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Abstract  

 
This study aims to analyze the influence of price and service quality on customer loyalty, with 

customer satisfaction as a moderating variable at PT. Global Health Screening Centre Medan. 

The research method used is a quantitative approach, with a sample of 40 customers of PT. 

Global Health Screening Centre. Data were collected through questionnaires and analyzed using 

the Partial Least Square (PLS) method. The results indicate that price and service quality 

significantly affect customer loyalty. Moreover, customer satisfaction is proven to moderate the 

relationship between price and loyalty, as well as between service quality and customer loyalty. 
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Abstrak  
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga dan pelayanan terhadap loyalitas 
konsumen dengan kepuasan konsumen sebagai variabel moderasi pada PT. Global Health 
Screening Centre Medan. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif 
dengan sampel sebanyak 40 responden pelanggan PT. Global Health Screening Centre. Data 
dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan metode Partial Least Square (PLS). 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas konsumen. Kepuasan konsumen juga terbukti memoderasi hubungan antara 
harga dan loyalitas serta antara kualitas pelayanan dan loyalitas konsumen. 
 
Kata Kunci: Harga, Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen 
 

 
PENDAHULUAN 

Industri jasa kesehatan terus mengalami pertumbuhan yang pesat seiring 
dengan meningkatnya kesadaran masyarakat akan pentingnya kesehatan. 
Persaingan antar penyedia layanan kesehatan semakin ketat, mendorong 
perusahaan untuk lebih inovatif dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. PT. 
Global Health Screening Centre merupakan salah satu perusahaan yang 
bergerak di bidang jasa kesehatan, namun dalam tiga tahun terakhir mengalami 
penurunan jumlah pelanggan yang cukup signifikan. PT. Global Health Screening 
Centre mengalami penurunan jumlah pelanggan dalam tiga tahun terakhir, yang 
mengindikasikan adanya masalah dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. 
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Berdasarkan data internal perusahaan, jumlah pelanggan menurun dari 284 
pelanggan pada tahun 2018 menjadi 157 pelanggan pada tahun 2020. Hal ini 
menunjukkan adanya ketidakpuasan pelanggan yang menyebabkan mereka 
beralih ke penyedia layanan kesehatan lainnya. 

Penurunan jumlah pelanggan yang terjadi dapat disebabkan oleh 
berbagai faktor, di antaranya adalah strategi pemasaran, pelayanan yang 
diberikan, serta harga yang ditawarkan kepada konsumen. Dalam industri 
kesehatan, pelanggan cenderung lebih selektif dalam memilih penyedia layanan 
berdasarkan kualitas dan harga yang dianggap sesuai dengan kebutuhan 
mereka. Oleh karena itu, perusahaan harus mampu menawarkan pelayanan 
yang berkualitas dengan harga yang kompetitif agar dapat mempertahankan dan 
menarik lebih banyak pelanggan. Dalam industri kesehatan, harga layanan 
sering menjadi pertimbangan penting bagi pelanggan dalam memilih penyedia 
jasa. Jika harga terlalu tinggi dan tidak sebanding dengan kualitas layanan yang 
diberikan, pelanggan cenderung mencari alternatif lain yang lebih ekonomis 
dengan layanan yang lebih baik. Sebaliknya, pelanggan yang mendapatkan 
pelayanan yang baik, tepat waktu, dan profesional cenderung lebih loyal 
terhadap suatu penyedia layanan. 

Selain faktor harga dan pelayanan, kepuasan pelanggan juga menjadi 
faktor penting dalam menjaga loyalitas konsumen. Pelanggan yang merasa puas 
dengan layanan yang diberikan akan cenderung kembali menggunakan jasa 
perusahaan serta merekomendasikan kepada orang lain. Sebaliknya, pelanggan 
yang tidak puas dapat beralih ke penyedia layanan lain yang dianggap lebih 
menguntungkan. Kepuasan ini dipengaruhi oleh persepsi pelanggan terhadap 
harga yang ditawarkan serta kualitas pelayanan yang diterima. Oleh karena itu, 
penting bagi perusahaan untuk memahami bagaimana kepuasan pelanggan 
dapat memperkuat hubungan antara harga dan loyalitas serta antara pelayanan 
dan loyalitas konsumen. Jika perusahaan dapat mengelola harga dan kualitas 
pelayanan dengan baik serta memastikan pelanggan merasa puas, maka 
loyalitas pelanggan dapat ditingkatkan, sehingga mampu mempertahankan dan 
bahkan menambah jumlah pelanggan. 
  
METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan 
explanatory research. Pendekatan ini digunakan untuk menjelaskan hubungan 
kausal antara variabel harga, pelayanan, dan loyalitas konsumen dengan 
kepuasan konsumen sebagai variabel moderasi. Penelitian ini bertujuan untuk 
menguji hipotesis dengan mengumpulkan data yang dapat diukur dan dianalisis 
secara statistik guna mendapatkan kesimpulan yang akurat dan objektif. 

Sampel sebanyak 40 pelanggan PT. Global Health Screening Centre yang 
dipilih dengan teknik accidental sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner 
dan dianalisis menggunakan teknik Partial Least Square (PLS) untuk menguji 
hubungan antar variabel. PLS digunakan karena mampu menangani model 
dengan banyak variabel independen serta mengidentifikasi hubungan moderasi 
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secara efektif. Sampel yang digunakan sebanyak 40 pelanggan PT. Global 
Health Screening Centre yang dipilih dengan teknik accidental sampling. Data 
dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan teknik Partial Least 
Square (PLS) untuk menguji hubungan antar variabel. 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
1. Analisis Data 
a. Pengujian signifikansi dengan metode bootstrap (uji t) 

           Tabel 1. Output SmartPLS Bootstrapping 

 
 

Uji T dilakukan untuk menguji pengaruh masing-masing variabel 

independen terhadap variabel dependen secara parsial. Hasil uji T menunjukkan 

bahwa harga dan pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen dengan nilai t-hitung > t-tabel dan signifikansi < 0,05. Hal ini 

menunjukkan bahwa harga yang kompetitif dan pelayanan yang baik dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Hasil uji T menunjukkan bahwa harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen dengan nilai t-

hitung > t-tabel dan signifikansi < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa harga yang 

kompetitif dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Hasil uji T menunjukkan bahwa pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen dengan nilai t-hitung > t-tabel dan 

signifikansi < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan yang baik dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 

b. Koefisien Determinasi (R 2 )  

Tabel 2. Output Smartpls R Square 

 

Uji determinasi dilakukan untuk mengukur seberapa besar variabel 

independen mampu menjelaskan variasi pada variabel dependen. Hasil analisis 

menunjukkan bahwa nilai R² sebesar 0,65, yang berarti bahwa 65% variasi dalam 

loyalitas konsumen dapat dijelaskan oleh harga dan kualitas pelayanan. Sisanya 
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sebesar 35% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam 

penelitian ini. 

 

 
KESIMPULAN 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa harga dan kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen. Harga yang 

kompetitif dan pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepercayaan serta 

kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya memperkuat loyalitas mereka 

terhadap perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan perlu memastikan bahwa 

strategi penetapan harga dan peningkatan kualitas pelayanan selalu sesuai 

dengan harapan pelanggan. 

Selain itu, kepuasan konsumen terbukti memoderasi hubungan antara 

harga dan loyalitas serta antara pelayanan dan loyalitas konsumen. Dengan kata 

lain, pelanggan yang puas lebih cenderung tetap setia, bahkan jika terdapat 

variasi dalam harga atau perubahan dalam kualitas pelayanan. Oleh karena itu, 

perusahaan disarankan untuk terus memantau kepuasan pelanggan dan 

melakukan perbaikan berkelanjutan guna menjaga tingkat loyalitas pelanggan 

yang tinggi. 
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