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ABSTRAK

Iklasul Amal, 1810412610015, 2018, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Konsumen Gas LPG di PT Berkat Setia
Energi. .

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji dan mengetahui Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Konsumen Gas LPG di PT
Berkat Setia Energi. Responden dalam penelitian ini merupakan seluruh konsumen
yang pernah membeli gas LPG di PT Berkat Setia Energi lebih dari satu kali yang
di ambil menggunakan Teknik nonprobability sampling. Sehingga diperoleh 100
responden para konsumen yang dijadikan sampel penelitian. Data yang digunakan
diambil dari kuesioner dan Teknik analisis deskriptif, analisis asumsi klasik, dan
analisis regresi linier berganda.

Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan (X1)
tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap Loyalitas Konsumen. Pada
variabel Kualitas Produk (X2) terhadap Loyalitas Konsumen (Y) menunjukkan
bahwa Kualitas Produk berpengaruh signifikan secara parsial terhadap Loyalitas
Konsumen. Berdasarkan hasil pengujian secara Simultan menunjukkan bahwa
Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk berpengaruh signifikan secara simultan
terhadap Loyalitas Konsumen. Temuan ini mengindikasikan bahwa peningkatan
kualitas produk memiliki peranan penting dalam membentuk loyalitas pelanggan,
meskipun kualitas pelayanan perlu ditingkatkan agar dapat memberikan kontribusi
yang lebih nyata.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Loyalitas Konsumen



ABSTRACT

Iklasul Amal, 1810412610015, 2018, The Influence of Service Quality and
Product Quality on Customer Loyalty of LPG Gas at PT Berkat Setia Energi

This study aims to examine and determine the effect of service quality and
product quality on customer loyalty of LPG gas at PT Berkat Setia Energi. The
respondents in this study were all customers who had purchased LPG gas at PT
Berkat Setia Energi more than once, selected using a non-probability sampling
technique. A total of 100 respondents were obtained as the research sample. The
data were collected through questionnaires and analyzed using descriptive
analysis, classical assumption tests, and multiple linear regression analysis.

The results showed that service quality (X1) did not have a significant
partial effect on customer loyalty. Meanwhile, product quality (X2) had a
significant partial effect on customer loyalty (Y). Simultaneously, service quality
and product quality had a significant effect on customer loyalty. These findings
indicate that improving product quality plays a crucial role in building customer
loyalty, although service quality also needs to be enhanced to provide a more

substantial contribution.

Keywords: Service Quality, Product Quality, Customer Loyalty.
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