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ABSTRAK 

 

Muhammad Luthfi Akbar, 2024; Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen melalui Kepuasan Konsumen 

sebagai Variabel Intervening (Studi pada Konsumen IndiHome di DKI 

Jakarta). Skripsi, Jakarta: Pendidikan Bisnis, Fakultas Ekonomi, Universitas 

Negeri Jakarta. Tim Pembimbing: Ika Febrilia SE., M.M., Annisa Lutfia, 

S.Pd., M.Pd. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas konsumen pengguna IndiHome di wilayah DKI 

Jakarta, dengan kepuasan konsumen sebagai mediasi. Penelitian ini melibatkan 

konsumen IndiHome yang aktif berlangganan, dengan sampel purposive sebanyak 

200 responden yang berpartisipasi dalam kuesioner. Analisis dilakukan dengan 

menggunakan perangkat lunak SPSS. Hasil penelitian menunjukkan: 1) kualitas 

produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen, 2) kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen, 3) kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, 4) kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, 5) kepuasan konsumen 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen, 6) kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi oleh kepuasan 

konsumen, 7) kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

konsumen yang dimediasi oleh kepuasan konsumen. Pada penelitian selanjutnya 

dapat dikembangkan lebih luas dengan memperluas cangkupan penelitian, metode 

penelitian, karakteristik responden, dan jumlah responden yang berbeda. 

 

Kata Kunci: kualitas produk, kualitas pelayanan, loyalitas konsumen, kepuasan 

konsumen. 
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ABSTRACT 

 

Muhammad Luthfi Akbar, 2024; The Influence of Product Quality and Service 

Quality on Customer Loyalty through Customer Satisfaction as an Intervening 

Variable (Study on IndiHome Customer in DKI Jakarta). Thesis, Jakarta: 

Business Education, Faculty of Economics, State University of Jakarta. Advisory 

Team: Ika Febrilia SE., M.M., Annisa Lutfia, S.Pd., M.Pd. 

This research aimed to investigate the influence of product quality and service 

quality on the customer loyalty of IndiHome usage users in the DKI Jakarta area, 

with customer satisfaction playing a mediating role. This study involved IndiHome 

customers who actively subscribe, with a purposive sample of 200 respondents 

participating in the questionnaire. The analysis was conducted using SPSS 

software. The results showed: 1) product quality has a significant effect on 

customer loyalty, 2) service quality has a significant effect on customer loyalty, 3) 

product quality has a significant effect on customer satisfaction, 4) service quality 

has a significant effect on customer satisfaction, 5) customer satisfaction has a 

significant effect on customer loyalty, 6) product quality has a significant effect on 

customer loyalty mediated by customer satisfaction, 7) service quality has no 

significant effect on customer loyalty mediated by customer satisfaction. Future 

research can be developed more broadly by expanding the scope of research, 

research methods, respondent characteristics, and different numbers of 

respondents. 

 

Keyword: product quality, service quality, customer loyalty, customer satisfaction. 
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