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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas produk dan
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan, untuk
menguji kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, dan untuk menguji
kepuasan pelanggan memediasi pengaruh antara kualitas produk dan kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan teknik
accidental sampling sebanyak 385 orang responden yang melakukan pembelian
dan mengonsumsi makanan ataupun minuman CFC Matos Mall selama bulan
Agustus-September 2023, dan menggunakan analisis jalur serta uji sobel. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan, kualitas layanan
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan
kualitas layanan berpengaruh negatif ‘dan tidak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Kepuasan pelanggan- berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh antara kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan, dan kepuasan pelanggan tidak memediasi
pengaruh antara kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci— Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, dan
Loyalitas Pelanggan



ABSTRACT

This research aims to test the influence of product quality and service
guality on customer satisfaction and customer loyalty, to test customer satisfaction
on customer loyalty, and to test customer satisfaction mediating the influence of
product quality and service quality on customer loyalty. This research used an
accidental sampling technique of 385 respondents who purchased and consumed
CFC Matos Mall food or drinks during August-September 2023, and used path
analysis and Sobel tests. The results of this research show that product quality has
a positive and significant effect on customer satisfaction and customer loyalty,
service quality has a positive and insignificant effect on customer satisfaction, and
service quality has a negative and insignificant effect on customer loyalty.
Customer satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty.
Customer satisfaction- mediates the influence of product quality on customer
loyalty, and customer satisfaction does not mediate the influence of service quality
on customer loyalty.

Keywords— Product Quality, -Service Quality, Customer @ Satisfaction, and

Customer Loyalty
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