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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan
dan Kualitas Produk terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan
sebagai variabel intervening pada PT. Harpindo Jaya Monjali Yogyakarta.
Sampel penelitian ini yaitu konsumen yang pernah membeli produk PT.
Harpindo Jaya Monjali Yogyakarta.. Teknik pengambilan sampel dengan
menggunakan model non-Probability sampling. Adapun metode yang
digunakan adalah metode purposive sampling. Metode analisis yang
digunakan yaitu metode analisis regresi linear berganda. Hasil data dapat
disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh dan tidak
signifikan terhadap Loyalitas konsumen. Kualitas Produk tidak
berpengaruh dan tidak signifikan terhadap Loyalitas konsumen. Kepuasan
tidak berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Loyalitas
konsumen. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan konsumen. Kualitas Produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan konsumen. Kualitas Pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Loyalitas konsumen dengan Kepuasan
sebagai variabel intervening. Kualitas Produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas konsumen dengan kepuasan sebagai variabel
intervening.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Loyalitas Konsumen,

Kepuasan Konsumen.
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of Service Quality and Product
Quality on consumer loyalty with satisfaction as an intervening variable
at PT. Harpindo Jaya Monjali Yogyakarta. The sample of this research is
consumers who have bought PT. Harpindo Jaya Monjali Yogyakarta. The
sampling technique uses a non-probability sampling model. The method
used is purposive sampling method. The analytical method used is multiple
linear regression analysis method. The results of the data can be
concluded that service quality has no effect and is not significant towards
consumer loyalty. Product quality has no effect and is not significant
towards consumer loyalty. Satisfaction has no positive and insignificant
effect on consumer loyalty. Service Quality has a positive and significant
effect on customer satisfaction. Product quality has a positive and
significant effect on consumer satisfaction. Service Quality has a positive
and significant effect on consumer loyalty with satisfaction as an
intervening variable. Product quality has a positive and significant effect

on consumer loyalty with satisfaction as an intervening variable.

Keywords: Service Quality, Product Quality, Consumer Loyalty,

Consumer Satisfaction.
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