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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga dan kualitas 

layanan terhadap loyalitas pelanggan, baik secara langsung maupun melalui 

kepuasan pelanggan sebagai variabel INTERVENING, pada Urban Laundry 

Palembang. Data diperoleh melalui metode survei dengan melibatkan pelanggan 

Urban Laundry sebagai responden. Analisis uji statistik dilakukan dengan 

menggunakan aplikasi SPSS Versi 27 untuk menguji hubungan antar variabel. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga memiliki pengaruh langsung 

yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, harga juga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya 

meningkatkan loyalitas pelanggan secara tidak langsung. Namun, kualitas layanan 

tidak menunjukkan pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan maupun 

kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan ditemukan memiliki peran penting 

sebagai variabel mediasi antara harga dan loyalitas pelanggan, tetapi tidak dapat 

memediasi hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. 
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