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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan berusaha 

menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Oing Kosmetik Payakumbuh 

Dengan Variabel Intervening Kepuasan Pelanggan. 

Penelitian ini adalah model Structural Equation Modeling 

(SEM) dengan alat bantu analisis SmartPLS 3.0. Populasi 

dan sampel penelitian ini adalah Pelanggan Oing Kosmetik 

Payakumbuh dengan jumlah sampel 100 orang. Hasil 

penelitian menemukan Terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara 

Harga terhadap Kepuasan Pelanggan. Terdapat pengaruh 

positif dan tidak signifikan antara Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas Pelanggan. Terdapat pengaruh positif dan 

tidak signifikan antara Harga terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Kepuasan 

Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan. Kepuasan 

Pelanggan mampu memediasi Kualitas Pelayanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Kepuasan Pelanggan mampu 

memediasi Harga terhadap Loyalitas Pelanggan. 

 

A B S T R A K  
This study aims to determine and try to analyze the Effect of 
Service Quality and Price on Customer Loyalty of Oing 
Cosmetics Payakumbuh with Intervening Variable of Customer 
Satisfaction. This study is a Structural Equation Modeling 
(SEM) model with SmartPLS 3.0 analysis tools. The population 
and sample of this research are Oing Cosmetics Payakumbuh 
customers with a sample size of 100 people. The results of the 
study found that there is a positive and significant influence 
between Service Quality on Customer Satisfaction. There is a 
positive and significant influence between Price on Customer 
Satisfaction. There is a positive and insignificant influence 
between Service Quality on Customer Loyalty. There is a 
positive and insignificant influence between Price on Customer 
Loyalty. There is a positive and significant relationship between 
customer satisfaction and customer loyalty. Customer 
satisfaction mediates the relationship between service quality 
and customer loyalty. Customer satisfaction mediates the 
relationship between price and customer loyalty. 
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PENDAHULUAN 

Maraknya persaingan yang terjadi pada bisnis di bidang kosmetik menuntut 
sebuah brand untuk memiliki strategi dalam mempertahankan bisnisnya. Hal ini 
dilakukan untuk membangun loyalitas konsumen, memperoleh efisiensi internal, dan 
memiliki keunggulan dari kompetitor lain. Brand dan apa yang diwakili adalah aset yang 
paling penting bagi perusahaan karena merupakan dasar untuk bersaing dalam mencari 
keuntungan. Dengan banyaknya jenis produk kosmetik seperti makeup, hair care, skin care, 
fragrance dan beauty tools lainnya, maka dibutuhkan sebuah toko yang menyediakan 
semua produk dan dapat memenuhi kebutuhan konsumen (Abdul & Parangu, 2021).  

Setiap perusahaan pasti memiliki keinginan untuk mendapatkan pelanggan yang 
loyal agar bisnis yang dijalankan dapat berkembang dan bertahan hingga waktu yang 
panjang. Loyalitas pelanggan dapat diartikan sebagai pelanggan yang terus-menerus 
melakukan pembelian pada suatu produk. Loyalitas pelanggan sangat menarik untuk 
dibahas karena menggambarkan keberhasilan sebuah perusahaan untuk membuat 
pelanggan melakukan pembelian secara berulang sehingga perusahaan mendapatkan 
keuntungan yang lebih besar. Saat ini persaingan di dunia bisnis semakin ketat, setiap 
perusahaan berlomba-lomba membuat setiap pelanggan menjadi loyal. Salah satu cara 
yang bisa dilakukan oleh perusahaan membuat pelanggan menjadi loyal yaitu dengan 
memberikan pelayanan yang baik, dimana nantinya pelayanan yang baik akan 
mempengaruhi kepuasan pelanggan dan secara tidak langsung hal tersebut akan 
membuat pelanggan menjadi loyal (Fajriani et al., 2022). 

Dimana menurut (Novianti et al., 2022) Loyalitas pelanggan adalah pelanggan yang 
selalu melakukan pembelian ulang, yang pada gilirannya menjamin aliran pendapatan 
bagi perusahaan, memiliki kecenderungan membeli lebih banyak, mau membayar dengan 
harga yang lebih mahal, yang akan berdampak secara langsung kepada keuntungan yang 
diperoleh perusahaan.  

Salah satu langkah yang perlu dilakukan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan 
dengan memanfaatkan fungsi kualitas pelayanan. Dimana (Putri et al., 2021), menyatakan 
bahwa “Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 
Mengacu pada pelayanan tersebut, maka tingkat kualitas pelayanan yang baik akan selalu 
dilihat dan diukur dari sisi konsumen serta pemenuhan kepuasannya akan suatu 
pelayanan yang diterimanya. Selanjutnya, kualitas ini mempengaruhi kesan konsumen 
terhadap suatu produk dan kesan ini akan berdampak pada proses dari kualitas yang 
diharapkan terhadap kualitas yang dirasakan. Menurut (Kumbara & Yulasmi, 2022) 
kualitas pelayanan dapat  diartikan  sebagai upaya  pemenuhan  kebutuhan  dan  
keinginan  konsumen serta  ketepatan  penyampaiannya  dalam  mengimbangi harapan   
konsumen. 
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Selain kualitas pelayanan, harga juga merupaka faktor yang dapat mempengaruhi 
loyalitas pelanggan. Dimana harga merupakan sejumlah uang yang akan ditukarkan oleh 
sebuah produk atau jasa. Harga adalah satuan moneter atau ukuran lainnya (termasuk 
barang dan jasa lainnya) yang ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atau 
penggunaan suatu barang dan jasa sehingga menimbulkan Kepuasan Pelanggan 
konsumen. Harga juga mempunyai bauran penting dalam pemasaran suatu produk yang 
membuat Harga mengandung utilitas atau kegunaan tertentu yang diperlukan untuk 
mendapatkan suatu jasa. Harga dari suatu barang akan dapat menentukan kualitas dari 
barang tersebut. Hal ini terlihat bahwa barang yang mempunyai Harga mahal dapat 
menunjukkan bahwa kualitas barang tersebut lebih baik (Halim et al., 2021).  

Harga memiliki beberapa manfaat penting, baik bagi produsen maupun 
konsumen. Bagi produsen, harga membantu dalam pengambilan keputusan produksi, 
distribusi, dan strategi pemasaran. Sementara bagi konsumen, harga menjadi faktor 
penentu dalam keputusan pembelian dan memengaruhi daya beli serta alokasi sumber 
daya. Harga sangatlah penting dalam melakukan transaksi jual dan beli dari produsen ke 
konsumen. Hal tersebut akan mempermudahkan penentuan harga dan akan terlihat 
untuk posisi kelayakan produk dari nilai ekonominya jika dicermati seksama dan baik-
baik. 

Dan selain harga, kepuasan juga merupakan faktor penting yang dapat 
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Dimana (Widayatma & Lestari, 2021) menjelaskan 
bahwa kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul 
karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap harapan 
mereka. Sedangkan menurut (Maharani & Ekawati, 2021) Kepuasan pelanggan adalah 
kunci dalam membuat konsumen loyal. Banyak manfaat yang diterima oleh perusahaan 
dengan tercapainya tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi dan perasaan seseorang yang 
puas atau sebaliknya setelah membandingkan antara kenyataan dan harapan yang 
diterima dari sebuah produk atau jasa. 

Kepuasan pelanggan sangat penting bagi kesuksesan bisnis karena pelanggan yang 
puas cenderung menjadi pelanggan setia, melakukan pembelian berulang, dan 
merekomendasikan bisnis kepada orang lain. Hal ini dapat menghasilkan peningkatan 
pendapatan, citra merek yang positif, dan keunggulan kompetitif. Kepuasan pelanggan 
sangat penting karena memiliki dampak yang signifikan pada kesuksesan suatu 
perusahaan. Ketika pelanggan merasa puas dengan produk atau layanan yang mereka 
terima, mereka cenderung akan tetap loyal, memberikan referensi positif, dan 
meningkatkan retensi pelanggan. 

Oing Kosmetik Payakumbuh merupakan sebuah usaha yang bergerak di bidang 
Kosmetik & Kecantikan. Oing Kosmetik Payakumbuh menjual berbagai merek kosmetik, 
Oing Kosmetik memang bukan toko kosmetik pertama di Payakumbuh, namun Oing 
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Kosmetik mampu bersaing dengan toko kosmetik lainnya. Oing Kosmetik beralamat di Jl 
Rasuna Said No 29, Labuah Basilang, Payakumbuh. 

Untuk melihat loyalitas pelanggan pada Oing Kosmetik Payakumbuh, maka dapat 
dilihat berdasarkan data penjualan berikut : 

Tabel 1 
Data Penjualan Pada Oing Kosmetik Payakumbuh Tahun 2020-2024 

No Bulan Penjualan 
Tahun 2020 

Penjualan 
Tahun 2021 

Penjualan 
Tahun 2022 

Penjualan 
Tahun 2023 

Penjualan 
Tahun 2024 

1 Januari Rp 205.780.000 Rp 224.702.000 Rp 206.476.745 Rp 224.702.418 Rp 220.852.395 

2 Februari Rp 141.500.000 Rp 202.947.000 Rp 218.561.500 Rp 202.947.000 Rp 134.385.800 

3 Maret Rp 239.200.000 Rp 273.012.000 Rp 193.527.238 Rp 173.012.500 Rp 149.731.055 

4 April Rp 201.800.000 Rp 201.066.706 Rp 162.918.032 Rp 201.066.576 Rp 207.340.850 

5 Mei Rp 241.000.000 Rp 155.667.407 Rp 285.963.000 Rp 155.667.477 Rp 224.826.450 

6 Juni Rp 216.800.000 Rp 163.383.000 Rp 224.702.418 Rp 163.383.500 Rp 230.156.475 

7 Juli Rp 203.200.000 Rp 209.459.008 Rp 183.189.000 Rp 209.459.408 Rp 345.414.178 

8 Agustus Rp 190.000.000 Rp 117.575.250 Rp 180.643.000 Rp 317.575.425 Rp 249.215.689 

9 September Rp 176.000.000 Rp 237.074.000 Rp 272.661.402 Rp 237.074.000 Rp 133.545.921 

10 Oktober Rp 214.000.000 Rp 199.985.002 Rp 273.012.500 Rp 199.985.602 Rp 209.323.285 

11 November Rp 180.000.000 Rp 230.156.000 Rp 255.667.477 Rp 230.156.475 Rp 282.417.043 

12 Desember Rp 202.400.000 Rp 204.385.000 Rp 202.947.000 Rp 134.385.800 Rp 165.548.374 

Sumber: Oing Kosmetik Payakumbuh 
 

Berdasarkan Tabel 1 di atas dapat dilihat bahwa penjualan pada Oing Kosmetik 
Payakumbuh selama tahun 2020-2024 mengalami fluktuasi, penjualan tertinggi pada 
tahun 2020 yaitu pada bulan Mei Rp 241.000.000 dan penjualan terendah pada bulan 
Februari Rp 141.500.000, penjualan tertinggi pada tahun 2021 yaitu pada bulan Maret Rp 
273.012.000 dan penjualan terendah pada bulan Agustus Rp 117.575.250, penjualan 
tertinggi pada tahun 2022 yaitu pada bulan Mei Rp 285.963.000 dan penjualan terendah 
pada bulan April Rp 162.918.032, kemudian penjualan tertinggi pada tahun 2023 yaitu 
pada bulan Agustus Rp 317.575.425 dan penjualan terendah yaitu pada bulan Desember 
Rp 134.385.800, dan penjualan tertinggi pada tahun 2024 terjadi pada bulan Juli yaitu 
sebanyak Rp 345.414.178 dan penjualan terendah yaitu pada bulan Februari sebanyak Rp 
134.385.800.  

Berfluktuasinya penjualan terindikasi disinyalir disebabkan oleh loyalitas 
pelanggan yang masih rendah, dimana rendahnya loyalitas pelanggan pada  Oing 
Kosmetik Payakumbuh disebabkan oleh kualitas pelayan yang masih belum maksimal, 
harga yang diberikan masih tergolong tinggi, dan kepuasan pelanggan yang masih belum 
optimal. Ditambah kualitas produk yang masih rendah, daya tarik iklan yang belum 
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optimal dilakukan, kurangnya promosi yang dilakukan, word of mouth masih rendah, 
banyaknya saingan pada jenis usaha yang sama juga, lokasi yang masih kurang strategis 
dan kepercayaan pelanggan masih rendah. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka penulis tertarik 
untuk melakukan penelitian berjudul, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga 
Terhadap Loyalitas Pelanggan Oing Kosmetik Payakumbuh Dengan Variabel 
Intervening Kepuasan Pelanggan”. 
 
TINJAUAN PUSTAKA 
Loyalitas Pelanggan  

Menurut (Priyanto & Hermawan, 2022) definisi dari Loyalitas pelanggan adalah 
sebagai berikut : Komitmen yang kuat untuk membeli kembali atau menggunakan 
kembali produk atau layanan pilihan di masa mendatang meskipun ada pengaruh situasi 
dan upaya pemasaran yang berpotensi menyebabkan perubahan perilaku. 
 
Kualitas Pelayanan 

Menurut (Kurniawati et al., 2021) mendefinisikan Kualitas Pelayanan merupakan 
suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk jasa, manusia, proses dan 
lingkungan yang mampu memenuhi dan atau melebihi harapan pelanggan. 
 
Harga 

Menurut (Febrian, 2021), Harga adalah atribut produk atau jasa yang sering 
digunakan oleh sebagian besar konsumen untuk mengevaluasi produk. Untuk sebagian 
besar konsumen Indonesia yang masih berpendapatan rendah, Harga adalah faktor utama 
yang dipertimbangkan dalam pemilihan produk atau jasa. 

 
Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan suatu konsep yang telah lama dikenal dalam teori 
dan aplikasi pemasaran, kepuasan pelanggan menjadi salah satu tujuan esensial bagi 
aktivitas bisnis, dipandang sebagai salah satu indikator terbaik untuk meraih laba dimasa 
yang akan datang, menjadi pemicu upaya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 
(Abdul & Parangu, 2021). 
 
Hipotesis 
1. Diduga Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada Oing Kosmetik Payakumbuh. 
2. Diduga Harga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Oing 

Kosmetik Payakumbuh. 
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3. Diduga Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 
pada Oing Kosmetik Payakumbuh. 

4. Diduga Harga berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Oing 
Kosmetik Payakumbuh. 

5. Diduga Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 
pada Oing Kosmetik Payakumbuh. 

6. Diduga Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan melalui  
Kepuasan Pelanggan sebagai variabel intervening pada Oing Kosmetik Payakumbuh. 

7. Diduga Harga berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan 
Pelanggan sebagai variabel intervening pada Oing Kosmetik Payakumbuh. 

 
METODOLOGI 
Objek Penelitian 

Objek penelitian dalam penelitian ini adalah pengunjung Oing Kosmetik 
Payakumbuh, Jl. Soekarno-Hatta No.160, Bulakan Balai Kandih, Kec. Payakumbuh Bar., 
Kota Payakumbuh, Sumatera Barat 26223. 
 
Populasi dan Sampel 
Populasi 

Menurut (Sugiyono, 2021), Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari 
objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan 
oleh peneliti untuk dipelajari kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi dalam penelitian 
ini adalah orang yang menjadi konsumen Oing Kosmetik Payakumbuh pada tahun 2024 
yaitu 30.999 orang. 

 
Sampel 

Menurut (Sugiyono, 2021), Sampel adalah sebagian dari populasi itu misalnya 
penduduk di wilayah tertentu, jumlah pegawai pada organisasi tertentu, jumlah guru dan 
murid di sekolah tertentu dan sebagainya. Karena populasi dalam penelitian ini 
konsumen Oing Kosmetik Payakumbuh pada tahun 2024 yaitu 30.999 orang. Sehingga 
teknik penarikan sampel menggunakan rumus Slovin. Dengan menggunakan rumus 
Slovin populasi sebanyak 30.999, dengan  tingkat kesalahan 10%  maka jumlah sampel 
yang akan diteliti dibulatkan menjadi 100 responden. Teknik pengambilan sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah random sampling, memurut (Sugiyono, 2021) 
Random sampling adalah teknik pengambilan sampel dimana semua individu dalam 
populasi baik secara sendiri-sendiri atau bersama-sama diberi kesempatan yang sama 
untuk dipilih sebagai anggota sampel. 
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Teknik Analisis Data 
Uji Hipotesis (Structural Model atau Inner model) 

Menurut (Junianto & Sabtohadi, 2021) Pengujian hipotesis dalam PLS disebut juga 
sebagai uji inner model. Uji ini meliputi uji signifikansi pengaruh langsung dan tidak 
langsung serta pengukuran besarnya pengaruh variabel eksogen terhadap variabel 
endogen. Uji pengaruh dilakukan dengan menggunakan uji t-statistik dalam model 
analisis partial least squared (PLS) dengan menggunakan bantuan software SmartPLS 3.0. 
Dengan teknik boothstrapping, diperoleh nilai R Square dan nilai uji signifikansi.  
HASIL PENELITIAN 
Uji Validitas 

Dalam tahap pengembangan kolerasi 0,50 sampai 0,6 dianggap masih memadai atau 
masih dapat diterima. Dalam penelitian batasan nilai nilai Convergent Validity di atas 0,7. 
Untuk lebih jelasnya mengenai outer loading dalam penelitian ini, dapat dilihat pada 
gambar sebagai berikut: 

 

Gambar 1 
Hasil Outer Loading Sebelum Eliminasi 

 
Pada gambar 4 terdapat beberapa nilai Pernyataan dibawah 0,7 sehingga semua 

pernyataan yang tidak valid atau dibawah 0,7 dibuang. Dimana no pernyataan yang di 
elimninasi (X1.9, X1.10, X2.9, X2.10, Y.10, Z.9, Z.10). 
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Gambar 2 
Hasil Outer Loading Setelah Eliminasi 

 
Validitas Diskriminan (Discriminant Validity) 

 Discriminant validity dilakukan untuk memastikan bahwa setiap konsep dari 
masing-masing konstruk atau variabel laten berbeda dengan konstruk/ variabel lainnya. 
Model mempunyai Average Variance Extracted (AVE) untuk setiap konstruk dengan 
korelasi antara kosntruk dengan konstruk lainnya dalam model. Konstruk dikatakan 
memiliki validitas jika mencapai standar penilaian, dalam penelitian ini menggunakan 
nilai > 0,50. Berikut nilai AVE untuk seluruh konstrak (variabel) hasil uji menggunakan 
smart PLS 3.0 : 

 
Tabel 2 

 Nilai Average Variance Extracted (AVE) 
Variabel AVE 

Kualitas Pelayanan (X1) 0,689 

Harga (X2) 0,673 

Loyalitas Pelanggan (Y) 0,659 

Kepuasan Pelanggan (Z) 0,702 

                    Sumber: Hasil olahan SmartPLS, 2025 

 
Berdasarkan Tabel 2 dapat disimpulkan bahwa semua konstruk atau variabel di 

atas memenuhi kriteria validitas yang baik. Hal ini ditunjukkan dengan nilai Average 
Variance Extracted (AVE) di atas 0,50 sebagaimana kriteria yang direkomendasikan. 
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Pengujian Reliabilitas (Cronbach’sAlpha) 
Setelah diketahui tingkat validitas data, maka langkah berikut adalah mengetahui 

tingkat keandalan data atau tingkat reliabel dari masing-masing konstruk atau variabel. 
Penilaian ini dengan melihat nilai composite reliability  dan nilai crombach alpha. Nilai suatu 
konstruk dikatakan reliabel jika memberikan nilai crombach alpha > 0,70. Hasil uji 
reliabilitas disajikan pada Tabel 3: 

Tabel 3 
Nilai Reliabilitas 

Konstruk ( Variabel) 
Cronbachs 

Alpha 
Composite 
Reliability Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X1) 0,935 0,947 Reliabel 

Harga (X2) 0,930 0,943 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan (Y) 0,935 0,945 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (Z) 0,939 0,950 Reliabel 

Sumber: Hasil olahan SmartPLS, 2025 
 

Berdasarkan output SmartPLS pada Tabel 3 di atas, telah ditemukan nilai composite 
reliability dan nilai crombach alpha masing-masing konstruk atau variabel besar dari 0,70. 
Dengan demikian juga dapat disimpulkan bahwa tingkat kehadalan data telah baik atau 
reliable. 
 

Berikutnya sebagaimana yang dijelaskan sebelumnya, penilaian inner model maka 
di evaluasi melalui nilai R-Square, untuk menilai pengaruh konstruk laten eksogen 
tertentu terhadap konstruk laten endogen apakah mempunyai pengaruh yang 
substantive. Berikut estimasi R-Square pada Tabel 4: 
 

Tabel 4 
Evaluasi Nilai R Square 

Variabel  R Square R Square Adjusted 

Kepuasan Pelanggan (Z) 0,686 0,679 

Loyalitas Pelanggan (Y) 0,838 0,833 

              Sumber: Hasil olahan SmartPLS, 2025 

 
 Pada table 4 terlihat nilai R2 konstruk Kepuasan Pelanggan sebesar 0,686 atau 

sebesar 68,6% yang menggambarkan besarnya pengaruh yang diterimannya dari konstruk 
Kualitas Pelayanan dan Harga. Sisanya sebesar 31,4% dipengaruhi oleh variabel lain 
diluar penelitian ini. Sementara nilai R2 untuk konstrak Loyalitas Pelanggan sebesar 0,838 

https://doi.org/10.52060/j-bisdig.v3i1.3522


Jurnal Bisnis Digital  
Universitas Muhammadiyah Muara Bungo 
DOI: https://doi.org/10.52060/j-bisdig.v3i1.3522   
Vol. 3, No. 2, November-2025, hlm. 115-170 
e-ISSN: 2988-1218 
 

https://ejournal.ummuba.ac.id/index.php/JDB  
164 

 

atau sebesar 83,8% menunjukkan besarnya pengaruh yang diberikan oleh Kualitas 
Pelayanan, Harga dan Kepuasan Pelanggan dalam menjelaskan atau mempengaruhi 
Loyalitas Pelanggan. Sisanya sebesar 16,2% dipengaruhi oleh variabel lain diluar 
penelitian ini. Semakin tinggi nilai R-Square maka semakin besar kemampuan konstruk 
eksogen tersebut dalam menjelaskan variabel endogen sehingga semakin baik persamaan 
struktural yang terbentuk. 

 
Uji Hipotesis Secara Langsung 
 Pengujian hipotesis bertujuan untuk menjawab permasalahan yang ada dalam 
penelitian ini yaitu pengaruh konstruk laten eksogen tertentu dengan konstruk laten 
endogen tertentu baik secara langsung maupun secara tidak langsung melalui variabel 
mediasi. Pengujian hipotesis pada penelitian ini, dapat dinilai dari besarnya nilai t-
statistik atau t-hitung dibandingkan dengan t-tabel 1,96 pada alpha 5%. Jika t-statistik/t-
hitung < t-tabel 1,96 pada alpha 5%, maka Ho ditolak dan Jika t-statistik/t-hitung > t-tabel 
1,96 pada alpha 5%, maka Ha diterima. Berikut hasil output SmartPLS, yang 
mengambarkan output estimasi untuk pengujian model structural pada tabel 5: 

 
 

Tabel 5 
Result For Inner Weight 

Hubungan Langsung Original 
Sample (O) 

T-
Statistic 

P-
Values 

Ket 

Kualitas Pelayanan => 
Kepuasan Pelanggan 

0,381 2,532 0,012 Hipotesis 
Diterima 

Harga => Kepuasan 
Pelanggan 

0,472 3,536 0,000 Hipotesis 
Diterima 

Kualitas Pelayanan => 
Loyalitas Pelanggan 

0,181 1,638 0,102 Hipotesis 
Ditolak 

Harga => Loyalitas 
Pelanggan 

0,173 1,451 0,147 Hipotesis 
Ditolak 

Kepuasan Pelanggan => 
Loyalitas Pelanggan 

0,611 5,983 0,000 Hipotesis 
Diterima 

              Sumber: Hasil olahan SmartPLS, 2025 

 
 Berdasarkan hasil pengujian SmartPLS pada Tabel 5 terlihat hasil pengujian 

hipotesis penelitian dimulai dari hipotesis pertama sampai dengan hipotesis kelima yang 
merupakan pengaruh langsung Kualitas Pelayanan, Harga terhadap Kepuasan Pelanggan. 
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Hipotesa Secara Tidak langsung 
Berdasarkan hasil pengujian data dengan menggunakan alat bantu 

programSmartPLS didapatkan hasil analisis jalur yang dapat dilihat dari tebel berikut ini: 
 

Tabel 6 
Result Path Analysis 

Hubungan Tidak Langsung Original 
Sample 

(O) 

T-Statistic 
(O/STDEV) 

P-
Values 

Ket 

Kualitas Pelayanan => Kepuasan 
Pelanggan => Loyalitas Pelanggan 

0,233 2,373 0,018 Hipotesis 
Diterima 

Harga => Kepuasan Pelanggan => 
Loyalitas Pelanggan 

0,289 2,993 0,003 Hipotesis 
Diterima 

Sumber: Hasil olahan SmartPLS, 2025 

 
Berdasarkan diagram jalur nilai t-statistik atau t-hitung berguna untuk menilai 

diterima atau ditolaknya hipotesis, dengan membandingkan nilai t-statistik atau t-hitung 
dengan t-tabel pada 1,96 (pada kesalahan menolak data sebesar 5%).  
 
PEMBAHASAN 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan yaitu 0,381 yang 
menunjukkan bahwa arah hubungan antara Kualitas Pelayanan terhadap 
Kepuasan Pelanggan adalah positif. Dimana nilai P-Value 0,012 kecil dari alpha 
5% yaitu 0,012 < 0,05 yang menunjukkan berpengaruh signifikan dan dengan nilai 
t-statistik sebesar 2,532 untuk mengetahui apakah hipotesis ini diterima atau 
ditolak, maka perbandingan antara nilai t-statistik dengan t-tabel 1,96. Dimana 
nilai t-statistik > t-tabel atau 2,532 > 1,96 oleh karena itu H0 ditolak dan H1 
diterima. Maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Oing Kosmetik Payakumbuh. 
Hipotesis H1 dalam penelitian ini diterima. Hasil penelian ini sejalan dengan 
penelitian (Abdul & Parangu, 2021) dengan hasil penelitian terdapat pengaruh positif 
dan signifikan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan.  

2. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan.  
Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan yaitu 0,472 yang menunjukkan 

bahwa arah hubungan antara Kepuasan Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan 
adalah positif. Dimana nilai P-Value 0,000 kecil dari alpha 5% yaitu 0,000 < 0,05 
yang menunjukkan terdapat pengaruh signifikan dan dengan nilai t-statistik 
sebesar 3,536 untuk mengetahui apakah hipotesis ini diterima atau ditolak, maka 
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perbandingan antara nilai t-statistik dengan t-tabel 1,96. Dimana nilai t-statistik > 
t-tabel atau 3,536 > 1,96 oleh karena itu H0 ditolak dan H2 diterima. Maka dapat 
disimpulkan bahwa Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 
Pelanggan pada Oing Kosmetik Payakumbuh. Hipotesis H2 dalam penelitian ini 
diterima. Hasil penelian ini sejalan dengan penelitian (Hermawan, 2021) dengan hasil 
penelitian terdapat pengaruh positif dan signifikan Harga terhadap Kepuasan 
Pelanggan.  

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan. 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan yaitu 0,181 yang 

menunjukkan bahwa arah hubungan antara Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 
Pelanggan adalah positif. Dimana nilai P-Value 0,102 besar dari alpha 5% yaitu 
0,102 > 0,05 yang menunjukkan tidak terdapat pengaruh signifikan dan dengan 
nilai t-statistik sebesar 1,638 untuk mengetahui apakah hipotesis ini diterima atau 
ditolak, maka perbandingan antara nilai t-statistik dengan t-tabel 1,96. Dimana 
nilai t-statistik < t-tabel atau 1,638 < 1,96 oleh karena itu H0 diterima dan H3 
ditolak. Maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif 
dan tidak signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Oing Kosmetik Payakumbuh. 
Hipotesis H3 dalam penelitian ini ditolak. Hasil penelian ini sejalan dengan 
penelitian (Putra et al., 2022) dengan hasil penelitian terdapat pengaruh positif dan 
tidak signifikan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan.  

4. Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan.  
Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan yaitu 0,173 yang menunjukkan 

bahwa arah hubungan antara Harga terhadap Loyalitas Pelanggan adalah positif. 
Dimana nilai P-Value 0,147 besar dari alpha 5% yaitu 0,147 > 0,05 yang 
menunjukkan tidak berpengaruh signifikan dan dengan nilai t-statistik sebesar 
1,451 untuk mengetahui apakah hipotesis ini diterima atau ditolak, maka 
perbandingan antara nilai t-statistik dengan t-tabel 1,96. Dimana nilai t-statistik < 
t-tabel atau 1,451 < 1,96 oleh karena itu H0 diterima dan H4 ditolak. Maka dapat 
disimpulkan bahwa Harga berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 
Loyalitas Pelanggan  pada Oing Kosmetik Payakumbuh. Hipotesis H4 dalam 
penelitian ini ditolak. Hasil penelian ini sejalan dengan penelitian (Hermawan, 2021) 
dengan hasil penelitian terdapat pengaruh positif dan tidak signifikan Harga terhadap 
Loyalitas Pelanggan.  

5. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan.  
Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan yaitu 0,611 yang 

menunjukkan bahwa arah hubungan antara Kepuasan Pelanggan terhadap 
Loyalitas Pelanggan adalah positif. Dimana nilai P-Value 0,000 kecil dari alpha 5% 
yaitu 0,000 < 0,05 yang menunjukkan terdapat pengaruh signifikan dan dengan 
nilai t-statistik sebesar 5,983 untuk mengetahui apakah hipotesis ini diterima atau 
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ditolak, maka perbandingan antara nilai t-statistik dengan t-tabel 1,96. Dimana 
nilai t-statistik > t-tabel atau 5,983 > 1,96 oleh karena itu H0 ditolak dan H5 
diterima. Maka dapat disimpulkan Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Oing Kosmetik Payakumbuh 
Hipotesis H5 dalam penelitian ini diterima. Hasil penelian ini sejalan dengan 
penelitian (Listyawati, 2021) dengan hasil penelitian terdapat pengaruh positif dan 
signifikan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan.  

6. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan 
Pelanggan sebagai variabel intervening.  

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan 
Pelanggan yaitu 0,233 yang menunjukkan bahwa arah hubungan antara Kualitas 
Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan adalah 
positif. Dimana nilai P-Value 0,018 kecil dari alpha 5% yaitu 0,018 < 0,05 yang 
menunjukkan terdapat pengaruh signifikan dan dengan nilai t-statistik sebesar 
2,373 untuk mengetahui apakah hipotesis ini diterima atau ditolak, maka 
perbandingan antara nilai t-statistik dengan t-tabel 1,96. Dimana nilai t-statistik > 
t-tabel atau 2,373 > 1,96 oleh karena itu H0 ditolak dan H6 diterima. Maka dapat 
disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan pada Oing Kosmetik 
Payakumbuh, Hipotesis H6 dalam penelitian ini diterima atau dimediasi. Hasil 
penelian ini sejalan dengan penelitian (Priyanto & Hermawan, 2022) dengan hasil 
penelitian Kepuasan Pelanggan mampu memediasi Kualitas Pelayanan terhadap 
Loyalitas Pelanggan. 

7. Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan sebagai 
variabel intervening.  

Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan 
Konsumen yaitu 0,289 yang menunjukkan bahwa arah hubungan antara Harga 
terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan adalah positif. Dimana 
nilai P-Value 0,003 kecil dari alpha 5% yaitu 0,003 < 0,05 yang menunjukkan 
terdapat pengaruh signifikan dan dengan nilai t-statistik sebesar 2,993 untuk 
mengetahui apakah hipotesis ini diterima atau ditolak, maka perbandingan antara 
nilai t-statistik dengan t-tabel 1,96. Dimana nilai t-statistik > t-tabel atau 2,993 > 
1,96 oleh karena itu H0 ditolak dan H7 diterima. Maka dapat disimpulkan Harga 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui 
Kepuasan Pelanggan pada Konsumen Oing Kosmetik Payakumbuh. Hipotesis H7 
dalam penelitian ini diterima atau dimediasi. Hasil penelian ini sejalan dengan 
penelitian (Dena, 2021) dengan hasil penelitian Kepuasan Pelanggan mampu 
memediasi Harga terhadap Loyalitas Pelanggan. 
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KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 
 Dari pembahasan pada bab-bab sebelumnya, maka dapat ditarik beberapa 
kesimpulan sebagai berikut : Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Kualitas 
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Oing Kosmetik Payakumbuh. Terdapat 
pengaruh positif dan signifikan antara Harga terhadap Kepuasan Pelanggan pada Oing 
Kosmetik Payakumbuh. Terdapat pengaruh positif dan tidak signifikan antara Kualitas 
Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Oing Kosmetik Payakumbuh. Terdapat 
pengaruh positif dan tidak signifikan antara Harga terhadap Loyalitas Pelanggan pada 
Oing Kosmetik Payakumbuh. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Kepuasan 
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Oing Kosmetik Payakumbuh. Kepuasan 
Pelanggan mampu memediasi Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada 
Oing Kosmetik Payakumbuh. Kepuasan Pelanggan mampu memediasi Harga terhadap 
Loyalitas Pelanggan pada Oing Kosmetik Payakumbuh. 
 
PENELITIAN LANJUTAN 

Karena kontribusi variabel Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan 
Pelanggan sebesar 0,686 atau sebesar 68,6% dan kontribusi variabel Kualitas Pelayanan, 
Harga dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan sebesar 0,838 atau sebesar 
83,8%. Maka disarankan kepada peneliti selanjutnya untuk mengembangkan hasil 
penelitian ini dengan menambah atau mengganti variabel bebas diluar variabel ini, seperti 
kualitas produk, brand image, word of mouth, desain produk, lokasi dan lainnya. 
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