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This research aims to determine the effect of service quality and price on 
customer satisfaction and its effect on customer loyalty. The study was conducted 
on Yomart Tasikmalaya customer members. Sampling is carried out using 
techniques simple random sampling, with a total sample size of 230 samples.  The 
research instrument used was a questionnaire with a scale likert. The analysis 
technique used is structural equation modeling with the SmartPLS application. 
The results of this research show that, 1) Service quality, price, customer 
satisfaction and customer loyalty are in very good condition; 2) Service quality 
and price have a positive and significant effect on customer satisfaction; 3) 
Service quality and price have a positive and significant effect on customer 
loyalty; 4) Customer satisfaction has a positive and significant effect on customer 
loyalty; 5) Customer satisfaction is able to mediate the influence of service quality 
and price on customer loyalty.
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga 
terhadap kepuasan pelanggan dan pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan. 
Studi dilakukan pada member pelanggan Yomart Tasikmalaya. Pengambilan 
sampel dilakukan dengan teknik simple random sampling, dengan jumlah ukuran 
sampel sebanyak 230 sampel.  Instrumen penelitian yang digunakan adalah 
kuisioner dengan skala likert. Teknik analisis yang digunakan adalah structural 
equation modeling dengan aplikasi SmartPLS. Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa, 1)  Kualitas pelayanan, harga, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan 
dalam kondisi sangat baik; 2) Kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan; 3) Kualitas pelayanan dan harga 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan; 4) Kepuasan 
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan; 5) 
Kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh kualitas pelayanan dan harga 
terhadap loyalitas pelanggan. 
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