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Abstract. This study aims to analyze the influence of price perception on customer loyalty via con-
sumer satisfaction as an intervening variable at PT. Isuzu Mobilindo Plaza in Makassar City. The study
considers price perception as the independent variable, customer loyalty as the dependent variable, and
consumer satisfaction as the intervening variable. The population studied were consumers of PT. Isuzu
Mobilindo Plaza products at least three times and who live in Makassar City and are aged 28—60 years.
PT. Isuzu Mobilindo Plaza products at least three times and have used PT. Isuzu Mobilindo products
for at least three years. A total of 104 people were selected for the study using a purposive sampling
technique. The study employed a quantitative approach with a Structural Equation Modelling — Partial
Least Squares (SEM-PLS) data analysis technique, using SmartPLS 3.2.9 software. The results indicate
that price perception has a positive and significant effect on consumer satisfaction and customer loy-
alty. Additionally, the final results show that consumer satisfaction mediates the effect of price percep-
tion on customer loyalty.

Keywords: Consumer satisfaction;Customer loyalty; Price perception

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan konsumen sebagai variabel intervening pada PT. Isuzu Mobilindo Plaza
Kota Makassar. Penelitian ini melibatkan variabel persepsi harga sebagai variabel independen, variabel
loyalitas pelanggan sebagai variabel dependen, dan variabel kepuasan konsumen sebagai variabel inter-
vening. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen PT. Isuzu Mobilindo Plaza yang berdomilisi di
Kota Makassar, berusia rentang mulai 28 — 60 tahun, memiliki riwayat pembelian produk PT. Isuzu
Mobilindo Plaza minimal 3 kali, dan telah menggunakan produk PT. Isuzu Mobilindo minimal 3 tahun.
Jumlah responden dalam penelitian ini sebanyak 104 orang, yang dipilih menggunakan teknik purpos-
ive sampling. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan teknik analisis data Structural
Equation Modelling — Partial Least Square (SEM-PLS) melalui bantuan perangkat lunak SmartPLS
3.2.9. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen maupun loyalitas pelanggan. selain itu, hasil akhir juga menunjukkan bahwa
kepuasan konsumen mampu memidiasi pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Kepuasan konsumen; Loyalitas pelanggan; Persepsi harga
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1. LATAR BELAKANG

Latar belakang

Kendaraan bermesin seperti mobil saat ini telah menjadi kebutuhan yang semakin
penting bagi banyak masyarakat, terutama di era modern. Perkembangan teknologi dan
ckonomi telah mendorong peningkatan permintaan konsumen terthadap mobil, termasuk di
Indonesia. Akan tetapi, data terbaru menunjukkan bahwa angka penjualan mobil di beberapa
negara Asia Tenggara, termasuk Indonesia, justru mengalami penurunan selama tahun 2024.
Hal ini menjadi tantangan serius bagi perusahaan otomotif, termasuk PT. Isuzu Mobilindo
Plaza yang ada di Kota Makassar.

PT. Isuzu Mobilindo Plaza merupakan salah satu dealer resmi yang menjual produk
Isuzu di Makassar, namun dari data yang diperoleh, terjadi penurunan penjualan yang cukup
signifikan sejak tahun 2023 hingga 2024. Hal tersebut dapat dilihat dari gambar berikut:

Gambar 1. Tren Penjualan Mobil PT. Isuzu Mobilindo Plaza

2021 2022 2023 2024

Sumber: PT. Isuzu Mobilindo Plaza J1. Urip Sumohardjo

Berdasarkan data yang diperoleh dari PT. Isuzu Mobilindo Plaza, penjualan mobil dari
dealer ke konsumen menunjukkan fluktuasi dalam beberapa tahun terakhir. Pada tahun 2021,
total penjualan mencapai 361 unit, yang kemudian meningkat menjadi 464 unit pada tahun
2022. Namun, pada tahun 2023, terjadi penurunan yang signifikan, dengan volume penjualan
hanya mencapai 382 unit. Tren penurunan ini berlanjut pada tahun 2024, di mana total
penjualan 273 unit. Penurunan ini dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti menurunnya daya
beli masyarakat, kenaikan persentase uang muka (down payment/DP), dan peraturan yang
ketat dari perusahaan pembiayaan (leasing). Kondisi ini membuat konsumen lebih berhati-
hati dalam mengambil keputusan pembelian, terutama untuk pembelian dengan sistem kredit.
Meskipun telah disediakan program subsidi bunga oleh leasing partner, ternyata tidak semua
konsumen dapat mengakses fasilitas tersebut.

Dalam kondisi persaingan pasar yang semakin ketat, loyalitas pelanggan menjadi salah
satu faktor krusial yang harus dijaga. Konsumen yang merasa puas terhadap pelayanan dan
harga yang sesuai dengan kualitas produk akan lebih mungkin untuk menjadi pelanggan setia.
Persepsi harga menjadi faktor yang menentukan kepuasan tersebut. Harga yang dinilai
terjangkau dan seimbang dengan manfaat serta kualitas produknya dapat memperkuat
loyalitas pelanggan. Namun, hasil penelitian sebelumnya menunjukkan temuan yang beragam.
Beberapa penelitian menyimpulkan bahwa persepsi harga berpengaruh positif terhadap
loyalitas, namun ada pula yang menyatakan bahwa pengaruh tersebut tidak signifikan tanpa
adanya kepuasan konsumen sebagai variabel perantara.

Dalam hal ini, kepuasan konsumen bertindak sebagai variabel intervening yang
menghubungkan persepsi harga dengan loyalitas pelanggan. Ketika ekspektasi konsumen
terhadap harga sesuai dengan realitas yang mereka alami, maka mereka akan merasa lebih puas
dan kemungkinan untuk tetap setia pada merek tersebut akan meningkat. Oleh karena itu,
penting bagi perusahaan seperti PT. Isuzu Mobilindo Plaza untuk memahami bagaimana
persepsi harga dapat meningkatkan loyalitas pelanggan melalui kepuasan mereka.

Penelitian ini ditujukan untuk meneliti pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan konsumen sebagai variabel intervening pada PT. Isuzu Mobilindo
Plaza Kota Makassar. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan
strategis bagi perusahaan otomotif untuk meningkatkan loyalitas konsumen di tengah
persaingan pasar yang semakin ketat.
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2. KAJIAN TEORITIS

Persepsi Harga

Persepsi harga adalah pandangan atau penilaian konsumen terhadap nilai yang terkandung
dalam harga suatu produk atau jasa, yang berkaitan langsung dengan manfaat yang diperoleh
(Amalia & Maskur, 2020:168). Persepsi harga juga didefinisikan sebagai salah satu faktor yang
mendorong konsumen dalam membuat keputusan pembelian (Ardiansyah & Soliha,
2022:341). Berdasarkan penjelasan diatas, dapat disimpulkan bahwa persepsi harga adalah
penilaian konsumen terhadap nilai suatu produk atau layanan yang berkaitan dengan manfaat
yang diperoleh, serta berfungsi sebagai faktor kunci dalam proses pengambilan keputusan pem-
belian.

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan merupakan tujuan utama dari semua perusahaan, tetapi kebanyakan
perusahaan atau produsen kurang mengetahui bahwa loyalitas pelanggan dapat dibentuk melalui
beberapa Tingkatan. mulai dari mencari calon pelanggan potensial sampai dengan associate cos-
tumer yang akan membawa keuntungan bagi perusahaan (Abdillah & Setiyawan, 2023:12). Loy-
alitas pelanggan merupakan sesuatu yang membantu perusahaan untuk mencapai kesuksesan
jangka Panjang, oleh sebab itu dalam konteks pemasaran loyalitas pelanggan merupakan hara-
pan utama yang ingin dicapai perusahaan (Devi et al., 2023:334). Berdasarkan penjelasan diatas,
maka dapat disimpulkan bahwa Loyalitas pelanggan adalah tujuan utama perusahaan dan dapat
dibentuk melalui beberapa tingkatan, mulai dari mencari calon pelanggan hingga membangun
hubungan yang menguntungkan.

Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen adalah emosi positif atau negatif yang dirasakan seseorang setelah
membandingkan harapan mereka dengan kinerja aktual dari produk, jasa, atau pelayanan yang
diterima. Perasaan ini mencerminkan sejauh mana ekspektasi konsumen terpenuhi atau tidak
(Pally, 2023:540). Kepuasan konsumen merujuk pada perasaan positif atau negatif yang dialami
seseorang berdasarkan perbandingan antara pengalamannya dengan kinerja suatu produk dan
ekspektasinya (Latuconsina & Tupamahu, 2020:26). Berdasarkan definisi diatas, dapat disimpul-
kan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan positif atau negatif yang dialami seseorang
setelah membandingkan harapan dengan kinerja aktual produk atau layanan yang diterima.

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yang bertujuan untuk mengukur dan
menganalisis hubungan antar variabel menggunakan data berupa angka. Pendekatan ini
berpijak pada filosofi positivisme, yang menyatakan bahwa fenomena sosial dapat diamati
secara objektif dan dijelaskan melalui hubungan sebab-akibat (Sugiyono, 2020).

Metode yang digunakan adalah explanatory survey atau survei penjelasan, yang dirancang
untuk menguji pengaruh antar variabel dan menjelaskan hubungan kausal. Data dikumpulkan
menggunakan kuesioner tertutup dan dianalisis menggunakan teknik analisis jalur (path
analysis) dengan bantuan software SEM-PLS (Structural Equation Modeling - Partial Least
Square). Teknik ini digunakan karena mampu mengelola data yang kompleks dan melibatkan
variabel laten, serta membantu menguji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian secara
menyeluruh.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Simpulan
Analisis Deskriptif
Bagian deskripsi variabel dalam penelitian ini merupakan analisis deskriptif yang bertujuan
untuk menggambarkan persepsi responden terhadap tiga variabel utama, yaitu Persepsi Harga
(X), Loyalitas Pelanggan (Y), dan Kepuasan Konsumen (Z).
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Penentuan Range
Penelitian ini menggunakan skala Likert dengan rentang skor 1 hingga 5 untuk meng-
gambarkan tanggapan responden terhadap variabel yang diteliti. Dengan total 104 responden,
data yang diperoleh dinilai cukup untuk dianalisis secara deskriptif guna melihat kecender-
ungan respon atas masing-masing variabel. Adapun kriteria interpretasi skor interval ini dit-
ampilkan dalam tabel dibawah ini:
Tabel 1. Interpretasi/Nilai Skor

e Interpretasi atau

Nilai Skor .
Kategori

1,00 - 1,80 Sangat Rendah

1,81 - 2,60 Rendah

2,61 —3.40 Sedang

3,41 — 4,20 Tinggi

4,21 -5,00 Sangat Tinggi

Deskripsi Pernyataan Setiap Variabel
Variabel Persepsi Harga (X)

Persepsi harga terhadap mobil yang ditawarkan oleh PT. Isuzu Mobilindo Plaza dalam
penelitian ini memperoleh nilai rata-rata sebesar 3,98 yang termasuk dalam kategori “Tinggi”.
Nilai tertinggi terdapat pada indikator kesesuaian harga dengan manfaat, yaitu sebesar 4,04,
sedangkan nilai terendah sebesar 3,94 terdapat pada indikator kesesuaian harga dengan kuali-
tas produk.

Loyalitas Pelanggan (Y)

Loyalitas pelanggan terhadap PT. Isuzu Mobilindo Plaza dalam penelitian ini mem-
peroleh nilai rata-rata indikator sebesar 4,09, yang termasuk dalam kategori “Tinggi”. Nilai
tertinggi terdapat pada indikator Komitmen emosional (Emotion commitment) dengan nilai
4,14, sementara nilai terendah sebesar 4,04 terdapat pada indikator Word of Mouth.

Kepuasan Konsumen (Z)

Kepuasan konsumen terhadap PT. Isuzu Mobilindo Plaza dalam penelitian ini mem-
peroleh nilai rata-rata sebesar 3,99, yang termasuk dalam kategori “Tinggi”. Nilai tertinggi
terdapat pada indikator Minat Pembelian Ulang dengan skor rata-rata 4,03, sedangkan nilai
terendah terdapat pada indikator Konfirmasi Harapan dengan skor rata-rata 3,97.

Analisis Inferensial

Metode analisis inferensial yang diterapkan dalam penelitian ini adalah Structural Equa-
tion Modeling (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS), yang melibatkan dua tahap pen-
gukuran, yaitu pengukuran outer model dan inner model.

Analisis Outer Model (Measurement Model)

Pada evaluasi ini, penilaian dilakukan untuk mengukur validitas dan reliabilitas model.
Pengujian terhadap model pengukuran digunakan untuk 72 menentukan spesifikasi hubungan
antara variabel laten dan indikatornya.

Validitas Konvergen

Berdasarkan hasil penelitian, semua indikator dinyatakan valid karena memiliki outer
loadings > 0,70. Ini menunjukkan bahwa setiap indikator berkontribusi kuat dalam mengukur
variabel laten. Seluruh item kuesioner telah memenubhi kriteria validitas. Oleh karena itu, in-
dikator dapat digunakan untuk analisis lebih lanjut dalam penelitian ini.

Setelah memeriksa loading factor, dilakukan uji average variance extracted (AVE) untuk
validitas konvergen. AVE mengevaluasi sejauh mana indikator dalam suatu konstruk men-
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jelaskan variansnya. Menurut Abdillah (2015), nilai AVE harus > 0,50 agar memenuhi validi-
tas konvergen. Jika AVE < 0,50, maka konstruk dianggap memiliki daya representasi yang
lemah terhadap variabel laten.

Tabel 1. Hasil Uji Average Variance Extracted (AVE)

Variabel Average Variance Extracted (AVE)
Persepsi Harga (X) 0.705
Loyalitas Pelanggan () 0.680
Kepuasan Konsumen (Z) 0.734

Sumber: Diolah Oleh Peneliti (2025)
Tabel 1. menunjukkan bahwa setiap indikator berkontribusi dalam menjelaskan variabel
laten. Selain itu, konstruk yang digunakan memiliki reliabilitas yang kuat. Dengan demikian,
konstruk dapat digunakan untuk pengujian lebih lanjut dalam analisis penelitian.

Discriminant Validity
Cross Loading

Pengujian ini untuk memastikan setiap indikator memiliki hubungan lebih kuat dengan
konstruk yang diukurnya dibandingkan dengan konstruk lain. Validitas diskriminan tercapai
jika cross loading > 0,70, menandakan korelasi tinggi dengan konstruk yang tepat. Hal ini
memastikan tidak ada masalah overlapping antar konstruk dalam model penelitian.

Hasil penelitian menunjukkan tidak ada korelasi signifikan antara pengukuran konstruk
yang berbeda. Ini mengindikasikan setiap indikator lebih kuat dalam mengukur variabel
latennya dibandingkan variabel lain. Dengan demikian, validitas diskriminan telah terpenuhi
berdasarkan uji cross loading. Setiap indikator dapat dianggap mampu merepresentasikan
konstruk yang diukur secara akurat.

Uji Reliabilitas
Composite Reliability (CR)

Pengukuran ini menunjukkan sejauh mana indikator dalam satu konstruk saling berko-
relasi untuk memastikan keandalan model.

Tabel 2. Hasil Nilai Composite Reliability

Variabel Composite Reliability
Persepsi Harga (X) 0.966
Loyalitas Pelanggan (Y) 0.969
Kepuasan Konsumen (2) 0.971

Sumber: Diolah Oleh Peneliti (2025)

Berdasarkan hasil penelitian, nilai composite reliability untuk ketiga variabel dalam
penelitian ini, yaitu persepsi hatga (0,960), loyalitas pelanggan (0,969), dan kepuasan kon-
sumen (0,971), seluruhnya berada di atas nilai ambang batas 0,7. Hal ini menunjukkan bahwa
masing-masing konstruk memiliki konsistensi internal yang sangat baik. Artinya, indikator-
indikator yang digunakan dalam penelitian ini mampu merepresentasikan variabel-variabel
secara konsisten dan stabil.

Cronbach’s Alpha
Cronbach’s alpha digunakan untuk mengukur reliabilitas atau konsistensi internal instru-
men penelitian. Nilai ini menunjukkan seberapa stabil dan konsisten alat ukur saat digunakan
dalam kondisi yang sama.
Tabel 3. Hasil Nilai Cronbach’s alpha

Variabel Cronbach's Alpha
Persepsi Harga (X) 0.962
Loyalitas Pelanggan (Y) 0.966
Kepuasan Konsumen (Z) 0.967
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Sumber: Diolah Oleh Peneliti (2025)

Berdasarkan Tabel 4.3, seluruh variabel dalam penelitian ini menunjukkan tingkat relia-
bilitas yang tingei dengan nilai Cronbach’s Alpha pada persepsi hatga sebesar 0,962, loyalitas
pelanggan sebesar 0,966, dan kepuasan konsumen sebesar 0,967. Nilai-nilai tersebut menun-
jukkan bahwa ketiga variabel memiliki konsistensi internal yang kuat, sehingga seluruh indi-
kator dinilai layak digunakan dalam analisis lebih lanjut.

Temuan ini menegaskan bahwa instrumen yang digunakan dalam penelitian ini andal dan
sesuai untuk menganalisis hubungan antara persepsi harga, kepuasan konsumen, dan loyalitas
pelanggan dalam konteks PT. Isuzu Mobilindo Plaza.

Analisis Inner Model (Structural Model)
Inner model bertujuan untuk memprediksi hubungan kausal antara variabel laten. Pada
tahap ini, dilakukan pengujian terhadap nilai R-squate dan Q-square pada variabel laten de-

penden, serta analisis bootstrapping untuk mengevaluasi signifikansi pengaruh antar variabel
(Hair & Ringle, 2020).

Goodness Of Fit
Terdapat beberapa ukuran yang digunakan untuk menilai Goodness of Fit, salah satunya
adalah nilai NFI (Normed Fit Index), di mana nilai antara 0,4—0,5 dikategorikan sebagai poor
fit, nilai 0,6-0,8 sebagai marginal fit, dan nilai 0,8—0,9 dianggap sebagai good fit.
Tabel 4. Hasil Uji Goodness Of Fit

Saturated Model EstimateModel
SMRM 0,063 0,063
d- ULS 3,107 3,107
d-G 3,804 3,804
Chi-Square 1682,125 1682,125
NFI 0,693 0,693

Sumber: Diolah Oleh Peneliti (2025)

Berdasarkan Tabel 4.4 di atas, penilaian NFI menunjukkan bahwa model yang digunakan
dalam penelitian ini termasuk dalam kategori marginal fit. Sementara itu, berdasarkan
penilaian SRMR, model tersebut telah memenubhi kriteria kecocokan (fit), sehingga penelitian
dapat dilanjutkan ke tahap berikutnya.

Analisis R-Square

Nilai R2 merupakan koefisien determinasi yang menunjukkan seberapa besar proporsi
variasi konstruk endogen dapat dijelaskan oleh variabel-variabel bebas dalam model. Menurut
Hair & Ringle (2020), nilai r-square digunakan untuk mengukur seberapa besar variabilitas
perubahan yang berasal dari variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen. Ada-
pun kriteria penilaian R? adalah sebagai berikut: 0,75 menunjukkan kategori kuat, 0,50 terma-
suk dalam kategori moderat, dan 0,25 tergolong lemah. Nilai R* dalam penelitian ini dapat
dilihat pada tabel berikut:

Tabel 5. Hasil Nilai R-Square (R?)

Variabel R Square R Square Adjusted
Kepuasan Konsumen (Z) 0.362 0.356
Loyalitas Pelanggan () 0.717 0.711

Analisis Q-Square

Sumber: Diolah Oleh Peneliti (2025)

Pengujian Goodness Of Fit pada inner model menggunakan nilai Q2 di mana Q* > 0
menunjukkan model memiliki predictive relevance. Nilai R-Square masing masing variabel
endogen ditampilkan pada perhitungan berikut:
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Tabel 6.. Hasil Uji Nilai Q-Square (Q2)

Variabel Q?
Kepuasan Konsumen (2Z) 0.344
Loyalitas Pelanggan (Y) 0,524

Berdasarkan Tabel 4.6, nilai Q? untuk variabel kepuasan konsumen sebesar 0,34 menun-
jukkan bahwa kemampuan prediktif model terhadap vatiabel ini berada pada kategori sedang
menuju kuat. Hal ini mengindikasikan bahwa persepsi harga sebagai variabel independen
mampu menjelaskan sebagian besar variasi dalam kepuasan konsumen. Sementara itu, nilai
Q? pada variabel loyalitas pelanggan sebesar 0,524 menunjukkan bahwa model memiliki ke-
mampuan prediksi yang sangat baik. Artinya, persepsi harga dan kepuasan konsumen secara
bersama-sama mampu menjelaskan lebih dari 50% variasi dalam loyalitas pelanggan. Temuan
ini memperkuat bahwa hubungan antar variabel dalam model penelitian cukup relevan secara
prediktif, meskipun tetap terdapat faktor lain di luar model yang turut memengaruhi hasil
akhir.

Pengujian Hipotesis
Pengujian dilakukan berdasarkan nilai koefisien jalur (path coefficient), t-statistic, dan p-
value, yang diperoleh melalui analisis Partial Least Square (PLS) menggunakan perangkat lu-

nak SmartPLS versi 3.2.9.
Gambar 1. Hasil Model Penelitian
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Sumber: Diolah Oleh Peneliti (2025)

Berdasarkan gambar di atas, pengujian hipotesis dilakukan dengan memanfaatkan nilai
t-statistik dan p-value. Proses pengujian hipotesis mengacu pada rule of thumb untuk menen-
tukan apakah hipotesis diterima atau ditolak, yang didasatkan pada standar penerimaan
hipotesis, di mana p-value harus < 0,05 dan t-statistik lebih besar dari > 1,645. Hipotesis akan
diterima atau ditolak sesuai dengan standar penerimaan yang telah ditentukan.

Uji Direct Effect
Tabel 7. Hasil Uji Direct Effect
Standard
Original Sample Mean
Variabel Deviation T Statistics | P Values Hasil
Sample (O) (M)
(STDEV)
Positif dan
X-Z 0.602 0.596 0.087 6.894 0.000
signifikan
Positif dan
X-Y 0.419 0.409 0.119 3.532 0.000
signifikan
Positif dan
Z-Y 0.526 0.532 0.117 4.496 0.000
signifikan

Sumber: Diolah Oleh Peneliti (2025)
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Berdasarkan data yang disajikan pada Tabel 4.7, dapat di jelaskan bahwa dalam penelitian
ini, terkait dengan pengujian hipotesis, hasil yang diperoleh adalah sebagai berikut:
Persepsi Harga berpengaruh langsung secara positif dan signifikan terhadap Kepua-
san Konsumen

Hasil analisis menunjukkan bahwa persepsi harga (X) berpengaruh secara signifikan ter-
hadap kepuasan konsumen (Z). Hal ini ditunjukkan oleh nilai P-ValueO sebesar 0,000, yang
lebih kecil dari batas signifikansi 0,05, serta nilai T-Statistics sebesar 6,894 yang melampaui
nilai kritis 1,96. Dengan demikian, terdapat pengaruh positif dan signifikan antara persepsi
harga terhadap kepuasan konsumen. Nilai original sample sebesar 0,602 menunjukkan bahwa
setiap peningkatan persepsi harga yang baik akan diikuti dengan peningkatan kepuasan kon-
sumen. Artinya, ketika konsumen menilai bahwa harga yang ditawarkan oleh PT. Isuzu Mo-
bilindo Plaza wajar, terjangkau, dan sebanding dengan kualitas produk, maka kepuasan yang
mereka rasakan akan meningkat. Konsumen yang merasa mendapatkan nilai yang sepadan
dengan biaya yang dikeluarkan cenderung merasa puas dan menunjukkan sikap positif ter-
hadap produk dan layanan yang diterima.

Persepsi Harga berpengaruh langsung secara positif dan signifikan terhadap Loyal-
itas Pelanggan

Hasil analisis menunjukkan bahwa persepsi harga (X) berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan (Y). Hal ini ditunjukkan oleh nilai P-Values sebesar 0,000, yang lebih kecil
dari batas signifikansi 0,05, serta T-Statistics sebesar 3,532 yang melampaui nilai kritis 1,96.
Dengan demikian, terdapat pengaruh positif dan signifikan antara persepsi harga terhadap
loyalitas pelanggan.

Selain itu, nilai original sample tercatat sebesar 0,419, yang menunjukkan bahwa setiap
peningkatan dalam persepsi harga akan diikuti oleh peningkatan loyalitas pelanggan. Artinya,
ketika konsumen menilai bahwa harga produk yang ditawarkan oleh PT. Isuzu Mobilindo
Plaza wajar, terjangkau, dan sesuai dengan manfaat atau kualitas yang diberikan, maka ke-
cenderungan mereka untuk tetap setia terhadap merek, melakukan pembelian ulang, dan
merekomendasikan produk kepada orang lain akan semakin besar. Dengan demikian, persepsi
harga menjadi salah satu faktor penting dalam membentuk loyalitas pelanggan.

Kepuasan Konsumen berpengaruh langsung secara positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan

Hasil analisis menunjukkan bahwa kepuasan konsumen (Z) memiliki pengaruh langsung
yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Hal ini ditunjukkan oleh nilai P-
Values sebesar 0,000, yang lebih kecil dari batas signifikansi 0,05, serta T-Statistics sebesar
4,496 yang melampaui nilai kritis 1,96.

Selain itu, nilai original sample sebesar 0,526 menunjukkan bahwa setiap peningkatan
kepuasan konsumen akan diikuti oleh peningkatan loyalitas pelanggan. Artinya, ketika kon-
sumen merasa puas tethadap produk dan pelayanan yang diberikan oleh PT. Isuzu Mobilindo
Plaza, maka kecenderungan mereka untuk tetap setia, melakukan pembelian ulang, serta
merekomendasikan produk kepada orang lain akan semakin tinggi. Dengan demikian, kepua-
san konsumen berperan penting dalam membentuk dan meningkatkan loyalitas pelanggan
terhadap merek Isuzu.

Uji Spesific Indirect Effect
Pengujian specific indirect effect bertujuan untuk mengetahui pengaruh tidak langsung
antar variabel melalui variabel mediasi. Pengaruh ini dinyatakan signifikan apabila nilai t-statis-
tik melebihi 1,96 dan nilai p-value berada di bawah 0,05.
Tabel 8. Hasil Uji Direct Effect

o Standard o
. Original Sample Mean o T Statistics
Variabel Deviation P Values
Sample (O) (M) (JO/STDEV))
(STDEV)
X-Z-Y 0.316 0.318 0.088 3.596 0.000

Sumber: Diolah Oleh Peneliti (2025)
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Berdasarkan Tabel 4.8, persepsi harga memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi. Nilai path
coefficient sebesar 0.316, dengan t-statistic 3.596 dan p-value 0.000, menunjukkan bahwa
pengaruh ini signifikan secara statistik karena t-statistic > 1,96 dan p-value < 0,05.

Hasil ini mengindikasikan bahwa semakin positif persepsi harga yang dirasakan kon-
sumen terhadap produk Isuzu, maka semakin tinggi pula kepuasan yang terbentuk. Kepuasan
tersebut selanjutnya mendorong peningkatan loyalitas pelanggan, baik dalam bentuk pem-
belian ulang maupun rekomendasi kepada orang lain.

Dengan demikian, kepuasan konsumen berperan sebagai mediator yang memperkuat
hubungan antara persepsi hatga dan loyalitas pelanggan. Konsumen yang merasa memperoleh
nilai yang sepadan dengan harga yang dibayarkan cenderung merasa puas, dan kepuasan ini
menjadi dasar yang kuat bagi loyalitas jangka panjang terhadap merek. Artinya, pengaruh per-
sepsi harga tidak hanya bersifat langsung, tetapi juga diperkuat melalui mekanisme mediasi
kepuasan konsumen.

Pembahasan
Setelah menyajikan hasil penelitian yang diperoleh melalui proses pengolahan dan ana-
lisis data menggunakan perangkat lunak SmartPLS versi 3.2.9, bagian ini akan menguraikan
lebih lanjut temuan-temuan yang diperoleh. Pembahasan ini bertujuan untuk menjawab ru-
musan masalah serta mewujudkan tujuan penelitian yang telah dirancang. Selanjutnya, peneliti
paparkan ringkasan dari hipotesis penelitian, anatara lain sebagai berikut:
Tabel 9. Rangkuman Hasil Uji Hipotesis

No Hipotesis Ket-

erangan

Persepsi Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen PT Isuzu Mo-
1. Diterima
bilindo Plaza Kota Makassar

Persepsi Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan PT Isuzu Mo-
2. Diterima
bilindo Plaza Kota Makassar

Kepuasan Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan PT Isuzu
3. Diterima
Mobilindo Plaza Kota Makassar

Kepuasan Konsumen memediasi pengaruh Persepsi Harga terhadap Loyalitas Pelanggan pada
4. Diterima
konsumen PT Isuzu Mobilindo Plaza Kota Makassar

Sumber: Diolah Oleh Peneliti (2025)

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penellitian yang telah dilakukan mengenai “Pengaruh Persepsi Harga
Terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen sebagai Variabel Intervening
pada PT Isuzu Mobilindo Plaza Kota Makassar”, maka dibuat kesimpulan sebagai berikut:

1. Persepsi Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen
pada pelanggan PT. Isuzu Mobilindo Plaza Kota Makassar. Hal ini menunjukkan
bahwa semakin tinggi persepsi konsumen terhadap keterjangkauan dan kesesuaian
harga dengan kualitas serta manfaat produk, maka kepuasan konsumen juga akan
meningkat.

2. Persepsi Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada
pelanggan PT. Isuzu Mobilindo Plaza Kota Makassar. Artinya, penilaian harga yang
wajar dan kompetitif mampu membentuk loyalitas pelanggan terhadap merek Isuzu.

3. Kepuasan Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelang-
gan pada pelanggan PT. Isuzu Mobilindo Plaza Kota Makassar. Hal ini menunjukkan
bahwa konsumen yang merasa puas dengan produk dan layanan cenderung untuk
tetap setia dan melakukan pembelian ulang.

4. Kepuasan Konsumen memediasi pengaruh Persepsi Harga terhadap Loyalitas
Pelanggan pada pelanggan PT. Isuzu Mobilindo Plaza Kota Makassar. Hal ini berarti
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bahwa persepsi harga yang baik akan meningkatkan kepuasan konsumen, dan kepua-
san tersebut berperan dalam membentuk loyalitas pelanggan terhadap perusahaan.
Saran
Berdasarkan kesimpulan yang telah dijelaskan di atas, terdapat beberapa saran yang dapat
diberikan untuk PT. Isuzu Mobilindo Plaza dalam meningkatkan loyalitas pelanggan melalui
pengelolaan persepsi harga dan kepuasan konsumen sebagai berikut:

1. Perusahaan perlu memperhatikan persepsi harga di mata konsumen, khususnya dalam
hal keterjangkauan dan kesesuaian antara harga dengan kualitas dan manfaat produk.
Strategi penetapan harga yang kompetitif dan transparan akan membantu meningkat-
kan persepsi positif pelanggan terhadap produk Isuzu, sehingga mendorong loyalitas
jangka panjang.

2. PT. Isuzu Mobilindo Plaza disarankan untuk terus meningkatkan kepuasan kon-
sumen, tidak hanya melalui kualitas kendaraan, tetapi juga pelayanan penjualan dan
purna jual. Pelayanan yang ramah, informatif, dan responsif terhadap keluhan pelang-
gan akan memperkuat hubungan emosional antara pelanggan dan perusahaan.

3. Perusahaan dapat memperkuat loyalitas pelanggan dengan merancang program loyal-
itas khusus, seperti diskon khusus pelanggan lama, layanan eksklusif, atau program
referral. Hal ini bertujuan untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan men-
dorong pembelian ulang, serta meningkatkan promosi dari mulut ke mulut.

4. Dalam menghadapi kendala pembiayaan, perusahaan disarankan untuk memperluas
kerja sama dengan berbagai lembaga pembiayaan atau leasing, serta menawarkan
kemudahan dalam syarat pembiayaan, seperti penurunan uang muka (DP) atau pem-
berian subsidi bunga kredit. Hal ini dapat memperluas aksesibilitas konsumen untuk
melakukan pembelian, khususnya di tengah kondisi ekonomi yang tidak stabil.

5. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar memperluas cakupan variabel penelitian,
misalnya dengan memasukkan faktor-faktor lain seperti kualitas layanan, citra merek,
atau kepercayaan konsumen sebagai variabel tambahan yang dapat memengaruhi loy-
alitas pelanggan. Selain itu, peneliti selanjutnya juga dapat melakukan pendekatan
kualitatif untuk menggali lebih dalam pengalaman konsumen secara subjektif.
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