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ABSTRAK 

Eric Steffen / 22140011 / 2018 / Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan pada cafe UPNORMAL Sunter Tahun 2018 / Pembimbing : Ir. Tumpal 

JR Sitinjak, M.M.  

Di jaman modern sekarang ini, kebutuhan dan keinginan manusia terhadap produk semakin 

banyak. Banyak perusahaan yang sudah mengembangkan bisnisnya dengan menciptakan 

produk yang baru dengan berbagai ide yang kreatif demi menarik perhatian pelanggan nya 

dan demi mendapat keuntungan perusahaan. Saat sekarang ini, banyak juga pemasar yang 

membangun berbagai macam cafe dan restoran untuk dapat memenuhi dan memuaskan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan.  

Pemasar harus menciptakan produk yang berkualitas agar dapat menarik perhatian 

pelanggannya. Selain itu, perusahaan harus melatih karyawannya agar cepat tanggap terhadap 

kebutuhan dan keinginan pelanggan. Hal ini menjadi sangat penting karena agar terciptanya 

loyalitas pelanggan, dibutuhkan kualitas produk dan kualitas layanannya. 

Teori yang digunakan untuk mendukung penulisan ini adalah definisi dari kualitas produk, 

kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. Kemudian didukung oleh teori mengenai hubungan 

antara kualitas produk dengan loyalitas pelanggan, kualitas layanan dengan loyalitas 

pelanggan. 

Objek penelitian ini adalah pelanggan yang menjadi pengunjung cafe UPNORMAL Sunter. 

Populasi penelitian ini adalah pelanggan yang mengonsumsi makanan di cafe UPNORMAL, 

dimana teknik pengambilan sampel adalah non probability sampling dengan menggunakan 

judgement sampling, dengan ukuran sampel 100. Pengumpulan data yang dilakukan dengan 

teknik komunikasi dimana akan disebarkan kuesioner melalui media google form kepada 100 

responden. Teknik analisis data yang digunakan adalah uji validitas, reliabilitas, analisis 

deskriptif, dan analisis regresi ganda. 

Hasil analisis data menunjukkan bahwa kualitas produk maupun kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan apabila 

kualitas produk semakin baik dan kualitas layanan semakin baik maka akan diikuti dengan 

semakin tinggi loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa kualitas produk maupun kualitas 

layanan terbukti berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

 



ABSTRACT 

Eric Steffen / 22140011/2018 / The Effect of Product Quality and Service Quality on 

Customer Loyalty UPNORMAL Cofee at Sunter 2018 / Supervisor: Ir. Tumpal JR Sitinjak, 

M.M. 

In today's modern age, human needs and desires for more and more products. Many 

companies have developed their business by creating new products with creative ideas to 

attract the attention of their customers and for the benefit of the company. Currently, many 

marketers are building various cafes and restaurants to meet and satisfy customers' needs 

and wants. 

Marketers must create a quality product in order to attract the attention of its customers. In 

addition, companies must train employees to quickly respond to the needs and desires of 

customers. This becomes very important because in order to create customer loyalty, it needs 

product quality and service quality. 

The theory used to support this writing is the definition of product quality, service quality and 

customer loyalty. Then supported by the theory about the relationship between product 

quality with customer loyalty, service quality with customer loyalty. 

The object of this research is the customer who became the visitor of UPNORMAL Sunter 

cafe. The population of this research is customer consuming food at UPNORMAL cafe, 

where sampling technique is non probability sampling by using judgment sampling, with 

sample size 100. Data collection is done by communication technique which will be 

distributed questionnaire through google form media to 100 respondents. Data analysis 

technique used is the test of validity, reliability, descriptive analysis, and multiple regression 

analysis. 

The result of data analysis shows that product quality and service quality have positive and 

significant influence to customer loyalty. This indicates if the quality of the product is better 

and the better the service quality will be followed by the higher customer loyalty. 

Based on the results of the analysis, it can be concluded that product quality and service 

quality proved to have a positive effect on customer loyalty. 
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