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ABSTRAK 

 

Yosef Prastio / 22090334 / 2013 /Analisis Pengaruh Kualitas Layanan, Harga dan Kualitas 

Produk Terhadap Loyalitas Konsumen Melalui Kepuasan Konsumen Pada Toko 

Enterkomputer/ Dr. Bilson Simamora 

 

Seiring dengan pesatnya perkembangan teknologi informasi yang ada saat ini, beberapa 

produsen peralatan komputer berlomba-lomba menyediakan berbagai fasilitas dan fitur 

yang menarik dari setiap produk yang di hasilkannya. Melihat pesatnya pertumbuhan pasar 

produk peralatan komputer seperti komputer PC, komputer jinjing atau notebook, 

peralatan dan aksesoris komputer, saat ini setiap toko komputer menawarkan pelayanan, 

harga, dan  produk yang berbeda-beda Oleh karena itu toko harus berusaha mencari strategi 

yang tepat dalam mempromosikan produknya. Salah satunya adalah dengan menciptakan 

kualitas layanan, harga  dan kualitas produk yang mampu memberikan kepuasan bagi 

konsumen dan akan menimbulkan loyalitas terhadap toko. 

 

Dalam rangka memahami dan memenuhi harapan konsumen, toko harus mengembangkan 

kualitas layanan, harga dan kualitas produknya sehingga kepuasan konsumen serta loyalitas 

dapat tercipta. Konsumen yang loyal adalah konsumen yang bersedia membayar dengan 

harga yang lebih tinggi dari biasanya, hal itu  merupakan aset yang penting bagi toko.   

 

Penelitian ini dilakukan untuk menguji bagaimana pengaruh kualitas layanan, harga dan 

kualitas produk terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen. Kualitas layanan, 

harga dan kualitas produk yang diteliti adalah toko Enterkomputer. Penelitian ini dilakukan di 

toko Enterkomputer Mangga Dua Mall. Responden yang diambil adalah konsumen yang 

pernah membeli di toko Enterkomputer. 

 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas layanan tidak mempengaruhi kepuasan 

konsumen menunjukkan kualitas layanan bukan menjadi faktor bagi konsumen untuk merasa 

puas, harga mempengaruhi kepuasan konsumen sebesar 0.37 dan mempengaruhi loyalitas 

konsumen melalui kepuasan konsumen sebesar 0.34, kualitas produk mempengaruhi 

kepuasan konsumen sebesar 0.38 dan mempengaruhi loyalitas konsumen melalui kepuasan 

konsumen sebesar 0.35, dan kepuasan konsumen mempengaruhi loyalitas konsumen sebesar 

0.91. Sedangkan untuk uji mediasi menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak memediasi 

kualitas layanan dengan loyalitas konsumen sedangkan pengaruh harga dan kualitas produk 

terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen terjadi mediasi sepenuhnya.   

 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah hanya harga dan kualitas produk yang mempengaruhi 

loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen pada toko Enterkomputer.  

 

 



iv 
 

ABSTRACT 

 

Yosef Prastio / 22090334 / 2013 /Analyze  Effect Service Quality, Price and Product Quality 

To The Customer Loyalty Through Customer Satisfaction At Enterkomputer Store/ Dr. 

Bilson Simamora 

 

 

Along with existing rapid development of information technologies, some manufacturers of 

computer equipment provides various facilities and try to featuring their product. The rapid 

growth of the market of products of computer equipment, such as PCs, laptops or notebooks, 

computer equipment and accessories, stimulate each computer store offers to prettify their 

services, pricing, and products. Every store should be trying to find the right strategy in 

promoting its products. Its mean that they have to create service, price and product quality 

that is able to provide satisfaction for consumers which will lead to consumer loyalty to the 

store. 

 

 

In order to understand and meet consumer expectations, store must develop a service quality, 

price and quality of products that can created customers satisfaction and loyalty. Loyal 

consumers are consumers who are willing to pay a higher price than usual, which is an 

important asset for the company. 

 

 

This study was conducted to examine the influence of service quality, price and product 

quality to customer loyalty through customer satisfaction. Enterkomputer is the one whose 

service quality, price and product quality are the object of study. 

 

 

The results of this study indicate that a service quality does not affect the consumer's 

satisfaction indicating it means that the service quality has not significant influence on 

customer satisfaction, price affects consumer satisfaction of 0.37 and affect consumer loyalty 

through consumer satisfaction of 0.34, product quality affecting consumer satisfaction of 0.38 

and affect consumer loyalty through consumer satisfaction of 0.35, and consumer satisfaction 

affect consumer loyalty of 0.91. As for the test of mediation indicate that customer 

satisfaction does not mediate consumer loyalty with service quality while the influence of  

price and product quality with customer loyalty through customer satisfaction case fully 

mediation 

 

The conclusion of this study is price and product quality is proven to influence the consumer 

loyalty through customer satisfaction at Enterkomputer store. 
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