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Abstract 
 

 This study aims to determine the effect of promotion and price 
on customer loyalty with customer satisfaction as a mediating 
variable. The methodology used is quantitative with empirical 
methods and statements. Data in this study were collected from 
November to December through questionnaires filled out by 
Exo Dimsum Bangkalan customers, with a population of 
unknown size. This study uses a non-probability sampling 
approach with a Purposive Sampling approach determined by 
the Lemeshow formula, so that the minimum requirement of 96 
respondents is obtained. To increase accuracy and anticipate 
invalid data, the number of samples used is 100 respondents. 
Data analysis used Partial Least Squares (PLS) processed with 
SmartPLS 4.1. The results of the study indicate that promotion 
has a significant effect on customer loyalty and satisfaction, 
while price is proven to have no direct effect on loyalty, but has 
a significant effect on customer satisfaction. Furthermore, 
customer satisfaction has a strong influence on loyalty. The 
results of the mediation analysis indicate that customer 
satisfaction does not mediate the relationship between 
promotion and loyalty, but mediates the relationship between 
price and customer loyalty. Exo Dimsum is advised to increase 
promotional effectiveness, optimize competitive pricing 
strategies, and strengthen service quality to enhance customer 
satisfaction and loyalty. Continuous efforts to improve the 
overall customer experience are also necessary to maintain 
long-term loyalty. 

Keywords:  
Promotion, Price, Satisfaction, 
Loyalty 

🖂 Penulis Korespondensi* 
suyono 
Email:  
suyono@trunojoyo.ac.id  

P-ISSN: 2775-3093 
E-ISSN: 2797-0167 
 

DOI :  

PENDAHULUAN 
Industri kuliner di Indonesia, khususnya pada sektor makanan cepat saji dan 

restoran, mengalami perkembangan yang sangat pesat seiring dengan perubahan gaya 
hidup masyarakat yang semakin mengutamakan efisiensi dan kepraktisan. Konsumen 
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cenderung memilih makanan siap saji yang mudah didapat, memiliki cita rasa menarik, 
serta harga yang terjangkau. Kondisi tersebut mendorong pelaku usaha kuliner untuk 
menerapkan strategi pemasaran yang efektif agar mampu mempertahankan pelanggan 
dan membangun loyalitas jangka panjang di tengah persaingan yang semakin ketat. 
Promosi dan harga merupakan dua faktor penting yang berperan dalam membentuk 
loyalitas pelanggan. Surahman et al. (2022) menyatakan bahwa promosi dan harga 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang kemudian 
berdampak pada loyalitas. Temuan tersebut diperkuat oleh Anggraini & Budiarti (2020) 
yang menyimpulkan bahwa harga dan promosi berkontribusi dalam meningkatkan loyalitas 
pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa strategi promosi yang 
tepat serta penetapan harga yang sesuai dengan persepsi nilai pelanggan dapat 
memengaruhi tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian lain juga menekankan 
pentingnya peran promosi dan harga dalam industri kuliner.  

Konuk (2019) menemukan bahwa promosi yang relevan dan persepsi harga yang 
adil berpengaruh positif terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan pada restoran dan 
bisnis makanan cepat saji. Pelanggan cenderung menunjukkan loyalitas yang lebih tinggi 
ketika mereka merasa bahwa promosi dan harga yang ditawarkan sebanding dengan nilai 
yang diterima. Dengan demikian, promosi tidak hanya berfungsi sebagai alat komunikasi 
pemasaran, tetapi juga sebagai sarana membangun hubungan jangka panjang dengan 
pelanggan. Promosi merupakan bagian penting dalam strategi pemasaran untuk menarik 
dan mempertahankan pelanggan. Siregar (2021) menjelaskan bahwa promosi adalah 
kegiatan komunikasi pemasaran yang bertujuan untuk memberikan informasi, membujuk, 
dan meyakinkan konsumen mengenai manfaat produk atau jasa. Promosi dapat dilakukan 
melalui berbagai media, seperti iklan, media sosial, potongan harga, maupun program 
loyalitas. Dalam konteks usaha kuliner lokal seperti Exo Dimsum Bangkalan, promosi yang 
kreatif dan menarik berpotensi meningkatkan minat beli serta mendorong pembelian ulang 
oleh pelanggan.  

Selain promosi, harga menjadi pertimbangan utama konsumen dalam mengambil 
keputusan. Najah et al. (2024) menyatakan bahwa harga merupakan sejumlah nilai yang 
harus memenuhi konsumen sebagai ketidakseimbangan atas manfaat produk atau jasa 
yang diterima. Penelitian Ibrahim & Arsyad (2025) menemukan bahwa harga berpengaruh 
positif terhadap kepuasan pelanggan, di mana kepuasan tersebut berperan sebagai 
mediator dalam membentuk loyalitas pelanggan. Temuan serupa juga dikemukakan oleh 
Hidayah & Nugroho (2023) serta Pinaraswati et al. (2024) yang menekankan bahwa 
persepsi harga yang adil mampu meningkatkan kepuasan dan memperkuat loyalitas 
pelanggan. Kepuasan pelanggan menjadi variabel penting dalam menjembatani hubungan 
antara promosi, harga, dan loyalitas pelanggan. Kurniawan et al. (2024) menjelaskan 
bahwa kepuasan pelanggan muncul dari perbandingan antara harapan dan kinerja produk 
yang diterima. Ing & Dahlan (2023) menegaskan bahwa kepuasan pelanggan berperan 
signifikan dalam memperkuat pengaruh promosi dan harga terhadap loyalitas pelanggan. 
Namun sebagian besar penelitian sebelumnya masih fokus pada perusahaan besar atau 
restoran waralaba di kota besar, sehingga penelitian pada usaha kuliner lokal masih 
terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh promosi 
dan harga terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada Exo Dimsum 
Bangkalan, sekaligus memperkuat penelitian pada konteks UMKM kuliner lokal. 

METODE PENELITIAN 

 Penelitian ini menggunakan desain penelitian eksplanatori dengan pendekatan 
kuantitatif yang bertujuan untuk menjelaskan dan menguji hubungan kausal antara variabel 
promosi dan harga terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai 
variabel mediasi. Data yang digunakan terdiri dari data primer dan data sekunder, di mana 
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data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan Exo Dimsum 
Bangkalan menggunakan skala Likert lima poin, sedangkan data sekunder diperoleh dari 
buku, jurnal ilmiah, dan sumber pustaka lain yang relevan. Populasi dalam penelitian ini 
adalah seluruh pelanggan Exo Dimsum, dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden 
yang ditentukan menggunakan rumus Lemeshow dan dipilih melalui teknik non-probability 
sampling dengan metode purposive sampling berdasarkan kriteria pelanggan yang pernah 
melakukan pembelian. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner online, 
sedangkan teknik analisis data menggunakan metode Structural Equation Modeling 
berbasis Partial Least Square (SEM-PLS) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS. 
Analisis meliputi pengujian model pengukuran dan pengujian model struktural. 

Hasil Penelitian  
Analisis Model Pengukuran (Outer Model) 

Model Pengukuran (Outer Model) menggambarkan hubungan antara variabel 
indikator dan variabel laten. Model ini menggambarkan hubungan sebab akibat atau 
keterkaitan variabel laten, baik endogen maupun eksogen, dengan indikator atau ukuran 
dalam variabel yang ada (Nurhalizah et al., 2023). 
Uji Validitas Konvergen 

Uji validitas konvergen menilai validitas setiap hubungan atau korelasi antara 
suatu indikator dan variabel laten. Suatu korelasi dikatakan memiliki validitas konvergen 
jika nilai factor loading > 0,70 (Indrawati & Rizqullah, 2022). Uji Average Variance Extracted 
(AVE) menghitung jumlah varians indikator yang dapat dimiliki oleh suatu variabel laten 
dan menentukan apakah persyaratan validitas diskriminan dapat dipenuhi. Nilai AVE 
dianggap baik atau valid jika setiap variabel memiliki nilai AVE 0,50, yang menunjukkan 
bahwa 50% atau lebih varians indikator dapat dijelaskan (Nurhalizah et al., 2023). Analisis 
model pengukuran pada bagian outer model dirancang untuk menjamin bahwa semua 
indikator yang mengukur variabel laten memiliki nilai validitas konvergen dan diskriminan 
yang sesuai (Iba & Wardhana, 2025). 

Tabel 1. Uji Validitas Konvergen 
Variabel Dimensi Item Factor 

Loading 
Average 
Variance 
Extracted 

(AVE) 

Kesimpulan 

Promosi 
(Variabel 
Independen) 

Promosi 
(P) 

P.1  0.759  0.625 VALID  
P.2  0.752  VALID  
P.3  0.787 VALID  
P.4  0.811 VALID   
P.5  0.840 VALID  

Harga 
(Variabel 
Independen) 

Harga (H) H.1  0.828  0.666 VALID  
H.2  0.748 VALID  
H.3  0.843 VALID  
H.4  0.842 VALID  

Loyalitas 
Pelanggan 
(Variabel 
Dependen) 

Loyalitas 
Pelanggan 

(LP) 

LP.1  0.802 0.726  VALID  
LP.2  0.875 VALID  
LP.3  0.876 VALID  

Kepuasan 
Pelanggan 
(Variabel 
Mediasi) 

Kepuasan 
Pelanggan 

(KP) 

KP.1 0.886  0.824 VALID  
KP.2 0.919 VALID  
KP.3 0.918 VALID  

Sumber: Data diolah, 2025 (SmartPLS 4.1) 
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Pada tabel diatas menunjukkan bahwa semua item indikator dinyatakan valid dan 
berkorelasi tinggi, karena memiliki nilai factor loading > 0,70 dan nilai AVE > 0,50. 
Uji Validitas Diskriminan 

Uji validitas diskriminan digunakan untuk menilai sejauh mana indikator suatu 
variabel berbeda dari variabel lain. 

Tabel 2. Nilai HTMT 
Discriminant Validity HTMT 

Promosi <-> Harga 0.894 
Promosi <-> Loyalitas Pelanggan 0.803 
Promosi <-> Kepuasan Pelanggan 0.744 
Harga <-> Loyalitas Pelanggan 0.857 
Harga <-> Kepuasan Pelanggan 0.898 
Loyalitas Pelanggan <-> Kepuasan Pelanggan 0.854 
Sumber: Data diolah, 2025 (SmartPLS 4.1) 

Tabel diatas menunjukkan bahwa nilai HTMT untuk pasangan variabel kurang 
dari 0,90, yang menunjukkan validitas diskriminan tercapai. Suatu variabel membagi 
varians suatu item pengukuran lebih kuat di antara item-item pengukurannya 
dibandingkan di antara item-item variabel lainnya. 

Tabel 3. Nilai Fornell-Larcker 
 Promosi Harga Loyalitas 

Pelanggan 
Kepuasan 
Pelanggan 

Promosi 0.791    
Harga 0.761 0.816   
Loyalitas 
Pelanggan 

0.676 0.705 0.852  

Kepuasan 
Pelanggan 

0.664 0.775 0.735 0.908 

Sumber: Data diolah, 2025 (SmartPLS 4.1) 
Hasil analisis Fornell-Larcker menunjukkan bahwa semua konstruk memenuhi 

kriteria validitas diskriminan, ditandai dengan nilai akar AVE yang lebih besar daripada 
korelasi antar variabel, sehingga model pengukuran dianggap valid diskriminan. 

 
Tabel 4. Nilai Crsoss Loading 

 Promosi 
(X1) 

Harga (X2) Loyalitas 
Pelanggan 

(Y) 

Kepuasan 
Pelanggan (Z) 

P.1  0.759 0.560 0.525 0.497 
P.2  0.752 0.508 0.435 0.403 
P.3  0.787 0.553 0.477 0.456 
P.4  0.811 0.664 0.620 0.508 
P.5  0.840 0.687 0.582 0.700 
H.1 0.689  0.828 0.594 0.652 
H.2 0.579  0.748 0.547 0.555 
H.3 0.569  0.843 0.539 0.682 
H.4 0.645  0.842 0.621 0.637 
LP.1 0.544 0.550  0.802 0.500 
LP.2 0.573 0.593  0.875 0.693 
LP.3 0.609 0.655  0.876 0.667 
KP.1 0.557 0.703 0.614 0.886 
KP.2 0.619 0.694 0.689 0.919 
KP.3 0.628 0.714 0.694 0.918 

Sumber: Data diolah, 2025 (SmartPLS 4.1) 
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Tabel diatas menunjukkan bahwa semua indikator memiliki cross loading > 0,70 
dibandingkan variabel laten lain, menandakan instrumen penelitian memenuhi validitas 
diskriminan. 
 
Uji Reliabilitas Komposit 

Uji reliabilitas komposit dapat menunjukkan akurasi, konsistensi, dan presisi 
instrumen dalam mengukur indikator. Di sisi lain, Cronbach’s Alpha  mengevaluasi 
reliabilitas suatu konstruk dalam parameternya (Nurhalizah et al., 2023). Composite 
Reliability (CR) instrumen penelitian di atas 0,70 menunjukkan reliabilitas (Indrawati & 
Rizqullah, 2022). 
Tabel 5. Composite Reliability 

 Cronbach's 
Alpha 

Composite 
Reliability 
(rho_c) 

Kesimpulan 

Promosi 0.850 0.893 Reliabel 
Harga  0.832 0.888 Reliabel 
Loyalitas Pelanggan 0.811 0.888 Reliabel 
Kepuasan Pelanggan 0.893 0.933 Reliabel 

Sumber: Data diolah, 2025 (SmartPLS 4.1) 
Tabel diatas menunjukkan bahwa keseluruhan variabel pada penelitian ini 

memiliki nilai composite reliability dan nilai cronbach’s Alpha > 0,7 yang artinya semua 
variabel telah memenuhi persyaratan dan masing-masing indikator tersebut konsisten 
dalam menampilkan variabel laten. 

Tabel diatas menunjukkan bahwa keseluruhan variabel pada penelitian ini 
memiliki nilai composite reliability dan nilai cronbach’s Alpha > 0,7 yang artinya semua 
variabel telah memenuhi persyaratan dan masing-masing indikator tersebut konsisten 
dalam menampilkan variabel laten. 

Analisis Model Struktural (Inner Model) 

Model Struktural (Inner Model) menggambarkan hubungan antara variabel laten, 
termasuk faktor eksogen dan endogen, serta variabel endogen dan endogen. Tujuan 
pengujian model ini adalah untuk menemukan dan mengevaluasi hubungan antara faktor 
eksogen dan endogen dalam suatu studi. 

Uji Koefisien Determinasi atau R-Square (R2) 

Uji R-Square (R²) mengukur kapasitas model prediktif struktural, menunjukkan 
seberapa besar variasi variabel dependen yang dijelaskan oleh variabel independen. Nilai 
0,25–0,40 lemah, 0,40–0,60 sedang, dan 0,60–0,80 kuat. 

Tabel 6. Nilai R-Square 

 R-square R-square Adjusted 

Loyalitas Pelanggan 0.613 0.601 

Kepuasan Pelanggan 0.614 0.606 

Sumber: Data diolah, 2025 (SmartPLS 4.1) 

Hasil uji menunjukkan nilai R² loyalitas pelanggan 0,613 > 0,50 dan kepuasan 
pelanggan 0,614 > 0,50, yang berarti 61% variasi yang dijelaskan oleh variabel 
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independen, termasuk kategori kuat dan menunjukkan kemampuan model prediktif yang 
baik. 

F-Square 

F-Square (f²) mengukur besarnya pengaruh variabel independen terhadap 
dependen dalam PLS, dengan kriteria: 0,02 rendah, 0,15 sedang, dan 0,35 tinggi. 

Tabel 7. Nilai F-Square 

 F-
square 

Promosi -> Loyalitas Pelanggan 0.069 
Promosi -> Kepuasan Pelanggan 0.034 
Kepuasan Pelanggan -> Loyalitas Pelanggan 0.178 
Harga -> Loyalitas Pelanggan 0.025 
Harga -> Kepuasan Pelanggan 0.449 
Sumber: Data diolah, 2025 (SmartPLS 4.1) 

Berdasarkan nilai F-Square, pengaruh Promosi terhadap Loyalitas (0,069) dan 
Kepuasan (0,034), serta Harga terhadap Loyalitas (0,025) tergolong kecil. Kepuasan 
terhadap Loyalitas (0,178) termasuk sedang, sedangkan Harga terhadap Kepuasan 
(0,449) tergolong tinggi, sehingga Harga menjadi kontributor terkuat dalam menjelaskan 
variasi Kepuasan Pelanggan. 

Pengujan Hipotesis (Uji t) 

Analisis Dirrect Effect (Pengaruh Langsung) 

Tabel 8. Path Coefficient 

 Original 
sample 

(O) 

Sample 
mean 
(M) 

Standard 
deviation 
(STDEV) 

T statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
values 

Kesimpulan 

X1 -> Y 0.256 0.272 0.095 2.692 0.007 Diterima 
X1 -> Z 0.175 0.172 0.070 2.499 0.012 Diterima 
Z -> Y 0.423 0.405 0.132 3.203 0.001 Diterima 

X2 -> Y 0.183 0.190 0.138 1.331 0.183 Tidak Diterima 
X2 -> Y 0.642 0.650 0.075 8.542 0.000 Diterima 

Sumber: Data diolah, 2025 (SmartPLS 4.1) 

Penelitian menggunakan tingkat signifikansi 0,05. Pada tabel diatas menunjukkan 
Promosi berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas (t=2,692; p=0,007) dan Kepuasan 
(t=2,499; p=0,012), serta Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas (t=3,203; 
p=0,001). Sebaliknya, Harga tidak signifikan terhadap Loyalitas (t=1,331; p=0,183), 
namun signifikan terhadap Kepuasan (t=8,542; p=0,000). Dengan demikian, sebagian 
besar hubungan antar variabel signifikan, kecuali Harga terhadap Loyalitas. 
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Analisis Inderect Effect (Pengaruh Tidak Langsung) 

Tabel 9. Spesific Inderect Effect 

 Original 
sample 

(O) 

Sample 
mean 
(M) 

Standard 
deviation 
(STDEV) 

T statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
values 

Kesimpulan 

X1 -> Z 
-> Y 

0.271 0.071 0.040 1.838 0.066 Tidak 
Diterima 

X2 -> Z 
-> Y 

0.074 0.261 0.088 3.082 0.002 Diterima 

Sumber: Data diolah, 2025 (SmartPLS 4.1) 

Hasil analisis pengaruh tidak langsung spesifik menunjukkan bahwa pengaruh 
Promosi terhadap Loyalitas melalui Kepuasan tidak signifikan (t=1,838 dan p=0,066), 
sehingga hipotesis ditolak, sedangkan pengaruh Harga terhadap Loyalitas melalui 
Kepuasan signifikan (t=3,082 dan p=0,002), sehingga hipotesis diterima. Dengan 
demikian, hanya Harga yang memiliki pengaruh tidak langsung signifikan terhadap 
Loyalitas melalui Kepuasan. 

Pembahasan 
Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil analisis menunjukkan bahwa promosi berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan, yang dibuktikan dengan nilai t-statistics sebesar 2,692 > 1,96 serta 
p-value sebesar 0,007 < 0,05, sehingga hipotesis diterima. Mayoritas responden 
memberikan tanggapan positif terhadap promosi dan loyalitas, yang menandakan bahwa 
promosi dinilai efektif dan mampu meningkatkan loyalitas pelanggan. Temuan ini 
menegaskan bahwa strategi promosi yang tepat dapat memperkuat citra merek, 
mendorong pembelian ulang, serta membangun hubungan jangka panjang dengan 
pelanggan. 

Temuan ini konsisten dengan beberapa penelitian sebelumnya. Menurut  Nuzulah 
& Hariasih (2024) promosi penjualan meningkatkan loyalitas pelanggan secara signifikan. 
Haryadi & Syahruddin (2023) menemukan bahwa promosi memiliki dampak yang terbatas 
terhadap loyalitas pelanggan. Demikian pula, Samlan et al. (2025) menemukan korelasi 
substansial antara aktivitas promosi dan loyalitas pelanggan yang lebih tinggi. Secara 
keseluruhan, promosi berperan penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. 
Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa harga tidak berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai t-statistics sebesar 1,331 < 
1,96 serta p-value sebesar 0,183 > 0,05, sehingga hipotesis H2 ditolak. Temuan ini 
mengindikasikan bahwa persepsi harga yang wajar dan terjangkau belum tentu 
mendorong loyalitas pelanggan, dan faktor lain seperti kualitas layanan, pengalaman 
pelanggan, promosi, serta kepuasan pelanggan memiliki peran yang lebih dominan dalam 
membentuk loyalitas. 

Temuan ini konsisten dengan beberapa penelitian sebelumnya. Artık & Duygun 
(2022) menyatakan bahwa persepsi harga tidak memiliki pengaruh signifikan secara 
statistik terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian Nuranti et al. (2024) menemukan bahwa 
harga tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Demikian 
pula, Pramesti & Chasanah (2021) menemukan bahwa harga tidak memiliki pengaruh 
positif terhadap loyalitas pelanggan. Secara keseluruhan, dapat dikatakan bahwa harga 
bukanlah elemen yang signifikan dalam pembentukan loyalitas pelanggan. 
Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil analisis menunjukkan bahwa promosi berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, yang dibuktikan dengan nilai t-statistics sebesar 2,499 > 1,96 dan 
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p-value sebesar 0,012 < 0,05, sehingga hipotesis H3 diterima. Temuan ini menegaskan 
bahwa semakin efektif strategi promosi yang diterapkan, semakin tinggi tingkat kepuasan 
pelanggan. Promosi yang jelas, menarik, dan informatif mampu menciptakan persepsi 
positif, meningkatkan pengalaman pelanggan, serta membuat pelanggan merasa dihargai 
dan yakin terhadap kualitas produk atau layanan yang ditawarkan. 

Temuan ini konsisten dengan beberapa penelitian sebelumnya. Menurut 
Yalçınkaya & Çataldaş (2025) promosi harga secara signifikan meningkatkan kepuasan 
pelanggan. Amanda et al. (2024) menemukan bahwa promosi memengaruhi kepuasan 
pelanggan. Demikian pula, Suyanto & Kurniawan (2025) menemukan bahwa promosi 
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara 
keseluruhan, promosi memainkan peran penting dalam meningkatkan kepuasan 
pelanggan. 
Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil analisis menunjukkan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, yang dibuktikan dengan nilai t-statistics sebesar 8,542 > 1,96 dan 
p-value sebesar 0,000 < 0,05, sehingga hipotesis H4 diterima. Temuan ini menegaskan 
bahwa persepsi harga yang wajar, terjangkau, dan sesuai dengan kualitas serta manfaat 
yang diterima pelanggan mampu meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. Semakin 
tepat penetapan harga yang dilakukan perusahaan, semakin besar kemungkinan 
pelanggan merasa puas terhadap produk atau layanan yang digunakan. 

Temuan ini konsisten dengan penelitian sebelumnya. Safitri & Hayati (2022) 
menyatakan bahwa harga memiliki pengaruh yang besar terhadap kepuasan pelanggan. 
Temuan ini diperkuat oleh Suyanto & Kurniawan (2025) yang menemukan bahwa harga 
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pramistiningrum 
et al. (2025) memberikan hasil serupa bahwa harga memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara keseluruhan, dapat dikatakan bahwa 
harga memainkan peran penting dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan. 
Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil analisis menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas, dengan t-statistics 3,203 > 1,96 dan p-value 0,001 < 0,05 sehingga 
hipotesis H5 diterima. Temuan ini menegaskan bahwa semakin tinggi kepuasan 
pelanggan terhadap kualitas layanan dan pengalaman penggunaan, semakin besar 
kemungkinan mereka tetap loyal, melakukan pembelian berulang, dan 
merekomendasikan produk atau layanan. 

Temuan ini konsisten dengan beberapa penelitian sebelumnya. Naini et al. (2022) 
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan memengaruhi loyalitas. Lusiah et al. (2019) 
menemukan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
loyalitas. Dewia et al. (2021) juga menemukan bahwa kepuasan pelanggan memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Secara keseluruhan, dapat 
dikatakan bahwa kepuasan pelanggan memainkan peran penting dalam membentuk 
loyalitas pelanggan. 
Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan 

Hasil analisis mediasi menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak berperan 
sebagai mediator antara promosi dan loyalitas pelanggan, dengan nilai t-statistics 1,838 
< 1,96 dan p-value 0,066 > 0,05. Dengan demikian, hipotesis H6 dalam penelitian ini 
ditolak. Kepuasan pelanggan tidak menjadi perantara antara promosi dan loyalitas 
pelanggan. Meskipun promosi dianggap efektif dan menarik perhatian pelanggan, serta 
tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan tinggi, variabel-variabel ini tidak menjadikan 
kepuasan pelanggan sebagai mediator untuk meningkatkan pengaruh promosi terhadap 
loyalitas. Dengan demikian, pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan terjadi secara 
langsung tanpa melalui peningkatan kepuasan pelanggan. 

Suhardi et al. (2022) menemukan bahwa kepuasan pelanggan tidak memediasi 
pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini menyiratkan bahwa 
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promosi secara langsung meningkatkan loyalitas, tanpa perantara kepuasan pelanggan. 
Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan bukanlah elemen penghubung dalam 
hubungan antara promosi dan loyalitas pelanggan. 
Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan 

Hasil analisis mediasi menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berperan 
sebagai mediator antara harga dan loyalitas pelanggan, dengan nilai t-statistics sebesar 
3,082 > 1,96 dengan p-value 0,002 < 0,05, sehingga H7 diterima. Harga yang dianggap 
wajar, terjangkau, dan sebanding dengan manfaatnya meningkatkan kepuasan 
pelanggan, yang pada gilirannya mendorong loyalitas. Dengan demikian, meskipun harga 
tidak memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas, harga tetap dapat meningkatkan 
loyalitas secara tidak langsung melalui peningkatan kepuasan pelanggan. Temuan ini 
menekankan pentingnya penetapan harga yang tepat agar pelanggan merasa 
memperoleh nilai yang sesuai, meningkatkan kepuasan, dan memperkuat loyalitas jangka 
panjang. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya lainnya. Danarkusuma et al. 
(2024) menemukan bahwa harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Safitri & Hayati (2022)  menyatakan 
bahwa harga memiliki pengaruh yang cukup besar terhadap loyalitas ketika kepuasan 
pelanggan digunakan sebagai variabel intervening. Mirandasari & Firmansyah (2024) 
menegaskan bahwa harga memiliki pengaruh yang substansial terhadap loyalitas 
pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Secara keseluruhan, dapat dinyatakan bahwa 
kepuasan pelanggan berperan sebagai mediator, yang memperkuat dampak harga 
terhadap loyalitas pelanggan. 

SIMPULAN  
Penelitian ini menyimpulkan bahwa promosi berperan penting dalam 

meningkatkan loyalitas pelanggan Exo Dimsum secara langsung, sementara harga 
mempengaruhi loyalitas secara tidak langsung melalui kepuasan pelanggan sebagai 
variabel mediasi, sehingga menegaskan bahwa kepuasan pelanggan merupakan faktor 
kunci dalam membangun hubungan jangka panjang. Temuan ini memperluas 
pemahaman teoritis mengenai perbedaan mekanisme promosi dan harga terhadap 
loyalitas, dimana promosi mampu menciptakan ikatan loyal tanpa perantara kepuasan, 
sedangkan harga baru berdampak optimal apabila mampu meningkatkan kepuasan 
pelanggan. Secara praktis, hasil penelitian ini memberikan kesan bagi pelaku usaha 
kuliner untuk mengutamakan strategi promosi yang efektif, informatif, dan tepat sasaran, 
disertai kebijakan harga yang adil, kompetitif, dan sepadan dengan kualitas produk serta 
layanan, guna menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan yang berkelanjutan. 
Batasan penelitian ini terletak pada jumlah dan jenis variabel yang diteliti, penggunaan 
data persepsi berdasarkan kuesioner, ruang lingkup objek penelitian yang terbatas, serta 
desain penelitian yang bersifat cross-sectional. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya 
disarankan untuk mengembangkan model penelitian dengan menambahkan variabel lain 
seperti kualitas layanan atau pengalaman pelanggan, memperluas objek dan jumlah 
sampel, serta menggunakan pendekatan longitudinal agar mampu menangkap dinamika 
loyalitas pelanggan secara lebih komprehensif di masa mendatang. 
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