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MOTIO

Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Maka apabila telah selesai
(segala urusan), maka kerjakanlah (urusan yang lain) dengan sungguh-sungguh

(Q.S Al Insyiirah : 6-7).

You were put on this earth to achieve your greatest self, to live out your purpose
and to do it fearlessly

(Dr. Steve Maraboli)

Stay hungry , stay foolish

(Steve Jobs)

Tidak ada hal yang terjadi secara kebetulan. Kebetulan adalah jawaban atas doa-
doa yang kita panjatkan yang tidak kita sadari.

(Penulis)
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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara Pengaruh
Kualitas Produk Dan Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Dan Loyalitas
Pelanggan Mobil Merek Honda (Studi Kasus Pada Honda Bintang Solo
Baru).Sampel dalam penelitian ini adalah karyawan yang berkerja di Honda
Bintang Solo Baru yang berjumlah 51 responden. Teknik pengambilan sampel
dalam penelitian ini adalah dengan purposive sampling. Metode analisis data yang
digunakan adalah uji analisis regresi linier berganda. Dari uji hipotesis didapatkan
hasil bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap
kepuasan konsumensedangkanvariabelkualitas produk, kualitas pelyanan dan
kepuasan kerja memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Pada uji mediasi
menunjukkan bahwa kepuasan dapat memediasi kualitas produk dan loyalitas
pelanggan, sedangkan kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan, kepuasan tidak
dapat memediasi.

Kata kunci: kualitas produk, kualitas pelayanan, kepuasan konsumen dan
loyalitas pelanggan
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Abstract

This study aims to determine the influence between the Influence of Product
Quality And Service Against Consumer Satisfaction And Customer Loyalty
Honda Brand Cars (Case Study On New Solo Star's Honda). Samples in this study
are employees who work in Honda Bintang Solo Baru, amounting to 51
respondents. Sampling technique in this research is by purposive sampling. Data
analysis method used is multiple linier regression analysis test. From hypothesis
test showed that product quality and service quality have influence to consumer
satisfaction variable of product quality, quality of service and job satisfaction have
influence to customer loyalty. In the mediation test showed that satisfaction can
mediate product quality and customer loyalty, while the quality of service and
customer loyalty, satisfaction can not mediate.

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