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ABSTRAK 

 
 

 
Feren Carenina Nawa: 

Skripsi 
Pengaruh Harga dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas 
Pelanggan Pada Toko Kupang Acc. 

 
Persaingan bisnis yang semakin ketat menuntut para pelaku bisnis untuk semakin 

inovatif guna menjaga kelangsungan usahanya. Salah satu aspek penting dalam bisnis adalah 
loyalitas pelanggan. Untuk mendapatkan loyalitas pelanggan, para pelaku bisnis harus 
memenuhi kebutuhan pelanggan dengan sebaik-baiknya. Selama masa pandemi, banyak 
masyarakat yang tinggal dan beraktivitas dari rumah. Akibatnya, kebutuhan akan peralatan 
elektronik meningkat secara signifikan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 
harga dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini 
melakukan survei secara online kepada 211 pelanggan pada Toko Kupang Acc. Data yang 
terkumpul diolah menggunakan SmartPLS. Hasil penelitian membuktikan bahwa harga dan 
kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

Feren Carenina Nawa: 
Undergraduate Thesis 
The Effect of Price and Service Quality on Customer Satisfaction and Customer Loyalty 
at Kupang Acc Store. 

 
Increasingly tighter business competition requires business people to be more 

innovative in order to maintain their business sustainability. One of the important aspects in 
business is customer loyalty. To get customer loyalty, the company must meet customer needs 
as well as possible. During a pandemic, people must stay at home. As a result, there was a 
significant increase in the need for electronic home appliances. This study aims to determine 
the effect of price and service quality on customer satisfaction and customer loyalty. This study 
conducted online survey to 211 customers of Kupang Acc Store. The collected data was 
processed using SmartPLS. The research results prove that price and service quality have a 
positive effect on customer satisfaction and customer loyalty. 
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