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ABSTRACT 

 

The purpose of this study was to analyze the impact of Service Quality, Price, and 

Customer Satisfaction on Customer Loyalty at the Stevani Salon and Spa Pondok 

Timur Indah Bekasi Branch. The population that is the focus of this research is 

the customers of Stevani Salon and Spa, Pondok Timur Indah Bekasi Branch. The 

method used by researchers is Path Analysis. The number of samples involved in 

this study were 88 respondents. The data obtained in this study were analyzed 

using statistical software SPSS Version 24 for Windows. The results of this study 

indicate that based on sub-structural test 1, service quality has a positive and 

significant effect on customer satisfaction. Meanwhile, Price has a negative 

(opposite) and significant effect on Customer Satisfaction. Based on sub-

structural test 2, Service Quality has a positive and significant influence on 

Customer Loyalty. Price also has a negative (opposite direction) and significant 

effect on Customer Loyalty. Lastly, Customer Satisfaction has a positive and 

significant influence on Customer Loyalty. 

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk melakukan analisis mengenai dampak dari 

Kualitas Pelayanan, Harga, dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan di 

Stevani Salon dan Spa Cabang Pondok Timur Indah Bekasi. Populasi yang menjadi 

fokus dalam penelitian ini adalah pelanggan Stevani Salon dan Spa Cabang Pondok 

Timur Indah Bekasi. Metode yang digunakan oleh peneliti adalah Analisis Jalur. 

Jumlah sampel yang terlibat dalam penelitian ini sebanyak 88 orang responden. Data 

yang diperoleh dalam penelitian ini dianalisis menggunakan perangkat lunak statistik 

SPSS Versi 24 for Windows. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 

berdasarkan uji sub struktural 1, Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Sementara itu, Harga memiliki pengaruh 

negatif (berlawanan arah) dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Berdasarkan 

uji sub struktural 2, Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan. Harga juga memiliki pengaruh negatif (berlawanan 

arah) dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Terakhir, Kepuasan Pelanggan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan. 

 

 




