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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGATERHADAP IMAGE,
KEPUASAN DAN LOYALITAS PADA BISNIS RITEL Oleh : Thyophoida Wanty
Suriany Panjaitanl), Lilik Indrawati2) 1,2 Fakultas Ekonomi, Universitas
Katolik Darma Cendika 1email: thyophoida.panjaitan@ukdc.ac.id 2email:
lilik.indrawati@ukdc.ac.id Informasi Artikel Riwayat Artikel : Submit, 26
November 2024 Revisi, 29 November 2024 Diterima, 28 Desember 2024
Publish, 15 Januari 2025 Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Image,
Kepuasan, Loyalitas ABSTRAK Keberadaan bisnis ritel modern untuk
memfasilitasi adanya perubahan pola berbelanja konsumen yang
menginginkan tempat berbelanja yang rapi, bersih, dan nyaman, dimana
tidak ditemui pada pasar tradisional yang_biasanya becek dan tidak tertata
rapi (Soliha, 2018). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan, image, dan loyalitas
pada bisnis ritel di Surabaya. Penelitian ini merupakan penelitian
eksplanatory. Pengumpulan data menggunakan kuesioner, dengan
menggunakan pengukuran skala Likert. Populasi pada penelitian ini adalah
konsumen yang_pernah berbelanja di supermarke yaitu Hokky, Bonnet,
Superindo, dan Hypermart Surabaya. Teknik pengambilan sampel
menggunakan metode non probability sampling_dan jumlah sampel
sebanyak 350 responden. Hasil penelitian menyatakan kualitas pelayanan
dan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan image. Kualitas
pelayanan, kepuasan dan image berpengaruh signifikan terhadap loyalitas,
sedangkan harga tidak berpengaruh terhadap loyalitas. This is an open
access article under the CC BY-SA license Corresponding Author: Nama:
Thyophoida Wanty Suriany Panjaitan Afiliasi: Universitas Katolik Darma
Cendika Email: thyophoida.panjaitan@ukdc.ac.id 1. PENDAHULUAN Saat
ini telah terjadi pergeseran pola perilaku konsumen dalam berbelanja, dari
pasar tradisional ke pasar modern. Seiring hal tersebut keberadaan bisnis
ritel semakin berkembang, Ritel adalah tempat kegiatan penjualan barang
makanan, non makanan, barang jadi, bahan olahan dan kebutuhan harian
lainnya dengan menerapkan sistem self service (Efendi dan Lubis, 2022).
Keberadaan bisnis ritel di Indonesia pada tahun 2023 diproyeksikan akan
mengalami pertumbuhan sebesar 4,2% dimana proyeksi pertumbuhan
tersebut lebih tinggi dibandingkan tahun 2022, yaitu 3,8%-3.9%
(Rachmawati, 2023). Pasar modern adalah pasar dimana dalam
pelaksanaan kegiatannya dikelola dengan menerapkan sistem manajemen
modern, yang umumnya berada di perkotaan, serta menyediakan barang
dan jasa dengan mutu yang baik dan pelayanan yang baik kepada
konsumen dimana pengunjungnya umumnya dari masyarakat kelas
menengah ke atas (Almas et al, 2020). Salah satu sektor usaha yang
menyumbang kontribusi terbesar dalam perekonomian di kota Surabaya

2/8


javascript:openDSC(668503088,37,'0')
javascript:openDSC(668503088,37,'0')
javascript:openDSC(668503088,37,'0')
javascript:openDSC(805914589,37,'0')
javascript:openDSC(805914589,37,'0')
javascript:openDSC(805914589,37,'0')
javascript:openDSC(833790428,37,'0')
javascript:openDSC(833790428,37,'0')
javascript:openDSC(833790428,37,'0')
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);

4/8/25, 8:00 AM

https://lwww.turnitin.com/newreport_printview.asp?eq=1&eb=1&esm=08&0id=2639739484&sid=0&n=0&m=2&svr=6&r=6.073803918092279&lang=...

Turnitin - Originality Report - PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGATERHADAP IMAGE, KEPUASAN DAN LOYAL...

adalah pasar modern yaitu lebih dari 26%, pertumbuhan tersebut terjadi
karena adanya dukungan perkembangan pasar modern di Surabaya,
dimana pada tahun 2018 terdapat 669 pasar modern di Surabaya meliputi
supermarket, minimarket, hypermart, dan departemen store (Almas et al,
2020). Loyalitas pelanggan adalah hal yang penting untuk diperhatikan
perusahaan terutama (Septyarani dan Nurhadi, 2023). Loyalitas pelanggan
merupakan adanya suatu dorongan dalam diri pelanggan melakukan
pembelian berulang (Daga, 2019 dalam Septyarani dan Nurhadi, 2023).
Bukanlah suatu hal yang mudah bagi Perusahaan dalam upaya menjaga
serta mempertahankan loyalitas pelanggannya, dimana untuk dapat
mempertahankan loyalitas para pelanaggan maka perusahaan harus dapat
Konstruksi diagram jalur menunjukkan posisi memberikan kepuasan bagi
pelanggan secara terus dari masing-masing variabel dengan indikator
menerus (Rahayu dan Darman, 2022), Selain itu pengukurannya serta
menentukan apakah variabel dalam upaya menjaga loyalitas pelanggan
maka memiliki indikator yang bersifat reflektif. Konstruksi sangat penting
bagi perusahaan untuk menjaga citra diagram jalur dapat dilihat pada
Gambar 1 berikut perusahaannya. Dalam upaya menciptakan kepuasan
ini: pelanggan maka sangat penting bagi Perusahaan untuk
memperhatikan harga yang disampaikan kepada konsumen serta kualitas
pelayanan yang diberikan (Rahayu dan Darman, 2022) Berdasarkan latar
belakang maka tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui dan
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan,
image, dan loyalitas pada bisnis ritel di Surabaya. Gambar 1. Konversi
Diagram Jalur 2. METODE PENELITIAN Konversi Diagram Jalur ke
Persamaan Penelitian ini merupakan penelitian Persamaan struktural
(Structral Equations) eksplanatory yaitu penelitian yang menjelaskan 2
dirumuskan untuk menyatakan hubungan kausalitas hubungan antar
variabel penelitian melalui pengujian antar berbagai kontruk yang disusun
sebagai berikut: hipotesis. Penelitian ini menjelaskan pengaruh Z1= [ X1
F [PX2 it Rrsamaan 1 variabel kualitas pelayanan
dan harga terhadap Z2=[B X1 4+ [#X2 ..ioiiiiiiiiiiiiiea samaan
2 kepuasam, image dan loyalitas. Populasi pada Y= [b X1 + [6X2 + [VZ1
+ [BZ2..ccccvvnus Rrsamaan 3 penelitian ini adalah konsumen yang
melakukan b. Goodness of Fit (GoF) pembelian di Hokky, Bonnet,
Superindo, dan Goodness of fit Model untuk mengetahui Hypermart
Surabaya. besarnya kontribusi variabel eksogen terhadap Sampel adalah
subyek dari populasi terdiri variabel endogen. Terdapat 10 kriteria dalam
dari beberapa anggota populasi (Ferdinand Evaluasi Goodness of fit Model
(Solimun et al., 2013:171). Teknik pengambilan sampel 2017: 118).
menggunakan purposive sampling. Menurut c. Pengujian Hipotesis
(Resampling Boostrapping) Sugiyono (2014:122) purposive sampling
merupakan Pengujian dilakukan dengan t-test, dengan teknik penentuan
sampel dengan kriteria tertentu, tingkat signifikansi pada penelitian ini
sebesar 5%, kriteria yang digunakan adalah: 1) pelanggan maka dapat
dinyatakan: berusia minimal 17 tahun, dan 2) minimal 1 kali 1. Bila nilai
signifikansi lebih besar dari 0,05 (> berbelanja di supermarket. Jumlah
sampel pada 0,05), maka hipotesis ditolak. penelitian ini sebanyak 350
responden. 2. Bila nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 ((OUji Instrumen
Penelitiaan 0.05), maka hipotesis diterima. Pengujian dilakukan untuk
mengetahui apakah indikator dan variabel yang digunakan dalam 3. HASIL
DAN PEMBAHASAN penelitian memenuhi kualifikasi pada valid dan A. Hasil
Pengujian Intrumen Penelitian reliabel. 1. Uji Validitas Uji Validitas Berikut
ini hasil pengujian validitas dengan Uji validitas digunakan untuk
mengukur valid perhitungan koefisien korelasi Pearson Product tidaknya
suatu kuesioner (Ghozali, 2009). Suatu item Moment, yang ditunjukkan
pada Tabel 1 pernyataan intrumen penelitian dinyatakan valid Tabel 1. Uji
Validitas apabila nilai r-hitung lebih besar (>) dari 0,3 Variabel Pernyataan
Koef. Nilai Kesimp (Sugiono; 2015: 219). Korelasi Kritis ulan Uji Realibilitas
Sig X1.1 0,552 0,3 Valid Reliabilitas adalah ukuran yang menunjukkan
Kualitas 0,509 0,3 Valid sejauh mana suatu kuesioner mampu mengukur
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suatu Pelayanan X1.2 (X1) X1.3 0,515 0,3 Valid variabel dengan secara
tetap (konsisten) (Sugiono, X1.4 0,569 0,3 Valid 2015: 216), Instrument
penelitian dikatakan reliabel apabila nilai dari Cronbach Alpha > dari 0,60
X1.5 0,446 0,3 Valid (Sugiono, 2015: 232). X1.6 0,476 0,3 Valid Teknik
Analisis Data X1.7 0,514 0,3 Valid Langkah-langkah pengujiannya sesuai
X1.8 0,610 0,3 Valid Solimun et al. (2017:110) adalah sebagai berikut:
X1.9 0,543 0,3 Valid persamaan struktural, evaluasi Goodness of Fit dan
X1.10 0,590 0,3 Valid Pengujian Hipotesis (resampling). X1.11 0,549 0,3
Valid a. Mengkonstruksi Diagram Jalur X1.12 0,554 0,3 Valid X2.1 0,781
0,3 Valid Harga (X2) X2.2 X2.3 0,807 0,736 0,3 0,3 Valid Valid Kepuasan
(21) 2z1.1721.271.3721.4271.522.2722.3 0,652 0,665 0,615 0,590 0,598
0,6720,7170,30,30,30,30,30,30,3 Valid Valid Valid Valid Valid Valid
Valid Loyalitas (Y) Y1Y2Y30,730 0,770 0,743 0,3 0,3 0,3 Valid Valid Valid
Berdasarkan Tabel 1 dapat dikatakan bahwa semua item pernyataan dari
variabel bebas dan variabel terikat dinyatakan valid karena nilai koefisien
korelasi (r hitung) > dari 0,3 (Sugiono; 2015: 219). 2. Uji Reliabilitas
Adapun hasil pengujian reliabilitas dapat dilihat pada Tabel 2 Tabel 2. Uji
Reliabilitas Variabel Cronbach Nilai Kesimpulan Alpha Kritis Kualitas
Pelayanan (X1) 0,658 0,6 Reliabel Harga (X2) 0,656 0,6 Reliabel Kepuasan
(Z1) 0,607 0,6 Reliabel Image (Z2) 0,602 0,6 Reliabel Loyalitas (Y) 0,606
0,6 Reliabel Berdasarkan Tabel 2 dapat dijelaskan bahwa semua variabel
dinyatakan reliabel karena nilai cronbach alpha dari semua variabel > dari
0,6 (Sugiono, 2015: 232). B. Teknik Analisis Data 1. Persamaan Struktural
Berdasarkan hasil pengolahan dengan WarpPLS 6 diperoleh persamaan
struktural sebagai berikut: Gambar 2 Full Model Pengaruh Langsung
Gambar 3. Pengaruh Langsung Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Loyalitas
(Y) Gambar 4. Pengaruh Langsung Harga (X2) Terhadap Loyalitas (Y) 2.
Goodness of Fit (GoF) Goodness of fit Model dilakukan guna mengetahui
besarnya kontribusi variabel eksogen terhadap variabel endogen. Evaluasi
Goodness of fit Model terdapat 10 kriteria. Berdasarkan hasil pengolahan
data dengan WarpPLS 6 diperoleh hasil Goodness of fit Model pada tabel 3
sebagai berikut: Tabel 3. Evaluasi Kriteria Goodness of Fit Indices No
Model fit and Kriteria fit Hasil Keterangan quality indices 1 Average path p
< 0.05 P<0.001 Signifikan coeficient (APC) 2 Average R- p < 0.05
P<0.001 Signifikan squared (ARS) 3 Average p < 0.05 P<0.001 Signifikan
adjusted R- squared (AARS) 4 Average block Acceptable if 1.199 Ideally
VIF (AVIF) 5, ideally (3.3 5 Arerage full Acceptable if 1.315 Ideally
collinearity VIF J5, ideally OO(AFVIF) 3.3 6 Tenenhaus GoF Small [J0.1, O
.338 Medium (GoF) medium [10.25, large [10.36 7 §mpsondé] Acceptable
if 1.000 Ideally paradox ratio [J0,7, ideally (SPR) = 1 8 R-squared
Acceptable if 1.000 Ideally contribution [J0.9, ideally mtio (RSCR) =19
Statistical Acceptable if 1.000 Acceptable suppression [10.7 matio (SSR) 10
Nonlinear Acceptable if 1.000 Acceptable bivariate [10.7 causality direction
ratio (NLBCDR) Berdasarkan tabel 3 dapat dikatakan bahwa 10 kriteria
yang ada sudah terpenuhi dan berada pada kriteria dikatakan fit. Dimana
pada APC, ARS, dan AARS) diperoleh nilai P < 0,001 maka kriterian
terpenuhi. AVIF dan AFVIF digunakan dalam menguji collinearity. Diperoleh
nilai AVIF 1,199 Odari 3,3. Serta nilai AFVIF 1,315 < dari 3,3, maka tidak
terjadi masalah multikolonieritas dan dinyatakan fit (terpenuhi). Ukuran
GoF digunakan untuk validasi model PLS. Berdasarkan hasil perhitungan
diperoleh nilai GoF sebesar 0,338 maka kekuatan prediksi model kuat.
Sympsonébaradox ratio (SPR) suatu ukuran indeks yang mengindikasikan
masalah kausalitas. Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh nilai SPR
1.000 maka kriteria diterima. R-squared contribution ratio (RSCR, suatu
indeks untuk mengukur perluasan sebuah model yang bebas dari
kontribusi R-square bernilai negatif. Idealnya indeks RSCR harus sama
dengan 1 yang Berdasarkan hasil perhitungan nilai RSCR sebesar 1.000,
berarti sebesar 100% model tidak berhubungan dengan kontribusi R-
Squared negatif. Statistical suppression ratio (SSR), untuk mengukur
perluasan dimana model bebas dari masalah statistikal suppression efek
dimana nilai SSR yang dapat diterima [J0,7. Berdasarkan hasil
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perhitungan nilai SSR sebesar 1,000 berarti model bebas dari statistikal
suppression. Nonlinear bivariate causality direction ratio (NLBCDR) untuk
mengukur perluasan dimana koefisien non-linier bivariate dari hubungan
yang_didukung_untuk hipotesis dari suatu hubungan kausal dalam model.
Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh nilai NLBCDR sebesar 1,000,
berarti sebesar 100% dari path yang berhubungan pada model
mendukung_untuk dibalik hipotesis dari hubungan kausalitas yang lemah.
3. Pengujian Hipotesis (Resampling Boostrapping) Pengujian hipotesis
dilakukan untuk menguji apakah ada tidaknya pengaruh antara variabel
eksogen terhadap variabel endogen. Kriteria pengujian menyatakan bahwa
bila nilai p value Olewel of significance ( alpha = 5%), maka dinyatakan
terdapat pengaruh signifikan variabel eksogen terhadap variabel endogen.
Berdasarkan hasil pengolahan dapat diperoleh hasil pengujian hipotesis
pada tabel 4 sebagai berikut: Tabel 4. Hasil Uji Hipotesis Eksogen Endogen
Koef. P Value Keputusan Regresi Kualitas Kepuasan 0,30 0,01 Signifikan
Pelayanan (Z1) (X1) Harga (X2) Kepuasan 0,29 0,01 Signifikan (Z1)
Kualitas Pelayanan (X1) Harga (X2) Kualitas Pelayanan (X1) Harga (X2)
Kepuasan (Z1) Image (Z2) Image (Z2) Image (Z2) Loyalitas (Y) Loyalitas
(Y) Loyalitas (Y) Loyalitas (Y) 0,16 0,25 0,19 0,03 0,34 0,11 0,01 0,01
0,01 0,27 0,01 0,02 Signifikan Signifikan Signifikan Tidak Signifikan
Signifikan Signifikan Berdasarkan tabel 4 dapat dijelaskan sebagai berikut:
Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan (Z1) Berdasarkan
tabel 4 diperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,30 dengan P value <
0,01, maka dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan. sehingga hipotesis yang menyatakan
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan (H1)
diterima. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Darmawan, et al
(2017) yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, kualitas pelayanan adalah
hal yang sangat penting menjadi perhatian bagi setiap perusahaan.
Kualitas pelayanan yang baik serta sesuai harapan dan kebutuhan
pengguna layanan akan menciptakan kepuasan pelanggan (Saputri, et al,
2021). Pengaruh Harga (X2) terhadap Kepuasan (Z1) Berdasarkan tabel 4
diperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,29 dengan P value < 0,01, maka
dapat dikatakan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan.
Sehingga hipotesis yang menyatakan harga berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan (H2) diterima. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian Wijayanti (2008) yang menyatakan harga dari produk akan
memberikan pengaruh yang positif terhadap kepuasan para pelanggan.
Apabila suatu harga yang ditawarkan semakin terjangkau maka akan
dapat mendorong terciptanya kepuasan suatu dalam diri konsumen pada
saat berbelanja. Menurut Anderson, et. al. (1994) dalam (Saladin, 2006)
menyatakan harga menjadi suatu faktor yang sangat penting dalam upaya
terciptanya kepuasan dalam diri konsumen, dimana jika konsumen
mengidentifikasi nilai dari suatu barang/jasa yang diterima, maka hal
utama yang dipikirkan adalah harga. Selain itu, harga dapat menjadi salah
satu alasan utama bagi konsumen dalam melakukan pembelian serta
untuk mencapai suatu kepuasan yang dirasakan (Kotler & Keller, 2009).
Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Image (Z2) Berdasarkan tabel
4 diperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,16 dengan P value < 0,01,
maka dapat dikatakan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
image. Sehingga hipotesis yang menyatakan kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap image (H3) diterima. Walaupun citra
suatu supermarket positif tetapi tidak didukung dnegan kualitas layanan
yang baik maka pelanggan belum tentu akan melakukan kunjungan
lembali ke supermarket tersebut (Hasan dan Aditya, 2018). Dapat
dikatakan kualitas layanan terhadap image suatu supermarket mempunyai
hubungan yang dominan, dimana mendukung keadaan yang
sesungguhnya di lapangan (Hasan dan Aditya, 2018). Sehingga dapat
dikatakan bahwa citra suatu supermarket akan muncul apabila
supermarket telah memberikan pelayanannya, dan pelayanan tersebut
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dirasakan oleh pelanggan, oleh karena itu kualitas layanan supermarket
terus ditingkatkan karena akan berdampak pada peningkatan nilai
pelanggan (Hasan dan Aditya, 2018). Pengaruh Harga (X2) terhadap
Image (Z2) Berdasarkan tabel 4 diperoleh nilai koefisien regresi sebesar
0,25 dengan P value < 0,01, maka dapat dikatakan harga berpengaruh
signifikan terhadap image. Sehingga hipotesis yang menyatakan harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap image (H4) diterima. Artinya
semakin tinggi harga produk yang dijual maka semakin tinggi brand image
suatu Perusahaan (Leksono dan Herwin, 2017). Dapat kitakan bahwa
harga memiliki peran dalam membentuk pandangan konsumen tentang
kualitas dan nilai suatu produk perusahaan. Sehingga dapat dikatakan
bahwa harga adalah salah satu yang memiliki peran penting dalam
membentuk imsge suatu supermarket, maka apabila suatu supermarket
dapat menetapkan harga yang tepat diharapkan akan dapat memperkuat
citra supermarket yang nantinya diharapkan akan berdampak pada
meningkatnya loyalitas pelanggan. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1)
terhadap Loyalitas (Y) Berdasarkan tabel 4 diperoleh nilai koefisien regresi
sebesar 0,19 dengan P value < 0,01, maka dapat dikatakan kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Sehingga hipotesis
yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas (H5) Berdasarkan hasil penelitian tersebut maka dapat dikatakan
bahwa apabila pihak supermarket memberikan kualitas pelayanan yang
terbaik kepada pengunjung maka pengunjung akan merasa senang dan
menjadi loyal. Selain itu dapat dikatakan apabila kualitas pelayanan baik
maka akan mendukung kualitas perusahaan, dinmana nantinya akan
berdampak terhadap tingkat kepuasan konsumen dan akhirnya akan
menumbuhkan sikap loyalitas dalam diri pelanggan pelanggan (Septyarani
dan Nurhadi, 2023). Hasil penelitian ini juga sejalan dengan hasil
penelitian Rahayu dan Lela (2018) yang menyatakan kualitas terdapat
pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanaggan.
Hasil penelitian juga sejalan dengan penelitian Nalendra, et al (2022) dan
Wiennata dan Hidayat, (2019) yang menyatakan dengan diberikannya
pelayanan yang baik maka konsumen akan merasa puas sehingga akan
membuat konsumen loyal kepada perusahaan. Pengaruh Harga (X2)
terhadap Loyalitas (Y) Berdasarkan tabel 4 diperoleh nilai koefisien regresi
sebesar 0,03 dengan P value 0,27, maka dapat dikatakan harga tidak
berpengaruh terhadap loyalitas. Sehingga hipotesis yang menyatakan
harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas (H5) ditolak. Dapat
dikatakan tinggi rendahnya harga tidak akan mempengaruhi loyalitas
pelanggan untuk tetap melakukan pembelian, artinya apabila harga yang
ditawarkan mahal atau murah tidak akan berdampak terhadap loyalitas
pelanggan (Qismatuldiyah dan Deni, 2022). Artinya bila konsumen
mengetahui kualitas barang yang tersedia dan merasa puas, puas
terhadap pelayanan yang diberikan, dan memperoleh pengalaman yang
menyenangkan saat berbelanja maka akan mempengaruhi emosional
konsumen sehingga konsumen akan tetap setiap walaupun ada
supermarket yang menawarkan harga lebih murah. Hasil penelitian ini
sejalan selaras dengan penelitian Hanifa et al., (2019) dan Qismatuldiyah
dan Deni, (2022) yang menyatakan harga tidak berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan.. Pengaruh Kepuasan (Z1) terhadap Loyalitas (Y)
Berdasarkan tabel 4 diperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,34 dengan P
value < 0,01, maka dapat dikatakan kepuasan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas. Sehingga hipotesis yang menyatakan
kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas (H5) diterima. Dapat
dikatakan kepuasan pelanggan merupakan modal dasar untuk membentuk
terjadinya loyalitas pada diri pelanggan (Saputri, et al, 2021). Hasil
penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian Thungasal dan Siagian (2019)
yang menyatakan apabila pelanggan merasa apa yang diperoleh sesuai
atau melebihi yang diharapkan, maka pelanggan akan merasa puas dan
akhirnya aka terbentuk loyalitas dalam diri pelanggan untuk terus
menggunakan produk atau jasa perusahaan. Pengaruh Image (Z2)
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terhadap Loyalitas (Y) Berdasarkan Tabel 4 diperoleh nilai koefisien regresi
sebesar 0,11 dengan P value 0,02, maka dapat dikatakan image
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
supermarket. Sehingga hipotesis yang menyatakan image berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas (H5) diterima. Apabila pelanggan menilai
bagus terhadap merek suatu supermarket maka akan berdampak pada
kesetiaan pelanggan untuk melakukan kunjungan ulang. Semakin baik
image suatu supermarket pada benak konsumen, seperti konsumen
merasa puas terhadap pelayanan dan harga yang diberikan, maka akan
berdampak terhadap meningkatkan loyalitas konsumen. Hasil Penelitian ini
selaras dengan hasil penelitian Dewi et al., (2022) serta Sanggarwati dan
Nur (2023) yang mengatakan brand image berpengaruh signifikan pada
loyalitas pelanggan. 4. KESIMPULAN Berdasarkan hasil penelitian dapat
dikatakan kualitas pelayanan dan harga berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan dan image pelanggan di supermarket. Artinya konsumen akan
merasa puas apabila suatu supermarket memberikan pelayanan yang baik
sehingga akan tercipta pengalaman berbelanja yang menyenangkan, serta
harga yang terjangkau. Kualitas pelayanan dan harga juga akan
berpengaruh terhadap image suatu supermarket, artinya apabila
memberikan kualitas pelayanan dan harga yang sesuai akan membentuk
image positif di benak konsumen. Hasil penelitian juga menyatakan
kualitas pelayanan, kepuasan, dan image berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen, sedangkah harga tidak berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen. Berdasarkan hasil pengolahan data juga dapat dikatakan
kepuasan dan image sebagai mediasi sebagian (partial mediation), artinya
kepuasan dan image bukan merupakan satu-satunya variabel yang
memengaruhi kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen. Hasil
pengolahan data juga diperoleh hasil bahwa kepuasan dan image sebagai
mediasi lengkap (complete mediation), artinya kepuasan dan image
sebagai variabel mediasi yang memengaruhi harga terhadap loyalitas
konsumen. 5. REFERENSI Almas, R. Z., Sutikno., dan Choiruddin, A.
(2020), Analisis Hubungan Spasial antara keberadaan Pasar Modern
(Minimarket, Supermarket, dan Hypermarket) dengan Toko Kelontong di
Surabaya Menggunakan Model Marked Poisson Point Process, Jurnal Sains
dan Seni ITS, Vol. 9 No.2 Darmawan, D; Rahayu M., dan Hadi, S. (2017).
The Effect of Service Quality, Customer Satisfaction and Corporate Image
on Customer Loyalty in the banking sector in Indonesia, IOSR Journal of
Business and Management (IOSR-JBM) e-ISSN: 2278- 487X, p-ISSN:
2319-7668. Volume 19, Issue 11. Ver. VI, PP 46-51 Dewi, L. K. C,,
Widagdo, S., Martini, L. K. B., dan Suardana, I. B. R. (2022). Pengaruh
Digital Marketing dan Customer Rela tionship Marketing terhadap
Keputusan Wisatawan Dengan Brand Image se bagai Variabel Mediasi,
EKUITAS Jur nal Ekonomi dan Keuangan, Vol. 6 No. 2, PP. 243[270.
Hanifa, O., Kurniawati, T dan Rahmidani, R. (2019). Pengaruh Harga Dan
Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Go-Jek Dengan Kepuasan
Pelanggan Sebagai Variabel Mediasipada. Mahasiswa Universitas Negeri
Padang, Jurnal Ecogen, Vol. 1 No. 4.
https://doi.org/10.24036/jmpe.v1i4.5658 Hasan, S dan Aditya, H. P. K. P.
(2018). Loyalitas Pasien Rumah Sakit Pemerintah: Ditinjau Dari Perspektif
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Vol. 18 No. 3, PP. 184-196. Kotler, P dan Keller, K. L. (2009). Marketing

Management (Second Ed). New Jersey: Pearson Education Inc. Leksono, R.
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Keberadann  bisnis  ritel moddern antek memdasilitos adanya
perhahan pola berbelanjn konsmen varg menginginkon femp:
berbelanju vang rapi, bersih, dan nysman , dimana ik ditemud
pada piser racisional yang biasunya becek dan ticlik tedata rapi
(Soliha, 2008) Penelition ini bemujoon  eniak  mengetahui
pengaruh kualitas peloysnan dan harga terhodap kepuasan, image,

Kata Kancl : dan levalias puda blsnis ritel di Surmbaya. Penelition ind
Kualitus Pelavanan, merigpakan  penelition ediplamarory,  Pengumpalan  data
Harya, mengpunsion kwsioner, dengen mengeunakan penpukocin skola
T, Likerr. Populasl padu penelitian ini adulah konsumen ying
Kepaisan, permah berbeling di  sopermorke  yoiio Hokky, Bomnet,
Loyalitas Saperinde; dan Hypernuort Swrabayva. Teknik  pengambilan
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image berpengamih signifikan leshiap Jovalitis, sesdangkan harga
tifak berpenganuh serhodag lovalitas,
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1. PENDAHULUAMN

Suut ini teluh terjadi perpeseran pola perilakw
Komsnmen dalom berbelangs, dori pasar radisioesl ke
pasar maodern. Seiring hal tersehur keberndaan bisnis
rilel semakin berkembang. . Ritel adalah tempat
kegiotan penjualon barang makomen, non makanan,
harang  fdi, behan olashon din kebutuhan hardan
Inimnyo  dengan mencrapkan sistem self service
(Efendi dam Lubis, 2022, Keberndaan bisnds ritel di
Imfonesia padds twhun 2023 diproyeksikan  akan
mengalomi  pertambahan  sebesar 4.2%  dimann
proveksi  perambohan dersehud  lebih  tinggi
dibandingkon  tahun 322, yailu 3 8%-3.49%
{Rachmawati, 20235,

Pasar muixdem adalah pasar cimama dalam
pulakaniin keginlannya dikelida dengan
menerapkiun - sisiem  masgjemen  modern,  yang
umummnyz berufa di perkolaan, senin menyedizkan
barng  dan jasa dengon  mam vong  boik  dan
pelayaman  yang baik bepada konsumen dimana

pengunjmngiyn umumnya  dari mosyorakst  kelas
menengah ke otas (Almas et ab, 20200 Salah satm
sekeor osahin yong menyumbang  koniribasi serbesor
dalam perekonominn i kean Surabayo adalah pasi
meuberm . vaitw lebih dari 26% . pertumbuaban terahuo
terpadt karena sdanys dukungan perbembangan pasar
menfern i Suzabava, dimona pada  @hum 2008
iemfapal 669 pasar modern f Sorabaya melipui
supermaorkes, minimarket. hyperman. don depariemen
sinre | Admas ef al, 20400,

Loyalitas pelanggnn adaloh hal yang penting
untuk diperhatikan perumbean termama (Sepryarami
dan Murhadi, 2023 ). Loyalitas pelanggan merugakan
adonva wsgu dorengan calame dicl pelongpan
melakukan pembelion beruleng, (Daga, 2009 dalam
Sepiyaram din Nushidi, 20233,

Bukanlah  watu hal  vang  madah  bagi
Perusahiim ilmlum  upaya meRjuga sl
mempertahankan loyalins pelanggamnya, dimana
unfuk  dapst  mempershankan  hwalilas  pan
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pelannggun maky  perasahaan  hars dapad
memberikion kepuossn bagi pelanggan secorn serus
menerus  (Bahayu dan Derman, 2022). Selain it
dnlam upaya menjago Iuyulua.-‘ pelangpan makn
singil penting hagi | untuk tjaga citra
perusahaannya. Dalm upiaya menciptukan kepunsn
pelanggan maka songal penting  bagi Pensohaan
uniuk  memperhatikan  hargn ying  disampaikan
kepadn komspamen serta kualitas  pelayaman  yang
diberikan (Rohayu dan Darman, 2022)

Berdasarkan ladar belukany maka upuan dan
penelitian inj uniuk mengetahui dan mengonalisis
pengaruh kualitas pelayanan dan harga  levhadap
kepuisan, imape. don loyalitas pedo bisnis risel &
Sarnbayu

1. METODE PENELITIAN

Fenclitiin i merupikan penelitian
eksplonmiory yaitu penelition vang menpeluskan 2
hubngan ontar variobel penelitian melalui pergujian
hipedesis,  Penelitizn ini menjelaskon pengaruh
variahel kunhitas  pelayanan dan  horga  ferhidap
kepuasam,  image  dan  loyelitas Popuolasi pecda
pemnelitian ini adalah Kemsumen  yang melakekan
pembelian  di Hokky, Bonnet. Supenndo, den
Hyperman Surabaya.

Sampel adalsh subyek dari populssi terlin
dari  beberapa onggota populasi ¢ Ferdinand
W1FATI). Tekmik pengamhilun saimpe |
menggunakon  purpone sampling,  Menuni
Supivona (2014: 122 prerpastie samplicg merupukan
tekmik penenbuan simpel dempan Eriterin terfentu,
kriterin  yung digumakan  adulah: 1) pelanggan
berusio manimz] 17 tohan, don 1) minamal | kal
berbelunjn di supermarketr.  Jumloh smpel pods
penelifian ini sebanyak 350 res ponden
Lji Insirumen Penelitivan

Pengujim  dilakukon  unuk  mengetshul
apukah imfikator dun varishel yang digunokan dalom
penelitian memenuhi kualifikasi poda valid  dam
reliabel,

Uji Validitas

Uji waliditas diganskon apuk mengukur valid
tidaknya sus kuesioner (Ghoali, 2000 Sestu Rem
pornyalzan  irumen  penelitian dinyatakan valid

Konstraksi dingram galur menanjokkan posisi
dort  masing-masing  varipbel dengan  indikator
pengukurannya  sertn menenlukan apakah sariabel
memuiliki indikator yang bersifat reflekiil, Konstrukesi
dizgram @lur dapat dilibat pacl Gambar 1 berilu
Rl

S

— T

Gambar 1. Komversi Diagram Falur

Ronversi Diagram Jalur ke Persimsan

Persamann  strokiurnl  (5mreciral Eqanions)
dimumuskan mmuk menyaakan ubungane kasalilas
amtar berbagni konaruk yurtg ismisun i-ﬂ:lﬂg‘al beridut:
Li= fh X + s - Persumuan |
Zaz= fh Xy ok BeXa . Pessamiumn 2
Y= Ps M + ez = hiE) = s . Persamam 3
b Croodmess of Fir (Cral)

Gondress of fir Model unink  mengetahi
bemmya  koniribusi - varisbel  ekzopen  terhodap
virriabel  endogen.  Tendupat 10 kmileda  dalam
Evaluasi Condress of fir Mogel (Salioum er af,,
2007 I8
P

fi I

wujian Hipmdesis | Ke gl
Pengujian  dilakukan Mm I-rest, denpan
tingkat signifikonst pads pemelilion im ehesr 5%,
makn dagpat dinyntakan:
1 Bilo nilai signifikansi lebih besar don 005 =
A5, maka hipraess dilnlak.
2 Bilo nilei sipnifikonsi lebih kecil dari 005 (=
05, makn hipotesis diterima,

A HASIL AN PEMBAHASAN
M Hasil Pengujion Intromen Pemelitia
1. Lji Vuliditas

Berikut imi hastl pengujian validites dengan
perhilungan Koefisien  korelagi  Pearron Prodise
bfiomsenn, yung disumpukkun pada Tabcl I

apobila milai r-hitmg lebib besar =) dami B3 Varked T T R
¢Sugivnn; 2005: 2191, e oe e
Uji Realibiliias %1 0551 CE Valhil

i Relinbilitas ::Iula.h wkuran yang menanjukkan :'::'_. Xiz s 83 Vilkd
sl mons susiy kuesicner mamgu mengukar sualu 1%k ¥ia 1] o Vakil
virighel dengon secara tetap (konsisten) [Sugiono, K 1138 8l Vakal
20152 2160, Instrument penelitian dikatukan pelinbel ¥is 1Ak i Vakad
.wubila. nilai dari Crooboch Alpha > dari 0090 X e & Vaknl
f?'l.w_-'m"-"' m I'jililgldb- Ky AL4 @ Wakd

chnik Anulis Xis nale a1 Vakd

Langkah-longkah penpufinnys sesua "_ o o3 ,L.:N

Holimum e afl. (20071107 sdalah sebegai berikot: 'i:l =R &1 Vakil
persmmaan srukbural, evalussi Goodness of Fir dan _”- u..‘“ ; 1.' ;
Pengujinn Hipotesis (reampling) :" :':'w : v'::

.M strisk s D T2l h i y
< Hprighter g A Ko [T K Vikd
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Mo (X Ko ) i Vall
%y BT i Valal
Ko m, T i3 Valil
Taa L] n3 Yalkl
i LT ni Yalkl
. I i walkl
-1 LT ] [[E] Valud
Taz SAT2 [[A] Yilsl
& a7 K] Valid
T e valg
Il‘.?l_uh- = o Valil
T =2 Valil

Berdasarkan Tabel | dupar dikoakon bahwa
semua idem  pemyatian dari varsbel bebas  dam
variabel serikot  dinyvamkon  wvalid  kerens  mila
keefisien korglasi (v hitengd > dori 0.3 (Sughom
1% 219)-

2. Uj§ Reliahilias
Adapun hid]  pengufion reliahdlitas  dapat
dlilihat pacy Tabel 2
Tabel 2, Uji Relinbilitas
Trehack

W urisdal Nk hesimpulan
Ak LY
Rl Pefasaia i (000 L1 (1] Beduipe]
Haiga 1 %) L1500 g Beliel
Kapuacs i) @ gt s Beliabal
Wi ) 087 i Foelhabe|
Eayudiim 171 ] L) Foclhabe|

Bentasarkan Tabel 2 dapal dijelaskan babwa
semua varabel  dinvalakan relishel  karema milui
cronback wlplue dori semwin variabel = dari 0.6
{Sugiono, 20 5: 21370,

B, Teknik Analisis Iata
1. Peramunn Strukinral

Benfasarkan husl  penpolahan dengan
WarpPLS 6 diperoleh pessamaan strukiural schogal
berikor:

= o
L9 A e
s e e
T Wi T
B
L
Gamhbar 2 Fall Mode]
Pengaruh Eangsung
R P T N
e = I
== a1l

Gambar 3, Pengaruh Langsung Kunlitas Pelayanun
1211 Terhadap Loyalits (Y

P Pl
L e _-—Eﬁh e

F'shid

Gambar 4, Penganih Lanpsung Harga (X2)
Terhadap Layalitas )

L, frooduess of Fit (GeF b
Goodriess  of fir Model  dilakokan  pona
mengetahai besamya  kantribusi variabel eksopgen
terhadop variobe] endogen, Evaluasi Goodimess of il
Mode!  lendapat 10 krtera,  Bendosarkan  hasil
pengolahan dala dengan WarpPLE 6 diperoheh hasil
Goolness wf it Mode! padn tabel 3 sebagai besikut:
Tudeel 3. Evaluasi Krileria Croodaes of Fi fmdioes

i e J7 ol Writeria (i Fasil For o i
ndicey
| Abr b ek 0 LTS [T Signfikaii
i
AP
3 Anragr K- LEE P51 Sagnifikaii
e NS
i Aseriage B A [ Sgrifikan
sl
st CAARS
i Anrragr dhui Accepunbi {f 1.19% Ay
Vi vt = i, iahmnlly =
ry
1 Awenigr full Aol |1 (] Al
aileoiy VI 2 gy
FANNVTRy EE )
b Voo Gl S04 11338 Alpafuin
[l ryraliwn &
A25 bigw 2
(L]
1 Kpuighiaaie s desapunkde i (N Al
ravuiahin rad k1 o ol
(g1 ] el
§ F-rgnared Acrepiable if [RTTY Aty
v 2 A8
it TESCRI =i
L Snonnal derapsabde if [RLES) Acrrpwi’e
1] Aeryinibe i [RLLS Ayl
=it
crinsantiy
e ik
AT

Benfasurkan tabel 3 chipat dikalskan bahwa [0

knteria yanp ada snish ferpenuhi don beraca pacda
kriteria dikatakan iz Dimana pada APC, ARS, din
AARY) diperodeh nmilai P 0401 maka kriterizn
terpenuhi,
AVIF dan AFVIF digunnkan dolam menpoji
cotlinearity. Diperoleh nilai AVIF 1,199 < dord 3.3,
Senta nilai AFWE 1,315 < dari 3.5, maka tidak terjadi
maslal mlidkeleaierdtey dan dinyolzkan
{rerpenuhlh,

Ukuran GoF diganskon unmk validos) model
PLS . Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh milad

GaF sehewar (U338 maka kekoaam predisi
manle] kst Srmpson v perodor ratio (SPR) - suatu
ukurn indeks  yag  mengindikasikan  masalah
kuealitas, Berdasarkon hasil perhimngnn diperoleh
milai SPR |0 maka kntera diterima.

Resggauered conrribienan rade (RSCR. suniu
inddeks untuk mengukur parlumsm seboah mode] vang
bebas durn kontribusi Resquore bemilai negall
Idealnya indeks RSCR hores sama dengan | yang
Berdusarksn hasil perhitungan nilad RE3CR sebesar
LY, besami sehesor  LORRR mode]  tidak
herhubangan dengan kontribosi R-Sguaeed negatif,

Kotistical supprewsion seife (55R), untuk
mengukur  perluasan dimano model bebas dan
masalah statistikal suppresden ok dmana nilai 558
vang cdopat  diterima = M7, Bendssarkan  hasil
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perhimingan nilai S5R schesar 1000 berarii model
hebas dari statistikal suppression

Nenlimear bivariate cassatity direction reio
(NEBCDR] ummk  mengukur  perfoasan  dimano
koefisien mom-finier biverdate dari habumgan yung
dicluk iy untud hiy is clari sty huk kausal
dibam midel,

Bentasarkan hosil perhitungan diperoleh filisi
NLBCDR sebesar | 000, beranti sebesor 100% dari
path yusg  berhabungan pacda model  mendukong
unduk dibalik hpoiesis dan bubongan keusaditas ving
lemnh,

3. Pengujiun Hipgotess (Resmmpling Boosirapping)

Pengupan hipotesis dilakukan uniuk mengup
apukwh  wfn  tilsknya  penguruh  amtum variabel
chaogen  lerhmdap  variabel  emidogen.  Kriteria
pengujian menyatakon balwa bila nila poveliee <
devel of sipmificmace (alpha = 5%, maka dinyalakan
terdapul  pengamub  signifkan varisbel | eksogen
terhadap  variabel  endagen Berdasarkan  hasil
penpilihan dagal diperaleh hosl pengujion hipolesis
pada tabel 4 sebagni berikat:

Tabel 4. Flasil Ui Hipatesis

Elsigr Eidagen Koael, PValw  Fepimisan
LI L= X (-1 Al g i
Pelasanap b
Xa
Harga (34 [ P ata Signiidan
(ra
Ernlin Imaps 50 s le LT Sigmitdan
I'sba yanam
[E.1]
Hap I ol Sigmilken
[Eo] o2y
LITIE Lol e & B il
Pela ki i
iXa
Hiarga e [T @i o Thlak
It Siguifkan
[ et Ll [-XF [-1-1] T
ik (k1
Erapc i€} Lovslits AT i Sigmifikan
Y}

Berdasarkan wahel 4 dopar dijeliskan sehngal
henkut:

Fengaruh  Kualites Pelayanan (X derhadagp
Kepuasan (%)

Bendasarkan tabel 4 diperoleh milai  koefisen
regresi sebesar 0,30 dengan P vl < 00, mskn
dapat dikafukan  bahwa  kualitns  pelayaan
berpengamh signifikan levhodap kepuasan: sehingoa
hipotesis  vang  menysakan  kualitas  pelayanan
berpengarub agnifiken  fterhadap kepussan (Hy b
literme.

Hasil penelition inf sefpalan dengan penelitinn
Darmawan. ef @l (2017) yang menystakan Kualilas
pelayunan  berpengoruh positil signifikon lerhadap
kepunsan  pelangpan. Oleh karens  im, Kualitas
pelayanan adalah hal yang sanpat penting menjmfi
perhatian bagi setiap pernusahaan. Koalits pelayasan
vung baik serty sesumi harapan dan Eebutohan
penpguna layanon okan menciptakan  kepuisan
pelanggan | Sapuiri. & al, 1021
Pengaruh Harga (X:) terhidap Repuasan (i)

Berdasorkan ishel 4 diperoleh nilal koefisien
regrest schesar 020 dengan P ovaliee < 0001, maka
clapat dikatakan bahwa harga berpenganuh signifikan
terhadop  kepuasan.  Schinpggn  hipotess  vong
menyatakan harga bespengarub signifikan terhidap
kepuasmn | Hzp dilerimi

Hasil penelitian ini sejalan dengan penclitian
Wijayanti (2008 yang menyidaiim harga dan pricduk
akmn memberikan pengaruh yang positil terhadap
kepuasan parn pelanggan, Apabila suaiu hargn yug
didowarkan semakin ferangkon moka skon . dapat
mendorong  rerciptinyn kepuasan suona dalam diri
komsumen pinks e berbelan ja.

Blenurud  Anderson, et al. (1% dalam
(Salndin, 20060 menystakan hargn menjadi - suaim
fakor yang =gl penting dalam upaya tercipdanyi
kepugsan dolom din konsumen,  dimann  jike
komsumen mengidenbfikas  mila  den s
harungljusa yang dilerimi, moka hal olama yving
diptkirkan pdalab harga. Seloin im, harga  dupat
mempadi salah salu alasan utemas bagi konsumen
dalam melakukon pembelian serta uniuk mencapai
sualu kepuasan vang dirssakan (Kotler & Reller;
20015y,

Penparubh  Kuoalitas  Pelayaman  (Xab  terhadap
Emage (b

Berdasarkan iabel 4 diperoleh nilal kocfisien
regresi wchesar 006 dengan P ovaliee < 0001, makp
dapat  dikalakan  kwalilas  pelayanan berpengarsh
sipnifikon serhadap image, Schingpa hiposesis yug
menyatakan  bualitas . pelayanan bempengand
sigmifikan terhadap image (Hq) disenm.

Waloupun citta suatu  supermarkel  posibf
tetapi fiduk didukung doegan kualitas layanon vang
baik maka pelanggan belum renm akan melakokan
kunpomgan lenvhali ke supermarkes serschut {Hasan
dan Adkitya, 2008). Dapat dikaiakan kualilas ayvanan
terhadop (g st sopermarkel  memponya
hubumgan vang  dominun, dimann mendukuang
kewlaan yang semmggubnya di lupengan (Flasan dan
Adfityo, 2008). Schingga dapat dikakan bahwa citr
stitly supermarket akan muncul apabila suepermarket
telah  memberikan  pelayonannyn, den  pelayanan
tersebid dirasokan oleh pelanggan. oleh karena im
kualitns  layanan s ket tenes  ditingkatk
karena akon berdampak  poda peningkatan  nilai
pelangzan {Husn dan Aditya, 2018,

Pengarub Harga (Xz) terhadap lmage (£:2)

Benlasarkan label 4 dipemdeh nilai koefisien
regresi sehesar 025 dengan P ovnlve < 001, maka
dopat  dikuimkun  horga berpengaruh  sipnifikan
terhaclup imagpe. Sehingya hipobesis yang menyatakan
harga berpengaruh positf dan signifikan terhodap
imigze {Ha) diserima,

Ardinya semakin tingei hargi prodik yang
dijusl maka semakin tnggi feasd  Image  soam
Pemsshiom (Leksone dan Herwin, 20075 Duapat
kitakan bahwa harga menuliki peran  dalam
membeniok pandongon kensumen tentang  kunlitas
dan miloi sy produk perusahsan. Sehingga dapat
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dikuiakin  bahwu  hargn odalah salah s yang
memiltki peran penting dalam membenuk imsge
susiu supermarket, maka apebila sustu supermorket
dnpat menctapkan hargn yang tepal diharapkan akan
dapai memperkual cilra supermarket vang nankinya

dapad dikstakan kepuasan berpenganoh positif dan
signifikan terhodap loyalias, Sehinggn hipotesis yang
menyatakan  kepuasan berpengoruh  signifikan
terhadop loyalitas (Hs) diterimo.  Dapan dikatnkan
kepuasin pelungyan merupakan modal dasar uniuk

diharupkan  akan  benfampak  paca ity
lovaliias pelanggan,

Pengaruh  Kualitas Pelayanan (X0 lerhadog
Laoyalitas (Y)

Berdasarkan tnbel 4 diperoleh nilal koefisen
repres sebesar 0,19 dengan Povalme < 00, maka
dapat  dikoiakon  kunlites . pelayanon  bespengoruh
signafikan terhufag Joyalilas. Sehingga hipotesis vang
menyaakan  kuoalitas pelayanan berpengaruh
signifikon ferhadap levalives (H:) Berdnsarkon hasil
penclitian fersehul maka dapal dikatukan  balwa
apobila  pihok  supermarket  memberikon  Kualitas
pelayanan yang lerbaik kepadi pengunpng maka
pengunpung ikan merasa senong dan mengdi loyal.
Seloin it dopas dikatokan apabila Kualitas pelayanan
haik muka akun memlokung kuadits . perosahasn,
dimmana nontinya akon berdampak terhadap tingkad
kepuasan - konsomen dan akhimmya akam
menwmbuhkan sikap loyalitis dalam diri pelanggan
pelanggon (Septyurumi dan Nuwchwdi, 20235 Hasil
penelitian ini juga wjolan dengan hasil penelitian
Rathoyw dan Leln (2018) vong menyaakan kualitas
ferdapat  pengoruh  signifikan  hualits  peloyanan
terhaclup loyalilas pelunzggan. Hosdl penclitian. jgo
sejalon deivgan penclitian Molendrs, e of (2022) dan
Wiennatn dan Hidayat, {200% yang menyatakan
dengan diberikannyn pelayanan yung haik mako
komsumen ukan mermsa poas sehinggn akan memdiad
Eomsumien oyal kepafa perusahann,

Fenparub Harga (X:) terhadap Loyalitas (V)

Berdssarkan mbel 4 diperoleh nilal kostfisen
megresi sebesar 0.03 dengan P vafve 0,27, maka dapas

dikutakan hargn tidok berpengarah werhodap loyalis,

Schingga  hdpolesis  yang . menyolakan hirga
berpengamb signifikan  levhidsp  loyalis - (Ha)
dinarlak.,

Drapaul dikatikan tingyi nendahnya harga tidak
akun mempengamhi loyalites pelongman univk teap
melakukan pembelian. artinya apshilan harga yang
ditawarkon malal sz murah tidak akan berdampak
terhadop  leyalites  pelongpan (Qismamldiyah  dan
Dend, 2022).  Arinya bila komspmen mengelahu
Kualitns barang yang fersafia don mernss puss, puas
terhaclip pelayaman yany diberikan, dim memperaleh
pengalaman yang menyenmangkan saal  berbelanga
mako  akan mempengarohl emosional  konsamen
sehingga konsumen akan letap setiap walaupun acda
supermirket yang menawarkan harga lebih musah,
Hasil penelition ini sejolan selaras dengon penelitian
Manila of wl, (20019 dan Chematueldiyah cdan Dem,
{2022y yang menyatakon horga tidak berpengaruh
terhaclap loyalitas pelangpan_

FPengarub Kepuasan (£} terhulap Lovalitas (Y )

Beerdasarkan tnbel 4 diperoleh nilai koefisen
megresi sebesar 0,34 dengan P ovalee < 000, modka

& tecgfinyy lovalites pacla dini pelanggan
(Sapurd, er o, J021). Hasil penelition ini ssjolan
dengin hasil penclition Thungasal dan S3agiam (2019)
yang menyaokan apobila pelonggan meraso apo yang
diperoleh sesuni otan melebihi yang  diharapkan,
madky pelinggran alom merass puas den akhimya aka
terbeniuk lovalitas dalam dirl pelanggan anuk terus
mengguaakan procluk dlau jasa perusihaan

Pengarub Image (£ terbudap Loviditos 1Y)

Berdasarkan Tabel 4 diperoleh nilal koefisien
regresi sehesar 0,11 dengun P ovelve 002, mada dapat
dikntakan imoge berpengamb positl dan signifikan
teradap Jovalites pelunggan supermarket. Schingoa
hipotesis  yangy  menvalakan  image  betpengaruh
sipmifikon serhadap Jovalises (Hs) diterima. Apabila
pelanpoan menilasi bagus  derhadap merek oo
supermorkes maka akon berdampok pada kesetiaan
pelingoan untuk melakukan  kenpngon elimg.
Semakin baik mmage sualn supermarket poda benak
konsumen, seperti konsmen mernss puins lerhoadap
pelayanan dan harga yany  diberikan, maba akan
bendampak  terhadop meningkotkon  Joyalites
kom=umen,

Hasil  Penelition imi selams dengon hasil
peneliian Dewi er af.. (NI22) serta Sangparwoti dan
Mur (2023 vang  mengatskon  feead  imoge
berpenganuh signilikan pada loyalitas pelanggan.

4. KESIMPULAN
7 Berdasurkan hasil penelitian dapat diksmkan
kwalinns pelaynman dan horga berpengarh signifikan
ferhacap kepuasan can image  pelunggan di
supermirker. Aninya konsumen skun memsa puas
apihila suuly supermarkel memberikan pelayanan
vang baik  schingga akan  lerCipta pengalaman
berbelonjo yog menyenangkan, serta hergn vong
terpngkar, Kiumlitas pelayiman dan hargn poga akan
berpengamih  terhodap  image susu supermarket,
antinya apobils memberikan kualits pelayanen dan
harga vang sesuat akan membeniok image posidild &
benak konsumen

Ha=il penelitian piga menyatukan  kualilas
pelavanan,  kepuasan,  dan  mage  berpengoruh
ferhacaip lovalitas konsumen, sedangksh harga Hidak
herpenganub teshadap loyalitas konswmen.

Berdasorkan hasil pengolahon data juga dopas
dikatakan kepuasan don image sebapai medias
sehagion (partinl mediationy, artinys kepuasan dan
image baikan merupokan sim-smunyn variabel vong
memengaruh Limlitas pelayman ferhaclip loyalitas
kemsumen,  Hosil pengolahon daws jugo diperalech
hasl babwa kepuasan can image sebagai mediasi
lengkap {complele mediation], aninya kepuasan dan
imnpe schagni varinbel mediasi vakg memengambi
harga terhadap loyalitas konsumen.
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