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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tanggapan responden terkait
kualitas produk, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan, mengetahui
pengaruh kualtias produk terhadap loyalitas pelanggan, mengetahui pengaruh
kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan, mengetahui pengaruh kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, mengetahui peran mediasi- kepuasan
pelanggan pada pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Populasi
dalam penelitian ini adalah konsumen UD. Suka Tani, karena tidak diketahui
secara pasti, maka peneliti menggunakan purposive sampling dengan jumlah 150
responden. Penelitian ini menggunakan partial least square dengan aplikasi SEM-
PLS 4. Penyebaran kuesioner dilakukan menggunakan google form selama 2
minggu. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh
positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas produk berpengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh
positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan pelangan dapat
memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci — kualitas produk, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan
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ABSTRACT

This research aims to determine respondents' responses regarding product
quality, customer satisfaction and customer loyalty, determine the influence of
product quality on customer loyalty, determine the influence of product quality on
customer - satisfaction, determine the influence of customer satisfaction on
customer loyalty, determine the mediating role of customer satisfaction on the
influence of product quality on customer loyalty. The population in this research
is' UD consumers. Suka Tani, because it is not known for certain, the researchers
used purposive sampling with a total of 150 respondents. This research used
partial least squares with the SEM-PLS 4 application. The questionnaire was
distributed using Google Form for 2 weeks. The results of this research show that
product quality has a significant positive effect on customer loyalty, product
quality has a significant positive effect on customer satisfaction, customer
satisfaction has a significant positive effect on customer loyalty and customer
satisfaction can mediate the effect of product quality on customer loyalty.

Keywords — product quality, customer satisfaction, customer loyalty
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