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THE EFFECT OF PRICE, SERVICE QUALITY AND PRODUCT 

QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY THROUGH CUSTOMER 

SATISFACTION OF PENANG’S HOUSE RESTAURANT IN 

SURABAYA 

 

Ima Rohana Manurung 

wondervonsatoshaus@gmail.com 

 

ABSTRACT 

Consumer satisfaction has become the pillars for any company to 

maintain a well-run business. Each company do the marketing strategy in 

order to compete with other competitors, also to offer products and services 

that can satisfy the desires and expectations of consumers. The purpose of 

doing marketing strategy is to create and build customer loyalty. Strategies 

such as price, service quality and product quality are some of the factors 

that can affect customer satisfaction and loyalty which is when price, 

service quality and product quality are well managed by the company, it 

can assist companies in the development and creation of customer 

satisfaction and loyalty. This study involved customers of Penang's House 

restaurant in Surabaya and the data obtained from customers will be 

processed using structural equation modeling supported by the use of 

LISREL 8.70 program. The data collected from the distribution of 

questionnaires to 150 respondents of restaurant Penang's House in 

Surabaya. 

This study aims to describe the effect or relationship between 

pricing, service quality and product quality to customer loyalty through 

customer satisfaction at Penang's House Restaurant in Surabaya. The 

conclusions of the study have shown that there’s a significant effect of the 

variable price, service quality and product quality to customer satisfaction 

and customer loyalty both directly and indirectly. 

 

Keyword: Price, Service Quality, Product Quality, Customer Satisfaction, 

Customer Loyalty 
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PENGARUH HARGA, KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS 

PRODUK TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN MELALUI 

KEPUASAN KONSUMEN PADA RESTORAN PENANG’S HOUSE 

DI SURABAYA 

 

Ima Rohana Manurung 

wondervonsatoshaus@gmail.com 

 

ABSTRAK 

 

Kepuasan konsumen menjadi salah satu pilar bagi setiap 

perusahaan untuk mempertahankan bisnis yang dijalankan. Strategi 

pemasaran dilakukan perusahaan guna bersaing dengan pesaing lain agar 

produk dan jasa yang ditawarkan dapat memuaskan keinginan dan harapan 

konsumen. Strategi pemasaran yang adalah untuk menciptakan dan 

membangun loyalitas konsumen. Strategi pemasaran seperti harga, kualitas 

pelayanan dan kualitas produk merupakan beberapa faktor yang dapat 

mempengaruhi kepuasan dan loyalitas konsumen dimana ketika harga, 

kualitas pelayanan dan kualitas produk dapat dikelola dengan baik oleh 

perusahaan dapat membantu perusahaan dalam proses pengembangan dan 

terciptanya kepuasan dan loyalitas konsumen. Penelitian ini melibatkan 

konsumen restoran Penang’s House di Surabaya dan data yang diperoleh 

dari konsumen akan diolah dengan menggunakan model persamaan 

struktural yang didukung oleh penggunaan program LISREL 8.70. Data 

responden dikumpulkan dari hasil pembagian kuesioner kepada 150 

responden restoran Penang’s House di Surabaya. 

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh atau 

hubungan harga, kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap loyalitas 

konsumen melalui kepuasan konsumen pada Restoran Penang’s House di 

Surabaya. Kesimpulan dari penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa 

adanya pengaruh yang signifikan dari variabel harga, kualitas pelayanan dan 

kualitas produk terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen baik 

secara langsung maupun secara tidak langsung. 

 

Kata Kunci: Harga, Kualitas pelayanan, Kualitas Produk, Kepuasan 

Konsumen, Loyalitas Konsumen 

 


