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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini bermaksud untuk mengetahui pengaruh kualitas produk
terhadap loyalitas konsumen, kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen, dan
kepuaasan konsumen terhadap loyalitas konsumen Serabi Notosuman di Surakarta.

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Serabi Notosuman di
Surakarta. Sampel yang diambil sebanyak 40 responden dengan menggunakan teknik
non random sampling yaitu cara pengambilan anggota sampel yang tidak semua
anggota populasi diberi kesempatan untuk dipilih menjadi sampel.

Untuk mencapai tujuan penelitian tersebut, alat analisis dalam penelitian ini
digunakan analisis validitas, reliabilitas, uji hipotesis dan uji asumsi klasik yang
dilakukan dengan menggunakan alat bantu program SPSS for Windows 17.

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh persamaan regresi sebagai berikut:

Y= 2,045+ 0,277X; + 0,215X, + 0,217X3 . Berdasarkan dari analisis, indikator-
indikator pada penelitian ini bersifat valid dan variabelnya bersifat reliabel. Pada
pengujian asumsi klasik, model regresi bebas multikolinearitas, tidak terjadi
heteroskedastisitaas, dan berdistribusi normal. Urutan secara individu dari masing-
masing variabel yang paling berpengaruh adalah variabel kualitas produk dengan
koefisien regresi sebesar 0,277 kemudian variabel kepuasan konsumen dengan
koefisien regresi 0,217 sedangkan variabel kualitas pelayanan dengan koefisien
regresi 0,215.

Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pealayanan, Kepuasan Konsumen, dan
Loyalitas Konsumen.
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ABSTRACT

The purpose of this thesis intends to determine the effect of product quality on
customer loyalty, service quality on customer loyalty and customer satisfaction on
loyalty of Serabi Notosuman’s customer in Surakarta.

Population in this research is Serabi Notosuman’s customer in Surakarta.
Samples are taken with 40 respondents using non random sampling techniques that
not all of members of populations were given the opportunity to be selected into the
sample.

To achieve the purpose, this research uses an analytical tool such as analysis
of the validity, reliability, tests of hypotheses and assumptions of classical test
conducted by using SPSS for Windows 17.

Based on the results obtained regression equation as follows:

Y = 2,045 + 0,277X;+0,215X,+0,217X3. Based on the analysis, indicators in this
thesis are valid and the reliable variables. On the classic assumption test, free
multikolinearitas regresssion model, doesn’t occur heteroskedastisitas, and as normal
distribution. Individually sequence of each of the most influential variable is the
variable quality of the product with a regression coefficient is 0,277 then the variable
consumer satisfaction with regression coefficient is 0,217 while the variable quality
of service with a regression coefficient is 0,215.

Keywords : product quality, quality of service, customer satisfaction, and customer
loyalty.
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