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MOTTO 
 

 

“ Allah SWT tidak akan membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya atau kemampuannya”  

( Q.S. Al-Baqarah 286 ) 

 

“ Dan sesungguhnya, kami akan memberi balasan kepada orang-orang yang sabar 

dengan pahala yang lebih baik dari apa yang telah mereka kerjakan “  

(An-Nahl [16]: 96) 

 

“Sungguh, bersama kesukaran itu pasti ada kemudahan. Oleh karena itu, jika kamu 

telah selesai dari suatu tugas, kerjakan tugas lain dengan sungguh- sungguh dan 

hanya kepada Tuhanmulah hendaknya kamu memohon dan mengharap.” 

(QS. Al- Insyirah:6-8) 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh informasi tentang: (1) pengaruh 

price fairness yang dimediasi kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dan 

(2) pengaruh customer services yang dimediasi kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan bus PT. Antar Lintas Sumatera. 

Desain penelitian ini menggunakan pendekatan ex post facto. Populasi 

dalam penelitian ini adalah pelanggan bus PT. Antar Lintas Sumatera pada bulan 

Agustus 2012. Teknik pengambilan sampel dengan purposive sampling atau 

pengambilan sampel berdasarkan karakteristik tertentu dari pelanggan. Berdasarkan 

hasil perhitungan diketahui jumlah sampel yang digunakan sebanyak 100 orang. 

Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner yang telah diuji validitas 

menggunakan confirmatory factor analysis (CFA) dan reliabilitasnya menggunakan 

metode alpha cronbach. Teknik analisis data yang digunakan untuk menjawab 

hipotesis penelitian ini adalah analisis regresi linier sederhana dan path analysis. 

Hasil penelitian pada taraf signifikansi 5% menunjukkan bahwa:  (1) Price 

fairness berpengaruh positif secara langsung terhadap loyalitas pelanggan bus PT. 

Antar Lintas Sumatera sebesar 44,7%. Hal ini dibuktikan dari koefisien korelasi 

yang bernilai positif sebesar 0,669; dan nilai F hitung sebesar 79,302 dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,000 (sig<0,05). Besarnya pengaruh price fairness secara 

langsung ke loyalitas pelanggan sebesar 0,447; sedangkan pengaruh tidak langsung 

hanya sebesar 0,134. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pengaruh 

sebenarnya adalah pengaruh langsung (2) Customer services berpengaruh positif 

secara langsung terhadap loyalitas pelanggan bus PT. Antar Lintas Sumatera 

sebesar 35%. Hal ini dibuktikan dari koefisien korelasi yang bernilai positif sebesar 

0,591; dan nilai F hitung sebesar 52,728 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 

(sig<0,05). Besarnya pengaruh customer services secara langsung ke loyalitas 

pelanggan sebesar 0,350; sedangkan pengaruh tidak langsung hanya sebesar 0,052. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pengaruh sebenarnya adalah pengaruh 

langsung. 

 

 

 

Kata kunci: Price Fairness, Customer Services, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas 

Pelanggan 
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