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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk pengaruh service quality, product quality, dan 

price terhadap customer loyalty pada Carrefour ngagel Surabaya dengan 

customer satisfaction sebagai mediator. Sampel yang digunakan berjumlah 

150 orang konsumen Carrefour Ngagel. Data dikumpulkan dengan 

menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah structural 

equation model. Hasil analisis ini menunjukkan bahwa perceived product 

quality memiliki pegaruh terhadap customer satisfaction yang pada 
akhirnya juga memiki pengaruh terhadap customer loyalty. Selain itu juga 

perceived service quality memiliki pegaruh terhadap consumer satisfaction 

yang pada akhirnya juga memiki pengaruh terhadap customer loyalty. 

Penelitian ini juga menemukan bahwa perceived price fairness memiliki 

pegaruh terhadap customer satisfaction yang pada akhirnya juga memiki 

pengaruh terhadap customer loyalty. 

Keyword: Perceived Product Quality; Perceived Service Quality; 

Perceived Price Fairness; Customer Satisfaction; Customer Loyalty 


