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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh kualitas pelayanan, harga dan kepercayaan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada siswa/siswi SMA Islam Al 

Azhar 4. 

Penelitian ini menggunakan strategi penelitian asosiatif yang 

diukur dengan menggunakan metoda analisis jalur dengan SPSS 22.00. 

Populasi dari penelitian ini adalah  siswa/siswi SMA Islam Al Azhar 4 

Kemang Pratama, Bekasi, dengan jumlah sebanyak 100 responden. 

Data yang digunakan dalam penelitian ini berupa data primer. Teknik 

pengumpulan data menggunakan dua metode, yaitu riset kepustakaan 

dan studi lapangan dengan menyebarkan kuesioner.. 

 Hasil penelitian membuktikan bahwa 1). Pengaruh langsung 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan berpengaruh 

signifikan. 2). Pengaruh langsung harga terhadap kepuasan pelanggan 

tidak berpengaruh secara signifikan. 3). Pengaruh langsung 

kepercayaan terhadap kepuasan pelanggn tidak berpengaryh secara 

signifikan. 4). Pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan berpengaruh secara signifikan. 5). Pengaruh langsung harga 

terhadap loyalitas pelanggan berpengaruh secara signifikan. 6).  

Pengaruh langsung kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan 

signifikan. 7). Pengaruh langsung kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan tidak signifikan. 8). Pengaruh tidak langsung 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan tidak signifikan. 9). Pengaruh tidak langsung harga terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan tidak signifikan. 10). 

Pengaruh tidak langsung kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan tidak signifikan. 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Kepercayaan, 

kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan 
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, PRICE AND 

TRUST ON CUSTOMER LOYALTY THROUGH CUSTOMER 

SATISFACTION 

(Study of Al-Azhar 4 Islamic High School Grab Bike Customers) 

 

ABSTRACT 

 

The aim of this study was to find out how much influence the quality of 

service, price and trust in customer loyalty through customer 

satisfaction in students of Al Azhar 4 Islamic High School. 

 

   This study uses an associative research strategy that is measured 

using the path analysis method with SPSS 22.00. The population of this 

study is the students of Al Azhar 4 Islamic High School Kemang 

Pratama, Bekasi, with a total of 100 respondents. The data used in this 

study are primary data. Data collection techniques used two methods, 

namely library research and field studies by distributing questionnaires. 

 

     The results of the study prove that 1). The direct effect of service 

quality on customer satisfaction has a significant effect. 2). The direct 

effect of price on customer satisfaction does not significantly influence. 

3). The direct effect of trust on customer satisfaction is not significant. 

4). The direct effect of service quality on customer loyalty has a 

significant effect. 5). The direct effect of price on customer loyalty has 

a significant effect. 6). The direct effect of trust on customer loyalty is 

significant. 7). The direct effect of customer satisfaction on customer 

loyalty is not significant. 8). The indirect effect of service quality on 

customer loyalty through customer satisfaction is not significant. 9). 

The indirect effect of prices on customer loyalty through customer 

satisfaction is not significant. 10). The indirect effect of trust on 

customer loyalty through customer satisfaction is not significant. 

Keywords: Service Quality, Price, Trust, customer satisfaction 

and customer loyalty 
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