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LEMBAR MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 
MOTTO :  
“Allah tidak akan membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya.”  

(Qs. Al Baqarah:286)  

“Segala sesuatu yang telah diawali, maka harus diakhiri, selalu ada risiko dalam 

setiap tindakan, jika kamu sudah mengambil tindakan itu maka pertanggung jawaban 

akan senantiasa mengikuti ”  

“Hidup itu selalu ada rintangan nya, semua orang pasti bisa melewati rintangan itu 

kalau dijalanin, jalanin aja dulu nanti juga Allah bantu.”  

“Kita kalau mau sukses, harus keluar dari zona nyaman. “ 
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Dengan mengucap syukur atas rahmat Allah SWT yang Maha Pengasih lagi Maha 
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“Ayah, Ibu, Kakak dan Adikku tersayang, yang selalu memberikan do’a tulus dan 

dukungannya”  
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“Sahabat-sahabatku serta teman seperjuangan yang selalu mendukung dan 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas produk, harga, dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel 

moderating. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan 

deskriptif. Penelitian ini melakukan pengumpulan data berdasarkan kuesioner, studi 

kepustakaan serta observasi. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen susu mbok 

darmi yang berusia kurang dari (<) 17 – lebih dari (>) 40 tahun dan sampel sebanyak 

105 responden dengan penarikan purposive sampling. Metode analisis data yang 

digunakan adalah Structural Equation Modelling (SEM) dengan alat analisis SmartPLS 

4. Penelitian ini memiliki hasil bahwa kualitas produk tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan, harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, sedangkan kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh tidak 

langsung kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.  

 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, 

Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

This research aims to examine the influence of product quality, price and service 

quality on customer loyalty with customer satisfaction as a moderating variable. 

The research method used is quantitative with a descriptive approach. This research 

collects data based on questionnaires, literature studies and observations. The 

population in this study were Mbok Darmi milk consumers aged less than (<) 17 – 

more than (>) 40 years and a sample of 105 respondents using purposive sampling. 

The data analysis method used is Structural Equation Modeling (SEM) with the 

SmartPLS 4 analysis tool. This research has the results that product quality has no 

significant effect on customer loyalty, price has a positive and significant effect on 

customer loyalty, while service quality has no significant effect on customer 

loyalty. . Customer satisfaction can mediate the indirect influence of product 

quality, price and service quality on customer loyalty.  

Keywords: Product Quality, Price, Service Quality, Customer Satisfaction, 

Customer Loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pelanggan merupakan seseorang yang terus menerus dan berulang kali datang 

ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan keinginannya dengan memiliki 

suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan membayar produk atau jasa 

tersebut. Untuk dapat menjadi pelanggan yang loyal, seorang pelanggan harus 

memulai beberapa tahapan. Proses ini berlangsung lama dengan penekanan dan 

perhatian yang berbeda untuk masing-masing tahap karena setiap tahap 

mempunyai kebutuhan yang berbeda. Dengan memperhatikan masing- masing 

tahapan dan memenuhi kebutuhan dalam setiap tahap tersebut, perusahaan 

memiliki peluang yang lebih besar untuk membentuk calon pembeli menjadi 

pelanggan loyal. 

Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, 

mempertahankan mereka berarti meningkatkan kinerja keuangan dan 

mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Manfaat dari loyalitas 

pelanggan adalah berkurangnya pengaruh serangan dari para kompetitor dari 

perusahaan sejenis, tidak hanya kompetisi dalam hal produk namun juga 

kompetisi dalam hal persepsi. Selain itu pelanggan yang loyal dapat mendorong 

perkembangan perusahaan dengan memberikan ide atau saran kepada perusahaan 

agar meningkatkan kualitas produknya. Berdasarkan manfaat loyalitas pelanggan 

tersebut maka perusahaan harus mampu memberikan pelayanan yang berkualitas 
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dan memuaskan pelanggannya. Kualitas pelayanan merupakan faktor penting 

yang harus diperhatikan perusahaan untuk mendapatkan loyalitas pelanggan. 

Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan perusahaan 

agar dapat mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan. 

Penilaian kualitas pelayanan ditentukan oleh pengguna jasa layanan tersebut, 

pengguna jasa akan menilai dengan membandingkan pelayanan yang akan 

mereka terima dengan yang mereka harapkan. Untuk itu kualitas pelayanan dapat 

ditentukan melalui suatu usaha agar dapat memenuhi kebutuhan dan harapan-

harapan pengguna jasa. Kualitas pelayanan juga menjadi faktor utama yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. Hal ini dikarenakan pelanggan yang merasa 

puas dengan nilai-nilai pribadinya dan merasa positif terhadap layanannya akan 

lebih loyal terhadap perusahaan. 

 Pelanggan sering kali menjadi tidak loyal karena pelayanan yang buruk atau 

kualitas layanan yang lebih rendah dari yang diharapkan pelanggan. Kualitas 

layanan berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan, yang membantu membangun 

ikatan yang kuat antara pelanggan dan perusahaan. Untuk mengetahui  kepuasan 

pelanggan, terlebih dahulu kita perlu mengetahui kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh produsen kepada pelanggannya. Kepuasan pelanggan terjadi 

ketika seseorang merasakan pengalaman berkualitas yang diberikan oleh 

perusahaan. Agar suatu perusahaan dapat bertahan dalam persaingan, maka harus 

mampu menjamin kepuasan  pelanggan. Pihak perusahaan dapat berusaha untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan melalui berbagai strategi dan metode untuk 

memastikan bahwa mereka puas dan ingin kembali lagi. Jika seorang pelanggan 
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merasa senang karena kebutuhannya terpenuhi dan  menjadi pelanggan setia, 

maka ia tidak akan beralih ke produk lain.  

Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang sangat penting dalam 

pemasaran. Jika tidak, kekecewaan pelanggan terhadap pemberian layanan dapat 

menyebabkan kejatuhan perusahaan di masa depan. Dalam pasar yang sangat 

kompetitif, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan saling terkait. Dengan 

kata lain, jika perusahaan berusaha meningkatkan kepuasan pelanggan, maka 

loyalitas pelanggan  akan meningkat, dan sebaliknya, jika perusahaan atau unit 

bisnis berupaya meningkatkan kepuasan pelanggan, maka loyalitas pelanggan  

secara otomatis  akan menurun. Dalam hal ini kepuasan pelanggan menjadi 

penyebab  loyalitas pelanggan. 

Sektor bisnis yang cukup menjanjikan belakangan ini, salah satunya adalah  

industri makanan dan minuman atau sering disebut Food and Beverage (F&B). 

Usaha produk turunan susu sapi memiliki potensial yang sangat besar, karena saat 

ini susu sudah menjadi konsumsi dari kalangan anak muda sampai usia tua. Susu 

sapi dikenal sebagai minuman yang bernilai gizi tinggi dan sudah dikonsumsi oleh 

masyarakat sejak lama. Susu dan produk-produk turunannya seperti susu krim, 

susu skim, susu bubuk, susu kental manis, yogurt, mentega, dan hasil olahan susu 

lainnya merupakan bahan makanan dengan gizi tinggi. Susu merupakan salah satu 

bahan makanan yang memiliki komposisi yang lengkap dan mengandung mineral 

penting yang dibutuhkan oleh tubuh, sehingga dengan mengonsumsi susu dapat 

memenuhi kebutuhan metabolisme tubuh.  
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Saat ini outlet Susu Mbok Darmi telah tersebar di wilayah Bogor, Depok 

Jakarta, Bekasi dan Tangerang 

Tabel 1.1 Daftar Outlet Susu Mbok Darmi 

 
Sumber : Data Sekunder, diolah peneliti 2023 

 

Omzet merupakan total penerimaan yang diperoleh dari penjualan produk 

atau jasa dalam periode waktu tertentu, biasanya dalam satu tahun. Omzet yang 

diterima sampai akhir tahun menjadi indikator penting untuk mengukur 

kesuksesan bisnis dan menentukan strategi pertumbuhan perusahaan untuk 

kedepannya. Omzet yang diterima sampai akhir tahun merupakan salah satu 

indikator utama kesuksesan dan pertumbuhan bisnis. Meningkatkan omzet 

menjadi prioritas bagi setiap pemilik bisnis, baik itu perusahaan besar, UMKM, 

atau startup. Berikut ini disajikan omzet outlet Susu Mbok Darmi yang ada di 

Kota Bogor. 

 

 

 

Wilayah Outlet Wilayah Outlet Wilayah Outlet Wilayah Outlet

AEON Mall Sentul Pesona Mall Blok M Plaza Bekasi Grand Galaxy

Botani Square Margo City Peiaten Village Plaza Cibubur

Transmart Yasmin Jl. H. Asmawi Mall Basura Mall Ciputra

Bogor Trade Mall Jl. Raya Sawangan Mall Cipinang Mega Bekasi

Cibinong City Mall Jl. Sentosa Raya St. Gondangdia Lagoon Avenue

Metropolitan Mall Gunadarma Tamini Square Jl. Bintara

Plaza Indah Bogor ITC Depok Carefour Lb. Bulus Jl. Jatibening

Pusat Grosir Bogor Mall Ambasador Jl. Candrabaga

Kampus IPB Dramaga Tangcity Mall Lippo Mall Kemang Mall Pondok Gede

Kantin Blue Corner Transpark Bintaro AEON Mall JGC Trans Park

Jl. Raya Ciomas AEON BSD Univ. Pancasila

Jl. Raya Babakan Dramaga CBD Ciledug AEON Mall Tj. Barat

Jl. Ciheuleut ITC BSD Plaza Kalibata

Jl. Raya Dramaga Supermall Karawaci Green Pramuka

Jl. Pakuan Mall Artha Gading

Jl. Achmad Sobana MRT Lb. Bulus

Cilendek

Pandu Raya

Cimanggu

Jl. Selang

Bogor JakartaDepok

Tangerang
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Tabel 1.2. Omzet Susu Mbok Darmi Kota Bogor 

 

 
Sumber : Data Sekunder, diolah peneliti (2023) 

 

2021 2022

1 AEON Mall Sentul 71.210.800              83.172.400            

2 Botani Square 74.564.000              84.345.000            

3 Transmart Yasmin 121.901.200            126.412.100          

4 Bogor Trade Mall 111.416.300            94.532.100            

5 Cibinong City Mall 132.501.600            134.501.700          

6 Metropolitan Mall 105.745.500            102.137.400          

7 Plaza Indah Bogor 87.562.000              82.314.200            

8 Pusat Grosir Bogor 99.242.400              101.345.000          

9 Kampus IPB Dramaga 73.112.500              78.901.300            

10 Kantin Blue Corner 64.314.500              60.791.000            

11 Jl. Raya Ciomas 93.752.800              101.272.300          

12 Jl. Raya Babakan Dramaga 120.590.000            121.740.400          

13 Jl. Ciheuleut 68.312.000              63.172.100            

14 Jl. Raya Dramaga 121.404.200            124.090.100          

15 Jl. Pakuan 73.217.500              77.102.000            

16 Jl. Achmad Sobana 82.314.600              81.567.800            

17 Cilendek 92.073.000              87.453.000            

18 Pandu Raya 129.061.800            136.451.200          

19 Cimanggu 121.552.600            85.467.300            

20 Jl. Selang 120.234.800            91.230.700            

Total 1.964.084.100         1.917.999.100       
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Berdasarkan data diatas diketahui bahwa omzet keseluruhan dari 20 outlet di 

Kota Bogor terdapat penurunan omzet dari Rp. 1.964.084.100 tahun 2021 

menjadi Rp. Rp. 1.917.999.100 tahun 2022 atau terdapat penurunan sebesar Rp. 

46.085.000. Penurunan terjadi karena dari 20 outlet ada sebanyak 9 outlet 

mengalami penurunan omzet, salah satu faktor penyebab nya adalah karena 

kemungkinan konsumen tidak melakukan pembelian kembali artinya loyalitas 

pelanggan masih rendah. Beberapa faktor yang menyebabkan rendahnya loyalitas 

pelanggan adalah karena kurangnya kepuasan pelanggan, sementara kepuasan 

pelanggan dipengaruhi oleh kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan. 

Dari sisi kualitas Susu Mbok Darmi jelas harus diperhatikan karena 

menyangkut produk yang dikonsumsi oleh pelanggan. Susu Mbok Darmi 

merupakan produk susu segar dengan bahan baku susu segar langsung dari 

peternak sapi perah disekitar wilayah Kota dan Kabupaten Bogor, susu segar yang 

dibuat tidak menggunakan bahan pengawet. Proses penyimpanan bahan baku 

disimpan secara higienis maksimal selama 3 hari dengan suhu penyimpanan 

dibawah 10oC, pengiriman bahan baku susu segar dari gudang ke outlet dilakukan 

maksimal 3 jam, hal ini dilakukan untuk menjaga agar kualitas susu tetap baik. 

Untuk penyajian susu segar dikemas dalam paper cup.  

Paper cup adalah sejenis gelas dari bahan baku kertas yang telah dilapisi 

material food grade sehingga sesuai untuk kemasan minuman dingin atau pun 

panas. Paper cup tidak diciptakan dari sembarang kertas, namun memakai kertas 

tebal atau yang dikenal dengan kertas food grade. Pada dasarnya bahan itu 

mempunyai tekstur yang kokoh, tahan panas, dan tidak mudah bocor. Packaging  
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ini paling sering di pakai untuk wadah minuman kopi, teh, susu, dan jenis 

minuman lainya. Selain itu  kertas yang digunakan sebagai wadah minuman ini 

pun tidak mengkontaminasi minuman dengan bahan kimia yang berbahaya, 

sehingga lebih  aman guna kesehatan pemakainya. Paper cup tersebut juga dibalut 

dengan desain kemasan yang menarik dan berkualitas.  

Tabel 1.3 outlet dengan penjualan terendah 

 

Berdasarkan data yang saya terima dari kantor pusat Susu Mbok Darmi 

seperti yang dapat dilihat dari tabel diatas menunjukkan hasil kesimpulan bahwa 

7 dari 12 outlet terendah berada di kota Bogor, oleh karena itu Kota Bogor 

menjadi alasan peneliti untuk melakukan penelitian Susu Mbok Darmi outlet Kota 

Bogor. 

Tabel 1.4 Research gap Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Yang Dipengaruhi Oleh Kualitas Pelayanan 

Variabel Penelitian Nama Peneliti dan Tahun Hasil Penelitian 

Pengaruh Kualitas 

Produk Terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Agyl Satrio (2019), Azria Rahma Minawati 

(2017), Kukuh Familiar dan Ida Maftukhah (2015) 

Signifikan 

Rachmad Hidayat (2019), Dani Haris Dan Henny 

Welsa (2018), Hanif Majid (2020) Tidak Signifikan 

No Nama Outlet Omset

1 Universitas Pancasila 69.190.600

2 Universitas Gunadarma 72.544.000

3 Cilendek 90.053.000

4 Ciomas 91.732.600

5 PGB 97.222.200

6 Air Mancur 118.214.600

7 Dramaga 118.570.000

8 Transpark Bintaro 119.384.000

9 Cimanggu 119.532.400

10 ITC Depok 119.901.200

11 Pandu Raya 127.061.600

12 Lippo Mall Kemang 131.501.400
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Pengaruh Harga 

Terhadap Loyalitas 

Pelanggan 

Azria Rahma Minawati (2017), Rini Sugiarsih 

Duki Saputri (2019), Nurmin Arianto Dan Febrian 

(2022) 

Signifikan 

Ageng Budi Lestari (2022) Maulidia Adinda 

Pramesti Dan Uswatun Chasanah (2021), Retno 

Ayu Dewi Novitawati,etc (2019) 
Tidak Signifikan 

Pengaruh Kualitas 

Layanan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Hygid Starini (2018), Azria Rahma Minawati 

(2017), Kukuh Familiar dan Ida Maftukhah (2015) Signifikan 

Rachmad Hidayat (2019). Willyanto Agiesta,etc 

(2021), Nurul Qomariah (2013) Tidak Signifikan 

Pengaruh Kualitas 

Produk Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Rachmad Hidayat (2019), Kukuh Familiar dan Ida 

Maftukhah (2015), Maulidia Adinda Pramesti Dan 

Uswatun Chasanah (2021) 
Signifikan 

Dani Haris Dan Henny Welsa (2018), Ahmad 

Izzuddin Dan Muhammad Muhsin (2020), Alvin 

Mariansyah Dan Amirudin Syarif (2020) 
Tidak Signifikan 

Pengaruh Harga 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Alvin Mariansyah Dan Amirudin Syarif (2020), 

Ferdinand Napitupulu (2019), Dea Alvionita Sari 

Dan Dwi Ariani Mayasari (2022) 
Signifikan 

Maulidia Adinda Pramesti Dan Uswatun Chasanah 

(2021), Khoirun Nisa Dan Subi Anto (2016), 

Sinollah,etc (2022) 
Tidak Signifikan 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Dwi Aryani (2019). Hygid Starini (2018), Kukuh 

Familiar dan Ida Maftukhah (2015) Signifikan 

Ismi (2019), Nurul Qomariah (2013),Vinny Dwi 

Rahim Safavi, Dan Hawignyo Hawignyo (2021) Tidak Signifikan 

Pengaruh Kepuasan 

Pelanggan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Agyl Satrio (2019), Trisno Musanto (2020), 

Rachmad Hidayat (2019) 
Signifikan 

Dani Haris Dan Henny Welsa (2018), Imelda 

Aprileny,etc (2022), Wulan Probo Bintari,etc 

(2022) 

Tidak Signifikan 

Sumber : Data Sekunder, Diolah Peneliti 2023 

Tabel 1.5 Kuisioner Prasurvei 
No Keterangan Tanggapan 

Tinggi Sedang Rendah 

1 Kualitas Produk 1 17 2 

2 Harga Produk 8 12 - 

3 Kualitas Pelayanan 4 10 6 

4 Tingkat Kepuasan - 12 8 

5 Loyalitas Pelanggan 3 10 7 

 Rata-rata 16% 61,% 23% 

Sumber: Data Primer, diolah 2023 
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Berdasarkan prasurvei yang telah dilakukan peneliti melalui kuisioner kepada 

20 orang pelanggan mengenai kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan, 

kepuasan pelanggan serta loyalitas, pelanggan menyatakan: 

Berdasarkan hasil pra survei kepada 20 orang pembeli Susu Mbok Darmi, 

mengenai kualitas produk, harga, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan yaitu tentang kualitas produk sebesar 5% menyatakan kualitas 

produk tinggi, sebanyak 85% menyatakan kualitas produk sedang dan sebanyak 

10% menyatakan kualitas produk rendah. Sedangkan harga sebanyak 60% 

menyatakan harga cukup terjangkau dan sebanyak 40% menyatakan harga tidak 

terjangkau. Sedangkan untuk kualitas pelayanan sebanyak 20%  menyatakan 

kualitas pelayanan tinggi, sebanyak 50% menyatakan kualitas pelayanan sedang 

dan sebanyak 30% menyatakan kualitas pelayanan rendah. Sedangkan untuk 

kepuasan pelanggan pelanggan menyatakan sebanyak 60 % menyatakan sedang 

dan sebanyak 40% pelanggan menyatakan tingkat kepuasan yang rendah. Untuk 

loyalitas pelanggan sebanyak 15% menyatakan loyalitas tinggi, sebanyak 50% 

menyatakan loyalitas sedang dan 35% menyatakan loyalitas rendah.  

Dari tabel diatas terlihat bahwa semua yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan seperti harga, produk, kualitas pelayanan, tentang produk Susu Mbok 

Darmi belum tentu dapat menciptakan kepuasan bagi pelanggannya secara 

optimal, dampaknya adalah rendahnya loyalitas pelanggan,  sehingga perlu 

dievaluasi kembali beserta seberapa besarnya pengaruhnya terhadap para 

pelanggan. Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian mengenai pengaruh kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan 
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terhadap kepuasan serta implikasinya pada loyalitas pelanggan Susu Mbok 

Darmi. 

1.2. Rumusan Masalah 

 Masalah dalam penelitian ini adalah masih kurang nya loyalitas pelanggan 

Susu Mbok Darmi yang dibuktikan berdasarkan penurunan omset yang dialami 

dalam kurun waktu 2021 hingga 2022, terdapat 12 outlet dengan pendapatan 

terendah 7 diantara nya berada di Kota Bogor. Hal tersebut menjadi dasar alasan 

mengapa peneliti tertarik untuk meneliti penyebab penurunan omset susu mbok 

darmi dalam region atau wilayah kota bogor. Penyebab dari kurang nya loyalitas 

pelanggan tersebut juga dipengaruhi oleh diantara nya yaitu Kualitas Rasa, Harga, 

dan Kualitas Pelayanan yang tergolong tidak tinggi berdasarkan pra survei yang 

sudah dilakukan oleh peneliti melalui kuisioner pra survey terhadap 20 responden 

yang telah melakukan pembelian Susu Mbok Darmi minimal 2 kali. Berdasarkan 

latar belakang masalah, identifikasi masalah, dan ketertarikan peneliti untuk 

melakukan penelitian lebih lanjut maka Rumusan Masalah dalam penelitian ini 

adalah “Bagaimana meningkatkan loyalitas pelanggan melalui peningkatan kualitas 

produk, kualitas layanan, dan harga yang kompetitif”. 

1.3. Pertanyaan Penelitian 

 Berdasarkan Rumusan Masalah tersebut pertanyaan penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan? 

2. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan? 

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan? 
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4. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

5. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

6. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

7. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan? 

1.4. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.  

2. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. 

5. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan. 

6. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

7. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Dari beberapa tujuan penelitian diatas peneliti menarik kesimpulan bahwa 

penelitian ini bertujuan untuk menguji, menganalisis serta membuktikan 

bagaimana peranan kepuasan pelanggan dalam memediasi hubungan kualitas 

produk, harga, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan  

1.5. Manfaat Penelitian 

 Penelitian ini berguna baik secara teoritis maupun praktis. 

1. Manfaat secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat mendukung atau 

menolak grand teori yang dikembangkan oleh para ahli atau peneliti 

sebelumnya. 
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2. Manfaat secara praktis. 

a. Bahan informasi dan referensi untuk perpustakaan serta bagi para peneliti 

yang ada kaitannya dengan penelitian ini. 

b. Bagi pemilik penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai gambaran 

dalam mengetahui kepuasan dan loyalitas pelanggan Susu Mbok Darmi 
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