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This research was conducted to determine the effect of service
quality and price perceptions on customer loyalty through
customer satisfaction. This study aims to analyze the factors that
influence customer loyalty in the use of BisKita Trans Pakuan in
Bogor City. This research method uses quantitative methods
using survey techniques. The population used in this study were
consumers of BisKita Trans Pakuan users. The sampling
technique used Probability Sampling with Purposive Sampling
procedures with the Accidental Sampling method, the number of
samples used in this study were 400 respondents. The analysis
techniques used are Descriptive Statistics and Structural
Equation Modeling (SEM). The results of this study indicate that
service quality affects customer satisfaction, perceived price
affects customer satisfaction, service quality affects customer
loyalty, perceived price affects customer loyalty, customer
satisfaction affects customer loyalty, service quality and
perceived price together affect customer satisfaction, service
quality, perceived price and customer satisfaction together affect
customer loyalty, service quality affects customer loyalty through
customer satisfaction, perceived price affects customer loyalty
through customer satisfaction.
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memakai metode kuantitatif dengan menggunakan teknik
survei. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini
adalah konsumen pengguna BisKita Trans Pakuan. Teknik
penarikan sampelnya menggunakan Probability Sampling
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PENDAHULUAN

Kota Bogor merupakan salah satu kota di Provinsi Jawa Barat yang memiliki stigma
selain sebagai kota hujan juga sebagai kota 1.000 angkot. Banyaknya angkutan
umum di Kota Bogor membuat Kota Bogor distigmakan sebagai kota seribu angkot.
Keberadaan angkutan umum tersebar di sejumlah titik dan membuat kemacetan
dimana-mana. Layanan transportasi publik di Kota Bogor memasuki sejarah dan
babak baru BisKita Trans Pakuan hadir untuk melayani masyarakat Kota Bogor.
BisKita Trans Pakuanadalah layanan angkutan umum berbasis bus rapid
transit di Kota Bogor Jawa Barat yang menerapkan mekanisme subsidi BTS (Buy The
Service) oleh Badan Pengelola Transportasi Jabodetabek Kementerian Perhubungan.

Upaya ini telah dilakukan BPT]J sejak 2019 dan terealisasi 2021 untuk pembenahan
transportasi perkotaan di wilayah Bodetabek yang sangat mendesak. Kehadiran
layanan BisKita Trans Pakuan di Kota Bogor dalam konteks kebijakan transportasi
perkotaan merupakan kebijakan yang bersifat pull policy. Kebijakan ini
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dimaksudkan menarik minat masyarakat semaksimal mungkin menggunakan
angkutan umum dan mengurangi penggunaan kendaraan pribadi.

Kota Bogor terpilih sebagai pilot project penerima subsidi dengan skema Buy The
Service, ini didasari komitmen Kota Bogor dalam melakukan pembenahan
transportasi perkotaan di wilayahnya. Program pengembangan angkutan umum
terintegrasi dari Badan Pengelola Transportasi Jabodetabek (BPT]) dengan
pembayaran berbasis non tunai sebagai bentuk implementasi program buy the
service dari Kementerian Perhubungan Republik Indonesia.

Selain kualitas pelayanan yang menjadi persoalan konsumen dalam memilih
produk atau jasa ialah harga. Harga juga menjadi faktor yang dapat mempengaruhi
kepuasan konsumen dan ini merupakan hal yang nyata dan kuat dalam
menentukan keputusan pembelian suatu produk atau jasa. Harga juga turut
mengambil peran dalam terciptanya kepuasan konsumen. Menurut (Krisdayanto et
al. 2018) harga adalah jumlah nilai yang konsumen tukar dalam rangka
mendapatkan manfaat dari memiliki atau menggunakan barang atau jasa. Dari
sudut pandang konsumen harga seringkali digunakan sebagai indikator nilai
bilamana harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas suatu
barang atau jasa. Ketika pelanggan membeli jasa tertentu, pelanggan seringkali
membandingkan manfaat yang mereka pahami akan diperoleh dari jasa tersebut
dengan harga yang mereka pahami. Menurut Kotler dan Armstrong (2016) persepsi
harga (price perception) adalah nilai yang terkandung dalam suatu harga yang
berhubungan dengan manfaat dan memiliki atau menggunakan suatu produk atau
jasa. Karena itulah persepsi harga menjadi alasan mengapa seseorang membuat
keputusan untuk membeli. Produk dengan mutu jelek, atau harga yang mahal,
ataupun penyerahan produk yang lambat dapat mengakibatkan konsumen tidak
puas. Hal ini menunjukkan bahwa harga merupakan salah satu penyebab
ketidakpuasan konsumen. Harga sangat menentukan kepuasan konsumen dalam
penggunaan jasa angkutan, karena besarnya harga yang ditetapkan berkaitan
dengan tingkat pendapatan yang dimiliki oleh konsumen tersebut. Adapun tarif
pelayanan BisKita Trans Pakuan menurut SK Walikota Bogor Nomor 551.2/Kep.53-
Dishub/2023 tentang tarif pelayanan angkutan perkotaan dengan skema pembelian
layanan di wilayah Kota Bogor, seperti disajikan pada Tabel 1.

Tabel 1. Tarif Pelayanan BisKita Trans Pakuan di Wilayah Kota Bogor

No Koridor Lintasan Trayek Biaya Tarif (Rp)
1 K1 Terminal Bubulak - Cidangiang Rp 4.000
2 K2 Terminal Bubulak (Via. Cidangiang) - Ciawi Rp 4.000
3 K5 Ciparigi - Stasiuan KA. Bogor Rp 4.000
4 K6 Parung Banteng - Air Mancur Bogor Rp 4.000

Sumber: Dinas Perhubungan Kota Bogor, 2023

Biaya tarif atau harga penggunaan transportasi umum BisKita Trans Pakuan untuk
sekali perjalanan atau satu rute jarak jauh maupun dekat yaitu konsumen hanya
membayar sebesar Rp 4.000 berlaku untuk semua koridor BisKita Trans Pakuan dari
koridor K1, K2, K5 dan K6 yang di lintasi. Harga tersebut sudah ditetapkan dan
berjalan sejak tanggal 20 Mei 2023, pembayaran dilakukan dengan kartu non tunai
dan satu kartu hanya bisa digunakan untuk satu orang.
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Jika jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, kualitas
pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, sehingga akan berdampak
menaikkan tingkat loyalitas konsumen. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih
rendah daripada yang diharapkan, kualitas pelayanan dipersepsikan buruk
sehingga akan berdampak menurunkan tingkat loyalitas pelanggan. Hal ini
disebabkan, kualitas pelayanan belum menjadi prioritas untuk mengetahui kualitas
pelayanan yang dilakukan oleh BisKita Trans Pakuan di Kota Bogor, maka
dilakukan survei kualitas pelayanan melalui media sosial Instagram milik BisKita
Bogor. Berikut penilaian pengguna (konsumen) terhadap kualitas pelayanan
BisKita Trans Pakuan seperti dalam Tabel 2.

Tabel 2. Rekapitulasi Penilaian Konsumen Terhadap Pelayanan BisKita Trans Pakuan

No Jenis Keluhan Jumlah Keluhan
1 Kurangnya armada BisKita Trans Pakuan 87
2 Kurangnya shelter / halte BisKita Trans Pakuan 66
3 Perpanjang rute / trayek pelayanan BisKita Trans Pakuan 75
4 Operator (supir) BisKita Trans Pakuan ugal-ugalan terkadang 50

tidak memikirkan keselamatan konsumen
5 Jadwal keberangkatan dan kedatangan BisKita Trans Pakuan 62
tidak tepat waktu

6 Mesin tap e-money sering eror atau tidak terdetect 34
Jumlah Keluhan 374
Total Follower Instagram Konsumen 5.540
Persentase (%) 6,7%

Sumber: Instagram, Data Diolah 2023

Tingkat keluhan konsumen terhadap BisKita Trans Pakuan mencapai 6,7%. Dapat
dilihat bahwa konsumen BisKita Trans Pakuan memiliki beberapa keluhan yang
signifikan terhadap layanan tersebut. Keluhan terbanyak adalah "Kurangnya
armada BisKita Trans Pakuan" dengan 87 keluhan, menunjukkan bahwa konsumen
merasa kurangnya armada bus menjadi masalah dalam penggunaan layanan
transportasi ini. Selanjutnya, "Perpanjang rute/trayek pelayanan BisKita Trans
Pakuan" merupakan keluhan kedua terbanyak dengan 75 keluhan, menjelaskan
keinginan konsumen untuk perluasan rute atau trayek. Sebanyak 66 keluhan terkait
dengan "Kurangnya shelter/halte BisKita Trans Pakuan" ini menunjukkan bahwa
konsumen juga merasa kurangnya fasilitas shelter atau halte bus menjadi masalah
dalam penggunaan layanan tersebut, yang mungkin berdampak pada kenyamanan
dan keamanan mereka. Selanjutnya, “Jadwal keberangkatan dan kedatangan
BisKita Trans Pakuan tidak tepat waktu" mencatat 62 keluhan. Keterlambatan
dalam jadwal keberangkatan dan kedatangan mungkin menjadi sumber
ketidakpuasan bagi konsumen, yang dapat memengaruhi pengalaman mereka.
Keluhan terkait keselamatan, seperti "Operator (supir) BisKita Trans Pakuan ugal-
ugalan terkadang tidak memikirkan keselamatan konsumen," mencatat 50 keluhan,
ini merupakan perhatian yang sangat serius karena berkaitan dengan keselamatan
konsumen. Hal ini mungkin memerlukan perhatian lebih lanjut terhadap pelatihan
dan pengawasan supir. Selain itu, terdapat 34 pengaduan terkait "Mesin tap e-money
sering eror atau tidak terdetect" adalah keluhan terakhir, ini menunjukkan bahwa
masalah teknis terkait pembayaran dengan e-money mungkin perlu diperbaiki
untuk meningkatkan efisiensi dan kenyamanan transaksi.
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Dalam meningkatkan suatu loyalitas pelanggan pada perusahaan jasa termasuk
BisKita Trans Pakuan, dibutuhkan kualitas pelayanan yang baik dan memuaskan
sesuai kebutuhan dan keinginan konsumen. Loyalitas terbentuk melalui proses
belajar dan hasil pengalaman seorang konsumen yang telah melakukan pembelian
secara konsisten sepanjang waktu. Pembelian akan terus berkurang apabila yang
didapat sudah sesuai dengan harapan dan keinginan, hal ini dapat dikatakan
bahwa telah timbul kesetiaan konsumen. Pola pembelian konsumen yang
dilakukan secara kontinyu terhadap produk tertentu, dalam jangka waktu yang
lama dan tidak memperhatikan produk dari perusahaan lain, serta memberikan
rekomendasi kepada teman-teman dan keluarganya untuk membeli produk
tersebut. Menurut Kotler dan Keller (2016) loyalitas pelanggan ialah komitmen yang
dipegang secara mendalam untuk membeli dan mendukung kembali sebuah
produk atau jasa yang disukai pada masa depan meski pengaruh situasi dan usaha
pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. Adapun data jumlah
penumpang atau konsumen BisKita Trans Pakuan pada tahun 2023 di antaranya
yaitu (Tabel 3) :

Tabel 3. Data Jumlah Penumpang BisKita Trans Pakuan Pada Tahun 2023

No Bulan Jumlah Penumpang Load Factor
1 Januari- April 511.913 109,3 %
2 Juli 216.326 40,48 %
3  Agustus 241.976 47,18 %
4  September 244.756 48,79 %
5  Oktober 267.826 53,20 %
6 November 260.306 59,46 %
7  Desember 130.192 53,72 %

Sumber: Dinas Perhubungan Kota Bogor, Data Diolah 2023

Berdasarkan Tabel 6. dapat dijelaskan pada rentang Januari hingga April 2023, load
factor BisKita Trans Pakuan mencapai 109,3 % dengan rata-rata penumpang
sebanyak 511.913 orang. Pada bulan Juli, jumlah penumpang menurun drastis
menjadi 216.326 orang dengan tingkat load factor hanya 40,48 %. Pada bulan
Agustus, jumlah penumpang naik menjadi 241.976 orang dengan tingkat load factor
mencapai 47,18 %. Bulan September mencatat jumlah penumpang sebanyak 244.756
orang dengan load factor 48,79 %. Pada bulan Oktober terjadi peningkatan kembali
dengan 267.826 penumpang dan tingkat load factor 53,20 %. Sementara pada
November mencapai 260.306 penumpang dengan tingkat load factor 59,46 %.
Terakhir, pada Desember mencatat 130.192 penumpang dengan tingkat load factor
53,72 %. Dalam rangka waktu tersebut, terjadi variasi dalam jumlah penumpang
dan load factor BisKita Trans Pakuan. Angka load factor atau keterisian penumpang
BisKita Trans Pakuan ini mengalami penurunan sejak diberlakukannya tarif sebesar
Rp 4.000. Sebelum tarif itu diberlakukan, tingkat load factor atau keterisian
penumpang selalu mencapai rata-rata 95-98 % (BPT]J, 2023). Berikut ini terdapat
beberapa tanggapan prasurvei yang disebarkan ke-30 responden yang diurai
menjadi beberapa pernyataan guna untuk mengetahui loyalitas pelanggan dari
BisKita Trans Pakuan seperti diperlihatkan dalam Tabel 4.
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Tabel 4. Prasurvei Tentang Loyalitas Pelanggan

No Indikator = Pernyataan Jawaban Interpretasi
Ya Tidak

1 Pembelian 1. Seringkah Anda Sebanyak 43% pelanggan mengatakan
secara menggunakan BisKita 13 17 bahwa mereka sering menggunakan
berulang Trans Pakuan untuk BisKita Trans Pakuan, sementara 57 %

perjalanan berulang? menyatakan sebaliknya yaitu tidak sering
menggunakan BisKita Trans Pakuan.
Sebanyak 27%, menyatakan akan tetap
2. Jika ada pilihan lain, memilih BisKita Trans Pakuan, tetapi
apakah Anda akan terus 8 2 sebanyak 73% pelanggan masih
memilih BisKita Trans mempertimbangkan opsi lain dalam hal
Pakuan? layanan transportasi umum lainnya.

2 Membeli 1. Pernahkah Anda Sebanyak 33% pelanggan pernah mencoba
diluar lini mencoba layanan 10 20 layanan transportasi umum lain,
produk/ja transportasi selain sementara 67% pelanggan tidak pernah.
sa BisKita Trans Pakuan? Sebanyak 30% pelanggan akan memilih

2. Jika ada opsi lain yang BisKita Trans Pakuan jika ada opsi lain
relevan, apakah Anda 9 o1 yang relevan, sedangkan 70% cenderung
akan memilih BisKita mencari alternatif.

Trans Pakuan?

3 Menolak 1. Apakah Anda suka Sebanyak 30% pelanggan suka menolak
produk menolak tawaran dari tawaran dari transportasi umum lain,
lain transportasi umum 9 21 sementara 70% tidak begitu tertarik.

lainnya, selain BisKita Sebanyak 27% pelanggan tetap setia
Trans Pakuan? dengan BisKita Trans Pakuan jika ada

2. Jika ada yang mirip, yang mirip, sedangkan 73% lebih terbuka
apakah Anda akan tetap 8 22 untuk mencoba yang lain.
setia dengan BisKita
Trans Pakuan?

4 Kesediaan 1. Apakah Anda nyaman Sebanyak 23% pelanggan tidak merasa
berbagi memberikan informasi nyaman memberikan informasi pribadi
informasi pribadi kepada BisKita 3 7 kepada BisKita Trans Pakuan, sedangkan

Trans Pakuan untuk 77% pelanggan merasa nyaman
pengalaman yang lebih memberikan informasi pribadi kepada
baik? BisKita Trans Pakuan.

2. Jika diminta, apakah 19 1 Sebanyak 37% pelanggan tidak bersedia
Anda mau memberikan memberikan saran, sedangkan 63% sangat
saran kepada BisKita bersedia memberikan saran jika diminta.
Trans Pakuan?

5 Merekom  1.Pernahkah Anda Sebanyak 37% pelanggan tidak pernah
endasikan merekomendasikan merekomendasikan BisKita Trans Pakuan,
kepada BisKita Trans Pakuan 20 10 sedangkan 67% pelanggan pernah
orang lain kepada teman atau memberikan rekomendasikan BisKita

keluarga? Trans Pakuan.

2. Jika ada yang butuh Sebanyak 47% pelanggan akan
saran transportasi, 14 16 menyarankan BisKita Trans Pakuan,
apakah Anda akan bilang sedangkan 53 % mungkin akan
pilih BisKita Trans merekomendasikan alternatif lain.
Pakuan?

6 Menunjuk 1. Apakah karena suka Sebanyak 33% pelanggan kurang tertarik
kan dengan BisKita Trans pada penawaran dari transportasi umum
kekebalan Pakuan, Anda jarang lain karena kesukaan pada BisKita Trans
dari daya tertarik dengan 10 20 Pakuan, sementara 67 % masih terbuka
tarik penawaran dari terhadap alternatif lain dalam layanan
pesaing transportasi umum transportasi umum lainnya.

lainnya? Sebanyak 23% pelanggan akan tetap setia

2. Meskipun ada promosi menggunakan BisKita Trans Pakuan,
menarik dari transportasi sedangkan 77% mungkin akan mencoba
umum lain, apakah Anda 7 23 promosi dari transportasi umum lainnya.
akan tetap setia
menggunakan BisKita
Trans Pakuan?

Total 150 210 Secara keseluruhan, 42% pelanggan

Loyalitas Pelanggan 42%  58% menunjukkan tingkat loyalitas terhadap

BisKita Trans Pakuan, sementara 58%
masih memiliki potensi untuk beralih atau
tidak sepenuhnya setia.

Sumber: Survei Awal Penelitian, Data Diolah 2024

Hasil survei pendahuluan mengenai loyalitas pelanggan, terlihat bahwa persentase
pelanggan BisKita Trans Pakuan yang menjawab "Tidak" lebih tinggi dibandingkan
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dengan yang menjawab "Ya" pada semua indikator termasuk pembelian ulang,
pembelian diluar lini produk/jasa, menolak produk lain, kesediaan berbagi
informasi, merekomendasikan kepada orang lain, dan menunjukkan kekebalan dari
daya tarik pesaing. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa loyalitas
pelanggan terhadap BisKita Trans Pakuan masih belum sepenuhnya setia.

Konsumen dikatakan setia atau loyal apabila konsumen tersebut menunjukkan
perilaku pembelian secara teratur atau terdapat suatu kondisi dimana mewajibkan
konsumen membeli paling sedikit dua kali dalam selang waktu tertentu.
Perusahaan akan berusaha untuk tetap mempertahankan suatu kualitas pelayanan
yang diberikan ke konsumen, bahkan bisa meningkatkannya dan penelitian ini
sangat penting untuk dilakukan supaya dapat meningkatkan kepuasan konsumen
terhadap loyalitas pelanggan.

Tabel 5. Identifikasi Variabel Bebas yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan BisKita
Trans Pakuan di Kota Bogor

No Pertanyaan Variabel Jawaban  Presentase
Y Bebas Responden (%)
1 Apakah yang menjadi pertimbangan Kualitas

Anda dalam menggunakan jasa Pelavanan 10 33
transportasi BisKita Trans Pakuan? y

Citra Merek 3 10

Persepsi

Harga ? 30

Promosi 2 7

Inovasi 6 20
Jumlah 30 100

Sumber: Survei Awal Penelitian, Data Diolah 2024

Hasil penelitian prasurvei yang melibatkan 30 responden bertujuan untuk
mengidentifikasi variabel bebas yang mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap
layanan BisKita Trans Pakuan. Berdasarkan hasil kuesioner, dapat dijelaskan bahwa
alasan utama konsumen menggunakan atau memilih jasa transportasi BisKita Trans
Pakuan adalah karena kualitas pelayanan yang mencapai persentase 33%. Diikuti
oleh persepsi harga dengan persentase 30%, inovasi sebesar 20%, citra merek sebesar
10%, dan promosi sebesar 7%. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan dan persepsi harga memiliki pengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan BisKita Trans Pakuan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif dengan pendekatan
kuantitatif. Adapun bentuk penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif
dan verifikatif. Metode penelitian ini memakai metode kuantitatif dengan
menggunakan metode survei.

Desain penelitian ini dilakukan dalam beberapa tahap. Tahap penelitian pertama
diawali dengan penyusunan instrumen penelitian. Pada langkah kedua, instrumen
penelitian diujikan kepada 30 orang dengan menggunakan metode statistik. Tahap
ketiga dilakukan pengumpulan pengujian dan analisis untuk memperoleh
pernyataan yang valid dan reliabel. Langkah terakhir adalah mendistribusikan
instrumen yang valid dan reliabel kepada sampel dan dilanjutkan ke teknik analisis
data.
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Populasi dalam penelitian ini adalah jumlah konsumen BisKita Trans Pakuan yang
menggunakan jasa transportasi tersebut pada koridor 1, koridor 2, koridor 5 dan
koridor 6 periode 4 bulan terakhir kebelakang yaitu pada bulan September,
Oktober, November dan Desember tahun 2023.

Penentuan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik Probability Sampling
dengan prosedur Purposive Sampling dengan metode Accidental Sampling.
Pertimbangan serta layak yang dimaksud adalah responden yang memiliki kriteria
sebagai berikut: 1) telah berusia produktif yakni usia 15 - 64 tahun, 2) telah
menggunakan BisKita Trans Pakuan lebih dari satu kali, 3) siapa saja konsumen
BisKita Trans Pakuan yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat
digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok
sebagai sumber data. Dalam Penelitian ini penulis mengambil sampel pada
konsumen yang pernah menggunakan BisKita Trans Pakuan, dengan begitu untuk
menentukan sampel yang diketahui populasinya dapat menggunakan rumus
slovin. Dalam penelitian ini akan disebarkan kuesioner kepada 400 responden
pengguna jasa transportasi BisKita Trans Pakuan untuk mengetahui keadaan
sebenernya atas setiap variabel yang telah ditetapkan dalam penelitian ini.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Structural Equation Modeling (SEM)
Pengujian model pengukuran dalam penelitian ini menggunakan pengujian dengan
pendekatan confirmatory factor analysis (CFA) dua tingkat (second order) yang
menunjukkan hubungan antara variabel-variabel laten pada tingkat pertama
sebagai indikator-indikator dari sebuah variabel laten tingkat kedua. Hasil
pengujian CFA dijelaskan sebagai berikut:
1. Uji Confirmatory Factor Analysis (CFA) dan Validitas Variabel Konstruk
Variabel Kualitas Pelayanan (£1)
Uji CFA (Confirmatory Factor Analysis) variabel kualitas pelayanan (§1) diukur
dengan menggunakan 10 indikator. Hasil pengujian validitas dan reliabilitas
setiap indikator disajikan pada Tabel 6.
Tabel 6. Uji Cfa Kualitas Pelayanan

Variabel Dimensi  Indikator SLF error SLF"2  AVE CR Kesimpulan

Second Order CFA

TBL TBL1 0,781 0,391 0,610 Val!d
TBL2 0,882 0,222 0,778 Valid
RBL RBL1 0,724 0,475 0,524 Valid
RBL2 0,693 0,520 0,480 Valid
Kualitas RSP RSP1 0,705 0,503 0,497 Valid
Pelayanan RSP2 0,708 0,498 0,501 0,5700 0,9293 Valid
ASS ASS1 0,645 0,584 0,416 Valid
ASS?2 0,808 0,346 0,653 Valid
EMP EMP1 0,822 0,325 0,676 Val?d
EMP2 0,751 0,436 0,564 Valid
TOTAL 7,519 4,300 5,699

Sumber: Data Primer diolah Peneliti dengan Lisrel 8.80, 2024

Seluruh nilai standardized loading factor (SLF) (\) = 0,50 artinya semua indikator
dinyatakan memiliki validitas yang baik. Demikian pula dengan reliabilitas
model pengukurannya ditunjukan oleh nilai Construct Reliability (CR) = 0,70 dan
nilai Average Variance Extracted (AVE) 20,50. Seluruh indikator dan variabel juga
dinyatakan baik. Dengan demikian disimpulkan bahwa seluruh indikator
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dinyatakan valid dan handal untuk mengukur variabel pemasaran digital. Jika
digambarkan maka model pengukuran untuk variabel pemasaran digital
sebagaimana disajikan pada Gambar 1.
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Gambar 1. Diagram Path Variabel Kualitas Pelayanan

2. Uji Confirmatory Factor Analysis (CFA) dan Validitas Konstruk Variabel
Persepsi Harga (§2)
Uji CFA (Confirmatory Factor Analysis) variabel persepsi harga (&z) diukur dengan
menggunakan 8 indikator. Hasil pengujian validitas dan reliabilitas setiap
indikator disajikan pada tabel 7:

Tabel 7. Uji CFA Persepsi Harga

Variabel Dimensi Indikator  SLF error  SLF"™2 AVE CR Kesimpulan
Second Order CFA

PPH PPH1 0,925 0,145 0,856 VaI!d
PPH2 0,811 0,342 0,658 Valid
_ PBD PBD1 0,788 0,380 0,621 VaI!d
Persepsi PBD2 0,742 0,449 0,551 Valid
Harga HGR HGR1 0,895 0,199 0,801  0,7067 0,9502 Valid
HGR2 0,775 0,399 0,601 Valid
EVH EVH1 0,978 0,044 0,956 VaI!d
EVH2 0,963 0,520 0,927 Valid

TOTAL 6,877 2,478 5,970

Sumber: Data Primer diolah Peneliti dengan Lisrel 8.80, 2024

Seluruh nilai standardized loading factor (SLF) (\) =2 0,50 artinya semua indikator
dinyatakan memiliki validitas yang baik. Demikian pula dengan reliabilitas
model pengukurannya ditunjukan olehi nilai Construct Reliability (CR) 20,70 dan
nilai Average Variance Extracted (AVE) = 0,50. Seluruh indikator dan variabel juga
dinyatakan baik. Dengan demikian disimpulkan bahwa seluruh indikator
dinyatakan valid dan handal untuk mengukur variabel persepsi harga. Jika
digambarkan maka model pengukuran untuk variabel persepsi harga adalah
sebagai berikut:
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Gambar 2. Diagram Path Persepsi Harga

3. Uji Confirmatory Factor Analysis (CFA) dan Validitas Konstruk Variabel
Kepuasan Konsumen (1)
Uji CFA (Confirmatory Factor Analysis) variabel kepuasan konsumen (1) diukur
dengan menggunakan 8 indikator.

Tabel 8. Uji CFA Kepuasan Konsumen

Variabel Dimensi  Indikator SLF error  SLF*2  AVE CR Kesimpulan
Second Order CFA

BIB BJB1 0,798 0,363 0,637 Valid

BJB2 0,897 0,196 0,805 Valid

KPK KPK1 0,818 0,331 0,669 Valid

KPK2 0,865 0,252 0,748 Valid

Kepuasan DPK DPK1 0,838 0,297 0,702 Valid
Konsumen DPK2 0,810 0,344 0,656 0,6816 0,9552 Valid
KHN KHN1 0,864 0,254 0,746 Valid

KHN2 0,834 0,304 0,696 Valid

KTP KTP1 0,666 0,557 0,444 Valid

KTP2 0,845 0,286 0,714 Valid

TOTAL 8,235 3,184 6,817

Sumber: Data Primer diolah Peneliti dengan Lisrel 8.80, 2024

Seluruh nilai standardized loading factor (SLF) (A\) 2 0,50 artinya semua indikator
dinyatakan memiliki validitas yang baik. Demikian pula dengan reliabilitas
model pengukurannya ditunjukan olehi nilai Construct Reliability (CR) 20,70 dan
nilai Average Variance Extracted (AVE) 2 0,50. Seluruh indikator dan variabel juga
dinyatakan baik. Dengan demikian disimpulkan bahwa seluruh indikator
dinyatakan valid dan handal untuk mengukur variabel kepuasan konsumen.
Jika digambarkan maka model pengukuran untuk variabel kepuasan konsumen
adalah sebagai berikut:
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Gambar 3. Diagram Path Kepuasan Konsumen

4. Uji Confirmatory Factor Analysis (CFA) dan Validitas Konstruk Variabel
Loyalitas Pelanggan (n2)

Uji CFA (Confirmatory Factor Analysis) variabel loyalitas pelanggan (1)2) diukur
dengan menggunakan 6 indikator. Hasil pengujian validitas dan reliabilitas
setiap indikator disajikan pada Tabel 9.

Tabel 9. Uji CFA Loyalitas Pelanggan

Variabel | Dimensi | Indikator [ SLF [ error | SLF*2 | AVE | CR | Kesimpulan
Second Order CFA
PSB PSB1 0,816 0,334 0,666 Val?d
PSB2 0,846 0,284 0,716 Valid
Loyalitas RFL1 0,829 0,314 0,687 Valid
Pelanggan RFL RFL2 0,552 0,696 0,305 0.5843 | 08924 Valid
TP TTP1 0,733 0,463 0,537 Valid
TTP2 0,772 0,404 0,596 Valid
TOTAL | 4548 | 2,495 | 3507

Sumber: Data Primer diolah Peneliti dengan Lisrel 8.80, 2024

Seluruh nilai standardized loading factor (SLF) (\) 2 0,50 artinya semua indikator
dinyatakan memiliki validitas yang baik. Demikian pula dengan reliabilitas
model pengukurannya ditunjukan olehi nilai Construct Reliability (CR) 20,70 dan
nilai Average Variance Extracted (AVE) = 0,50. Seluruh indikator dan variabel juga
dinyatakan baik. Dengan demikian disimpulkan bahwa seluruh indikator
dinyatakan valid dan handal untuk mengukur variabel loyalitas pelanggan. Jika
digambarkan maka model pengukuran untuk variabel loyalitas pelanggan
adalah sebagai berikut:
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Analisis Struktur Model

[

7737

Chi-sSquare=2133.23, df=504, P-value=0.00000, RMSEA=0.090

Gambar 5. Diagram Model Struktural Penelitian T-Value

1. Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen,
karena diperoleh hasil Thitung sebesar 2,837 maka kesimpulannya yaitu H1
diterima, HO ditolak.

2. Persepsi Harga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen,
karena diperoleh hasil Thitung sebesar 2,837 maka kesimpulannya yaitu H1
diterima, HO ditolak.
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. Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan,

karena diperoleh hasil Thitung sebesar 3,930 maka kesimpulannya yaitu H1
diterima, HO ditolak.

. Persepsi Harga berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan,

karena diperoleh hasil Thitung sebesar 4,477 maka kesimpulannya yaitu H1
diterima, HO ditolak.

. Kepuasan Konsumen berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan,

karena diperoleh hasil Thitung sebesar 5,707 maka kesimpulannya yaitu H1
diterima, HO ditolak.

. Berdasarkan hasil analisis data diperoleh bahwa Fhitung > Ftabel atau 19,225

> 3,018. Uji Signifikan dilakukan dengan menggunakan uji F pada taraf a =
0.05 dan diperoleh nilai Fhitung sebesar 19,225 lebih besar dari Ftabel 3,018.
Dengan demikian menerima H1 dan menolak HO. Diperoleh kesimpulan
yang menyatakan terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan persepsi harga
terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan hasil analisis data diperoleh bahwa Fhitung > Ftabel atau
473,505 > 2,267. Uiji Signifikan dilakukan dengan menggunakan uji F pada
taraf a = 0.05 dan diperoleh nilai Fhitung sebesar 473,505 lebih besar dari
Ftabel 2,267. Dengan demikian menerima H1 dan menolak HO. Diperoleh
kesimpulan yang menyatakan terdapat pengaruh kualitas pelayanan,
persepsi harga, dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan.

Matriks Korelasi Antar Dimensi

Analisis dimensi antar variabel yang dilakukan penulis bertujuan untuk
mengetahui hubungan antara dimensi-dimensi pada variabel independen dengan
dimensi-dimensi variabel dependent. Uji antar dimensi dilakukan dengan cara
membuat matriks korelasi dimensi antar variabel.

Tabel 10. Matriks Korelasi Analisis Dimensi Antar Variabel Bebas dengan Terikat

dan Intervening

Variabel _ _ Kepuasan Konsumen (Y) Loyalitas Pelanggan (Z2)
Dimensi Y1l |Y2|VY3|Y4d]|Y5E]| Z21 Z2 Z3
X1.1 0.18 | 019|018 | 0.16 | 0.15 | 0.26 | 0.26 0.22
. X1.2 0.09 | 017 | 016 | 0.10 | 0.12 | 0.15 | 0.20 0.13
Kualitas

Pelayanan (Xz)

X1.3 0.05 | 0.10]0.12 | 005]0.09] 009 | 019 0.10
X1.4 0.07 017 013 ] 011 ]0.07 ] 017 | 0.22 0.14
X1.5 0.03 | 0.10 | 0.08 | 0.04 | 0.06 | 0.14 | 0.13 0.08

X2.1 0.08 | 0.16 | 0.07 | 0.08 | 0.01 | 0.34 | 0.25 0.22

Persepsi Harga X2.2 014 | 018 ] 022 | 045 | 0.16 | 0.08 | 0.10 0.25

(X2) X2.3 0.13 | 023|018 | 019|011 | 0.17 | 0.18 0.33
X2.4 009 /014 |010] 011009 | 029 | 0.21 0.26

Y.1 0.33 | 0.34 0.35

Kepuasan Y.2 049 | 041 0.68
Konsumen (Y) Y.3 0.28 | 0.32 0.31
Y.4 0.57 | 0.36 0.39

Y.5 0.33 | 0.30 0.32

Sumber: Data Primer diolah Peneliti, 2024
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Nilai korelasi diklasifikasikan sebagai berikut:

Tabel 11. Nilai Koefisien Korelasi

Koefisien Korelasi Tingkat Kekuatan Hubungan
0.00 - 0.199 Sangat Rendah
0.20 - 0.399 Rendah
0.40 - 0.599 Sedang
0.60 - 0.799 Kuat
0.80-1.00 Sangat Kuat

Sumber: Sugiyono (2017)

Setelah penulis melakukan perhitungan diperoleh nilai korelasi antar dimensi
antara variabel bebas dengan dimensi variabel terikat dan intervening yaitu sebagai
berikut:

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen yang
paling dominan adalah dimensi X1.1 “tangible (bukti fisik)” dengan dimensi Y.2
“kepuasan pelanggan keseluruhan” yaitu sebesar 0,19. Hal ini menunjukan
kedua dimensi tersebut memiliki hubungan korelasi yang sangat rendah. Untuk
meningkatkan korelasi ini, perusahaan dapat fokus pada perbaikan indikator-
indikator tangible, yang meliputi fasilitas fisik dan penampilan karyawan.
Pertama, peningkatan fasilitas fisik pada BisKita Trans Pakuan dapat dilakukan
dengan cara memperbarui dan menjaga kebersihan serta kerapian lingkungan
operasional, termasuk area layanan seperti halte, serta fasilitas penunjang seperti
tempat duduk, area tunggu, dan toilet. Fasilitas yang nyaman dan modern akan
memberikan kesan positif kepada pengguna layanan BisKita Trans Pakuan.
Kedua, penampilan karyawan BisKita Trans Pakuan juga harus diperhatikan
dengan baik. Karyawan yang berpakaian rapi, bersih, dan profesional akan
meningkatkan citra perusahaan. Selain itu, pelatihan secara berkala untuk
meningkatkan keterampilan dan sikap pelayanan karyawan juga dapat
membantu dalam memberikan pelayanan yang lebih baik dan memuaskan.
Dengan melakukan perbaikan pada indikator-indikator tangible ini, diharapkan
kualitas pelayanan BisKita Trans Pakuan yang lebih baik dapat tercapai,
sehingga meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan.

2. Persepsi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen yang paling
dominan adalah dimensi X2.3 “harga referensi” dengan dimensi Y.2 “kepuasan
pelanggan keseluruhan” yaitu sebesar 0,23. Hal ini menunjukan kedua dimensi
tersebut memiliki hubungan korelasi yang rendah. Untuk meningkatkan korelasi
ini, perusahaan dapat fokus pada perbaikan indikator-indikator harga referensi,
yang meliput kesesuaian harga dengan manfaat dan pemahaman nilai jasa.
Pertama, BisKita Trans Pakuan harus memastikan bahwa tarif yang ditetapkan
sesuai dengan manfaat yang diterima oleh pengguna. Ini bisa dicapai melalui
riset pasar dan survei kepuasan pengguna untuk memahami bagaimana mereka
menilai manfaat dari layanan yang diterima dibandingkan dengan tarif yang
mereka bayarkan. Penyesuaian tarif berdasarkan temuan riset ini dapat
meningkatkan persepsi positif terhadap harga referensi. Kedua, penting bagi
BisKita Trans Pakuan untuk meningkatkan pemahaman pengguna mengenai
nilai jasa yang mereka terima. Hal ini dapat dilakukan melalui komunikasi yang
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efektif tentang keunggulan dan manfaat layanan. Misalnya, BisKita Trans
Pakuan dapat menggunakan strategi pemasaran yang menekankan fitur-fitur
unik dan nilai tambah yang ditawarkan, serta edukasi kepada pengguna
mengenai bagaimana layanan tersebut memenuhi kebutuhan mereka dan
memberikan nilai lebih. Dengan melakukan perbaikan pada indikator-indikator
harga referensi ini, diharapkan persepsi harga yang lebih baik dapat tercapai,
sehingga meningkatkan kepuasan pengguna BisKita Trans Pakuan secara
keseluruhan.

3. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan yang
paling dominan adalah dimensi X1.1 “tangible (bukti fisik)” dengan dimensi Z.1
“pembelian secara berulang” dan Z.2 “referrals” yaitu sebesar 0,26. Hal ini
menunjukan kedua dimensi tersebut memiliki hubungan korelasi yang rendah.
Untuk meningkatkan korelasi ini, perusahaan dapat fokus pada perbaikan
indikator-indikator tangible (bukti fisik), yang meliputi fasilitas fisik dan
penampilan karyawan. Pertama, BisKita Trans Pakuan harus memperhatikan
dan meningkatkan fasilitas fisik yang mereka tawarkan kepada pengguna
layanan. Memastikan kebersihan, kenyamanan, dan kerapian lingkungan
operasional, termasuk area halte serta fasilitas penunjang seperti area tunggu,
tempat parkir, dan toilet, akan meningkatkan pengalaman pengguna secara
keseluruhan. Kedua, penampilan karyawan BisKita Trans Pakuan merupakan
faktor penting dalam menciptakan kesan yang baik bagi pengguna layanan.
Karyawan yang berpenampilan rapi, bersih, dan ramah akan meningkatkan
kepercayaan pengguna terhadap layanan yang diberikan oleh perusahaan.
Pelatihan yang terus-menerus juga perlu dilakukan untuk meningkatkan
keterampilan dan sikap pelayanan karyawan. Dengan melakukan perbaikan
pada indikator-indikator tangible ini, diharapkan kualitas layanan yang lebih
baik dapat diperoleh, sehingga meningkatkan loyalitas pengguna dalam bentuk
penggunaan layanan secara berulang dan memberikan rekomendasi kepada
orang lain.

4. Persepsi harga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan yang paling
dominan adalah dimensi X2.1 “persepsi perbedaan harga” dengan dimensi Z.1
“pembelian secara berulang” yaitu sebesar 0,34. Hal ini menunjukan kedua
dimensi tersebut memiliki hubungan korelasi yang rendah. Untuk meningkatan
korelasi ini perusahaan dapat fokus pada perbaikan indikator-indikator persepsi
perbadaan harga yang meliputi keterjangkuan harga dan respon terhadap harga.
Pertama, BisKita Trans Pakuan harus memastikan bahwa tarif layanan yang
ditawarkan tetap terjangkau bagi berbagai segmen pengguna. Melakukan
peninjauan berkala terhadap struktur tarif dan menyesuaikannya dengan
kondisi pasar serta daya beli pengguna dapat membantu meningkatkan persepsi
positif terhadap keterjangkauan tarif. Diskon dan promosi juga dapat digunakan
untuk memberikan nilai lebih kepada pengguna dan meningkatkan daya tarik
tarif yang ditawarkan. Kedua, BisKita Trans Pakuan perlu responsif terhadap
perubahan tarif serta memberikan penjelasan yang transparan kepada pengguna
mengenai alasan di balik penetapan tarif. Komunikasi yang jelas tentang faktor-
faktor yang mempengaruhi tarif, seperti biaya operasional, kualitas layanan, dan
fasilitas tambahan, akan membantu pengguna memahami dan menerima tarif
yang ditetapkan. Selain itu, melibatkan pengguna dalam survei atau diskusi
mengenai preferensi tarif dapat memberikan wawasan yang berharga bagi
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perusahaan untuk menyesuaikan strategi tarif. Dengan memperbaiki indikator-
indikator persepsi perbedaan harga ini, diharapkan korelasi antara persepsi
harga dan loyalitas pelanggan pengguna dapat meningkat, sehingga mendorong
penggunaan layanan secara berulang dan memperkuat hubungan jangka
panjang dengan pengguna BisKita Trans Pakuan.

Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan yang
paling dominan adalah dimensi Y.4 “kesesuaian harapan” dengan dimensi Z.1
“pembelian secara berulang” yaitu sebesar 0,57. Hal ini menunjukan kedua
dimensi tersebut memiliki hubungan korelasi yang sedang. Untuk meningkatan
korelasi ini perusahaan dapat fokus pada perbaikan indikator-indikator
kesesuaian  harapan  yang  meliputi = kecepatan  pelayanan dan
keramahan/kesopanan. Pertama, BisKita Trans Pakuan perlu meningkatkan
kecepatan pelayanan. Ini dapat dicapai dengan mengoptimalkan proses
operasional, mengurangi waktu tunggu, dan memastikan bahwa semua
karyawan terlatih untuk bekerja dengan efisien. Teknologi juga bisa
dimanfaatkan, misalnya dengan menggunakan sistem antrian yang lebih baik
atau memperkenalkan layanan online yang memungkinkan pengguna untuk
menyelesaikan transaksi dengan cepat dan mudah. Kedua, keramahan dan
kesopanan karyawan sangat penting dalam memenuhi harapan pengguna.
Karyawan yang ramah, sopan, dan responsif dalam melayani pengguna dapat
memberikan pengalaman yang lebih positif. Pelatihan rutin dalam keterampilan
komunikasi dan layanan pelanggan dapat membantu karyawan untuk selalu
bersikap profesional dan menyenangkan. Memberikan penghargaan atau
insentif kepada karyawan yang memberikan pelayanan terbaik juga dapat
meningkatkan motivasi mereka untuk selalu memberikan layanan yang ramah
dan sopan. Dengan  meningkatkan kecepatan pelayanan dan
keramahan/kesopanan karyawan, BisKita Trans Pakuan dapat lebih memenuhi
harapan pengguna, yang pada gilirannya akan meningkatkan kepuasan mereka.
Peningkatan kepuasan ini diharapkan dapat memperkuat loyalitas pengguna,
mendorong penggunaan layanan secara berulang, dan membangun hubungan
jangka panjang yang lebih kuat dengan pengguna BisKita Trans Pakuan.

SIMPULAN

1.

Kualitas pelayanan terbukti memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen
BisKita Trans Pakuan di Kota Bogor. Pengaruh kualitas pelayanan ini diukur
melalui lima dimensi dan sepuluh indikator yang memiliki nilai paling dominan
membentuk konstruk variabel kualitas pelayanan dengan kontribusi nilai
standardized loading factor paling tinggi adalah dimensi reliability
(kehandalan).

Persepsi harga terbukti memiliki pengaruh terhadap terhadap kepuasan
konsumen BisKita Trans Pakuan di Kota Bogor. Pengaruh persepsi harga ini
diukur melalui empat dimensi dan delapan indikator yang memiliki nilai paling
dominan membentuk konstruk variabel persepsi harga dengan kontribusi nilai
standardized loading factor paling tinggi adalah dimensi persepsi biaya.
Kualitas pelayanan terbukti memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan
BisKita Trans Pakuan di Kota Bogor. Pengaruh Kualitas pelayanan ini diukur
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melalui lima dimensi dan sepuluh indikator yang memiliki nilai paling dominan
membentuk konstruk variabel kualitas pelayanan dengan kontribusi nilai
standardized loading factor paling tinggi adalah dimensi reliability
(kehandalan).

4. Persepsi harga terbukti memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan BisKita
Trans Pakuan di Kota Bogor. Pengaruh persepsi harga ini diukur melalui empat
dimensi dan delapan indikator yang memiliki nilai paling dominan membetuk
konstruk variabel persepsi harga dengan kontribusi nilai standardized loading
factor paling tinggi adalah dimensi persepsi biaya.

5. Kepuasan konsumen terbukti memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan
BisKita Trans Pakuan di Kota Bogor. Pengaruh kepuasan konsumen ini diukur
melalui lima dimensi dan sepuluh indikator yang memiliki nilai paling dominan
membentuk konstruk variabel kepuasan konsumen dengan kontribusi nilai
standardized loading factor paling tinggi adalah dimensi kepuasan pelanggan.

6. Kualitas pelayanan dan persepsi harga secara bersama-sama terbukti memiliki
pengaruh terhadap kepuasan konsumen BisKita Trans Pakuan di Kota Bogor.
Pengaruh kualitas pelayanan ini diukur melalui lima dimensi dan sepuluh
indikator yang memiliki nilai paling dominan membetuk konstruk variabel
kualitas pelayanan dengan kontribusi standardized loading factor paling tinggi
adalah dimensi reliability (kehandalan). Sedangkan pengaruh persepsi harga ini
diukur melalui empat dimensi dan delapan indikator yang memiliki nilai paling
dominan membentuk konstruk variabel persepsi harga dengan kontribusi nilai
standardized loading factor paling tinggi adalah dimensi persepsi biaya.

7. Kualitas pelayanan, persepsi harga dan kepuasan konsumen secara bersama-
sama memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan BisKita Trans Pakuan di
Kota Bogor. Pengaruh kualitas pelayanan ini diukur melalui lima dimensi dan
sepuluh indikator yang memiliki nilai paling dominan membetuk konstruk
variabel kualitas pelayanan dengan kontribusi standardized loading factor
paling tinggi dimensi reliability (kehandalan). Selanjutnya pengaruh persepsi
harga ini diukur melalui empat dimensi dan delapan indikator yang memiliki
nilai paling dominan membentuk konstruk variabel persepsi harga dengan
kontribusi nilai standardized loading factor paling tinggi adalah dimensi
persepsi biaya. Pengaruh kepuasan konsumen ini diukur melalui lima dimensi
dan sepuluh indikator yang memiliki nilai paling dominan membentuk konstruk
variabel kepuasan konsumen dengan kontribusi nilai standardized loading
factor paling tinggi adalah dimensi kepuasan pelanggan.

8. Kepuasan konsumen mampu memediasi hubungan antara kualitas pelayanan
dengan loyalitas pelanggan. Dengan demikian maka dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
konsumen. Jenis mediasi ini adalah partial mediation melalui kepuasan
konsumen, hal ini menyebakan dengan adanya kepuasan konsumen mampu
membuat kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Berdasarkan nilai Thitung, efek langsungnya lebih besar dibandingkan dengan
efek tidak langsung, karena nilai Thitung Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Pelanggan secara langsung lebih besar dibandingkan melalui Kepuasan
Konsumen.

9. Kepuasan konsumen mampu memediasi hubungan antara persepsi harga
dengan loyalitas pelanggan. Dengan demikian maka dapat disimpulkan bahwa
persepsi harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
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konsumen. Jenis mediasi ini adalah partial mediation melalui kepuasan
konsumen, hal ini menyebakan dengan adanya kepuasan konsumen mampu
membuat persepsi harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Namun
berdasarkan nilai Thitung, efek langsungnya lebih besar dibandingkan dengan
efek tidak langsung, karena nilai Thitung Persepsi Harga terhadap Loyalitas
Pelanggan secara langsung lebih besar dibandingkan melalui Kepuasan
Konsumen.
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