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MOTTO 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya...” 

-Q.S Al Baqarah : 286 

 

 

“Everybody makes mistake sometimes, the trick is not let them get you down. 

Things like this happen all the time don,t they? No need to worry or get upset, we 

can turn this mistake into happy accident” 

- Bob Ross (1942-1995) 
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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah menguji pengaruh Kualitas Pelayanan 

dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan dengan 

Kepuasan Pelanggan sebagai variabel intervening pada Kedai 

Kopi eL eL di Pacitan. Penelitian ini termasuk kedalam penelitian 

kuantitatif. Populasi penelitian ini adalah masyarakat umum di 

Pacitan yang berkunjung dan mengonsumsi hidangan di Kedai 

Kopi eL eL. Sampel yang terkumpul dalam penelitian ini yaitu 

sebanyak 120 responden. Data yang digunakan adalah data primer 

dimana data diperoleh dari jawaban responden melalui kuesioner 

yang telah diberikan. SmartPLS 3.0 digunakan dalam penelitian 

sebagai alat bantu analisis. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, Kualitas Produk tidak 

berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, Kualitas Pelayanan 

mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk mempunyai pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, Kepuasan 

Pelanggan tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, 

Kepuasan Pelanggan tidak berpengaruh dalam memediasi 

Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan, Kepuasan 

Pelanggan tidak berpengaruh dalam memediasi Kualitas Produk 

terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Loyalitas 

Pelanggan, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

The purpose of this research is to examine the influence of Service 

Quality and Product Quality on Customer Loyalty with Customer 

Satisfaction as an intervening variable at Kedai Kopi eL eL in 

Pacitan. This research is included in quantitative research. The 

population of this study is the general public in Pacitan who visit 

and consume dishes at Kedai Kopi eL eL. The sample collected in 

this research was 120 respondents. The data used is primary data 

where data is obtained from respondents answers through the 

questionnaire that has been given. SmartPLS 3.0 is used in 

research as an analysis tool. The results of this research show that 

Service Quality has a positive and significant influence on 

Customer Loyalty, Product Quality has no influence on Customer 

Loyalty, Service Quality has a positive and significant influence 

on Customer Satisfaction, Product Quality has a positive and 

significant influence on Customer Satisfaction. Customers have 

no effect on Customer Loyalty, Customer Satisfaction has no effect 

in mediating Service Quality on Customer Loyalty, Customer 

Satisfaction has no effect in mediating Product Quality on 

Customer Loyalty. 

Keywords : Service Quality, Product Quality, Customer 

Loyalty, Customer Satisfaction. 
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