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ABSTRAK

Yusril lhza. 2024 “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk Dan Harga
Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Seblak Medok Prasmanan Metro.” Skripsi
Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Metro. Pembimbing (I) Ratmono, S.E.,M.M. Pembimbing (Il)
Fitriani, S.E., M.M.

Loyalitas konsumen menjadi faktor krusial yang berkontribusi pada peningkatan
profit perusahaan. Hal ini dikarenakan konsumen yang memiliki loyalitas
cenderung bersedia mengeluarkan biaya lebih tinggi untuk produk yang mereka
sukai, serta lebih toleran terhadap masalah yang mungkin muncul terkait
pelayanan dan kinerja suatu produk. Penelitian ini mempunyai tujuan yaitu untuk
mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Untuk mengetahui apakah kualitas produk berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Untuk mengetahui apakah harga berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan.Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan, kualitas
produk dan harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Sampel penelitian
ini adalah konsumen yang ada pada Seblak Medok Prasmanan Metro yang
berjumlah 105 orang. Pengumpulan data menggunakan wawancara dan
kuesioner. Dan analisis data menggunakan Uji validitas, Uji reliabilitas, Uji
normalitas, uji linieritas, uji homogenitas, Analisis Regresi Berganda, Uji T, Uji
F,Uji Koefisien Determinasi (R2) dan Hipotesis Statistik dengan menggunakan
program (SPSS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif
dan signifikan kualitas pelayanan Terhadap lotalitas pelanggan. Terdapat
pengaruh positif dan signifikan kualitas produk Terhadap loyalitas pelanggan.
Terdapat pengaruh positif dan signifikan harga Terhadap loyalitas pelanggan.
Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan, kualitas produk dan
harga Terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : kualitas pelayanan, kualitas produk, harga dan loyalitas

pelanggan.



ABSTRACT

Yusril Ihza. 2024 "The Influence of Service Quality, Product Quality and Price on
Customer Loyalty at Seblak Medok Buffet Metro." Thesis for the Management
Study Program, Faculty of Economics and Business, Muhammadiyah Metro
University. Supervisor (I) Ratmono, S.E., M.M. Supervisor (ll) Fitriani, S.E., M.M.

Consumer loyalty is a crucial factor that contributes to increasing company
profits. This is because consumers who have loyalty tend to be willing to pay
higher costs for products they like, and are more tolerant of problems that may
arise related to the service and performance of a product. This research aims to
find out whether service quality influences customer loyalty. To find out whether
product quality influences customer loyalty. To find out whether price has an
effect on customer loyalty. To find out whether service quality, product quality and
price have an effect on customer loyalty. The sample for this research was 105
consumers at Seblak Medok Prasmanan Metro. Data collection uses interviews
and questionnaires. And data analysis uses validity test, reliability test, normality
test, linearity test, homogeneity test, multiple regression analysis, T test, F test,
coefficient of determination test (R2) and statistical hypothesis using the program
(SPSS). The research results show that there is a positive and significant
influence of service quality on customer loyalty. There is a positive and significant
influence of product quality on customer loyalty. There is a positive and
significant influence of price on customer loyalty. There is a positive and
significant influence of service quality, product quality and price on customer
loyalty.

Keywords: service quality, product quality, price and customer loyalty.



RINGKASAN

Loyalitas pelanggan dapat diartikan sebagai komitmen yang tetap untuk
melakukan pembelian ulang atau berlangganan di masa depan terhadap produk
atau jasa yang disukai. Ini terjadi meskipun ada pengaruh situasional dan upaya
pemasaran yang dapat berpotensi mengubah perilaku konsumen. Loyalitas
konsumen menjadi faktor krusial yang berkontribusi pada peningkatan profit
perusahaan. Hal ini dikarenakan konsumen yang memiliki loyalitas cenderung
bersedia mengeluarkan biaya lebih tinggi untuk produk yang mereka sukai, serta
lebih toleran terhadap masalah yang mungkin muncul terkait pelayanan dan
kinerja suatu produk. Penelitian ini mempunyai tujuan yaitu untuk mengetahui
apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Untuk
mengetahui apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Untuk mengetahui apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan.Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan, kualitas produk dan
harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Sampel penelitian ini adalah
konsumen yang ada pada Seblak Medok Prasmanan Metro yang berjumlah 105.

Pada penelitian ini menggunakan kualitas pelayanan, kualitas produk dan
harga sebagai variabel bebas, dan loyalitas pelanggan sebagai variabel terikat.
Setelah dilakukan analisa dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :

1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Pelanggan.

2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas
Pelanggan.

3. Terdapat pengaruh positif dan signifikan Harga Terhadap Loyalitas
Pelanggan.

4. Terdapat pengaruh positif dan signifikan Kuatlitas Pelayanan, Kualitas Produk

Dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan.
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