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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, kualitas
pelayanan dan citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi
oleh kepuasan pelanggan (studi kasus pelanggan motor honda beat series). Data
yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang diperoleh dengan
cara menyebar kuesioner kepada para responden. Sampel dalam penelitian ini
sebanyak 97 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan probability
sampling dengan metode simple random sampling. Analisis data menggunakan
analisis regresi linear berganda dengan bantuan SPSS.25. Berdasarkan hasil
dari penelitian ini menunjukan bahwa harga, kualitas pelayanan, citra
perusahaan, dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan
tidak dapat memediasi pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh citra
perusahaan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Citra Perusahaan, Harga, Kepuasan Pelanggan, Kualitas
Pelayanan, Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACT

This research aims to analyze the influence of price, service quality and
company image on customer loyalty which is mediated by customer satisfaction
(Case study of Honda Beat series motorbike customers). The data used in this
research is primary data obtained by distributing questionnaires to
respondents. The sample in this study was 97 respondents. The sampling
technique uses probability sampling with a simple random sampling method.
Data analysis used multiple linear regression analysis with the help of
SPSS.25. Based on the results of this research, it shows that price, service
quality, company image and customer satisfaction have a positive and
significant effect on customer satisfaction and customer loyalty. Customer
satisfaction cannot mediate the influence of price and service quality on
customer loyalty. Customer satisfaction mediates the influence of company
image on customer loyalty.

Keywords: Company Image, Price, Customer Satisfaction, Service
Quality, Customer Loyalty.
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