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Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan  

Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening 

ABSTRAK 

 

Loyalitas pelanggan merupakan sesuatu sifat yang harus dibentuk oleh 

sebuah perusahaan yang bergantung pada pelanggannya. Ada beberapa cara untuk 

menciptakan loyalitas pelanggan, salah satunya adalah menyediakan kualitas 

produk terbaik yang dapat membuat pelanggan merasa puas dengan produk 

tersebut. Kepuasan pelanggan yang selalu terpenuhi dapat membentuk kesetiaan 

pelanggannya.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas 

produk terhadap loyalitas pelanggan secara tidak langsung melalui kepuasan 

pelanggan. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan IndiHome yang 

berdomisili di Provinsi Yogyakarta, sedangkan sampel untuk penelitian ini adalah 

100 pelanggan IndiHome yang berdomisili di Provinsi Yogyakarta.  

Penelitian ini termasuk dalam explanatory research, dengan teknik 

pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling dan penentuan 

sampelnya adalah purposive sampling. Pengambilan data dari responden 

menggunakan e-kuisoner Google Form. Penelitian ini menggunakan analisis 

kuantitatif yang diolah melalui software komputer Statistical Product and Service 

Solution (SPSS) versi 26 dan Uji Sobel untuk menganalisis variabel intervening. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa masing-masing variabel yaitu 

kualitas produk dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan, namun kepuasan pelanggan tidak memediasi kualitas produk terhadap 

loyalitas pelanggan.  

 

Kata kunci: Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan 
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The Effect of Product Quality on Customer Loyalty 

With Customer Satisfaction as Intervening Variable 

ABSTRACT 

 

 Customer loyalty is something that must be formed by a company that 

depends on its customers. There are several ways to create customer loyalty, one 

of which is to provide the best quality products that can make customers feel 

satisfied with the product. Customer satisfaction that always fulfilled can form 

customer loyalty.  

The purpose of this study is to determine the influence of product quality 

on customer loyalty indirectly through customer satisfaction. The population in 

this study is IndiHome customers who live in Yogyakarta Province, while the 

sample for this study is 100 IndiHome customers who live in Yogyakarta 

Province.  

This research is an explanatory research, with the sampling technique is 

using non-probability sampling and the determination of the sample is purposive 

sampling. Retrieval of data from respondents using e-questionnaire Google Form. 

This study uses quantitative analysis which is processed through computer 

software Statistical Product and Service Solution (SPSS) version 26 and Sobel 

Test to analyze the intervening variables.  

The results of this study indicate that each variable, namely product 

quality and customer satisfaction, has a positive effect on customer loyalty, but 

customer satisfaction does not mediate product quality on customer loyalty. 

 

Keywords: Quality Product, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
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