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Abstrak 
Iriany sun / 27120379 / 2016 Pengaruh Kualitas layanan dan Kualitas Produk 

terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan 

Pembimbing : Dra. Bernadine, M.Com. 

 

Dilihat dari perkembangan teknologi internet saat ini, menunjukkan  bahwa 

hampir semua orang menggunakaln internet untuk melakukan segala kegiatan, seperti 

kegiatan-kegiatan yang dapat membantu dalam kegiatan kantor, kegiatan sehari-hari, 

sekolah, maupun kegiatan yang lainnya. Penggunaan internet pun digunakan oleh 

banyak kalangan, baik oleh anak muda hingga orang tua.. Karena semakin meluasnya 

pengguna internet di Indonesia, maka semakin banyak perusahaan-perusahaan yang 

membangun bisnisnya dengan melakukan penjualan secara online misalnya Zalora 

Indonesia, Lazada, BerryBenka, Tokopedia, dan masih banyak lagi. Dari seluruh 

perusahaan yang ada saat ini, menurut peneliti Zalora Indonesia merupakan salah satu 

perusahaan yang dapat memperluas daerah pasarnya hingga ke Asia Tenggara, dan 

hingga saat ini Zalora menjadi salah satu toko online yang paling terkenal di 

Indonesia. oleh karena itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian tentang 

pengaruh Kualitas Layanan Jasa Retail dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas 

Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan. 

 

Teori yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah  mengenai 

kualitas layanan, kualitas produk, loyalitas pelanggan, dan kepuasan konsumen. 

Kemudian didukung oleh : 

 

 

1. Hubungan antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan,  

2. Hubungan antara kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan,  

3. Hubungan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan,  

4. Hubungan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan,  

5. Hubungan antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan  

 

Objek dari penelitian ini adalah PT. Zalora Indonesia. penelitian ini 

menggunakan Google Forms untuk mengumpulkan data kuesioner dan teknik 

nonprobability sampling sebagai teknik pengambilan sampel, sedangkan teknik 

pendekatannya menggunakan judgement sampling. Dalam penelitian ini 

pengembangan dan pengujian model serta pengolahan data menggunakan model 

persamaan structural (structural equation model) dalam WarpPLS 5.0 

 

Output yang dihasilkan oleh WarpPLS 5.0 menunjukkan bahwa kualitas 

produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas 

layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas 

produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas 

layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah semua hipotesis yang telah diteliti 

terbukti memiliki pengaruh positif baik secara langsung maupun tidak langsung dan 

secara signifikan.   
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Abstract 
 

Iriany Sun / 27120379 / 2016 Impact of Service Quality and Product Quality on 

Customer Loyalty through SatisfactionAdvisor: Dra. Bernadine, M.Com. 

 

 Internet has tremendously changed how people behave, almost everyone uses 

Internet to do their things differently from assiting them with the office work to their 

daily life activity. Nowadays, individuals from generation to generation, especially 

generation X, Y, and Z have engaged with the Internet. Thus, with the significantly 

growth of the Internet users, many of the industries have been focusing the way to 

innovate their product through engaging with the online platform such as Zalora 

Indonesia, Lazada, BerryBenka, Tokopedia, and others. The sales of the product 

through online has dramatically grown nearly in every part of the cities. According to 

the author, Zalora is one of the most wellknown online platforms in Indonesia and 

able to reach out the market to Southeast Asia. Therefore, this reasearch aims to 

examine deeply about the impact given by the quality of the product and service 

towards customer lovalty through their satisfaction. 

 

 Theory of define regarding service quality, product quality, customer loyality 

and satisfaction is used in order to support this study. Furthermore, the relationship 

between each of the variables is also being used:  

 The relationship between product quality and customers loyalty 

 The relationship between service quality and customers loyalty 

 The relationship between product quality and satisfaction of the consumers 

 The relationship between service quality and satisfaction of the consumers 

 The relationship between the satiscation of the customers and customers 

loyalty 

 

 The object of this research paper is PT.Zalora Indonesia. Moreover, Google 

Forms is used in order to gather the data from the questionnaires. Sampling technique 

that will be used during the research is nonprobability sampling, focusing more on 

judgement sampling. Furthermore, Structural Equation Modelling (SEM) in WarpPLS 

5.0 is used to test the relationship among the variables. 

 

 The finding provided by WarpPLS 5.0 shows that both variables, service 

quality and product quality have a significant relationship towards customer loyalty, 

as well as quality of the product and service that positively impact customer 

satisfaction, and customer satisfaction also has a significant relationship towards 

customer loyalty. 

 

 To recapitulate, all of the hypotheses have been examined to have a 

significantly positive relationship towards each other either directly or indirectly. 
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