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Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan,
citra perusahaan, dan harga terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan pada konsumen pengguna aplikasi transportasi online baik secara
langsung maupun tidak langsung. Populasi dalam penelitian ini adalah Mahasiswa
Fakultas Psikologi T.A. 2021-2022, teknik pengambilan sampel menggunakan
teknik accidental sampling. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini
sebanyak 84 orang, metode pengambilan data menggunakan angket/kuesioner
yang disebarkan melalui link google form dan metode analisis data yang
digunakan dengan menggunakan analisis jalur (path analysis).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh tidak
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, citra perusahaan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, harga berpengaruh tidak signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, citra perusahaan berpengaruh tidak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, harga berpengaruh tidak signfikan terhadap kepuasan
pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, kepuasan pelanggan tidak mampu memediasi kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan tidak mampu memediasi citra
perusahaan terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan tidak mampu
memediasi harga terhadap loyalitas pelanggan.

Kesimpulan dari penelitian ini adalah adanya pengaruh secara langsung
maupun tidak langsung pada variabel kualitas pelayanan, citra perusahaan, dan
harga terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.
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