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ABSTRACT 

Introduction: The purpose of this study is to analyze the role of customer 

satisfaction as a mediator between the effects of service quality and price 

perception on Batik Solo Trans customer loyalty in Surakarta City. 

Methods: This research uses a quantitative approach. The population in this 

study were all users of Batik Solo Trans (BST) public transportation services 

in Surakarta City. Data collection techniques through questionnaires. The data 

analysis technique used in this research is path analysis. The data were 

processed using SmartPLS v.3. 

Results: Service quality has a significant effect on customer satisfaction. Price 

perception has no significant effect on customer satisfaction. Service quality 

has a significant effect on customer loyalty. Price perception has no significant 

effect on customer loyalty. Customer satisfaction has a significant effect on 

customer loyalty. Customer satisfaction mediates the effect of service quality 

on customer loyalty. Customer satisfaction does not mediate the effect of price 

perception on customer loyalty. 
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PENDAHULUAN 

Kota Surakarta merupakan salah satu kota besar yang terkenal sebagai Kota Budaya yang berada di Provinsi 

Jawa Tengah. Kota Surakarta sebagai sentral kegiatan ekonomi, pendidikan, pariwisata, dan pusat pemerintahan 

dengan penduduk dan aktivitas yang padat mendorong kebutuhan transportasi. Kondisi ini menyebabkan infrastruktur 

mencapai batas kapasitasnya, sehingga timbul kemacetan. Kemacetan berdampak pada menurunnya kualitas hidup 

masyarakat, seperti turunnya produktivitas dan munculnya persoalan kesehatan lingkungan (Azmi, 2024). Di samping 

itu, muncul pula persoalan lain seperti keterbatasan moda transportasi umum yang belum memadai dari segi keamanan 

dan kenyamanan, tarif yang tidak konsisten, serta keterbatasan informasi yang dapat diakses. 

Batik Solo Trans (BST) merupakan salah satu sarana transportasi umum di wilayah Kota Surakarta, yang 

beroperasi pada rute tertentu dan menyediakan halte sebagai tempat naik dan turun penumpang (Nugroho et al., 2022). 

Tersedianya Batik Solo Trans (BST) merupakan strategi utama untuk mendukung aktivitas masyarakat dan wisatawan 

di Kota Surakarta serta pengurangan penggunaan kendaraan pribadi dengan cara berpindah dengan menggunakan 

moda angkutan umum yang kemudian akan menjadi solusi kemacetan. 

Kepala Dinas Perhubungan Kota Solo mengungkapkan bahwa jumlah penumpang harian Batik Solo Trans 

belum maksimal. Rata-rata penumpang BST mencapai 16.000 sampai 17.000 per hari. Sedangkan okupansi 50.000 

penumpang/hari (Wahyu Prakoso (2024)). Dalam perannya sebagai transportasi umum, pengelola Batik Solo Trans 

(BST) memiliki tanggung jawab untuk menyediakan pelayanan dengan kualitas yang tinggi dengan tujuan agar 

penumpang merasa puas dan pada akhirnya tetap setia menggunakan BST sebagai moda transportasi pilihan. 

Pelayanan yang optimal menjadi faktor penting dalam mendorong peningkatan jumlah penumpang secara 

berkelanjutan, yang pada akhirnya mendukung perusahaan dalam mencapai tujuan dalam memperoleh laba yang 

optimal (Sari & Miswanto, 2022). 

Menurut Mansouri et al. (2022), loyalitas pelanggan tercermin dari kecenderungan untuk terus menggunakan 

produk atau layanan yang ditawarkan oleh suatu perusahaan dalam jangka waktu tertentu secara berulang. Konsep 

loyalitas pelanggan melibatkan beberapa indikator variabel diantaranya adalah persepsi kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan (Nguyen, 2020). Kualitas pelayanan mencakup aspek-aspek mendasar dari produk dan jasa yang 

dirancang untuk memenuhi kebutuhan pelanggan secara konsisten. Kualitas tersebut memiliki peran yang signifikan 

dalam mengukur sejauh mana pelayanan mampu memberikan kepuasan terhadap kebutuhan pelanggan (Atmanegara 

et al., 2019). Persepsi pelanggan atas pelayanan yang memenuhi ekspektasinya menjadi dasar terbentuknya kepuasan 

pelanggan. Kepuasan ini kemudian berperan dalam membentuk loyalitas, yang ditunjukkan melalui keputusan 

pembelian terhadap produk atau jasa dari perusahaan tertentu secara konsisten (Amir & Taufan, 2024). 

Penelitian yang dilakukan oleh Kurniati et al. (2023), mengemukakan hasil bahwa “kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan”, selain itu terdapat bukti empiris tentang peran 

intervening dari kepuasan pelanggan. Namun penelitian yang dilakukan oleh Tulloch & Utama (2020) menemukan 

hasil yang berbeda (research gap) yaitu “kualitas pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan”. Artinya, kualitas pelayanan kurang mendukung dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

Penelitian ini merupakan pengembangan dari penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Kurniati et al. 

(2023). Terdapat pembaharuan dari penelitian sebelumnya yaitu dengan menambah variabel persepsi harga sebagai 

variabel independen. Karena harga juga berperan dalam terciptanya kepuasan konsumen yang kemudian akan 

mempengaruhi tingkat loyalitas. Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Ramadhanti & Sulistiono 

(2022), telah terbukti bahwa “persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan”. Namun, penelitian yang dilakukan oleh Maimunah (2019) menemukan hasil bahwa “harga 

berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan”. 

Berdasarkan adanya hasil penelitian yang tidak selaras, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

yang lebih mendalam. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis peran kepuasan pelanggan sebagai 

mediator antara pengaruh kualitas layanan dan persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan Batik Solo Trans di Kota 

Surakarta. 
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Gambar 1. Komponen Loyalitas Pelanggan 

Sumber: Anderson & Fornell dan Nguyen (2020) 

Gambar 1 mengacu pada kerangka teori yang dikembangkan oleh Anderson & Fornell dan Nguyen (2020). 

Teori ini mengemukakan bahwa loyaitas dipengaruhi oleh beberapa variabel indikator, antara lain citra merek, harapan 

pelanggan, persepsi kualitas produk, presepsi kualitas pelayanan, dan persepsi nilai harga melalui kepuasan pelanggan. 

Namun, pada penelitian ini hanya menggunakan dua indikator yaitu kualitas pelayanan dan persepsi harga sebagai 

variabel independen. Pemilihan dua variabel tersebut didasarkan pada relevansinya dengan konteks penelitian ini. 

Berdasarkan peneitian terdahulu di sektor transportasi umum, kualitas pelayanan dan persepsi harga sering menjadi 

faktor utama yang mempengaruhi loyalitas. Pelanggan cenderung mempertimbangkan nyaman atau tidaknya sebuah 

layanan serta apakah harga tiket sebanding dengan kualitas layanan yang diberikan. 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan dapat merujuk pada tingkat keunggulan yang diekspektaikan dan pengendalian atas 

keunggulan tersebut guna memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan. Penerapan kualitas pelayanan dalam 

perusahaan jasa dapat dijadikan sebagai strategi untuk meningkatkan keunggulan kompetitif (Silva, 2020). Kualitas 

pelayanan dikatakan baik apabila penyedia jasa memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen 

(Naibaho et al., 2022). Konsumen yang merasa puas, maka secara tidak langsung akan menjadi loyal sekaligus 

meningkatkan citra perusahaan di mata konsumen lain. Kotler & Keller (2016b) mengemukakan bahwa kualitas 

pelayanan dapat diukur melalui lima indikator, antara lain: (1) Bukti fisik (Tangibles); (2) Keandalan (Reliability); (3) 

Daya tanggap (Responsiveness); (4) Jaminan (Assurance); dan (5) Empati (Empathy). 

Persepsi Harga 

Kotler & Armstrong (2017) menyatakan bahwa harga merujuk pada nominal uang yang dibebankan atas suatu 

produk atau layanan. Rahayu et al. (2023) menyatakan bahwa persepsi harga adalah kecenderungan konsumen untuk 

mempertimbangkan harga dalam menilai sejauh mana manfaat suatu produk atau jasa seuai dengan harapan mereka. 

Konsumen tidak hanya mempertimbangkan nominal saja ketika menilai harga suatu produk atau jasa, namun juga 

berdasarkan persepsi mereka terhadap harga tersebut. Keberhasilan perusahaan dalam memasarkan produk atau jasa 

sangat bergantung pada strategi penetapan harga yang diterapkan. Menurut Kotler & Amstrong (2014), indikator harga 

meliputi: (1) Keterjangkauan harga; (2) Kesesuaian harga dengan kualitas; (3) Daya saing harga; dan (4) Kesesuaian 

harga dengan manfaat. 

Kepuasan Pelanggan 

Menurut Hafidz & Muslimah (2023), kepuasan pelanggan adalah perbedaan antara harapan pelanggan 

sebelum menggunakan dan setelah menggunakan suatu produk atau jasa. Sasaran utama dari layanan transportasi 

adalah mencapai kepuasan pelanggan. Ketika kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan yang menggunakan 

produk dan jasa dapat terpenuhi, maka kepuasan pelanggan pun akan tercapai (Purnandika & Septiana, 2024). 
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Pengukuran kepuasan pelanggan menurut Morgeson et al. (2023) mencakup tiga indikator, yaitu: (1) Kesesuaian 

harapan; (2) Persepsi kinerja; dan (3) Penilaian pelanggan. 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelangan merupakan sikap yang mencerminkan penilaian positif dan mendorong konsumen untuk 

terus memberikan respon berulang yang menguntungkan terhadap suatu produk atau jasa (Ummah & Walyoto, 

2024). Menurut pendapat Kotler & Keller (2016a), loyalitas pelanggan tidak ditentukan dari jumlah pembelian yang 

dilakukan, tapi dari berapa sering dia melakukan pembelian ulang, termasuk merekomendasikan orang lain untuk 

membeli. Dalam konteks perilaku konsumen, loyalitas merujuk pada komitmen pelanggan untuk tetap menggunakan 

produk atau jasa dari suatu perusahaan dalam jangka waktu panjang, yang tercermin dalam konsistensi pembelian 

serta kesediaan memberikan rekomendasi kepada orang lain (Alimin et al., 2022). Abdullaeva (2020) mengemukakan 

bahwa, tujuan utama dari keberhasilan perusahaan dalam menjalin hubungan dengan pelanggan adalah terciptanya 

loyalitas yang kuat. Loyalitas yang kuat dapat diidentifikasi melalui beberapa indikator, antara lain: (1) Say positive 

things; (2) Recommend friend; dan (3) Continue purchasing. 

 

Pengembangan Hipotesis 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Alfajar et al. (2021) menyatakan bahwa hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan berada 

pada kategori yang kuat, artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan. Dalam hal ini sebuah perusahaan harus selalu menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanan yang 

diberikan secara terus-menerus agar pelanggan merasa puas atas pelayanan yang diterima. Hal ini didukung oleh 

penelitian Ardista et al. (2021) bahwa adanya pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan. Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Sugiharto & Wijaya (2020), kualitas layanan terbukti 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Artinya, semakin tinggi atau semakin baik kualitas layanan yang diberikan 

akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Dari uraian di atas, maka dapat ditarik hipotesis sebagai berikut: 

H1 : Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Z) 

Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan analisa penelitian yang dilakukan oleh Suhardi et al. (2022), menunjukkan bahwa harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Nilai  kesesuaian harga yang semakin tinggi dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Sejalan dengan penelitian Arsyad (2023) yang menunjukkan bahwa variabel 

harga secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuaan pelanggan. Sebuah perusahaan diharapkan 

mampu lebih memperhatikan harga yang ditawarkan oleh pesaing yang suatu saat bisa mempengaruhi kepuasan 

pelanggan dalam memakai produk atau jasa yang ditawarkan. Penelitian yang sama dilakukan oleh Solikha & Suprapta 

(2020) juga menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara harga terhadap kepuasan pelanggan. 

Dari uraian di atas, maka dapat ditarik hipotesis sebagai berikut: 

H2 : Harga (X2) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Z) 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Penelitian yang dilakukan oleh Rahayu & Syafe’i (2022) mengatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan. Artinya, perusahaan yang selalu menjaga dan meningkatkan kualitas 

pelayanannya maka konsumen akan selalu merasa puas dan loyal. Hal ini sesuai dengan penelitian Agung (2020) 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian yang sama dilakukan oleh Tamimi & 

Santoso (2024) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loalitas 

pelanggan. Dari uraian di atas, maka dapat ditarik hipotesis sebagai berikut: ” 

H3 : Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Penelitian yang dilakukan oleh Widnyani et al. (2020) menyimpulkan bahwa harga berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan. Artinya, semakin terjangkau harga yang ditawarkan maka semakin tinggi loyalitas 

pelanggan. Sejalan dengan penelitian Awad et al. (2023) bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Penyesuaisan harga yang tepat dapat berdampak positif pada loyalitas pelanggan. Penelitian yang 

sama dilakukan oleh Situmorang & Mardhiyah (2022) menunjukkan bahwa harga memiliki pengaruh positif dan 
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signifikan terhadap loyalitas konsumen. Perusahaan yang mampu memberikan harga yang kompetitif dan sesuai 

dengan manfaat yang diterima oleh konsumen, maka konsumen akan memiliki loyalitas yang tinggi terhadap 

penggunaan produk atau layanan. Dari uraian di atas, maka dapat ditarik hipotesis sebagai berikut: 

H4 : Harga (X2) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Penelitian Huda & Hartati (2021) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian ketika perusahaan mampu memberikan kepuasan kepada 

pelanggannya maka akan mampu juga menumbuhkan sikap loyal dari pelanggan terhadap perusahaan. Penelitian yang 

sama dilakukan oleh Subaebasni et al. (2019) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sejalan dengan penelitian Syafarudin (2021) bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Dari uraian di atas, maka dapat ditarik hipotesis sebagai berikut: 

H5 : Kepuasan Pelanggan (Z) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan 

Penelitian yang dilakukan oleh Juniantari et al. (2020) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan mampu 

memediasi secara positif dan signifikan pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan kata lain 

kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan. Sejalan dengan penelitian Ramadhanti & Sulistiono (2022) menunjukkan bahwa persepi kualitas pelayanan 

memberikan pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai mediator. Beberapa 

penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dapat berperan sebagai mediator antara kualitas 

pelayanan dan loyalitas pelanggan, maka dapat ditarik hipotesis sebagai berikut: 

H6 : Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) melalui 

Kepuasan Pelanggan (Z) 

Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan 

Penelitian yang dilakukan oleh Ramadhanti & Sulistiono (2022) menunjukkan bahwa variabel kepuasan 

pelanggan dapat memediasi pengaruh harga terhadap loalitas pelanggan. Penelitian yang sama dilakukan oleh Nisyah 

et al. (2023) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berperan sebagai variable mediasi dalam hubungan antara harga 

dan loyalitas. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan terhadap harga yang kompetitif 

serta memberikan manfaat, maka loyalitas pelanggan pada jasa transportasi juga akan meningkat. Hasil temuan dari 

beberapa penelitian sebelumnya menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berperan sebagai mediator dalam keterkaitan 

antara kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan, maka dapat ditarik hipotesis sebagai berikut: 

H7 : Harga (X2) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) melalui Kepuasan 

Pelanggan (Z) 

 

Berdasarkan landasan teori dan beberapa penelitian terdahulu yang relevan, maka model penelitian ini dapat dibuat 

sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Kerangka Pemikiran 

Sumber: Trilitami & Nurhasanah (2023) & Trisnawati et al. (2024) 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian eksplanatori untuk menjelaskan 

hubungan kausal (sebab-akibat) antar variabel yang diteliti. Populasi dalam penelitian ini mencakup seluruh 

penumpang layanan transportasi umum Batik Solo Trans (BST) di Kota Surakarta, yang dimana jumlahnya tidak 
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diketahui dengan pasti. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah purposive sampling yang termasuk 

dalam metode non-probability sampling, di mana sampel ditentukan berdasarkan kriteria tertentu (Sugiyono, 2018). 

Adapun kriteria responden adalah: 1) masyarakat umum atau pelajar/mahasiswa yang pernah menggunakan jasa 

tranportasi Batik Solo Trans (BST) lebih dari dua kali; 2) berdomisili di Kota Surakarta. Penentuan ukuran sampel 

menggunakan rumus Hair et al. (2011), yaitu asumsi 5-10 dikalikan jumlah indikator pada kuesioner. Maka dari itu,  

didapatkan jumlah sampel 10 × 15 = 150 responden. 

Teknik pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan dalam bentuk google form. Kuesioner diukur 

menggunakan skala likert 5 poin. Dalam penelitian ini digunakan analisis jalur (path analysis) sebagai teknik analisis 

data untuk menjelaskan pengaruh langsung maupun tidak langsung antara variabel independen dengan variabel 

dependen. Alat analisis yang digunakan adalah software SmartPLS v.3. Sebelum hasil pengolahan data dianalisis, 

dilakukan analisis outer model yaitu uji validitas dan reabilitas. Kemudian pengujian model struktural (inner model) 

digunakan untuk menilai pengaruh dan hubungan antar konstruk, termasuk menilai tingkat signifikansi dan koefisien 

determinasi dari model penelitian. 

 

HASIL DAN ANALISIS 

Analisis Model Pengukuran (Outer Model) 

Pada gambar 3 di bawah, terlihat hubungan kausal antara variabel eksogen dan endogen, serta hubungan 

antar indikator dari setiap variabel yang diteliti. Gambar tersebut menggambarkan hubungan antara kualitas pelayanan 

dan persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan, di mana kepuasan pelanggan berperan sebagai mediator dalam 

konteks transportasi Batik Solo Trans (BST). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3. Diagram Jalus PLS 

Sumber: Olah Data SmartPLS 3.2.9. (2025) 

Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk menilai tingkat keakuratan instrumen kuesioner. Suatu data dikatakan valid 

apabila nilai loading factor >0,7. 

Table 1 
Outer Loading 

 
Kualitas Pelayanan 

(X1) 
Persepsi Harga (X2) 

Kepuasan Pelanggan 
(Z) 

Loyalitas 
Pelanggan (Y) 

X1.1 0.786    
X1.2 0.817    
X1.3 0.794    
X1.4 0.733    
X1.5 0.742    
X2.1  0.774   
X2.2  0.727   
X2.3  0.792   
X2.4  0.781   
Z.1   0.823  
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Z.2   0.802  
Z.3   0.819  
Y.1    0.822 
Y.2    0.796 
Y.3    0.791 

Sumber: Olah Data SmartPLS 3.2.9. (2025) 

Dalam pengujian ini, dilihat dari nilai outer loading untuk menentukan apakah memenuhi kriteria validitas 

konvergen. Berdasarkan tabel 1 di atas menunjukkan nilai outer loading di atas 0,7. Sehingga, dapat ditarik 

kesimpulan bahwa seluruh indikator yang digunakan dalam penelitian ini terbukti valid. 

 

Table 2 
Construct Reliability and Validity 

 
Cronbach’s 

Alpha 
rho_A 

Composite 
Reliability 

Average 
Variance 

Extracted (AVE) 

Kualitas Pelayanan (X1) 0.834 0.838 0.883 0.601 
Persepsi Harga (X2) 0.775 0.788 0.853 0.591 
Kepuasan Pelanggan (Z) 0.747 0.748 0.855 0.664 
Loyalitas Pelanggan (Y) 0.725 0.728 0.845 0.645 

Sumber: Olah Data SmartPLS 3.2.9. (2025) 

Berdasarkan tabel 2 di atas, diketahui bahwa nilai Average Variance Extracted (AVE) untuk setiap variabel 

yang diuji adalah >0,50. Hasil ini menunjukkan bahwa semua variabel dalam penelitian ini memenuhi kriteria validitas 

diskriminan. 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dapat dievaluasi berdasarkan nilai cronbach’s alpha dan composite reliability. Sebuah 

jawaban dari responden pada kuesioner dianggap reliabel jika nilai composite reliability >0,7. Berdasarkan hasil yang 

ditampilkan pada tabel 2, terlihat bahwa variabel kualitas pelayanan, persepsi harga, kepuasan pelanggan, dan loyalitas 

pelanggan memiliki nilai cronbach’s alpha serta composite reliability >0,7. Hal ini menunjukkan bahwa semua 

variabel dalam penelitian ini adalah reliabel, memiliki kehandalan yang baik, dan layak untuk dianalisis lebih lanjut. 

 

Analisis Model Struktural (Inner Model) 

Dalam pengujian inner model dilihat berdasarkan nilai R2, semakin tinggi nilai R2 menunjukkan bahwa 

kontribusi pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat semakin baik. 

Table 3 
Nilai Koefisien Determinasi (R2) 

 R Square R Square Adjusted 

Kepuasan Pelanggan (Z) 0.379 0.370 
Loyalitas Pelanggan (Y) 0.376 0.363 

Sumber: Olah Data SmartPLS 3.2.9. (2025) 

Berdasarkan tabel 3 di atas, diketahui nilai 0,379 pada variabel kepuasan pelanggan, menunjukkan bahwa 

variabel kualitas pelayanan dan persepsi harga dapat menjelaskan kepuasan pelanggan sebesar 37,9%. Sementara itu, 

nilai 0,376 pada variabel loyalitas pelanggan menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berkontribusi pada loyalitas 

pelanggan sebesar 37,6%. 

 

Uji Hipotesis 

Dalam penelitian ini, pengujian hipotesis didasarkan pada nilai t-statistic dan p-value. Nilai t-statistic yang 

diharapkan adalah 1,96 dengan tingkat signifikansi 5% (0,05). Jika nilai t-statistic >1,96 dan nilai p-value <0,05 maka 

hipotesis diterima. Hasil dari pengujian hipotesis secara langsung adalah sebagai berikut: 
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Table 4 
Path Coefficients 

 
Original 

Sampel (O) 
Sampel Mean 

(M) 

Standar 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(O/STDEV) 

P Values 

Kualitas Pelayanan (X1) → 
Kepuasan Pelanggan (Z) 

0,585 0,578 0,066 8,807 0,000 

Persepsi Harga (X2) → Kepuasan 
Pelanggan (Z) 

0,097 0,110 0,073 1,337 0,182 

Kualitas Pelayanan (X1) → 
Loyalitas Pelanggan (Y) 

0,287 0,291 0,109 2,645 0,008 

Persepsi Harga (X2) → Loyalitas 
Pelanggan (Y) 

0,129 0,123 0,091 1,413 0,158 

Kepuasan Pelanggan (Z) → 
Loyalitas Pelanggan (Y) 

0,343 0,348 0,087 3,942 0,000 

Sumber: Olah Data SmartPLS 3.2.9. (2025) 

Berdasarkan tabel 4 di atas, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil menunjukkan nilai t-statistic 8,807 > 1,96 dan 

p-value sebesar 0,000 < 0,05, sehingga Hipotesis 1 diterima. 

2. Pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan. Hasil pengujian ini menunjukkan nilai t-statistic 1,337 < 

1,96 dan p-value 0,182 > 0,05, sehingga Hipotesis 2 ditolak. 

3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil menunjukkan nilai t-statistic 2,645 > 1,96 dan 

p-value 0,008 < 0,05, sehingga Hipotesis 3 diterima. 

4. Pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan. Hasil menunjukkan nilai t-statistic 1,413 < 1,96 dan p-

value 0,158 > 0,05, sehingga Hipotesis 4 ditolak. 

5. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil menunjukkan nilai t-statistic 3,942 > 1,96 dan 

p-value 0,000 < 0,05, sehingga Hipotesis 5 diterima. 

 

Table 5 
Specific Indirect Effect 

 
Original 

Sampel (O) 
Sampel Mean 

(M) 

Standar 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(O/STDEV) 

P Values 

Kualitas Pelayanan (X1) → 
Kepuasan Pelanggan (Z) → 
Loyalitas Pelanggan (Y) 

0,201 0,200 0,052 3,831 0,000 

Persepsi Harga (X2) → Kepuasan 
Pelanggan (Z) → Loyalitas 
Pelanggan (Y) 

0,033 0,039 0,029 1,171 0,242 

Sumber: Olah Data SmartPLS 3.2.9. (2025) 

Berdasarkan tabel 4 di atas, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Diketahui nilai t-statistic 

3,831 > 1,96 dan p-value 0,000 < 0,05, sehingga Hipotesis 6 diterima. 

2. Pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Hasil menunjukkan nilai t-

statistic 1,171 < 1,96 dan p-value 0,242 > 0,05, sehingga Hipotesis 7 ditolak. 

 

Pembahasan 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Temuan dari pengujian hipotesis terdapat indikasi bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini berarti bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, 

maka tingkat kepuasan pelanggan Batik Solo Trans (BST) juga akan meningkat. Dalam penggunaan transportasi 



Jurnal Maneksi ( Management Ekonomi dan Akuntansi), Vol. 14, No. 4, December 2025 

 

Chotimatul Kusna et.al                                 Page | 1934  
 

umum, pelanggan secara langsung merasakan dampak kualitas pelayanan yang diberikan. Dalam hal ini, Batik Solo 

Trans (BST) telah berhasil menjaga standar kualitas baik dalam hal produk, melibatkan kendaraan yang handal dan 

fasilitas yang memadai, hingga aspek layanan yang memperhatikan kebutuhan pelanggan. Pentingnya kepuasan 

pelanggan dalam dunia bisnis, khususnya dalam penyediaan layanan, tergambar jelas dalam pengaruhnya terhadap 

keputusan pelanggan untuk melakukan pembelian ulang di masa mendatang. 

Sejalan dengan temuan ini, dinyatakan bahwa peningkatan jumlah konsumen dapat dicapai dengan 

meningkatkan kualitas layanan yang diberikan. Perusahaan yang mampu memberikan layanan yang memuaskan 

pelanggan dapat meraih keunggulan kompetitif yang berkelanjutan dalam industri mereka (Zahara, 2020). Penelitian 

ini sejalan juga dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Indriastiningsih et al. (2023), Bachtiar et al. (2024) 

dan Anggraeni (2021), yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

“Berdasarkan hasil pengujian hipotesis terdapat indikasi bahwa persepsi harga tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Harga merupakan hal yang dapat dikendalikan dan menjadi faktor penentu apakah suatu 

produk atau layanan dapat diterima oleh konsumen. Faktor persepsi harga dalam penelitian ini tidak berpengaruh kuat 

terhadap kepuasan pelanggan Batik Solo Trans (BST), hal ini dikarenakan kecenderungan penumpang yang lebih 

memperhatikan faktor lain ketika menggunakan jasa layanan transportasi Batik Solo Trans (BST). Artinya, faktor 

persepsi harga kurang relevan dalam menentukan kepuasan, mengingat pentingnya peran Batik Solo Trans (BST) 

sebagai sarana transportasi umum dan harga yang ditetapkan juga relatif terjangkau. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Basuki et al. (2023) dan Sudirjo et al. 

(2023), yang menunjukkan bahwa persepsi harga merupakan faktor yang tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Berbeda dengan hasil penelitian Seprianti et al. (2023), yang menyatakan bahwa persepsi harga memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Perbedaan hasil penelitian disebabkan oleh adanya 

perbedaan karakteristik responden dan objek yang peneliti ambil dengan penelitian sebelumnya. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

“Berdasarkan hasil pengujian hipotesis terdapat indikasi bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini membuktikan bahwa Batik Solo Trans (BST) mampu menyediakan 

layanan yang sesuai standar, baik dari segi kebersihan armada, kenyamanan serta keamanan dalam berkendara. 

Kualitas pelayanan yang optimal tersebut membuat pelanggan cenderung tetap loyal dengan menggunakan layanan 

secara berulang. Ketika pelanggan menerima kualitas pelayanan yang dirasakan lebih baik dibandingkan dengan biaya 

yang dikeluarkan, maka mereka percaya telah menerima nilai yang memuaskan (good value), dimana hal ini akan 

mendorong peningkatan loyalitas, sehingga perusahaan dapat mencapai tujuan utama, yaitu tercapainya loyalitas 

pelanggan secara optimal melalui peningkatan kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan pelanggan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Panday & Nursal (2021) dan Dam & Dam 

(2021), yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Ketika setiap indikator kualitas layanan mengalami peningkatan, maka secara langsung loyalitas pelanggan juga akan 

meningkat. Maka dari itu, indikator kualitas layanan dapat menjadi faktor penunjang loyalitas pelanggan Batik Solo 

Trans (BST). 

Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis terdapat indikasi bahwa persepsi harga tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Artinya, tinggi atau rendahnya harga mempengaruhi peningkatan loyalitas pelanggan. 

Hasil ini tidak sejalan dengan teori Anderson & Fornell, yang menyatakan bahwa nilai harga berperan sebagai faktor 

dominan dalam membentuk loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. Berdasarkan fakta di lapangan, konsumen 

menganggap komponen harga relatif tidak penting. Hal ini dapat terjadi karena biaya yang harus dikeluarkan untuk 

menggunakan layanan Batik Solo Trans (BST) sudah sangat terjangkau, sehingga pelanggan tidak berpatokan 

terhadap harga atau biaya dan lebih mengutamakan faktor lain seperti kualitas pelayanan. Temuan ini mendukung 

hasil penelitian Artik & Duygun (2022) dan Prastiwi & Rivai (2022), di mana keduanya menyimpulkan bahwa persepsi 

harga tidak memberikan pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
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Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis terdapat indikasi bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa Batik Solo Trans (BST) telah memberikan 

layanan yang mampu menarik pelanggan untuk menggunakan BST sebagai pilihan transportasi. Apabila pelanggan 

merasa puas dengan produk atau layanan yang ditawarkan suatu perusahaan, maka kecenderungan untuk tetap loyal 

dan terus menggunakannya akan semakin besar, terutama ketika perusahaan berhasil memenuhi bahkan melampaui 

harapan pelanggan. Selain itu, kepuasan pelanggan juga mendorong mereka untuk merekomendasikan produk atau 

layanan tersebut kepada orang lain, yang berdampak pada peningkatan jumlah pelanggan. Dengan demikian, kepuasan 

pelanggan tidak hanya membentuk citra positif perusahaan, tetapi juga memperkuat loyalitas pelanggan. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Zhong & Moon (2020), Putri (2024), Syach & 

Tjahjaningsih (2025) dan Abadi et al. (2020), yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara 

kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis terdapat indikasi bahwa kepuasan pelanggan mampu memediasi secara 

positif dan signifikan pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh Batik Solo Trans (BST) tidak hanya berdampak langsung terhadap loyalitas pelanggan, 

namun juga secara tidak langsung melalui peningkatan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan sendiri merupakan 

kondisi emosional yang muncul setelah pelanggan mengevaluasi pengalaman penggunaan jasa secara keseluruhan. 

Dalam konteks penelitian ini, pelanggan BST yang merasa puas karena kualitas pelayanan yang diterima, akan lebih 

besar kemungkinan untuk terus menggunakan jasa ini dan merekomendasikan kepada orang lain. Dengan demikian, 

kepuasan pelanggan menjadi jembatan penting yang menghubunkan persepsi terhadap kualitas pelayanan dengan 

loyalitas pelanggan jangka panjang. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Murtiningsih 

et al. (2020) dan Putra et al. (2021), yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. 

Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis terdapat indikasi bahwa persepsi harga tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Dengan kata lain, kepuasan pelanggan tidak berperan 

sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara persepsi harga dan loyalitas pelanggan. Hasil ini menunjukkan bahwa 

meskipun pelanggan mungkin memiliki persepsi tertentu terhadap harga yang ditawarkan oleh BST baik sebagai harga 

yang terjangkau maupun sesuai dengan kualitas layanan, hal tersebut tidak cukup kuat untuk membentuk kepuasan 

yang mampu mendorong loyalitas pelanggan. Hal ini dapat terjadi karena beberapa penyebab seperti harga layanan 

BST yang sudah sangat terjangkau menyebabkan pelanggan tidak menjadikan harga sebagai pertimbangan utama 

dalam menilai kepuasan maupun dalam memutuskan untuk tetap loyal. Selain itu, pelanggan BST mungkin lebih 

mempertimbangkan kenyamanan, ketepatan waktu, keamanan, dan aksesibilitas layanan daripada harga. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Juniarti et al. (2022) dan Ronasih & Widhiastuti (2021), 

yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan tidak berperan sebagai mediator dalam hubungan antara persepsi harga 

terhadap loyalitas pelanggan. 

 

KESIMPULAN 

Temuan penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Artinya, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin 

tinggi tingkat kepuasan pelanggan, yang akhirnya memperkuat loyalitas pelanggan terhadap layanan Batik Solo Trans 

(BST). Kepuasan pelanggan juga terbukti menjadi variabel mediasi yang kuat antara kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan, sehingga peningkatan mutu pelayanan tidak hanya berdampak langsung terhadap loyalitas, tetapi 

jua secara tidak langsung melalui peningkatan kepuasan. 

Sebaliknya, persepsi harga tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan maupun loyalitas pelanggan, baik 

secara langsung maupun tidak langsung. Pelanggan BST cenderung tidak menjadikan harga sebagai pertimbangan 

utama, mengingat layanan ini dipandang sebagai kebutuhan pokok, terutama bagi masyarakat yang mengandakan 
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transportasi umum dalam aktivitas sehari-hari. Dalam konteks ini, harga yang terjangkau dianggap sudah wajar dan 

tidak menjadi penentu utama tingkat kepuasan maupun loyalitas. 

Dengan demikian, disarankan kepada pihak manajemen Batik Solo Trans (BST) untuk memprioritaskan 

peningkatan kualitas pelayanan sebagai strategi utama dalam membangun dan mempertahankan kepuasan serta 

loyalitas pelanggan. Selain itu, perusahaan tetap perlu menjaga kebijakan harga yang terjangkau dan transparan agar 

tetap kompetitif dan tidak menimbulkan persepsi negatif bagi pengguna jasa. 

Penelitian ini memiliki keterbatasan pada ruang lingkup objek dan variabel yang terbatas. Dengan demikian, untuk 

penelitian selanjutnya disarankan untuk meperluas objek penelitian pada moda transportasi lain atau wilayah yang 

berbeda untuk meningkatkan genealisasi temuan. Selain itu, pengembangan model penelitian juga perlu 

dikembangkan dengan menambah variabel lain untuk memperoleh pemahaman yang lebih menyeluruh mengenai 

faktor-faktor yang membentuk loyalitas pelanggan dalam konteks layanan transportasi umum. 
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