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RINGKASAN

Penelitian ini mengkaji pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap
Kepuasan Konsumen serta dampaknya terhadap Loyalitas Konsumen pada
Koperasi Pegawai Kota Magelang (Kopekoma). Permasalahan berangkat dari
temuan lapangan berupa fluktuasi jumlah anggota aktif dan penurunan volume
transaksi belanja, yang mengindikasikan rendahnya loyalitas anggota. Tujuan
utama penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh langsung
maupun tidak langsung dari variabel-variabel tersebut dalam membentuk loyalitas
anggota koperasi.

Metode yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan analisis
jalur (path analysis) dua tahap regresi. Responden sebanyak 100 anggota aktif
dengan menggunakan aksidental sampel. Hasil analisis menunjukkan bahwa
variabel Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen,
sementara Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan.
Selanjutnya, variabel Kualitas Pelayanan, Harga, dan Kepuasan Konsumen
memiliki pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap Loyalitas Konsumen.
Pengaruh tidak langsung melalui variabel mediasi Kepuasan Konsumen juga tidak
menunjukkan signifikansi statistik.

Temuan ini menegaskan bahwa persepsi harga menjadi faktor kunci dalam
meningkatkan kepuasan, namun loyalitas konsumen tidak sepenuhnya
dipengaruhi oleh variabel yang diteliti. Hal ini menandakan adanya peran faktor
lain seperti emosional, kepercayaan, dan strategi komunikasi koperasi yang perlu
ditelusuri lebih lanjut dalam penelitian berikutnya.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Konsumen, Loyalitas

Konsumen, Analisa Jalur
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ABSTRACT

This study examines the influence of service quality and price on customer
satisfaction and its impact on customer loyalty at the Magelang City Employee
Cooperative (Kopekoma). The problem stems from field findings in the form of
fluctuations in the number of active members and a decline in shopping
transaction volume, which indicate low member loyalty. The main objective of this
study is to determine the extent of the direct and indirect influence of these
variables in shaping member loyalty.

The method used is a quantitative approach with two-stage regression
path analysis. The respondents consisted of 100 active members using accidental
sampling. The analysis results indicate that the Price variable has a positive and
significant influence on Customer Satisfaction, while Service Quality has a
positive but insignificant influence. Furthermore, the variables Service Quality,
Price, and Customer Satisfaction have a positive but insignificant influence on
Customer Loyalty. The indirect influence through the mediating variable
Customer Satisfaction also does not show statistical significance.

These findings confirm that price perception is a key factor in enhancing
satisfaction; however, consumer loyalty is not entirely influenced by the variables
studied. This indicates the presence of other factors such as emotional aspects,
trust, and cooperative communication strategies that require further exploration
in subsequent research.

Keywords: Service Quality, Price, Consumer Satisfaction, Consumer Loyalty,

Kopekoma, Path Analysis
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