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ABSTRAK 

Nabila Yasmin Widyana Damayanti (20042010203), Pengaruh Kualitas 

Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui 

Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening 

(Studi Pada Pengguna Motor Honda Vario di Sidoarjo) 

Suatu bisnis pastinya terdapat pesaingan dimana penting untuk melihat berhasil 

tidaknya produk dan pelayanan untuk dapat menentukan Tindakan apa yang perlu 

diambil untuk mengungguli pesaing. Harapannya, produk Honda Vario dapat 

bersaing dengan kompetitor lain yang memiliki produk serupa dengan selalu 

meningkatkan penjualannya, sehingga posisinya dapat naik ke puncak dan 

posisinya tidak tergeser oleh merek lain. Maka dari itu, dilakukannya penelitian ini 

guna untuk mengetahui jika terdapat pengaruh kualitas produk dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada 

pengguna motor honda Vario di Sidoarjo. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah Purposive Sampling dengan jumlah 100 

responden. Metode yang digunakan dalam penelitian ini dengan menggunakan 

analisis Partial Least Square (PLS) dengan menggunakan software SmartPLS 4.0. 

Diketahui hasil dari penelitian ini menunjukkan bahawa 1) kualitas produk 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 2) 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 3) kualitas produk tidak memiliki pengaruh yang positif dan tidak 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 4) kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 5) kepuasan pelanggan 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 6) 

kualitas produk memiliki pengaruh yang positif dan signifikan melalui kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 7) kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

yang positif dan signifikan melalui kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, 

Kepuasan Pelanggan, Honda Vario 
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ABSTRACT 

Nabila Yasmin Widyana Damayanti (20042010203), The Influence of Product 

Quality and Service Quality on Customer Loyalty Through Customer 

Satisfaction as an Intervening Variable 

(Study of Honda Vario Motorcycle Users in Sidoarjo) 

A business definitely has competition where it is important to see whether the 

products and services are successful or not to be able to determine what actions 

need to be taken to outperform competitors. The hope is that the Honda Vario 

product can compete with other competitors who have similar products by always 

increasing sales, so that its position can rise to the top and its position will not be 

displaced by other brands. Therefore, this research was carried out in order to find 

out if there is an influence of product quality and service quality on customer loyalty 

through customer satisfaction among Honda Vario motorbike users in Sidoarjo. The 

sampling technique used in this research was purposive sampling with a total of 

100 respondents. The method used in this research is Partial Least Square (PLS) 

analysis using SmartPLS 4.0 software. It is known that the results of this research 

show that 1) product quality has a positive and significant influence on customer 

satisfaction. 2) service quality has a positive and significant influence on customer 

loyalty. 3) product quality does not have a positive and insignificant influence on 

customer loyalty. 4) service quality has a positive and significant influence on 

customer satisfaction. 5) customer satisfaction has a positive and significant 

influence on customer loyalty. 6) product quality has a positive and significant 

influence through customer satisfaction on customer loyalty. 7) service quality has 

a positive and significant influence through customer satisfaction on customer 

loyalty. 

 

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Loyalty, Customer 

Satisfaction, Honda Vario 


