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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kualitas layanan pada PT Sinergi Gula
Pabrik Gula Cinta Manis. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis data menggunakan Structural
Equation Modeling Partial Least Square (SEM-PLS). Sampel dalam penelitian ini
berjumlah 30 responden yang merupakan pelanggan PT Sinergi Gula Pabrik Gula
Cinta Manis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 (<
0,05). Selain itu, kualitas produk juga berpengaruh signifikan terhadap kualitas
layanan. Namun, kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan dengan nilai P-Value sebesar 0,259 (> 0,05), serta tidak mampu
memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai P-
Value sebesar 0,262 (> 0,05). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas
produk merupakan faktor utama yang memengaruhi loyalitas pelanggan, baik
secara langsung maupun tidak melalui kualitas layanan.

Kata Kunci: kualitas produk, loyalitas pelanggan, kualitas layanan, SEM-PLS
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ABSTRACT

This study aims to examine the effect of product quality on customer loyalty
mediated by service quality at PT Sinergi Gula Pabrik Gula Cinta Manis. The
research employed a gquantitative approach with data analysis techniques using
Structural Equation Modeling Partial Least Square (SEM-PLS). The sample
consisted of 30 respondents who are customers of PT Sinergi Gula Pabrik Gula
Cinta Manis. The results show that product quality has a significant effect on
customer loyalty, with a significance value of 0.000 (< 0.05). In addition, product
quality also has a significant effect on service quality. However, service quality
does not have a significant effect on customer loyalty, with a p-value of 0.259 (>
0.05), and it does not mediate the effect of product quality on customer loyalty, as
indicated by a p-value of 0.262 (> 0.05). Therefore, it can be concluded that product
quality plays a major role in influencing customer loyalty, both directly and
independently of service quality.

Keywords: product quality, customer loyalty, service quality, SEM-PLS
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