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MOTTO 

 

“Pendidikan bukanlah suatu proses untuk mengisi wadah yang kosong, akan tetapi 

Pendidikan adalah suatu proses menyalakan api pikiran” -W.B. Yeats- 

 

“Pendidikan merupakan senjata yang paling mematikan di dunia, karena dengan 

Pendidikan mampu mengubah dunia” 

-Nelson Mandela- 

 

“Waktu dan tenaga yang telah anda habiskan untuk belajar, pasti akan selalu 

melahirkan sesuatu yang berguna untuk kehidupanAnda” 

-Penulis- 

 

“Do the best, be good, then you will be the best” Lakukan yang terbaik, 

bersikaplah yang baik maka kau akan menjadi orang yang terbaik 

-Penulis- 

 

“Kesuksesan hanya dapat diraih dengan segala upaya dan usaha yang disertai 

dengan doa, karena sesungguhnya nasib seseorang manusia tidak akan berubah 

dengan sendirinya tanpa berusaha” 

-Penulis- 
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PENGARUH KUALITAS LAYANAN, HARGA, CITRA PERUSAHAAN 
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Samirudin 
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Email: anisazelika@gmail.com 

 

ABSTRAK 

 

Ketatnya persaingan antara perusahaan dalam ekonomi global dituntut 

perusahaan untuk menjadi terdepan dalam memberikan layanan yang memuaskan 

kepada pelanggan. Penelitian ini bertujuan apakah terdapat pengaruh yang 

signifikan kualitas layanan terhadap kepuasan, harga terhadap kepuasan, kualitas 

layanan terhadap loyalitas, harga terhadap loyalitas, kepuasan terhadap loyalitas, 

kualitas layanan terhadap citra perusahaan, citra perusahaan terhadap loyalitas, 

kepuasan terhadap citra perusahaan took zelika. 

Sumber data dalam penelitian ini adalah data primer. Teknik dalam 

pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan non probability sampling 

dengan jenis purposive sampling. Purposive sampling, sampel 120 responden. 

Teknik analisis data  dalam penelitian ini deskriptif kuantitatif dengan pengolahan 

data IBM SPSS 23 dan SEM – AMOS 22 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, dapat disimpulkan bahwa 

kualitas layanan dan harga, citra perusahaan berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan. Harga tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

Pelanggan. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Kepuasan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap citra 

perusahaan. 

 

Kata kunci : Kualitas Layanan, Harga, Citra Perusahaan, Kepuasan Pelanggan, 

Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

Samirudin 

Magister Manajemen STIE Perbanas Surabaya 

Jl. Nginden Semolo No. 34-36, Surabaya 

Email: anisazelika@gmail.com 

 

 

Tight competition among companies in the global economy requires 

companies to be at the forefront of providing satisfying services to customers. 

Good service and affordable prices encourage the emergence of good image of the 

company for the customers. This eventually influences customer and public 

perceptions and influences the process of repurchasing a product. This study aims 

to examine whether there is a significant effect of service quality on satisfaction, 

price on satisfaction, service quality on loyalty, price on loyalty, satisfaction on 

loyalty, service quality on company image, company image on loyalty, 

satisfaction toward Zelika store company image. 

The data source in this study is primary data. The sampling technique used was 

quota sampling with the total sample of 120 respondents. The data analysis 

technique was descriptive quantitative with IBM SPSS 23 data processingand 

SEM – AMOS 22. 

Based on the results of research and discussion, service quality and price were 

found to have a significant effect on satisfaction. The price is not significant to 

customer loyalty. Significant customer satisfaction on customer loyalty. 

Satisfaction is not significant to the company's image. 

 

Keywords: Service Quality, Price, Company Image, Customer Satisfaction, Zelika 

Shop Customer Loyalty. 
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