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ABSTRAK 

 

Kualitas pelayanan dan kualitas produk yang baik dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan akan mendorong pelanggan tersebut loyal pada produk atau 

jasa yang digunakan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pada 

pelanggan CV. Naga Jaya Damerci di Tarakan Kalimantan Utara. Pendekatan 

penelitian yang digunakan menggunakan metode penelitian kuantitatif. Subyek 

dalam penelitian ini adalah pelanggan yang melakukan pembelian ayam                       

di CV. Naga Jaya Damerci. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan 

yang melakukan pembelian ayam di CV. Naga Jaya Damerci. Jumlah sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 150 pelanggan. Teknik 

pengambilan sampel dengan teknik purposive sampling. Penelitian ini dianalisis 

menggunakan Stuctural Equation Model (SEM), dengan menggunakan software 

PLS (Partial Least Square). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas 

pelayanan dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, kepuasan konsumen memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan, dan kepuasan konsumen juga memediasi pengaruh kualitas 

produk terhadap loyalitas pelanggan. 

 

 

Kata Kunci: Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan, 

Kualitas Produk 
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ABSTRACT 

 

 

Good service quality and product quality can increase customer satisfaction 

and will encourage these customers to be loyal to the products or services used. 

This study aims to determine the effect of service quality and product quality on 

customer satisfaction and loyalty to customers CV. Naga Jaya Damerci in Tarakan, 

North Kalimantan. The research approach used uses quantitative research 

methods. The subjects in this study were customers who purchased chicken at CV. 

Naga Jaya Damerci. The population in this study were all customers who 

purchased chicken at CV. Naga Jaya Damerci. The number of samples used in this 

study were 150 customers. Sampling technique with purposive sampling technique. 

This study was analyzed using the Structural Equation Model (SEM), using PLS 

(Partial Least Square) software. The results showed that service quality and 

product quality had a significant effect on customer loyalty, service quality and 

product quality had a significant effect on customer satisfaction, customer 

satisfaction mediated the effect of service quality on customer loyalty, and 

consumer satisfaction also mediated the effect of product quality on customer 

loyalty. 
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