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ABSTRAK

Riyadi, Khoirul. 2019, pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan. Skripsi. Program studi manajemen. Fakultas
ekonomi dan bisnis. Universitas Muhammadiyah  Metro.
Pembimbing (I) H. Suwarto, S.E., M.M., pembimbing (I1)
H.Febriyanto, S.E., M.M.

Supermarket merupakan jenis bisnis retail yang sedang berkembang
pesat saat ini yang menjual barang kebutuhan sehari-hari dan menawarkan
kemudahan karean lokasi dan letaknya yang strategis, nyaman dan mudah
dijangkau sehingga membuat konsumen atau pelanggan merasa praktis dan
cepat dalam berbelanja barang yang disukainya.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh
kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Adapun
jenis penelitian ini adalah deskriptif asosiatif yaitu prosedur penelitian yang
menghasilkan data deskriptif berdasarkan analisa kuantitatif terhadap variabel
penelitian. Teknik pengumpulan data menggunakan wawancara, dokumentasi
dan observasi. Alat analisis yang digunakan adalah menggunakan kuesioner, uji
validitas, uji reliabiltas, uji Normalitas, uji linieritas, uji homogenitas serta uji
regresi linier berganda dengan uji t dan uji simultan dengan uiji f.

Kesimpulannya, dari hasil analisis yang diproses setelah pengujian
ditemukan bahwa kualitas pelayanansangat dominan didalam pengaruh antara
variabel yang lain, guna meningkatkan loyalitas pelanggan pada Toko Alfamart
Kota Metro.

Kata kunci : Kualitas produk, kualitas pelayanan dan Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACT

Riyadi, Khoirul. 2019, The effect of product quality and service quality on
customer loyalty. Essay. Management study program. Faculty of
Economics and Business. Muhammadiyah Metro University. Advisor (l)
H. Suwarto, S.E., M.M., supervisor (IDH. Febriyanto, S.E., M.M.

A supermarket is a type of retail business that is growing rapidly today that sells
daily necessities and offers convenience because of its location and strategic
location, convenient and easy to reach, making consumers or customers feel
practical and fast in shopping for goods they like.

The purpose of this study was to determine how much influence the quality of
products and service quality on customer loyalty. The type of this research is
associative descriptive research procedures that produce descriptive data based
on quantitative analysis of research variables. Data collection techniques using
interviews, documentation and observation. The analytical tool used is using a
guestionnaire, validity test, reliability test, normality test, linearity test,
homogeneity test and multiple linear regression test with t test and simultaneous
test with f test.

In conclusion, from the results of the analysis that was processed after testing it
was found that service quality was very dominant in the influence between other
variables, in order to increase customer loyalty in Alfamart Metro City Stores.

Keywords: Product quality, service quality and Customer Loyalty
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