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This study examines the influence of service quality, 
brand image, and price fairness on customer 
satisfaction and loyalty at Dokter Komputer Store in 
Semarang, which has faced customer complaints 
regarding unsatisfactory service, perceived high 
prices, and brand image inconsistency. Using a 
quantitative approach, data were collected through 
surveys of 195 respondents selected via purposive 
sampling and analyzed with SEM-SmartPLS. The 
results indicate that all three variables have a positive 
and significant impact on customer satisfaction, with 
brand image being the most dominant factor 
(coefficient 0.343). Customer satisfaction also strongly 
influences loyalty (coefficient 0.577). The findings 
suggest that improving service quality, strengthening 
brand image, and implementing fair pricing can 
enhance customer satisfaction and loyalty. 
Keywords: Service Quality; Brand Image; Price 
Fairness; Customer Satisfaction; Customer Loyalty.    

 
 

Abstrak  
Penelitian ini mengkaji pengaruh kualitas layanan, citra merek, dan kewajaran harga terhadap kepuasan dan 
loyalitas pelanggan Toko Dokter Komputer di Semarang, yang menghadapi keluhan pelanggan seperti 
layanan tidak memuaskan, harga dianggap mahal, dan ketidaksesuaian citra merek. Metode kuantitatif 
digunakan dengan survei terhadap 195 responden yang dipilih secara purposive sampling, dianalisis 
menggunakan SEM-SmartPLS. Hasil menunjukkan ketiga variabel berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan, dengan citra merek sebagai faktor dominan (koefisien 0,343), sementara 
kepuasan pelanggan berdampak kuat pada loyalitas (koefisien 0,577). Temuan ini merekomendasikan 
perbaikan kualitas layanan, penguatan citra merek, dan penetapan harga wajar untuk meningkatkan kepuasan 
dan loyalitas pelanggan.    
Kata Kunci: Kualitas Layanan; Citra Merek; Kewajaran Harga; Kepuasan Pelanggan; Loyalitas Pelanggan 
 
1. PENDAHULUAN 
Dalam era digital saat ini, industri layanan berbasis teknologi mengalami pertumbuhan yang signifikan. Salah 
satu subsektor yang menunjukkan perkembangan pesat adalah layanan perbaikan komputer dan laptop, yang 
semakin dibutuhkan oleh masyarakat, khususnya di wilayah perkotaan seperti Kota Semarang. Tingginya 
tingkat penggunaan perangkat komputer dan laptop dalam berbagai aspek kehidupan baik profesional, 
pendidikan, maupun hiburan meningkatkan urgensi terhadap keberadaan layanan perbaikan yang responsif 
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dan berkualitas. Layanan ini tidak hanya terbatas pada perbaikan perangkat keras, tetapi juga mencakup 
pemeliharaan perangkat lunak, instalasi, serta layanan konsultasi, yang secara keseluruhan menekankan 
pentingnya kualitas layanan yang ditawarkan oleh penyedia jasa. Toko Dokter Komputer yang beroperasi di 
Kota Semarang merupakan salah satu penyedia jasa servis komputer yang menitikberatkan pada kualitas 
layanan, citra merek, dan kewajaran harga sebagai determinan utama dalam menarik serta mempertahankan 
pelanggan. 
 
Kualitas layanan secara umum dipandang sebagai faktor fundamental yang menentukan tingkat kepuasan 
serta loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. Pelayanan yang berkualitas tinggi tidak hanya memberikan 
kepuasan sesaat, tetapi juga membentuk pengalaman positif yang berkesan, yang pada akhirnya mendorong 
pelanggan untuk tetap setia. Sejumlah studi terdahulu mengungkapkan adanya korelasi yang kuat dan 
signifikan antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan, karena pelanggan cenderung kembali 
menggunakan jasa atau produk dari perusahaan yang mampu memenuhi, bahkan melampaui ekspektasi 
mereka [1], [2]. Khususnya dalam industri layanan perbaikan komputer yang menuntut keahlian teknis yang 
mendalam dan interaksi pelanggan yang efisien tingkat kualitas layanan menjadi penentu utama dalam 
membangun kepercayaan, mempertahankan pelanggan, serta mendorong loyalitas secara berkelanjutan. 
 
Citra Merek juga memainkan peran penting dalam kepuasan dan loyalitas pelanggan. Citra merek yang kuat 
dapat menciptakan asosiasi positif di benak konsumen. Sehingga meningkatkan kepercayaan dan loyalitas 
[3], [4] Peneliti telah menunjukkan bahwa citra merek yang baik meningkatkan kepuasan pelanggan, yang 
selanjutnya mempengaruhi loyalitas mereka terhadap merek tersebut [5], [6]. Dalam lanskap kompetitif 
layanan komputer, dimana banyak pilihan tersedia, citra merek yang mapan dapat membedakan toko dari 
pesaingnya dan membina hubungan pelanggan jangka panjang. 
 
Kewajaran harga juga merupakan salah satu faktor penting lainnya yang mempengaruhi kepuasan dan 
loyalitas pelanggan. Pelanggan semakin sensitif terhadap harga, dan persepsi keadilan dapat mempengaruhi 
tingkat kepuasan mereka secara signifikan [7], [8]. Penelitian telah menunjukkan bahwa ketika pelanggan 
menganggap harga wajar, kepuasan mereka akan meningkat, sehingga meningkatkan kemungkinan 
mengulangi bisnis [9]. Dalam konteks toko servis komputer, memastikan bahwa harga dianggap adil dapat 
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, khususnya di pasar di mana konsumen memiliki akses ke 
berbagai penyedia layanan. 
 
Kesimpulannya, literatur menggarisbawahi pentingnya kualitas layanan, citra merek, dan kewajaran harga 
dalam membentuk kepuasan dan loyalitas pelanggan di toko servis komputer di Kota Semarang. Bisnis yang 
memprioritaskan faktor-faktor ini kemungkinan besar akan meningkatkan pengalaman pelanggan, 
membangun loyalitas merek yang kuat, dan membangun daya saing yang konsisten di pasar. 
 
Dalam dunia layanan, kepuasan pelanggan adalah kunci utama keberlangsungan bisnis. Berdasarkan hasil 
prasurvei terhadap lima pelanggan Toko Dokter Komputer, ditemukan berbagai keluhan yang mencerminkan 
adanya masalah serius yang perlu segera diperbaiki. Tabel prasurvei ini merangkum tanggapan pelanggan 
mengenai pengalaman mereka selama menggunakan jasa Toko Dokter Komputer. 
 

Tabel 1. Rangkuman Prasurvei 
No Nama Keluhan Kategori 
1 Alex Upgrade laptop malah jadi rusak Kualitas layanan 
2 Faza Karyawan kurang tanggung jawab Kualitas layanan 
3 Azka Karyawan yang tidak bisa 

menjelaskan masalah pada servis 
laptop 

Kualitas layanan 

4 Leni Harga terlalu mahal Kewajaran harga 
5 Rahma Toko servis bintang 5 tapi malah 

menjadi mimpi buruk 
Citra merek 

Sumber: Hasil prasurvei diolah (2025) 
 
Tiga dari lima pelanggan mengeluhkan kualitas layanan yang buruk. Alex, misalnya, merasa kecewa karena 
setelah laptopnya di-upgrade, justru menjadi rusak. Keluhan serupa datang dari Faza yang menilai karyawan 
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toko kurang bertanggung jawab, serta Azka yang merasa karyawan toko tidak mampu menjelaskan masalah 
pada servis dengan baik. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas teknis dan komunikasi dari pihak toko masih 
jauh dari harapan pelanggan. 
 
Selain itu, masalah harga juga menjadi perhatian. Leni merasa biaya servis yang dikenakan terlalu mahal dan 
tidak sebanding dengan hasil yang diberikan. Ini bisa memicu persepsi negatif bahwa toko hanya berfokus 
pada keuntungan, bukan kepuasan konsumen. 
 
Terakhir, keluhan dari Rahma menyangkut citra merek. Ia merasa tertipu dengan janji manis toko yang 
mengklaim sebagai bintang 5, namun kenyataannya justru menjadi pengalaman yang buruk. Ketidaksesuaian 
antara promosi dan realita membuat kepercayaan konsumen terhadap merek tersebut menurun drastis. 
 
Dari keempat masalah utama tersebut kualitas layanan, kewajaran harga, dan citra merek dapat disimpulkan 
bahwa toko servis ini perlu melakukan perbaikan secara menyeluruh agar dapat memenuhi ekspektasi 
pelanggan dan mempertahankan reputasi bisnisnya di tengah persaingan yang semakin ketat. 
 
Studi ini dimaksudkan untuk memperkaya literatur ilmiah melalui analisis pengaruh kualitas layanan, citra 
merek, dan kewajaran harga terhadap kepuasan serta loyalitas pelanggan dalam konteks industri layanan 
komputer di Kota Semarang. Karenanya, hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan dampak nyata 
berupa rekomendasi strategis yang dapat diimplementasikan oleh penyedia jasa, khususnya dalam 
merumuskan strategi retensi pelanggan serta dalam upaya peningkatan kualitas penyampaian layanan secara 
menyeluruh. 
 
2. TINJAUAN PUSTAKA 
Kualitas Layanan 
Kualitas layanan merupakan elemen kunci dalam membangun kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian 
sebelumnya menunjukkan adanya hubungan positif antara kualitas layanan dan kepuasan, di mana 
peningkatan kualitas layanan berkontribusi pada pengalaman pelanggan yang lebih baik [10], [11], [12]. 
Woldemichael menekankan pentingnya keandalan sebagai faktor utama yang memengaruhi kepuasan 
pelanggan [12]. Makanyeza dan Chikazhe menyatakan bahwa kepuasan berperan sebagai mediator antara 
kualitas layanan dan loyalitas [10], sementara Ngo dan Nguyen menegaskan peran mediasi parsial dari 
kepuasan pelanggan [11]. Meskipun tidak langsung membahas persepsi harga, studi-studi tersebut 
menekankan bahwa layanan pendukung dan citra merek yang positif dapat meningkatkan kepuasan, loyalitas, 
dan minat pelanggan untuk kembali. 
 
Menurut penelitian dari [13] kualitas layanan terdapat beberapa indikator yaitu tangibles (fasilitas fisik dan 
penampilan), reliability (keandalan dalam memberikan layanan), responsiveness (ketanggapan terhadap 
kebutuhan pelanggan), assurance (kompetensi dan keramahan karyawan), dan empathy (perhatian individual 
terhadap pelanggan). Indikator tersebut akan digunakan dalam penelitian ini. 
 
Citra Merek 
Citra merek adalah faktor penting lainnya yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. Citra merek 
yang kuat mampu membentuk persepsi positif konsumen yang pada akhirnya dapat meningkatkan kepuasan 
serta memengaruhi keputusan pembelian [14]. Penelitian Supriyanto menunjukkan bahwa loyalitas 
pelanggan secara signifikan dipengaruhi oleh citra merek, dengan kepuasan pelanggan bertindak sebagai 
penghubung dalam hubungan tersebut faktor mediasi [4]. Hal ini sejalan dengan temuan Tiasanty dan Sitio, 
yang menyatakan bahwa citra merek yang baik meningkatkan kepuasan pelanggan dan, akibatnya, loyalitas 
pelanggan [15]. Interaksi antara citra merek dan kepuasan pelanggan sangat penting, karena hal ini 
menunjukkan bahwa bisnis dapat menumbuhkan loyalitas dengan meningkatkan citra merek mereka dan 
memastikan kepuasan pelanggan. 
 
Berdasarkan temuan yang dikemukakan dalam penelitian [16], kualitas layanan dapat dianalisis melalui 
sejumlah indikator strategis yang berkaitan dengan elemen merek. Indikator-indikator tersebut meliputi 
identitas merek (brand identity), yang mencerminkan citra dan karakter visual yang membedakan merek dari 
pesaing; kepribadian merek (brand personality), yang menggambarkan karakter atau sifat manusiawi yang 
diasosiasikan dengan merek; asosiasi merek (brand association), yaitu persepsi dan kesan yang melekat di 
benak konsumen; sikap dan perilaku merek (brand attitude and behavior), yang mencerminkan cara merek 
berinteraksi serta merespons kebutuhan pelanggan; serta manfaat dan keunggulan merek (brand benefit and 
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competence), yang menunjukkan nilai tambah dan kapabilitas merek dalam memenuhi harapan konsumen. 
Seluruh indikator ini akan dijadikan acuan dalam pelaksanaan penelitian ini. 
 
Kewajaran Harga 
Keadilan harga semakin diakui sebagai faktor penentu kepuasan dan loyalitas pelanggan. Studi 
mengungkapkan bahwa pelanggan yang menganggap harga adil lebih cenderung mengungkapkan kepuasan 
dan menunjukkan loyalitas [17], [18]. Misalnya, Santouridis dan Trivellas menemukan bahwa persepsi 
keadilan harga berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan, yang selanjutnya berkontribusi terhadap 
loyalitas pelanggan [18]. Hubungan ini sangat penting dalam konteks toko servis komputer, di mana 
pelanggan sering membandingkan harga di berbagai penyedia layanan. Dengan demikian, memastikan 
keadilan harga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan menumbuhkan loyalitas. 
 
Berdasarkan penelitian yang dikemukakan oleh [19], kualitas layanan dapat diukur melalui sejumlah 
indikator, antara perceived price transparency (persepsi konsumen terhadap kejelasan dan transparansi 
harga), comparison with competitors (perbandingan harga dengan merek sejenis), price-quality ratio 
(persepsi keseimbangan antara harga dan kualitas produk), serta perceived justice (kewajaran harga 
berdasarkan nilai yang diterima). Seluruh indikator tersebut akan dijadikan sebagai dasar dalam pelaksanaan 
penelitian ini. 
 
Keterkaitan antara kualitas layanan, citra merek, dan keadilan harga menciptakan kerangka kompleks yang 
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. Studi menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak hanya 
secara langsung mempengaruhi kepuasan pelanggan tetapi juga meningkatkan nilai yang dirasakan suatu 
merek, sehingga mempengaruhi citra merek [2], [20]. Lebih lanjut, kepuasan pelanggan menjadi penghubung 
dalam kaitan antara kualitas layanan dan loyalitas, menyoroti pentingnya memberikan layanan berkualitas 
tinggi untuk membina hubungan pelanggan jangka panjang [10], [21]. 

 
Gambar 1. Model Penelitian 

 
Sumber: Peneliti (2025) 

Pengaruh kepuasan pelanggan terhadapdan kualitas layanan saling melengkapi dengan erat. Persepsi terhadap 
kualitas layanan terbukti dapat memengaruhi kepuasan pengunjung, di mana kualitas layanan dianggap 
sebagai respons kognitif terhadap layanan yang diberikan, sedangkan kepuasan merupakan respons 
emosional secara keseluruhan [22]. Penelitian oleh [23] memperlihatkan pengaruh positif dan signifikan 
kualitas layanan kepada tingkat kepuasan pelanggan. Dari sini dapat diambil kesimpulan bahwa layanan yang 
berkualitas dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. Selain itu, [24]dalam penelitian tentang 
pengguna aplikasi Gojek di Medan kualitas pelayanan juga diketahui memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Temuan ini diperkuat oleh [25], yang menyatakan pelayanan yang 
berkualitas adalah komponen vital dalam membangun kepuasan pelanggan. Dari informasi yang telah 
diuraikan, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan memiliki peran penting dalam menentukan kepuasan 
pelanggan. Dengan demikian, hipotesis yang diusulkan adalah sebagai berikut: 
H1: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 
 
Penelitian sebelumnya, [26] menemukan bahwa citra merek yang kuat, terutama keunggulan asosiasi merek, 
berkontribusi besar terhadap peningkatan kepuasan konsumen di Hotel Grand Candi Semarang. [27] juga 
menyatakan bahwa hubungan antara citra merek dan kepuasan pelanggan bersifat positif dan signifikan 
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AirAsia, diperkuat oleh nilai koefisien regresi yang tinggi. [25] menegaskan bahwa citra merek yang baik, 
seperti yang dimiliki Edwin Jeans Indonesia, mampu membentuk persepsi positif pelanggan dan 
meningkatkan kepuasan mereka. Penelitian sebelumnya menunjukkan hasil yang sejalan dengan temuan ini. 
[28] yang menunjukkan korelasi positif antara citra merek dan loyalitas pelanggan, serta penelitian [26] yang 
membuktikan citra merek memainkan peran mediasi dalam menghubungkan kualitas layanan dengan 
kepuasan pelanggan. Berdasarkan penjelasan diatas, bahwa citra merek yang positif secara konsisten 
meningkatkan kepuasan pelanggan, baik secara langsung dari interaksi langsung maupun tidak langsung 
melalui pengaruh reputasi. melalui pembentukan persepsi yang menguntungkan. Berdasarkan hal ini, 
hipotesis berikut diajukan: 
H2: Citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 
 
Dalam studi yang diterapkan oleh [29],  hasil penelitian menunjukkan bahwa kewajaran harga berperan 
secara signifikan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Harga yang dinilai sepadan dengan kualitas 
produk dan layanan terbukti berkontribusi pada peningkatan kepuasan pelanggan. Temuan ini konsisten 
dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh [30] yang mengungkapkan bahwa kewajaran harga memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, penelitian oleh [31] juga 
menunjukkan bahwa kewajaran harga merupakan salah satu faktor utama yang berkontribusi terhadap 
kepuasan konsumen. Berdasarkan berbagai temuan tersebut, dapat dinyatakan bahwa kewajaran harga secara 
umum berdampak positif terhadap kepuasan pelanggan, khususnya ketika harga dirasa sepadan dengan 
kualitas produk, layanan, serta pengalaman yang diberikan. Karena itu, hipotesis yang dapat diusulkan 
adalah: 
H3: Kewajaran harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 
 
Menurut [32], penelitian mereka menunjukkan pengaruh positif kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
mencerminkan bahwa peningkatan tingkat kepuasan berbanding lurus dengan tingkat loyalitas pelanggan. 
semakin besar kemungkinan mereka untuk tetap setia pada suatu produk. Hal ini diperkuat oleh [33] yang 
meengatakan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh signifikan berkontribusi dalam membentuk 
loyalitas pelanggan, khususnya dalam konteks ritel. Selain itu, [34] juga Temuan ini mengonfirmasi bahwa 
kepuasan pelanggan berperan penting dalam meningkatkan loyalitas mereka secara signifikan, sehingga 
konsumen yang merasa terpenuhi kebutuhannya. cenderung mempertahankan penggunaan produk atau jasa 
yang sudah memenuhi kebutuhan dan harapan mereka.. Penelitian-penelitian tersebut menegaskan bahwa 
loyalitas pelanggan dapat dibentuk melalui pengalaman konsumsi yang memuaskan, pelayanan yang baik, 
serta terpenuhinya ekspektasi pelanggan. Dari penjelasan di atas, maka diajukan hipotesis sebagai berikut: 
H4: Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. 
 
3. METODOLOGI PENELITIAN 
Subjek dalam penelitian ini terdiri dari individu yang telah menggunakan jasa layanan Toko Dokter 
Komputer minimal sebanyak dua kali dalam rentang waktu yang bervariasi. Adapun objek penelitian 
mencakup variabel kualitas layanan, citra merek, dan kewajaran harga yang diposisikan sebagai variabel 
bebas; loyalitas pelanggan berfungsi sebagai variabel terikat; serta kepuasan pelanggan bertindak sebagai 
variabel mediator. 
 
Penelitian ini melibatkan seluruh pelanggan yang pernah menggunakan jasa layanan dari Toko Dokter 
Komputer sebagai populasi penelitian. Penelitian ini menggunakan metode purposive sampling untuk 
pengambilan sampel, karena memerlukan responden yang memenuhi kriteria spesifik, yaitu pelanggan Toko 
Dokter Komputer Semarang yang telah menggunakan layanan minimal dua kali, agar diperoleh data yang 
relevan dan akurat terkait pengalaman mereka dengan kualitas layanan, citra merek, dan kewajaran harga. 
 
Pendekatan kuantitatif diterapkan dalam penelitian ini karena mampu memfasilitasi pengujian hipotesis 
secara objektif serta memungkinkan pengukuran hubungan antar variabel secara statistik dan terukur. Data 
dikumpulkan melalui distribusi kuesioner kepada responden yang telah memenuhi kriteria yang ditetapkan, 
yaitu pernah menggunakan jasa Toko Dokter Komputer minimal dua kali, kemudian pria ataupun wanita 
yang tinggal di Semarang dan memiliki usia 17-40 Tahun,serta batasan lainnya adalah orang yang telah 
menggunakan jasa Dokter Komputer sebanyak minimal 2 kali. Jumlah sampel Sebanyak 195 responden telah 
berpartisipasi dalam penelitian ini dan datanya digunakan untuk analisis lebih lanjut. 
Metode Structural Equation Modeling (SEM) diterapkan dalam penelitian ini dengan bantuan perangkat 
lunak SmartPLS untuk analisis data, yang memungkinkan analisis hubungan kausal antara variabel laten 
secara komprehensif. 
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4. HASIL 
Karakteristik Responden 
Hasil pengumpulan data mengindikasikan bahwa 195 responden, (63,6%) responden merupakan Wanita dan 
(36,4%) responden merupakan pria. Kemudian (48,2%) berusia 17-24 tahun, (33,3%) berusia 25-34 tahun, 
dan (18,5%) berusia lebih dari 35 tahun. Batasannya adalah pria ataupun wanita yang tinggal di Semarang 
dan memiliki usia 17-40 Tahun, serta batasan lainnya adalah orang yang telah menggunakan jasa Dokter 
Komputer sebanyak minimal 2 kali. 
 
Uji Validitas Konvergen 
Uji Loading Factor 
Dari Tabel 2 dapat dilihat bahwa seluruh indikator mencapai nilai loading factor lebih dari 0,5, memenuhi 
syarat yang ditentukan [35]. 

Tabel 2. Hasil Uji Loading Factor 

Indikator Kualitas Layanan Citra Merek Kewajaran Harga 
Kepuasan 
Pelanggan 

Loyalitas 
Pelanggan 

X1.1 0,861     
X1.2 0,876     
X1.3 0,877     
X1.4 0,893     
X1.5 0,855     
X2.1  0,922    
X2.2  0,932    
X2.3  0,753    
X3.1   0,885   
X3.2   0,807   
X3.3   0,773   
Y1.1    0,908  
Y1.2    0,801  
Y1.3    0,804  
Y2.1     0,881 
Y2.2     0.835 
Y2.3     0,833 

Sumber: Peneliti (2025) 
Gambar 2. Hasil Uji Loading Factor 

 
Sumber: Peneliti (2025) 

 
Mengacu pada visualisasi model struktural yang dihasilkan melalui analisis Partial Least Squares (PLS), 
diperoleh gambaran mengenai hubungan antara beberapa variabel terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan 
pada layanan servis laptop Dokter Komputer. Tiga variabel utama yakni kualitas layanan, citra merek, dan 
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persepsi kewajaran harga menunjukkan pengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan, dengan 
nilai koefisien jalur masing-masing sebesar 0,262, 0,343, dan 0,256. Di antara ketiganya, citra merek 
menempati posisi dominan sebagai faktor yang paling berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan. 
Selanjutnya, kepuasan pelanggan terbukti berperan penting dalam mendorong loyalitas, tercermin dari nilai 
koefisien pengaruh sebesar 0,577. Temuan ini memperkuat argumen bahwa membangun persepsi merek yang 
positif, menyajikan layanan berkualitas tinggi, serta menetapkan harga yang dianggap adil oleh konsumen 
merupakan strategi penting untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan secara simultan. 
 
Uji Average Variance Extracted (AVE) 

 
Tabel 3. Hasil Uji AVE 

Variabel Average Variance Extracted (AVE) 
Kualitas Layanan 0,762 
Citra Merek 0,702 
Kewajaran Harga 0,677 
Kepuasan Pelanggan 0,761 
Loyalitas Pelanggan 0,723 

Sumber: Peneliti (2025) 
 
Dari Tabel 3, dapat dilihat bahwa nilai AVE seluruh indikator lebih besar dari 0,5, sesuai dengan kriteria [35] 
dan validitas konvergen. 
 
Uji Validitas Diskriminan 
Uji validitas diskriminan dilakukan dengan mengacu pada tiga pendekatan, yaitu analisis nilai cross loading, 
metode Fornell-Larcker, dan rasio Heterotrait-Monotrait (HTMT), sebagaimana disajikan pada Tabel 4, 5, 
dan 6. 

Tabel 4. Hasil Uji Cross Loading 

 
Citra 
Merek 

Kepuasan 
Pelanggan 

Kewajaran 
Harga 

Kualitas 
Layanan 

Loyalitas 
Pelanggan 

X1.1 0.677 0.628 0.582 0.861 0.560 
X1.2 0.725 0.579 0.544 0.876 0.573 
X1.3 0.670 0.597 0.569 0.877 0.551 
X1.4 0.660 0.658 0.617 0.893 0.556 
X1.5 0.726 0.630 0.678 0.855 0.638 
X2.1 0.922 0.655 0.590 0.722 0.604 
X2.2 0.931 0.692 0.616 0.818 0.654 
X2.3 0.753 0.537 0.563 0.504 0.494 
X3.1 0.567 0.535 0.885 0.574 0.529 
X3.2 0.575 0.566 0.807 0.580 0.579 
X3.3 0.518 0.543 0.773 0.537 0.485 
Y1.1 0.632 0.908 0.574 0.630 0.499 
Y1.2 0.582 0.801 0.515 0.568 0.483 
Y1.3 0.604 0.804 0.589 0.587 0.469 
Y2.1 0.576 0.460 0.567 0.559 0.881 
Y2.2 0.573 0.460 0.517 0.590 0.835 
Y2.3 0.567 0.541 0.562 0.535 0.833 

Sumber: Peneliti (2025) 
 
Pada Tabel 4, nilai loading untuk setiap variabel lebih tinggi dibandingkan dengan loading pada variabel 
lainnya, sehingga seluruh indikator memenuhi kriteria cross loading. 
 

Tabel 5. Hasil Uji Fornell-Larcker 

 
Citra 
Merek 

Kepuasan 
Pelanggan 

Kewajaran 
Harga 

Kualitas 
Layanan 

Loyalitas 
Pelanggan 

Citra Merek 0.873     
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Kepuasan 
Pelanggan 

0.723 0.839    

Kewajaran 
Harga 

0.674 0.668 0.823   

Kualitas 
Layanan 

0.792 0.710 0.687 0.873  

Loyalitas 
Pelanggan 

0.673 0.577 0.647 0.660 0.850 

Sumber: Peneliti (2025) 
 
Tabel 5 menunjukkan bahwa nilai setiap variabel lebih besar daripada nilai korelasinya dengan variabel 
lainnya, yang mengindikasikan terpenuhinya Fornell-Larcker Criterion. 
 

Tabel 6. Hasil Uji HTMT 

 
Citra 
Merek 

Kepuasan 
Pelanggan 

Kewajaran 
Harga 

Kualitas 
Layanan 

Loyalitas 
Pelanggan 

Citra Merek      
Kepuasan 
Pelanggan 

0.888     

Kewajaran 
Harga 

0.847 0.863    

Kualitas 
Layanan 

0.891 0.832 0.819   

Loyalitas 
Pelanggan 

0.813 0.719 0.822 0.765  

Sumber: Peneliti (2025) 
 
Berdasarkan Tabel 6, seluruh variabel memiliki nilai HTMT di bawah 0,9, sehingga dapat disimpulkan bahwa 
variabel-variabel tersebut valid. Langkah berikutnya adalah melanjutkan ke pengujian reliabilitas. 
 
Uji Reliability 

Tabel 7. Hasil Uji Reliability 
Variabel Cronbach’s Alpha Composite Reliability 
Citra Merek 0,840 0,905 
Kepuasan Pelanggan 0,787 0,876 
Kewajaran Harga 0,760 0,863 
Kualitas Layanan 0.922 0,941 
Loyalitas Pelanggan 0,809 0,886 

Sumber: Peneliti (2025) 
 
Mengacu pada Tabel 7, seluruh variabel memenuhi kriteria reliabilitas, sebagaimana ditunjukkan oleh nilai 
Cronbach’s alpha dan Composite Reliability yang melebihi ambang batas 0,6. Oleh karena itu, seluruh data 
dapat digunakan dalam analisis lebih lanjut guna menguji hipotesis penelitian secara lebih mendalam. 
 
Koefisien Determinasi (R2) 
Pengujian koefisien determinasi bertujuan untuk mengukur seberapa besar variabel independen mampu 
menjelaskan variasi pada variabel dependen. 
 

Tabel 8. Hasil Uji Koefisien Determinasi 
Variabel R-square R-square adjusted 
Kepuasan Pelanggan 0.605 0.599 
Loyalitas Pelanggan 0.333 0.330 

Sumber: Peneliti (2025) 
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Berdasarkan Tabel 8, nilai R² sebesar 0,605 mengindikasikan bahwa 60,5% variasi dalam kepuasan 
pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel independen yang digunakan dalam model. Sementara itu, sisanya 
sebesar 39,5% dipengaruhi oleh variabel lain di luar model ini. Adapun nilai R² sebesar 0,333 menunjukkan 
bahwa variabel independen hanya mampu menjelaskan 33,3% variasi dalam loyalitas pelanggan, sedangkan 
66,7% sisanya berasal dari faktor eksternal yang tidak dianalisis dalam penelitian ini. 
 
Uji Path Coefficient 
Pengujian path coefficient dilakukan untuk menganalisis sejauh mana variabel independen memengaruhi 
variabel dependen. Hasil dari pengujian ini dapat dilihat pada tabel berikut. 
 

Tabel 9. Hasil Uji Path Coefficient 
 Path coefficients 
Citra Merek -> Kepuasan Pelanggan 0.343 
Kualitas Layanan -> Kepuasan Pelanggan 0.262 
Kewajaran Harga -> Kepuasan Pelanggan 0.256 
Kepuasan Pelanggan -> Loyalitas Pelanggan 0.577 

Sumber: Peneliti (2025) 
 
Tabel 9 mengindikasikan bahwa semua variabel memiliki nilai path coefficient yang bernilai positif, sehingga 
dapat disimpulkan bahwa citra merek, kualitas layanan, dan kewajaran harga memberikan pengaruh positif 
pada kepuasan pelanggan. Selanjutnya, kepuasan pelanggan juga berdampak positif pada loyalitas pelanggan. 
 
Uji Hipotesis 
Berdasarkan p-value sebagai dasar pengujian hipotesis, hipotesis diterima jika nilainya kurang dari 5% dan 
ditolak jika lebih dari 5%. Tabel 10 menunjukkan bahwa seluruh variabel memiliki p-value di bawah 5%, 
yang berarti semua hipotesis dapat diterima. 
 

Tabel 10. Hasil Uji Hipotesis 

Variabel 
Sampel Asli 
(O) 

T Statistik (| 
O/STDEV |) 

P Values 

Kualitas Pelayanan -> Kepuasan Pelanggan 0.262 3.312 0.001 

Citra Merek -> Kepuasan Pelanggan 0.343 3.263 0.001 

Kewajaran Harga -> Kepuasan Pelanggan 0.256 2.770 0.006 

Kepuasan Pelanggan -> Loyalitas Pelanggan 0.577 4.973 0.000 
Sumber: Peneliti (2025) 
 
5. PEMBAHASAN 
Berdasarkan Tabel 10, kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dengan 
koefisien sebesar 0.262 dan p-value 0.001 (< 0.05). Hasil penelitian ini konsisten dengan studi sebelumnya 
[1], [12], yang mengidentifikasi bahwa kualitas layanan yang tinggi mampu memenuhi bahkan melampaui 
ekspektasi pelanggan, sehingga berkontribusi pada peningkatan tingkat kepuasan mereka. Dalam konteks 
Toko Dokter Komputer, layanan yang andal, responsif, dan profesional (seperti karyawan toko dokter 
komputer memiliki kompetensi yang baik dan karyawan toko dokter komputer selalu cepat menanggapi 
keluhan pelanggan) menjadi faktor kunci dalam membangun kepuasan pelanggan. 
 
Kemudian, Tabel 10 menunjukkan hasil citra merek memberikan pengaruh paling dominan terhadap 
kepuasan pelanggan dengan koefisien sebesar 0.343 dan p-value 0.001. Hasil ini mendukung penelitian [4], 
yang menyatakan bahwa citra merek yang kuat menciptakan persepsi positif dan kepercayaan pelanggan. 
Bagi toko dokter komputer, layanan yang dapat diandalkan dan jujur, juga memiliki reputasi yang baik 
menjadi daya tarik utama bagi pelanggan. 
 
Selanjutnya, Tabel 10 menunjukkan hasil kewajaran harga juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan dengan koefisien sebesar 0.256 dan p-value 0.006 (< 0.05). Temuan ini konsisten dengan 
penelitian [9], yang menunjukkan bahwa persepsi harga yang adil meningkatkan kepuasan pelanggan. Dalam 
industri servis komputer, penetapan harga sesuai dengan harga pasar dan harga yang sesuai harapan 
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pelanggan dapat mengurangi keraguan pelanggan dan mendorong keputusan untuk menggunakan layanan 
kembali. 
 
Terakhir, tabel 10 menunjukkan hasil kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan dengan koefisien sebesar 0.577 dan p-value 0.000 (< 0.05). Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan 
puas dengan penjelasan yang diberikan waktu perbaikkan dan pelanggan juga puas dengan jani waktu yang 
disampaikan. Temuan ini sejalan dengan peneliti [10],  yang menegaskan peran kepuasan sebagai mediator 
antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. 
 
6. KESIMPULAN DAN SARAN 
 
Disimpulkan bahwa kualitas layanan, citra merek, dan kewajaran harga secara signifikan dan positif 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Kualitas layanan mencakup keandalan, ketanggapan, jaminan, empati, 
dan bukti fisik yang dirasakan pelanggan. Citra merek terbukti menjadi faktor paling dominan dalam 
mempengaruhi kepuasan pelanggan, yang menunjukkan pentingnya persepsi publik terhadap reputasi dan 
identitas toko. Sementara itu, kewajaran harga mencerminkan bahwa pelanggan sangat mempertimbangkan 
kesesuaian antara harga dan kualitas layanan yang diterima. Selain itu, kepuasan pelanggan berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pelanggan yang puas terhadap kualitas layanan, harga, dan citra toko 
biasanya akan kembali memakai jasa tersebut serta merekomendasikannya kepada pihak lain. Bagi instansi, 
hasil penelitian ini memberikan dampak yang berarti. Pertama, instansi dapat meningkatkan reputasi dan 
daya saing dengan memperkuat citra merek dan kualitas layanan. Kedua, temuan tentang kewajaran harga 
dapat dijadikan dasar untuk menyusun strategi pemasaran yang lebih kompetitif. Ketiga, pemahaman akan 
pentingnya kepuasan pelanggan dalam membangun loyalitas memungkinkan instansi mengembangkan 
program retensi pelanggan yang lebih efektif. Keempat, penelitian ini juga menjadi acuan bagi manajemen 
dalam pengambilan keputusan berbasis data, terutama dalam mengalokasikan sumber daya untuk perbaikan 
layanan dan penguatan merek. 
 
Berdasarkan temuan tersebut, penulis memberikan beberapa saran sebagai berikut: 
1. Tingkatkan kualitas layanan melalui pelatihan staf dan perbaikan sistem penanganan keluhan agar 

pelanggan merasa puas dan dihargai. 
2. Perkuat citra merek dengan pelayanan yang sesuai janji promosi serta aktif menjaga reputasi di media 

sosial dan platform ulasan. 
3. Terapkan harga yang wajar dan transparan agar pelanggan merasa adil dan tidak tertipu, sehingga 

kepercayaan meningkat. 
4. Lakukan evaluasi rutin terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan guna mengetahui kekurangan 

layanan dan menyusun strategi perbaikan. 
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