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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan, citra merek dan persepsi harga
sebagai mediasi terhadap kepuasan pelanggan toko online Sale Stock. Sampel dalam penelitian ini
yaitu sebagian mahasiswa UPN “Veteran” Yogyakarta yang menjadi pelanggan toko online Sale
Stock. Jumlah responden sebanyak 150 responden. Metode Pengumpulan data yang digunakan
adalah kuesioner. Alat analisis yang digunakan adalah Structural Equation Model (SEM). Hasil
dari penelitian ini menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan, citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, persepsi harga tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, citra merek berpengaruh terhadap persepsi harga dan
citra merek tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan melalui persepsi harga.
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