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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur Pengaruh Kualitas Produk dan
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan
pada Catering Ar-Risalah di Kota Bekasi. Penelitian ini merupakan penelitian
kuantitatif dimana objek yang digunakan merupakan masyarakat atau konsumen
yang sudah pernah melakukan pembelian pada Catering Ar-Risalah di Kota
Bekasi. Penelitian ini dilakukan dengan teknik sampel purposive sampling.
Adapun jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 125
responden. Rancangan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengujian
hipotesis dengan menggunakan teknik analisis structural equitation model (SEM)-
SmartPLS versi 4.0.

Berdasarkan hasil penelitian ini menjelaskan bahwa: 1) Kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan; 2) Kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan; 3)
Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan; 4) Kepuasan pelanggan terbukti memediasi kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan; 5) Kepuasan pelanggan terbukti memediasi kualitas

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, dan
Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

This research aims to measure the influence of product quality and service
quality on customer loyalty through customer satisfaction at Ar-Risale Catering in
Bekasi City. This research is a quantitative research where the objects used are
the public or consumers who have made purchases at Ar-Risale Catering in
Bekasi City. This research was conducted using a purposive sampling technique.
The number of samples used in this research was 125 respondents. The design
used in this research is hypothesis testing using the structural equitation model

(SEM) analysis technique - SmartPLS version 4.0.

Based on the results of this research, it is clear that: 1) Product quality
has a positive and significant effect on customer satisfaction; 2) Service quality
has a positive and significant effect on customer satisfaction; 3) Customer
satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty; 4) Customer
satisfaction is proven to mediate product quality on customer loyalty; 5)

Customer satisfaction is proven to mediate service quality on customer loyalty.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction, and
Customer Loyalty
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