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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan ritel,
dan kualitas produk pada loyalitas pelanggan. Dimana variabel independen yang
terdiri dari variabel kualitas layanan dan kualitas produk mempengaruhi secara
positif terhadap loyalitas pelanggan sebagai variabel dependennya.

Penelitian ini dilakukan di PT. Indomarco Adi Prima Yogyakarta. Metode
pengumpulan data pada penelitian ini adalah dengan kuesioner yang diisi oleh
responden yaitu toko yang sudah membeli produk fritolay pada PT. Indomarco
Adi Prima Yogyakarta minimal dua kali. Pengambilan sampel sebanyak 182
responden dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling. Analisis yang
digunakan dalam penelitian ini meliputi uji validitas, uji reliabilitas, analisis
regresi linear berganda dan pengujian hipotesis yang meliputi uji t, uji F, dan
koefisien Determinasi (R?).

Hasil analisis menggunakan regresi linear berganda dapat diketahui bahwa
variabel kualitas layanan dan kualitas produk berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan PT. Indomarco Adi Prima Yogyakarta. Hasil analisis
menggunakan uji t dapat diketahui keandalan dan penyelesaian masalah yang
termasuk dalam kualitas layanan, serta estetika yang termasuk dalam kualitas
produk berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan PT. Indomarco Adi
Prima Yogyakarta.

Kata Kunci : Kualitas produk, Kualitas layanan, Loyalitas pelanggan.
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