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ABSTRAK

Almacigar Tjondro/ 25070333/ 2013/ Pengaruh Kualitas Produk dan Layanan Konsumen
ateEhadap £oyalitas Konsumen dengan Kepuasan Konsumen sebagai Variabel Intervening/ Dosen
;‘P@nblmtgng Dr. Tony Sitinjak, M.M.

%nﬁu

%tfll cﬁlnla persaingan dalam industri produk perawatan kendaraan mulai berkembang dengan
gsafs teFitama di Jakarta ini. Pertumbuhan dari usaha salon mobil dan tempat mencuci
ena@'aan: bertambah dengan cepatnya. Masing - masing dari mereka memiliki merek produk
ﬁlar;ya masing - masing. Penulis melihat bahwa suatu produk perawatan kendaraan yang
a g@nakan tersebut dapat menjadi menjadi sarana promosi dari salon mobil tersebut karena
Eprcmdgk tgrsebut telah memiliki konsumen - konsumen yang puas dan loyal terhadap produk
ﬁe&se@ut Suatu produk dapat memiliki konsumen yang puas dan loyal karena mereka mampu
ngedlz&an produk dan berkualitas serta memberikan layanan yang memuaskan bagi
ameahya Demikian juga yang terjadi dalam produk perawatan kendaraan tersebut.
ehudis rgenggunakan teori dan defnisi konsep untuk lebih memahami dan mengaplikasikan
geﬁn&eomersebut kedalam penelitian yang dilakukan. Teori dan defmisi yang digunakan adalah
%e?rf‘” yarit; berhubungan dengan kualitas produk, kualitas layanan, yang nantinya akan
n3’rr&1”r1pen ruhi kepuasan serta loyalitas dari konsumen.
1§:>enellt|a menggunakan teknik komunikasi sebagai teknik pengumpulan data, dengan
ﬂr@mbaglm‘kan kuesioner kepada 100 responden yang pernah menggunakan produk perawatan
§<®daraa9< di Jakarta. Teknik pengambilan sampel menggunakan judgement sampling, dimana
1:p@gambﬁ_an sampel sesuai dengan kriteria yang telah ditentukan penulis. Teknik analisis data
wa?wg digunakan adalah uji validitas dan reliabilitas, analisis profil responden, analisis deskriptif
—va?clabel dan, analisis regresi berganda.
: 3 1]
i)grl analf?sls profil responden, disimpulkan bahwa responden yang pemah menggunakan produk
Sperawatan kendaraan Meguiars di Jakarta adalah pria, berusia antara 16-25 tahun, dengan
Fehdidikan terakhir sebagai SMA, dan bekerja sebagai pelajarl mahasiswa. Penelitian ini
%h@nghag-kan kesimpulan bahwa terdapat cukup bukti bahwa layanan konsumen signifikan
gaépenguuh terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen.
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ABSTRACT

@

augﬁf—Tjondro / 25070333 / 2013 /The influence of Product Quality and Customer Service on
nsumeg Loyalty with Consumer Satisfaction as Intervening Variable/ Supervisor:
. TonysSitinjak, M.M.

gl

ﬁﬁ

=3 3

nD’C‘Li?rr&ntlyﬁhe world competition in car care products industry began to grow rapidly, especially
. SirJakartas The growth of businesses and places such as car salon and car wash increases with the
fspge& Eagh of them has their flagship product brands .

SThe authm notes that a vehicle care products they use can be a means of promotion of the car
%ﬁorg because it already has their consumers group who are satisfied and loyal to the product. A

dict @n have a satisfied and loyal customers because they are able to provide quality
dcmts and satisfying service as well as provide for their consumers. That also true occurring in
\@hlcg care products.

pRuaq uebuiyoday
i = s gmg

e
u

SEINJN
@6 -bu

uthnr uses the theory and concept defmitions to better understanding and apply these
es mto the research conducted. Theories and defmitions used are the theories related to
k dhality, consumer service which then will influence their satisfaction and loyalty.
earchz using communication techniques as data collection techniques, by distributing
stionriaires to 100 respondents who had used the vehicle care products in Jakarta. Sampling
nlques using judgment sampling, where sampling in accordance with predetermined writer's
eria. 'Ehe data analysis technique used is the validity and reliability, analyzes the profile of
pondeﬁ_ts analysis and descriptive variables analysis.

Zp

0

nuad,ugyjuad
%@%%

edu

F-Bm the%’analysm of the profile of respondents, concluded that the respondents who had used the
SMeguiarsgtar care products in Jakarta are male, aged between 16-25 years, with the last as a high
)

asdhool edbication, and worked as a student / students.

SThis study concluded that there is sufficient evidence that the quality of services significantly
§@Iuence customer satisfaction and customer loyalty.
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? _UUcapan syukur dan terima kasih dipanjatkan oleh penulis kepada Tuhan Yang Maha
?DESIa, Izs.rena dengan anugerah, kasih, berkat, lindungan dan bimbingan-Nya penulis dapat
S5 o =

:%mgwy%saikan skripsi ini dengan baik, benar dan lancar. Adapun penulisan skripsi ini
Em%rup%an salah satu syarat yang harus dipenuhi oleh mahasiswa untuk memenuhi sebagian
gdé-l sygrat-syarat guna mencapai gelar Sarjana Ekonomi Jurusan Manajemen pada Kwik Kian
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Ejté d%gan hormat penulis mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada pihak
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@1ra manager dan staff dari Meguiars Indonesia yang telah membantu memberikan data

f%erta memberikan kesempatan untuk menyebarkan kuisioner dalam acara Car Clinic
-asg;ang diadakan oleh Meguiars.

%Vijaya Handaya sebagai teman seperjuangan yang terus memberi motivasi dan
%ukungan kepada penulis selama proses pembuatan skripsi.

A

(9]

';:Tbu Eta, Ibu Martha, Pak Joko Susilo dan seluruh staff BAAK dan karyawan IBII, yang
?‘;elah membantu proses perkuliahan dan administrasi sehingga proses penulisan skripsi
o)

ﬁni dapat berjalan dengan lancar.

Q.

%emua teman-teman dan sahabat yang telah membantu dalam membagikan dan mengisi
=

=h

§<uesioner, yang turut membantu penulis, sehingga skripsi ini dapat terselesaikan.

Q

=

Q

A

§Penulis menyadari bahwa penyusunan skripsi ini masih jauh dari pada kesempurnaan,
=

Rarena itu penulis mengharapkan kritik dan saran yang membangun agar dapat
9]

enye@hpumakan skripsi ini maupun untuk penelitian-penelitian selanjutnya. Semoga skripsi

ini dapat bermanfaat bagi pembaca dan pihak yang membutuhkan atau berkepentingan.

Jakarta, July 2013

Penulis,

Almaciga Tjondro
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SCHOOL OF Ezzmm E b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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