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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND PRICE ON CUSTOMER 

LOYALTY WITH CUSTOMER SATISFACTION AS A MEDIATION 

VARIABLE IN THE SECTOR OF RENT CAR SERVICE IN  

SIDOARJO AND SURABAYA 

Ferdinata Ardiansyah 

STIE Perbanas Surabaya 

Email: ferdinataardiansyah24@yahoo.com 
  

ABSTRACT 

This research was conducted to examine the effect of service quality and price on 

customer loyalty with satisfaction as a mediating variable. The population in this 

study are consumers who use VQ Trans rent car services in Sidoarjo and 

Surabaya. This type of research uses a survey, by distributing 117 questionnaires. 

The analysis technique used is descriptive test, hypothesis test and mediation 

effect test. 

The results of this study indicate that: 1) Service quality has an effect on customer 

loyalty 2) Price does not affect customer loyalty 3) Customer satisfaction cannot 

be a mediating variable between service quality on customer loyalty 4) Customer 

satisfaction cannot be a mediating variable between price and customer loyalty. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh kualitas layanan dan harga 

terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan sebagai variabel mediasi. Populasi 
dalam penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan jasa rental mobil VQ 

Trans di Sidoarjo dan Surabaya. Jenis penelitian ini menggunakan survey, dengan 
menyebarkan sebanyak 117 kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah uji 

deskriptif, uji hipotesa dan uji pengaruh mediasi. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa: 1) Kualitas layanan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan 2) Harga tidak berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan 3) Kepuasan pelanggan tidak dapat menjadi variabel mediasi antara 
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan 4) Kepuasan pelanggan tidak dapat 

menjadi variabel mediasi antara harga terhadap loyalitas pelanggan. 
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