Banjarsari Solo 

Jumlah Prosentase (%) 

Minggu Lalu 103 69 % 

1 Bulan Lalu 37 25 %  

3 Bulan Lalu 10 7 % 

Jumlah 150 100 % 

Sumber : Data Analisis Primer, 2024 

Berdasarkan tabel diatas, bahwa responden yang membeli produk di Mixue 

Banjarsari Solo minggu lalu berjumlah 103 responden dengan persentase 69%. Untuk 
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responden yang membeli 1 bulan lalu berjumlah 37 responden dengan persentase 25%. 

Lalu untuk responden yang membeli produk di Kimia Farma 3 bulan lalu berjumlah 10 

responden dengan persentase 7%. Sehingga dapat disimpulkan bahwa sebagian besar 

responden yang didapat adalah yang membeli produk di Mixue Banjarsari Solo minggu 

lalu yaitu dengan 103 responden 

 

Gambar 1. Outer Model 

Pengujian outer model digunakan untuk menentukan spesifikasi hubungan antara 

variabel laten dengan indikatornya, pengujian ini meliputi validitas, reliabilitas dan 

multikolinieritas.  

Tabel 5. Nilai Outer Loading 

Variabel Indikator Outer Loading 

 

Product Quality (X1) 

X1.1 

X1.2 

X1.3 

X1.4 

X1.5 

0,899 

0,897 

0,870 

0,892 

0,896 

 

Service Quality (X2) 

X2.1 

X2.2 

X2.3 

X2.4 

X2.5 

0,897 

0,903 

0,896 

0,899 

0,904 

Price (X3) 

X3.1 

X3.2 

X3.3 

X3.4 

0,910 

0,912 

0,892 

0,890 

 Z.1 0,894 
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Customer Satisfaction (Z) Z.2 

Z.3 

Z.4 

0,908 

0,907 

0,901 

 

Consumer Loyalty (Y) 

Y.1 

Y.2 

Y.3 

Y.4 

0,918 

0,909 

0,910 

0,909 

Sumber : Data primer yang diolah, 2024 

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa masingmasing indikator variabel 

penelitian banyak yang memiliki nilai outer loading > 0,7. Namun menurut Ghozali & 

Latan, (2015) skala pengukuran nilai loading 0,5 hingga 0,6 sudah dianggap cukup untuk 

memenuhi syarat convergent validity. Data diatas menunjukkan tidak ada indikator 

variabel yang nilai outer loading-nya dibawah 0,5, sehingga semua indikator dinyatakan 

layak atau valid untuk digunakan penelitian dan dapat digunakan untuk analisis lebih 

lanjut. 

Tabel 6. Nilai Average Variance Extracted 

Variabel AVE (Average Variance Extracted) Keterangan 

Product Quality (X1) 0,793 Valid 

Service Quality (X2) 0,810 Valid 

Price (X3) 0,812 Valid 

Customer Satisfaction (Z) 0,831 Valid 

Consumer Loyalty (Y) 0,815 Valid 

Sumber : Data primer yang diolah, 2024 

Berdasarkan Tabel diatas, setiap variabel dalam penelitian ini menunjukkan nilai 

AVE (Average Variance Extrancted) yaitu .> 0,5. Setiap variabel dalam penelitian ini 

memiliki nilai maing-masing untuk Product Quality (X1) sebesar 0,793, Service Quality 

(X2) sebesar 0,810, Price (X3) sebesar 0,812, Customer Satisfaction (Z) sebesar 0,831 dan 

untuk Consumer Loyalty (Y) sebesar 0,815. Hal ini menunjukkan bahwa setiap variabel 

dalam penelitian ini dapat dikatakan valid secara validitas diskriminan. 

Tabel 7. Cross Loading 

Indikator Product 

Quality (X1) 

Service 

Quality (X2) 

Price 

(X3) 

Consumer 

Loyalty (Y) 

Customer 

Satisfaction  (Z) 

X1.1 0,899 0,847 0,830 0,852 0,836 

X1.2 0,897 0,839 0,798 0,834 0,814 

X1.3 0,870 0,799 0,794 0,819 0,801 

X1.4 0,892 0,826 0,819 0,831 0,829 

X1.5 0,896 0,827 0,820 0,835 0,831 

X2.1 0,821 0,897 0,830 0,855 0,816 

X2.2 0,842 0,903 0,812 0,847 0,849 

X2.3 0,847 0,896 0,834 0,848 0,840 

X2.4 0,842 0,899 0,819 0,818 0,822 
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X2.5 0,828 0,904 0,839 0,826 0,829 

X3.1 0,822 0,819 0,910 0,835 0,818 

X3.2 0,826 0,845 0,912 0,855 0,848 

X3.3 0,833 0,825 0,892 0,817 0,805 

X3.4 0,805 0,822 0,890 0,816 0,799 

Y.1 0,857 0,825 0,824 0,894 0,820 

Y.2 0,851 0,861 0,840 0,908 0,832 

Y.3 0,851 0,841 0,830 0,907 0,824 

Y.4 0,823 0,839 0,835 0,901 0,831 

Z.1 0,861 0,858 0,832 0,847 0,918 

Z.2 0,826 0,817 0,824 0,819 0,909 

Z.3 0,834 0,850 0,824 0,829 0,910 

Z.4 0,844 0,843 0,828 0,843 0,909 

Sumber : Data primer yang diolah, 2024 

Berdasarkan sajian data pada tabel di atas, dapat diketahui bahwa masing-masing 

indikator pada variabel penelitian memiliki nilai cross loading terbesar pada variabel yang 

dibentuknya dibanding dengan nilai cross loading pada variabel lainnya. Berdasarkan hasil 

yang diperoleh tersebut, dapat dinyatakan bahwa indikator-indikator yang digunakan 

dalam penelitian ini telah memiliki discriminant validity yang baik dalam menyusun 

variabelnya masing-masing. 

Tabel 8. Composite Reliability 

Variabel Composite Reliability 

Product Quality (X1) 0,951 

Service Quality (X2) 0,955 

Price (X3) 0,945 

Customer Satisfaction (Z) 0,952 

Consumer Loyalty (Y) 0,946 

Sumber : Data primer yang diolah, 2024 

Dari tabel di atas, dapat ditunjukkan untuk nilai composite reliability semua 

variabel penelitian bernilai > 0.7. Dengan nilai Product Quality (X1) sebesar 0,951, Service 

Quality (X2) sebesar 0,955, Price (X3) sebesar 0,945, Customer Satisfaction (Z) sebesar 

0,952 dan untuk Consumer Loyalty (Y) sebesar 0,946. Hal ini menunjukkan bahwa 

masing-masing variabel sudah memenuhi composite reliability sehingga dapat disimpulkan 

bahwa keseluruhan variabel memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi. 

Tabel 9. Cronbach Alpha 

Variabel Cronbachs Alpha 

Product Quality (X1) 0,935 

Service Quality (X2) 0,941 

Price (X3) 0,923 

Customer Satisfaction (Z) 0,932 

Consumer Loyalty (Y) 0,924 

Sumber : Data primer yang diolah, 2024 
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Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa nilai cronbach alpha semua variabel 

dalam penelitian ini bernilai di atas > 0,6 dimana nilai Product Quality (X1) sebesar 0,935, 

Service Quality (X2) sebesar 0,941, Price (X3) sebesar 0,923, Customer Satisfaction (Z) 

sebesar 0,932 dan untuk Consumer Loyalty (Y) sebesar 0,924 yang artinya nilai cronbach 

alpha telah memenuhi syarat sehingga seluruh konstruk dapat dikatakan reliabel. 

Tabel 10. Colinearity Statistic (VIF) 

 Customer Satisfaction Consumer Loyalty 

Product Quality (X1) 3,595 
 

Service Quality (X2) 2,875 
 

Price (X3) 3,343  

Customer Satisfaction (Z)  1,000 

Consumer Loyalty (Y)   

Sumber : Data primer yang diolah, 2024 

Dari tabel di atas, hasil dari Collinierity Statistics (VIF) untuk melihat uji 

multikolinearitas dengan hasil dari variabel Product Quality terhadap Customer 

Satisfaction sebesar 3,595. Kemudian nilai dari variabel Service Quality terhadap 

Customer Satisfaction 2,875. Variabel Price terhadap Customer Satisfaction sebesar 3,343. 

Kemudian nilai dari Customer Satisfaction terhadap Consumer Loyalty sebesar 1,000. Dari 

setiap variabel mempunyai nilai cut off  > 0,1 atau sama dengan nilai VIF < 5 maka hal itu 

tidak melanggar uji multikolinieritas. 

 

Gambar 2. Inner Model 

Inner model digunakan untuk menguji pengaruh antara satu variabel laten dengan 

variabel laten lainnya. Pengujian inner model dapat dilakukan dengan tiga analisis yaitu 

mengukur nilai R2 (R-square), Godness of Fit (Gof), path coefficient dan specifict indirect 

effect. 
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Tabel 11. Nilai R-Square 

Variabel R-Square 

Customer Satisfaction 0,891 

Consumer Loyalty 0,839 

Sumber : Data primer yang diolah, 2024 

Berdasakan tabel diatas, R-Square digunakan untuk melihat besarnya pengaruh 

variabel Product Quality, Service Quality dan Price terhadap Customer Satisfaction yaitu 

dengan nilai 0,891 atau 89,1% maka dapat dikatakan hubungan ini adalah hubungan yang 

kuat. Dan variabel Product Quality, Service Quality dan Price terhadap Consumer Loyalty 

yaitu dengan nilai 0,839 atau 83,9% maka dapat dikatakan hubungan ini adalah hubungan 

yang kuat. 

Tabel 12. Analisis Q-Square (Q2) 

Variabel Model Nilai 

Customer Satisfaction Q² (=1-SSE/SSO) 0,721 

Consumer Loyalty Q² (=1-SSE/SSO) 0,664 

Sumber : Data Analisis Primer, 2024 

Hasil analisis yang diperoleh dalam penelitian ini adalah nilai Q2 dari Customer 

Satisfaction yang dihasilkan sebesar 0,721, hal ini berarti nilai Q2 > 0. Kemudian untuk 

nilai Q2 dari Consumer Loyalty yang dihasilkan sebesar 0,664, hal ini berarti nilai Q2 > 0. 

Oleh karena itu kelayakan model atau goodness of fit dalam penelitian ini adalah baik. 

Tabel 13. Path Coefficient (Direct Effect) 

 Hipotesis Original 

Sample 

t-

Statistics 

P 

Values 

Keterangan 

Product Quality  (X1) -

> Customer Satisfaction 

(Z) 

H1 0,373 3,898 0,000 
Positif 

Signifikan 

Service Quality (X2) -> 

Customer Satisfaction 

(Z) 

H2 0,359 3,795 0,000 
Positif 

Signifikan 

Price (X3) -> Customer 

Satisfaction (Z) 
H3 0,238 2,029 0,043 

Positif 

Signifikan 

Customer Satisfaction 

(Z) -> Cunsomer 

Loyalty (Y) 

H4 0,916 45,382 0,000 
Positif 

Signifikan 

Sumber : Data primer yang diolah, 2024 

Berdasarkan tabel diatas, interpretasinya sebagai berikut : (a) Hasil Hipotesis 

pertama menunjukkan bahwa Product Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Satisfaction. Dari tabel diatas menunjukkan nilai t-statistic sebesar 3,898 dengan 

besar pengaruh sebesar 0,373 dan nilai p-value sebesar 0,000. Dengan nilai t-statistic 

>1,96 dan nilai p value < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis satu diterima 
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dimana adanya pengaruh positif dan signifikan antara product quality terhadap customer 

satisfaction. (b) Hasil hipotesis kedua menunjukkan bahwa Service Quality berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction. Dari tabel diatas menunjukkan nilai 

t-statistic sebesar 3,795 dengan besar pengaruh sebesar 0,359 dan nilai p-value sebesar 

0,000. Dengan nilai t-statistic >1,96 dan nilai p value < 0,05, maka dapat disimpulkan 

bahwa hipotesis dua diterima dimana adanya pengaruh positif dan signifikan antara service 

quality terhadap customer satisfaction. (c) Hasil hipotesis ketiga menunjukkan bahwa 

Price berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction. Dari tabel diatas 

menunjukkan nilai t-statistic sebesar 2,029 dengan besar pengaruh sebesar 0,238 dan nilai 

p-value sebesar 0,043. Dengan nilai t-statistic >1,96 dan nilai p value < 0,05, maka dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis tiga diterima dimana adanya pengaruh positif dan signifikan 

antara price terhadap customer satisfaction. (d) Hasil hipotesis keempat menunjukkan 

bahwa Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap Cunsomer 

Loyalty. Dari tabel diatas menunjukkan nilai t-statistic sebesar 45,382 dengan besar 

pengaruh sebesar 0,916 dan nilai p-value sebesar 0,000. Dengan nilai t-statistic >1,96 dan 

nilai p value < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis empat diterima dimana 

adanya pengaruh positif dan signifikan antara customer satisfaction terhadap customer 

loyalty. 

Tabel 14. Uji Tidak Langsung (Indirect Effect) 

 Hipotesis Original 

Sample 

t-

Statistics 

P 

Values 

Keterangan 

Product Quality  (X1) 

-> Customer 

Satisfaction (Z) -> 

Consumer Loyalty (Y) 

H5 0,342 3,929 0,000 
Positif 

Signifikan 

Service Quality (X2) -

> Customer 

Satisfaction (Z) -> 

Consumer Loyalty (Y) 

H6 0,328 3,770 0,000 
Positif 

Signifikan 

Price (X3) -> 

Customer Satisfaction 

(Z) -> Consumer 

Loyalty (Y) 

H7 0,218 2,029 0,043 
Positif 

Signifikan 

Sumber : Data primer yang diolah, 2024 

Berdasarkan tabel diatas, diperoleh hasil bahwa : (a) Hasil hipotesis kelima 

menunjukkan bahwa Customer Satisfaction memediasi hubungan antara Product Quality 

terhadap Consumer Loyalty. Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa nilai t-statistic 

sebesar 3,929 dan nilai p value 0,000. Dengan nilai t-statistic >1,96 dan nilai p value < 



 

14 

0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis ke lima diterima yaitu Product Quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Consumer Loyalty yang dimediasi oleh 

Customer Satisfaction. (b) Hasil hipotesis keenam menunjukkan bahwa Customer 

Satisfaction memediasi hubungan antara Service Quality terhadap Consumer Loyalty. 

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa nilai t-statistic sebesar 3,770 dan nilai p 

value 0,000. Dengan nilai t-statistic >1,96 dan nilai p value < 0,05. Maka dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis ke enam diterima yaitu Service Quality berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Consumer Loyalty yang dimediasi oleh Customer Satisfaction. (c) 

Hasil hipotesis ketujuh menunjukkan bahwa Customer Satisfaction memediasi hubungan 

antara Price terhadap Consumer Loyalty. Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa 

nilai t-statistic sebesar 2,019 dan nilai p value 0,043. Dengan nilai t-statistic >1,96 dan 

nilai p value < 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis ke tujuh diterima yaitu Price 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Consumer Loyalty yang dimediasi oleh 

Customer Satisfaction. 

 

3.2 Pembahasan 

1) Pengaruh Product Quality Terhadap Customer Satisfaction 

Product Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction. Hasil 

ini sejalan dengan penelitian Tjahjono et al., (2021) yang menemukan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Product 

Quality mempunyai nilai t-statistic sebesar 3,898 dengan besar pengaruh sebesar 0,373 

dan nilai p-value sebesar 0,000. Jadi hasil dari penelitian ini mendukung penelitian 

sebelumnya. 

Kualitas ini dapat diukur melalui beberapa aspek, seperti daya tahan, keandalan, 

kemudahan penggunaan, tampilan, dan performa. Produk berkualitas tinggi biasanya 

memiliki kemampuan untuk memberikan nilai yang lebih tinggi kepada pelanggan 

dibandingkan dengan produk yang kualitasnya lebih rendah. Kualitas produk adalah faktor 

kunci yang secara langsung mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Ketika produk 

memiliki kualitas yang baik, pelanggan merasa puas karena produk tersebut dapat 

berfungsi sesuai dengan harapan mereka (Hongdiyanto & Liemena, 2021). 

Kepuasan pelanggan tercermin dari beberapa indikator, seperti rasa senang yang 

dialami setelah mengonsumsi produk Mixue, niat untuk kembali membeli produk, 

anggapan bahwa Mixue adalah pilihan yang tepat, dan keinginan untuk merekomendasikan 
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produk kepada orang lain. Semakin tinggi kualitas produk yang dirasakan pelanggan, 

semakin besar kemungkinan mereka akan merasa puas, melakukan pembelian ulang, serta 

merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain. 

2) Pengaruh Service Quality Terhadap Customer Satisfaction 

Service Quality berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap Customer 

Satisfaction. Hasil ini sejalan dengan penelitian Sunarsi, (2020) yang menemukan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Service Quality mempunyai nilai t-statistic sebesar 3,795 dengan besar pengaruh sebesar 

0,359 dan nilai p-value sebesar 0,000. Jadi hasil dari penelitian ini tidak mendukung 

penelitian sebelumnya. 

Layanan yang baik menjadi salah satu syarat kesuksesan dalam perusahaan. 

Semakin baik kualitas pelayanan dalam perusahaan tersebut maka konsumen perusahaan 

tersebut akan menjadi pelanggan menjadi loyal. Kualitas pelayanan bisa diwujudkan 

melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya 

untuk mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas layanan merupakan evaluasi utama yang 

dilakukan oleh konsumen dalam membeli produk karena kualitas layanan dapat 

mempengaruhi nilai yang dapat dirasakan konsumen (Effendy, 2019). 

Kualitas layanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan karena 

pelanggan cenderung merasa lebih dihargai dan diprioritaskan. Misalnya, gerai Mixue 

yang bersih, staf yang ramah, respons cepat terhadap permintaan, dan jaminan bahwa 

produk yang disajikan sesuai dengan harapan dapat membuat pelanggan merasa puas dan 

senang. Jika pelanggan merasakan layanan yang konsisten baik, mereka lebih mungkin 

untuk melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan gerai kepada orang lain.  

3) Pengaruh Price Terhadap Customer Satisfaction 

Price berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction. Hasil ini sejalan 

dengan penelitian Dewi, (2020) yang menemukan bahwa harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Price mempunyai nilai t-statistic sebesar 2,029 

dengan besar pengaruh sebesar 0,238 dan nilai p-value sebesar 0,043. Jadi hasil dari 

penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya. 

Penentuan harga merupakan hal penting untuk bisa menjadi pertimbangan 

konsumen ketika konsumen membandingkan produk dengan produk lain yang sejenis 

(Indriyati et al., 2018). Harga adalah salah satu bagian bauran pemasaran yang akan 

menentukan kepuasan pelanggan sehingga harga yang tepat akan mempengaruhi kepuasan 
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pelanggan. 

Keterjangkauan harga mengacu pada seberapa mampu konsumen mengakses 

produk Mixue tanpa merasa terlalu terbebani secara finansial. Jika harga dianggap 

terjangkau oleh berbagai lapisan konsumen, hal ini cenderung meningkatkan kepuasan 

mereka. Relevansi harga dengan manfaat atau nilai yang diterima konsumen memainkan 

peran besar dalam membentuk kepuasan. Jika konsumen merasa bahwa harga yang 

dibayarkan sebanding dengan rasa, porsi, atau pengalaman yang mereka dapatkan, maka 

tingkat kepuasan mereka akan meningkat. Sebaliknya, jika harga dirasa terlalu tinggi atau 

tidak sepadan dengan produk yang diterima, hal ini dapat menurunkan kepuasan 

pelanggan. 

4) Pengaruh Customer Satisfaction Terhadap Cunsomer Loyalty 

Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap Consumer Loyalty. 

Hasil ini sejalan dengan penelitian Lengkong et al., (2021) yang menemukan bahwa 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

Customer Satisfaction mempunyai nilai t-statistic sebesar 45,382 dengan besar pengaruh 

sebesar 0,918 dan nilai p-value sebesar 0,000. Jadi hasil dari penelitian ini mendukung 

penelitian sebelumnya. 

Secara teori, konsumen yang merasa puas dengan produk, jasa, atau merek tersebut 

kemungkinan besar akan terus membelinya dan memberitahu kepada yang lain perihal 

pengalaman-pengalaman yang dirasakan dengan produk, jasa, atau merek tersebut 

(Sumarsid & Paryanti, 2021). Pada dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas 

suatu produk akan berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya. Apabila pelanggan  merasa 

puas, maka dia akan menunjukkan besarnya kemungkinan untuk kembali menggunakan 

produk tersebut sehingga konsumen akan loyal (Rachmawaty, 2021). 

Kepuasan pelanggan mencakup berbagai aspek, mulai dari kualitas produk, layanan 

yang diterima, hingga harga yang ditawarkan. Ketika pelanggan merasa puas dengan 

keseluruhan pengalaman mereka di gerai Mixue, mereka cenderung memiliki ikatan 

emosional yang lebih kuat dengan merek, sehingga mendorong perilaku loyal seperti 

pembelian ulang dan promosi dari mulut ke mulut (word of mouth). Pelanggan yang puas 

tidak hanya akan kembali untuk membeli produk di masa depan, tetapi juga cenderung 

lebih sering merekomendasikan gerai tersebut kepada teman, keluarga, atau di media 

sosial. 
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5) Pengaruh Product Quality Terhadap Customer Loyalty Yang Dimediasi Oleh Customer 

Satisfaction 

Customer Satisfaction dapat memediasi hubungan antara Product Quality terhadap 

Consumer Loyalty. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian dari Hongdiyanto & 

Liemena, (2021) yang menyatakan bahwa kepuasan dapat memediasi hubungan antara 

product quality terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini menujukkan nilai t-

statistic 3,929 dan nilai p value 0,000. Jadi hasil dari penelitian ini mendukung penelitian 

sebelumnya. 

Dalam konteks ini, kepuasan pelanggan memainkan peran sebagai mediator antara 

kualitas produk dan loyalitas konsumen. Artinya, kualitas produk yang baik akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan terlebih dahulu, yang pada akhirnya mempengaruhi 

loyalitas konsumen. Tanpa adanya kepuasan pelanggan, kualitas produk saja mungkin 

tidak cukup untuk menciptakan loyalitas jangka panjang. Pelanggan yang puas dengan 

produk cenderung menunjukkan loyalitas yang lebih tinggi, seperti melakukan pembelian 

berulang dan merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain. 

Dalam hal ini, kepuasan pelanggan berperan sebagai mediator yang memperkuat 

hubungan antara kualitas produk dan loyalitas pelanggan. Ketika kualitas produk di Mixue 

mampu memenuhi atau melampaui harapan pelanggan, kepuasan yang dihasilkan akan 

meningkatkan kemungkinan pelanggan tersebut untuk menjadi loyal. Sebaliknya, jika 

kualitas produk tidak memenuhi ekspektasi, kepuasan pelanggan dapat berkurang, yang 

pada akhirnya dapat memengaruhi loyalitas mereka terhadap merek. 

6) Pengaruh Service Quality Terhadap Customer Loyalty Yang Dimediasi Oleh Customer 

Satisfaction 

Customer Satisfaction dapat memediasi hubungan antara Service Quality terhadap 

Consumer Loyalty. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian dari Hidajat & Fahlevi, 

(2020) yang menyatakan bahwa kepuasan dapat memediasi hubungan antara kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini menujukkan nilai t-statistic 

3,770 dan nilai p value 0,000. Jadi hasil dari penelitian ini mendukung penelitian 

sebelumnya. 

Secara teori, konsumen yang merasa puas dengan produk, jasa, atau merek tersebut 

kemungkinan besar akan terus membelinya dan memberitahu kepada yang lain perihal 

pengalaman-pengalaman yang dirasakan dengan produk, jasa, atau merek tersebut 

(Sumarsid & Paryanti, 2021). Kualitas pelayanan yang baik dari perusahaan akan membuat 
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konsumen merasa nyaman dan loyalitas akan terbentuk. Kepuasan akan suatu produk 

membuat konsumen tidak ragu lagi dalam membuat keputusan untuk loyal terhadap 

produk tersebut. 

Ketika kualitas layanan yang diberikan oleh Mixue memenuhi atau bahkan 

melampaui harapan pelanggan, hal ini akan berkontribusi pada tingkat kepuasan yang 

tinggi. Pelanggan yang puas cenderung merasa lebih terikat secara emosional dengan 

merek, yang meningkatkan kemungkinan mereka untuk tetap loyal dan melakukan 

pembelian ulang. Di sisi lain, jika kualitas layanan tidak memenuhi ekspektasi pelanggan, 

kepuasan mereka dapat menurun, yang dapat mengakibatkan penurunan loyalitas. 

7) Pengaruh Price Terhadap Customer Loyalty Yang Dimediasi Oleh Customer 

Satisfaction 

Customer Satisfaction dapat memediasi hubungan antara Price terhadap Consumer 

Loyalty. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian dari Dewi, (2020) yang menyatakan 

bahwa kepuasan dapat memediasi hubungan antara harga dan loyalitas pelanggan. Hasil 

penelitian ini menujukkan nilai t-statistic 2,029 dan nilai p value 0,043. Jadi hasil dari 

penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya. 

Harga adalah salah satu faktor kunci dalam keputusan pembelian dan dapat 

memengaruhi persepsi pelanggan terhadap nilai produk yang mereka terima. Dalam 

konteks ini, harga yang kompetitif dan sesuai dengan kualitas produk dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan, pada gilirannya, mendorong loyalitas mereka terhadap merek. 

Harga yang dianggap terjangkau dan wajar oleh pelanggan akan menciptakan 

persepsi positif tentang nilai produk Mixue. Jika pelanggan merasa bahwa harga yang 

dibayar sebanding dengan kualitas produk yang diterima, seperti rasa dan pelayanan, 

mereka akan cenderung merasa puas. Keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan 

kualitas produk, dan kesetaraan harga bagi semua segmen pelanggan juga menjadi 

pertimbangan penting dalam membentuk kepuasan. 

 

4. PENUTUP 

4.1 Kesimpulan 

1) Product Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 

Satisfaction sehingga hipotesis pertama diterima 

2) Service Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 

Satisfaction sehingga hipotesis kedua diterima 
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3) Price memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction 

sehingga hipotesis ketiga diterima. 

4) Customer Satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Cunsomer 

Loyalty sehingga hipotesis keempat diterima. 

5) Customer Satisfaction dapat memediasi hubungan antara Product Quality terhadap 

Cunsomer Loyalty sehingga hipotesis kelima diterima. 

6) Customer Satisfaction dapat memediasi hubungan antara Service Quality terhadap 

Cunsomer Loyalty sehingga hipotesis keenam diterima. 

7) Customer Satisfaction dapat memediasi hubungan antara Price terhadap Cunsomer 

Loyalty sehingga hipotesis ketujuh diterima 

4.2 Saran 

1) Untuk penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel lain yang dapat 

mempengaruhi consumer loyalty seperti variabel consumer behavior dan brand 

satisfaction. 

2) Penelitian selanjutnya lebih baik menggunakan metode wawancara dan observasi 

karena akan mendapatkan jawaban yang lengkap dari responden. 

 

DAFTAR PUSTAKA 

Agarwal, P., Verma, A., Malhotra, S. K., & Swami, S. (2022). The Impact of Service 

Quality on Customer Loyalty of Indian E-commerce Industry: The Mediating Role 

of Customer Satisfaction. Lecture Notes in Networks and Systems, 39(1), 395–407. 

https://doi.org/10.1007/978-3-030-94277-9_34 

Albari & Kartikasari. (2019). The Influence of Product Quality, Service Quality and Price 

on Customer Satisfaction and Loyalty. AJEFB - Asian Journal of Entrepreneurship 

and Family Business, 3(1), 49–64. 

Alfonsius, A., Depari, G. S., & Huang, J. P. (2021). Marketing Mix and Repurchase 

Intention of Cafe Industry During Covid-19: A Statistical and Data Mining 

Analysis. Jurnal Minds: Manajemen Ide Dan Inspirasi, 8(2), 209. 

https://doi.org/10.24252/minds.v8i2.22171 

Anggraini, F., & Budiarti, A. (2020). Pengaruh Harga, Promosi, dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi Kepuasan Pelanggan Pada Konsumen 

Gojek. Jurnal Pendidikan Ekonomi (JUPE), 8(3), 86–94. 

https://doi.org/10.26740/jupe.v8n3.p86-94 

Aslinda, Rachma, N., & Primanto, A. B. (2022). Pengaruh Kualitas Produk, Harga Dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan 

Sebagai Variabel Intervening Pada Rumah Cantik Dita Skincare Kec.Sangkapura 

Bawean-Gresik. E-JRM : Elektronik Jurnal Riset Manajemen, 11(21), 36–49. 

Bruno, L. (2019). Pengaruh Kualitas Produk Dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian 



 

20 

Dangedi Desa Benteng Kabupaten Pangep. Journal of Chemical Information and 

Modeling, 53(9), 1689–1699. 

Budiono, A. (2020). Pengaruh kualitas pelayanan, harga, promosi, dan citra merek 

terhadap kepuasan pelanggan melalui keputusan pembelian. 17(02), 1–15. 

https://doi.org/10.25134/equi.v17i02.ABSTRACT 

Budiono, A. (2021). The Effect of Product Quality , Price Perception , Loyalty Through 

Customer Satisfaction in Kaleo Tebet ’ S. SEGMEN Jurnal Manajemen Dan 

Bisnis, 17(2), 223–247. 

Desara, T., Verinita, Maruf, & Hidayat, T. (2021). Enhancing Repurchase Intention in 

Retail: the Role of Customer Satisfaction, Service Quality, and Product 

Assortment. Enrichment: Journal of Management, 12(1), 325–329. 

Dewi, M. P. (2020). Pengaruh Persepsi Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan Dimediasi Kepuasan Konsumen Pada RM. Wongsolo Malang. 

Iqtishoduna, 16(2), 167–190. https://doi.org/10.18860/iq.v16i2.9242 

Effendy, F. H. (2019). Effect of Quality Service, Price and Store Atmosphere on Customer 

Satisfaction (Study on Cangkir Coffee Shop in Surabaya). Ekspektra : Jurnal Bisnis 

Dan Manajemen, 3(2), 123–148. https://doi.org/10.25139/ekt.v3i2.2033 

Ferdinand, A. (2014). Metode Penelitian Manajemen. Badan Penelitian Universitas 

Diponegoro. 

Fitria, T., Yohana, C., & Saidanai, B. (2021). Pengaruh Pengalaman Pelanggan Terhadap 

Niat Membeli Kembali Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening: 

Studi Pada Pengguna E-Commerce X di DKI Jakarta. Jurnal Bisnis, Manajemen, 

Dan Keuangan, 2(2), 592–610. 

Ghozali, I., & Latan, H. (2015). Konsep, Teknik, Aplikasi Menggunakan Smart PLS 3.0 

Untuk Penelitian Empiris. UNDIP Press. 

Gultom, D. K., Arif, M., & Fahmi, M. (2020). Determinasi Kepuasan Pelanggan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Melalui Kepercayaan. MANEGGGIO: Jurnal Ilmiah Magister 

Manajemen, 3(2), 273–282. http://jurnal.umsu.ac.id/index.php/MANEGGIO 

Gunawan, T., Fathorrahman, F., & Handoko, Y. (2019). Efek Mediasi Kepuasan 

Pelanggan atas Pengaruh Kualitas Produk dan Store Atmosphere terhadap Loyalitas 

Pelanggan. Jurnal Manajemen Dan Kewirausahaan, 7(2), 189–204. 

https://doi.org/10.26905/jmdk.v7i2.3347 

Haile G, A. M. and E. A. (2023). Pengaruh Sertifikasi Halal, Kualitas Produk Dan Harga 

Terhadap Loyalitas Konsumen Gerai Es Krim Mixue (Studi Kasus Pada Konsumen 

Es Krim Mixue Penjawi, Pati). Jurnal Manajemen Dan Bisnis (JMB), 4(1), 88–100. 

Hartono, R., & Purba, T. (2022). Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan Dan Lokasi 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Sugar Café Batam. Jurnal Manajemen Dan 

Bisnis (JMB), 5(2), 1139–1147. https://doi.org/10.36778/jesya.v5i2.662 

Hayati, R. (2021). Pengertian Skala Likert, Ciri, dan Contohnya. Penelitianilmiah.Com. 

https://penelitianilmiah.com/skala-likert/ 

Hidajat, K., & Fahlevi, A. (2020). Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan 

Terhadap Loyalitas Konsumen Dimediasi Kepuasan Konsumen Generasi Milenial 

Masa Pandemic Covid-19 (Survei Pengguna Tokopedia Generasi Milenial Jakarta 



 

21 

Utara). Journal for Business and Entrepreneurship, 4(2), 1–17. 

http://journal.uta45jakarta.ac.id/index.php/JBE/article/view/5202 

Hongdiyanto, C., & Liemena, K. (2021). The Mediation Effect of Customer Satisfaction in 

Relationship between Product Quality and Service Quality towards Customer 

Loyalty In Fuzee Sushi. FIRM Journal of Management Studies, 6(2), 172. 

https://doi.org/10.33021/firm.v6i2.1557 

Indriyati, I. N., Daryanto, A., & Oktaviani, R. (2018). Pengaruh Bauran Pemasaran 7P 

Terhadap Persepsi Konsumen PT Home Credit Indonesia. Jurnal Aplikasi Bisnis 

Dan Manajemen, 4(2), 261–270. https://doi.org/10.17358/jabm.4.2.261 

Irnawanto, R., & Ady, S. U. (2022). Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Dan Kualitas 

Pelayan Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai 

Intervening Pada Minimarket Alfamart Di Surabaya. Soetomo Business Review, 

3(2), 300–315. 

Jamarnis, S., & Susanti, F. (2019). Pegaruh Harga Dan Periklanan Melalui Internet 

Terhadap Keputusan Pembelian Produk Sabun Merek Lux Pada Mahasiswa Stie 

“Kbp” Padang. https://doi.org/10.31227/osf.io/xz3d8 

Juliandi, A. (2018). Structural Equation Model Partial Least Square ( Sem-Pls ) Dengan 

SmartPLS. Modul Pelatihan, 1–4. 

Juniarti, S., Zuraida, L., & Wikaningtyas, S. U. (2022). Pengaruh Kualitas Produk, Harga, 

Lokasi, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen Melalui Kepuasan 

Konsumen Sebagai Variabel Intervening (Pada Bento Kopi). Jurnal Riset 

Akuntansi Dan Bisnis Indonesia, 2(2), 366–381. 

https://doi.org/10.32477/jrabi.v2i2.472 

Kasinem, K. (2020). Pengaruh Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada Hotel Bukit Serelo Lahat. Jurnal Media Wahana Ekonomika, 

17(4), 329. https://doi.org/10.31851/jmwe.v17i4.5096 

Khair, H., Tirtayasa, S., & Yusron, M. (2023). The Effect Of Service Quality And Price On 

Customer Loyalty Through Customer Satisfaction On Laundry Medan.Com The 

City Of Medan THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND PRICE ON 

CUSTOMER LOYALTY THROUGH CUSTOMER SATISFACTION ON 

LAUNDRY MEDAN.COM THE CITY OF MED. Jurnal Ekonomi, 12(01), 2023. 

Kolonio, J., & Soepono, D. (2019). Effect of Service Quality, Trust, and Consumer 

Satisfaction on Consumer Loyalty on Cv. Marine Fiberglass Facilities. Jurnal 

EMBA, 7(1), 831–840. 

Kotler, P., & Keller, K. L. (2012). Marketing Management. In Ebook of Marketing 

Management 13th edition (Vol. 1). Pearson Education,Inc. 

Kotler, P., & Keller, K. L. (2016). Marketing Management (15th ed.). Pearson 

Education,Inc. 

Lengkong, A. P., Pio, J. R., & Mangindaan, J. V. (2021). Pengaruh Brand Awareness dan 

Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Konsumen 

Pakaian H.A.R.V Official di Manado. Jurnal Administrasi Bisnis (JAB), 11(2), 61–

68. 

Marpaung, B., & Mekaniwati, A. (2020). Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Promosi dan 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen serta Dampaknya Pada Keputusan 



 

22 

Pembelian Studi Pada Konsumen Alat Mesin Pengolah Kopi Di Pt. Karya Mitra 

Usaha. JIMKES Jurnal Ilmiah Manajemen Kesatuan, 8(1), 29–38. 

Mursyid. (2022). Pengaruh Karakteristik Merek, Karakteristik Perusahaan dan 

Karakteristik Konsumen Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan Warung Makan 

Nasi Kulit Syurga Yogyakarta. Jurnal Solusi, 17(1), 91–108. 

Putri, R. Yo. T. (2020). Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Dimediasi Kepuasan 

Konsumen Terhadap Keputusan Pembelian Pada Persaudaraan ART GLASS. 

Jurnal Ilmu Dan Riset Manajemen, 9(7), 1–14. 

Rachmawaty, A. (2021). Kepuasan Pelanggan Sebagai Pemediasi Nilai Belanja 

Utilitarian dan Nilai Belanja Hedonis Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi pada 

Pelanggan Shopee di Asrama Praja Rakcaka Denpasar Bali) (Vol. 3, Issue 2). 

Rafi, A. R., & Hutomo, M. (2024). Pengaruh Kualitas Produk Mixue Dan Persepsi Nilai 

Terhadap Loyalitas Pelanggan. Jurnal Masharif Al-Syariah: Jurnal Ekonomi Dan 

Perbankan Syariah, 9(3), 1416–1433. 

Rauf, A. (2022). Loyalitas Pelanggan: Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan. Jurnal 

Comparative: Ekonomi Dan Bisnis, 4(2), 32. 

https://doi.org/10.31000/combis.v4i2.7433 

Ritonga, H. M., Pane, D. N., & Rahmah, C. A. (2020). Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 

Emosional Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Honda IDK 2 Medan. Jurnal 

Manajemen Tools, 12(2), 30–44. 

Sadiq, M., F. (2023). Pengaruh kualitas produk, harga dan logo halal terhadap loyalitas 

konsumen mixue cabang gatot subroto. Jurnal Manajemen Dan Bisnis (JMB). 

Safitri, D., & Hayati, A. F. (2022). Pengaruh Harga dan Kualitas Layanan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening 

Jasa Online Maxim. Jurnal Ecogen, 5(1), 25. 

https://doi.org/10.24036/jmpe.v5i1.12780 

Sari, A. N., & Maftukhah, I. (2019). the Influence of Utilitarian Value and Hedonical 

Values on Customer Loyalty Through Customer Satisfaction. Management 

Analysis Journal, 8(Vol 8 No 3 (2019): Management Analysis Journal), 265–274. 

Sholikhah, A. F., & Hadita, H. (2023). Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk Dan 

Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Mie Gacoan Di 

Bekasi Timur. Jurnal Economina, 2(2), 692–708. 

https://doi.org/10.55681/economina.v2i2.352 

Sugianto, L. O., Ardiana, T. E., & Wardhani, D. P. (2022). The Effect of Brand Image and 

Product Quality On Consumer Purchase Decisions (Case Study on the ADIDAS 

Brand in Siman Ponorogo Sub-district). International Journal of Economics, 

Business and Accounting Research, 6(1), 55–63. http://www.jurnal.stie-

aas.ac.id/index.php/IJEBAR/article/view/4327%0Ahttp://www.jurnal.stie-

aas.ac.id/index.php/IJEBAR/article/download/4327/1865 

Sugiyono. (2012a). Buku Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D. 

Sugiyono. (2013). Metodelogi Penelitian Kuantitatif, Kualitatif Dan R&D. Alfabeta. 

Sugiyono. (2016). Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D. Alfabeta. 

Sugiyono, E., & Rahajeng, R. (2022). Pengaruh Budaya Organisasi, Gaya Kepemimpinan 



 

23 

dan Kepuasan Kerja terhadap Kinerja Pegawai Melalui Motivasi Pegawai sebagai 

Variabel Intervening pada Dinas Ketahanan Pangan, Kelautan dan Pertanian 

Provinsi DKI Jakarta Tahun 2020. Fair Value: Jurnal Ilmiah Akuntansi Dan 

Keuangan, 5(2), 536–553. 

http://journal.ikopin.ac.id/index.php/fairvalue/article/view/1211 

Sumarsid, & Paryanti, A. B. (2021). Analisis Pengaruh Customer Satisfaction Dan Trust 

IN BRAN Terhadap Customer Retention (Studi Kasus Pengguna Kartu XL di 

Sekolah Tinggi Manajemen Labora). Jurnal Mitra Manajemen, 12(2), 85–96. 

Sunarsi, D. (2020). Pengaruh Bauran Pemasaran dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen Pada Giant Dept Store Cabang BSD Tangerang. E-Mabis: 

Jurnal Ekonomi Manajemen Dan Bisnis, 21(1), 7–13. 

https://journal.unimal.ac.id/emabis/article/view/473 

Warganegara, T. L. P., & Alviyani, D. (2020). Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Klinik Kecantikan Puspita Cabang 

Kotabumi. Jurnal Manajemen Dan Bisnis (JMB), 1(2), 26–33. 

https://scholar.google.com/scholar?hl=en&scisbd=1&as_sdt=0%2C5&q=Pengaruh

+Kualitas+Produk+Dan+Kualitas+Pelayanan+Terhadap+Loyalitas+Pelanggan+Pad

a+Klinik+Kecantikan+Puspita+Cabang+Kotabumi&btnG= 

Wijaya, C. R., & Bernardo, I. (2022). the Effect of Product Value, Service Quality, and 

Customer Satisfaction on Customer Loyalty At Kedai Kopi Kenangan Mall of 

Indonesia. International Journal of Economics, Business and Accounting Research 

(IJEBAR), 6(1), 80. https://doi.org/10.29040/ijebar.v6i1.2957 

Winata, A., & Prabowo, B. (2022). Pengaruh Harga, Fasilitas dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel 

Intervening pada London Beauty Center (LBC) Sidoarjo. El-Mal: Jurnal Kajian 

Ekonomi & Bisnis Islam, 3(5), 810–822. https://doi.org/10.47467/elmal.v3i5.1106 

 


