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ABSTRAK

WINA OKTAFIANA. Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas dengan Kepuasan Konsumen sebagai Variabel
Intervening (Studi Kasus Konsumen PT. Pos Indonesia (Persero)
Pekalongan).

Adanya e-commerce semakin berkembang cepat, menjadikan efek domino
bagi perusahaan lain seperti pengiriman barang atau jasa logistik. Hal ini
menyebabkan munculnya pemain baru di sektor swasta untuk memanfaatkan
kesempatan dari semakin banyaknya pesanan pengiriman barang. Banyaknya
perusahaan logistik baru, peran perusahaan tidak lagi seputar pembuatan strategi
agar mendapatkan konsumen saja melainkan bagaimana caranya agar setiap
konsumen loyal terhadap perusahaan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan
konsumen.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan/survey dengan pendekatan
kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah semua konsumen yang
melakukan transaksi di PT. POS Indonesia (Persero) Pekalongan dan diambil
sampel sebanyak 96 konsumen. Teknik sampling yang digunakan adalah
accidental sampling. Teknik Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan
angket dan dokumentasi. Teknik analisis data dilakukan menggunakan path
analisis dan alat analisis data yang digunakan adalah /BM SPSS Statistic 21.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kualitas produk
tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Kepuasan konsumen
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Kepuasan
konsumen mampu memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas
konsumen. Kepuasan konsumen mampu memediasi pengaruh pada kualitas
pelayanan terhadap loyalitas konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Loyalitas konsumen, Kepuasan
Konsumen.



ABSTRACT

WINA OKTAFIANA. The Effect of Product Quality and Service Quality on
Loyalty with Consumers as Intervening Variables (Case Study of Consumers
of PT. Pos Indonesia (Persero) Pekalongan)

The existence of e-commerce is growing rapidly, creating a domino effect
for other companies such as shipping goods or logistics services. This has led to
the emergence of new players in the private sector to take advantage of the
increasing number of delivery orders. With the number of new logistics
companies, the company's role is no longer about making strategies to get
consumers, but how to make every customer loyal to the company. This study
aims to analyze the effect of product and service quality on loyalty through
customer satisfaction.

This research is a field research/survey with a quantitative approach. The
population in this study are all consumers who make transactions at PT. POS
Indonesia (Persero) Pekalongan and taken a sample of 96 consumers. The
sampling technique used is accidental sampling. Techniques Data collection is
done by using a questionnaire and documentation. The data analysis technique
was carried out using path analysis and the data analysis tool used was IBM SPSS
Statistic 21.

The results showed that product quality had a positive and significant
effect on consumer satisfaction. Service quality has a positive and significant
effect on customer satisfaction. Product quality has no effect on consumer loyalty.
Service quality has a positive and significant influence on consumer loyalty.
Consumer satisfaction has a positive and significant influence on consumer
loyalty. Consumer satisfaction is able to mediate the effect of product quality on
consumer loyalty. Consumer satisfaction is able to mediate the effect on service
quality on consumer loyalty.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Consumer Loyalty, Consumer
Satisfaction.
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Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil
Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan
Menteri Pendidikan dan kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke
dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi

PEDOMAN TRANSLITERASI

itu adalah sebagai berikut.

1. Konsonan

Fonemkonsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab di
lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda ,dan sebagian lagi

dengan huruf dan tanda sekaligus.

Dibawah ini daftar huruf arab dan transliterasinya dengan huruf Latin :

Huruf arab Nama Huruflatin Nama
\ Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
< Ba B Be
< Ta T Te
< Sa $ es (dengan titk di atas)
z Jim J Je
z Ha h ha (dengan titik di bawah)
¢ Kha Kh kadanha
2 Dal D De
3 Zal Vi zet (dengan titik di atas)
0 Ra R Er
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D Zai z Zet
o Sin S Es
o Syin Sy esdanya
ua Sad S es (dengan titik di bawah)
e Dad d de (dengan titik di bawah)
L Ta t te (dengan titik di bawah
L Za z zet (dengan titik di bawah
& ‘ain ‘ koma terbalik (di atas)
¢ Ghain G Ge
< Fa F Ef
S Qaf Q Ki
S Kaf K
J Lam L El
N Mim M Em
o Nun N En
3 Wau W We
> Ha H Ha
3 Hamzah ' Apostrof
¢ Ya Y Ya
2. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari

vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.
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1) Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harkat, transliterasinya sebagai berikut:

Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab
Fathah A A
Kasrah I I
Dammah U U

2) Vokal Rangkap
Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa

gabungan antara harkat dan huruf, yaitu:

Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab
. Fathah dan Ai adanu
ya
s Fathah dan Au adanu
wau
Contoh:
- kataba
J= - fa'ala
Ky zukira
Qaly - yazhabu
- suila
s - kaifa

Js - haula
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3. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Huruf Arab Nama Huruf Nama
Latin
) Fathah dan alif A a dan garis di atas
atau ya

T Kasrah dan ya I i dan garis di atas
) Dammah dan wau U u dan garis di atas

Contoh:

Ja - gala

) - rama

Jé - qila

4. Ta’ Marbutah
Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:

1. Ta’ marbutah hidup
Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan
dammah, transliterasinya adalah “t”.

2. Ta’ marbutah mati
Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah “h”.

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang a/ serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka

ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).

Contoh:

Juky) Ly - raudah al-atfal

sl Al - al-madinah al-munawwarah
aall - talhah
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5. Syahdah
Syaddah atau tasydid yang dalamt tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda
syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan

huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh :

G - rabband
Jn - nazzala
Sl - al-birr
&=l - al-hajj

6. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,
yaitu J!, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:
1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “1” diganti dengan huruf yang
langsung mengikuti kata sandang itu.
2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan
dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan
bunyinya.
3. Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun gamariyah
Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan

dihubungkan dengan tanpa sempang.

Contoh:

daoi - ar-rajulu
A - as-sayyidu
Ol - asy-syamsu
ALl - al-qalamu
ol - al- badi’u
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do - al-jalalu

7. Hamzah
Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya
berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara

hamzah yang terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab

berupa alif.

Contoh:

Ol - ta’khuziina
il - an-nau’
e - syai'un

ol - inna

& af - umirtu

XK - akala

8. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan,
maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang
mengikutinya.
Contoh:
GEHDN s et Al )
Wa innallaha lahuwa khair ar-razigin/
Wa innallaha lahuwa khairurrazigin
OV Al s RN ) 5851
Wa auf al-kaila wa-almizan/
Wa auf al-kaila wal mizan
BAEN YY)
Ibrahim al-Khalil/
Ibrahimul-Khalil
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ALy 5 )k all) p

Bismillahimajrehawamursahd

e ) Ll 5 =) AT Lo A

Walillahi ‘alan-ndsi hijju al-baiti manistata’a ilaihi sabila /

Walillahi ‘alan-nasi hijjul-baiti manistata’a ilaihi sabila

. Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital
seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan
untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana
nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf
kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata
sandangnya.
Contoh:
gy Yeas ey
Wa ma Muhammadun illa rasl
Tl A& (2l Ll s’y i 5l )
Inna awwalabaitinwudi 'alinnasilallazibibakkatamubarakan
OIAN 438 I3 e ey e
Syahru Ramadan al-lazi unzila fih al Qur’anu/
Syahru Ramadan al-lazi unzila fihil Qur’anu
AR (FH B P
Walaqadra ahubil-ufuq al-mubin/
Walaqadra ahubil ufuqgil-mubin
Ozl 47y all A
Alhamdu lillahi rabbi al-"alamin/
Alhamdu lillahi rabbil “alamin
Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan
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dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf
kapital tidak dipergunakan.
Contoh:
G s Al a
Nasrunminallahiwafathunqarib
EXPENSPAM B
Lillahi al-amru jami an/
Lillahil-amru jami an
ple 135 5 Al
Wallahabikullisyai’in ‘alim

10. Tajwid
Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid.

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman

tajwid.
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BABI
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Produk ekspedisi yang berkembang belakangan ini banyak menarik
minat banyak orang. Tidak heran bahwa keberadaan jasa pelayan pengiriman
ini turut mendukung dan mempermudah kepentingan komersial maupun non
komersial. Perusahaan Jasa pengiriman pelayanan biasanya disebut dengan
perusahaan ekspedisi.

Dalam empat tahun terakhir, yaitu dari 2015 sampai 2019 industri
pengiriman barang telah tumbuh pada tingkat 500% per-tahun dengan
perkembangan e-commerce. Sementara itu, data dari Logistics Performance
Index Bank Dunia menunjukkan bahwa logistik di Indonesia berkembang
sangat pesat. Indonesia diprediksikan menempati peringkat ke-46 dunia pada
tahun 2020 dan peringkat ke-63 pada tahun 2016 (Christian, 2019).

Mohamad Feriadi, Pimpinan Asperindo (Asosiasi Perusahaan Jasa
Distribusi Ekspres, Pos, dan Logistik Indonesia) menuturkan bahwa potensi
bisnis ini semakin besar dengan penyebaran internet dan semakin luasnya
infrastruktur yang dibangun pemerintah. Akibatnya, perusahaan-perusahaan
bisnis pengiriman barang bermunculan karena mereka melihat potensi besar
di industri ini, terutama dengan peningkatan jumlah pengguna e-commerce.
Menteri Perdagangan Agus Suparmanto menyatakan bahwa terjadi revolusi
industri di Indonesia. Telah terjadi juga peningkatan nilai total transaksi

Gross Marchandise Value (GMV) e-commerce, GMV e-commerce Indonesia



pada tahun 2019 sudah mencapai 294 triliun. Diperkirakan juga pada tahun
2025 akan mencapai sebesar 1,1 kuadriliun (Christian, 2019).

Karena e-commerce semakin berkembang cepat, menjadikan efek
domino bagi perusahaan lain seperti pengiriman barang atau jasa logistik. Hal
ini menyebabkan munculnya pemain baru di sektor swasta untuk
memanfaatkan kesempatan dari semakin banyaknya pesanan pengiriman
barang.

Dengan banyaknya perusahaan logistik baru, peran perusahaan tidak
lagi seputar pembuatan strategi agar mendapatkan konsumen saja melainkan
bagaimana caranya agar setiap konsumen loyal terhadap perusahaan. Melalui
konsumen yang loyal dapat memberikan keuntungan kepada perusahaan
yaitu bertambahnya konsumen baru dikarekanaan produk yang telah
direkomendasikan (Sembiring, 2014). Hal ini berarti Konsumen yang loyal
adalah suatu aset dalam perusahaan. Adapun tolak ukur untuk menciptakan
Konsumen menjadi loyal yaitu melalui kepuasan Konsumen, maka dari itu
Konsumen yang cenderung loyal makan akan merasa puas (Sembiring, 2014).

Kepuasan konsumen dapat ditentukan melewati kualitas produk serta
kualitas pelayanan. Kualitas produk ialah sebuah upaya perusahaan dalam
merealisasi harapan Konsumen dengan produk  yang disediakan.
Sedangkan kualitas pelayanan merupakan upaya perusahaan agar
terpenuhinya harapan konsumen untuk menciptakan kepuasan konsumen
melalui jasa yang mendampingi suatu produk usaha untuk menjadikan

konsumen merasa puas atas apa yang diinginkan berdasarkan pada harapan



konsumen (Sembiring, 2014). Atas dasar tersebut, kualitas produk serta
kualitas pelayanan ialah hal yang mesti diperhatikan agar tercipta kepuasan
konsumen dalam membentuk loyalitas konsumen.

Salah satu industri ekspedisi Indonesia ialah PT. Pos Indonesia
(Persero) yang termasuk Badan Usaha Milik Negara (BUMN) dengan bentuk
badan Perseroan Terbatas (Pos Indonesia, 2021). Tentunya, PT. Pos Indonesia
(Persero) bukanlah pendatang baru dalam dunia ekspedisi . Hal ini tentunya
mengharuskan perusahaan untuk dapat membuat strategi agar mampu
bersaing dan menjadi lebih baik dari kompetitor. Permasalahan-
permasalahan yang terjadi secara tidak langsung menghadapkan konsumen
pada beberapa pilihan produk lain yang ditawarkan dengan beragam tarif
serta kualitas yang berbeda.

Penulis memilih PT. Pos Indonesia (Persero) Pekalongan atau Kantor
Pos Pekalongan sebagai objek studi tugas akhir, yang mana bahwa sekarang
kepuasan konsumen Kantor Pos Pekalongan dirasa kurang maksimal.
Menurut Bapak Rizki Aryo Nugroho, General Support Manager Kantor Pos
Pekalongan menuturkan bahwasanya masalah umum dalam ekspedisi ini
adalah tertundanya operasi pengiriman. Dalam pelaksanaannya juga
terkadang terdapat kendala yang berujung pada keterlambatan setelah
pengiriman. Permasalahan terkadang terjadi pada paket yang dikirim dan
diterima dari luar negeri seringkali mengalami kendala. Kendala tersebut
antara lain ada pada prosedur pemeriksaan bea cukai atau daerah tujuan sulit

dijangkau, yang mana terjadi masalah dan harus diselesaikan oleh pihak



perusahaan. Temuan lainnya ada di pelayanan dibagian loket, loket dengan
jumlah delapan sebaiknya dimaksimalkan untuk melayani konsumen
sedangkan yang beroperasi hanya dua hingga tiga loket sehingga membuat
konsumen harus antri ketika sedang ramai. Kualitas produk dan pelayanan
yang tidak sesuai dengan standart konsumen akan menimbulkan kekecewaan
jika dibiarkan secara terus menerus akan menyebabkan menurunnya kepuasan
konsumen yang berdampak pada sikap loyalitas konsumen.

Penelitian ini dilatar belakangi oleh ressearch gap pada penelitian-
penelitian terdahulu. terdapat masing-masing ressearch gap dari variabel-
variabel yang ditetapkan yaitu variabel kualitas produk, kualitas pelayanan,
kepuasan konsumen. dan loyalitas konsumen. diantaranya yaitu :

Penelitian tentang variabel kualitas produk yang dilakukan oleh (Sari &
Andjarwati, 2018) membuuktikan bahwa terdapat pengaruh positif dan
signifikan kualitas produk terhadap kepuasan. Sementara penelitian oleh
(Izzuddin & Muhsin, 2020) yang berjudul membuktikan bahwa kualitas
produk tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Selanjutnya
penelitian yang dilakukan oleh (Widayatma & Lestari, 2019) membuktikan
bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Sementara
penelitian oleh (Santoso, 2019) membuktikan kualitas produk tidak memiliki
pengaruh terhadap loyalitas konsumen.

Penelitian tentang variabel kualitas pelayanan dilakukan oleh (Sariaziz
& Soekotjo, 2019) membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan



berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Sementara penelitian oleh
(Andalusi, 2018) membuktikan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan penelitian oleh (Kusuma, 2018)
membuktikan bahwa kualitas pelayanan tidak secara langsung berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan.

Penelitian tentang variabel kepuasan konsumen yang telah dilakukan
oleh (Fadhila & Diansyah, 2018) membuktikan bahwa ada pengaruh
Kepuasan pasien terhadap loyalitas. Sementara penelitian oleh (Bintari dkk.,
2022) membuktikan bahwa kepuasan tidak berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen.

Dari fenomena tersebut, dapat disimpulkan bahwa setiap kejadian
empiris sama dengan teori yang ada. Hal ini dibuktikan dengan adanya
ressearch gap dalam penelitian yang sudah dilakukan. Sesuai dari uraian
yang sudah dijelaskan diatas,maka dari itu penulis menarik judul
“PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP LOYALITAS DENGAN KEPUASAN SEBAGAI
VARIABEL INTERVENING (Studi Kasus Konsumen PT. Pos Indonesia
(Persero) Pekalongan)”.

B. Rumusan Masalah
1. Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen
PT. Pos Indonesia (Persero) Pekalongan?
2. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

konsumen PT. Pos Indonesia (Persero) Pekalongan?



. Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen

PT. Pos Indonesia (Persero) Pekalongan?

. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas

konsumen PT. Pos Indonesia (Persero) Pekalongan?

. Apakah terdapat pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas

konsumen PT. Pos Indonesia (Persero) Pekalongan?

Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas melalui
kepuasan konsumen PT. Pos Indonesia (Persero) Pekalongan?

Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui

kepuasan konsumen PT. Pos Indonesia (Persero) Pekalongan?

C. Tujuan Penelitian

1.

Mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen PT.
Pos Indonesia (Persero) Pekalongan.

Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
PT. Pos Indonesia (Persero) Pekalongan.

Mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen PT.
Pos Indonesia (Persero) Pekalongan.

Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen

PT. Pos Indonesia (Persero) Pekalongan.

. Mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen

PT. Pos Indonesia (Persero) Pekalongan.
Mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas melalui

kepuasan konsumen PT. Pos Indonesia (Persero) Pekalongan.



7. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui
kepuasan konsumen PT. Pos Indonesia (Persero) Pekalongan.
D. Manfaat Penelitian
1. Secara Teoritis
Penerlitian ini diharapkan bisa berguna bagi penelitian selanjutnya
agar bertambahnya pandangan dan pemahaman untuk peneliti sejenis
didalam upaya memupuk ilmu pengetahuan sebagai peningkatan bidang
pendidikan.
2. Secara Praktis
a. Bagi PT. Pos Indonesia (Persero) Pekalongan
Penelitian ini diharapkan bisa berguna untuk PT. Pos Indonesia
(Persero) Pekalongan sebagai bahan evaluasi perusahaan.
b. Bagi peneliti
Peneliti berharap bahwa studi ini bisa meningkatkan bahan
referensi dan paparan agar berkembangnya pengetahuan tentang
manajemen pemasaran, terutama studi terkait “Pengaruh Kualitas Produk
serta Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas, dengan Kepuasan Sebagai
Variabel Intervening”.
E. Sistematika Pembahasan
Sistematika pembahasan berguna sebagai gambaran agar lebih jelas
supaya bahasan tidak berbelok dari inti masalah. sistematika pembahasan

dalam riset ini diantaranya ialah :



BAB I PENDAHULUAN

Dalam bab ini menerangkan fenomena timbul lalu ditarik menjadi rumusan
permasalahan, tujuan dan manfaat penelitian yang diharapkan bisa
membantu pihak terkait serta sistematika pembahasan.

BAB II LANDASAN TEORI

Terdapat beberapa teori yang mendasari penulisan ini diantaranya teori yang
mendasari riset serta keempat variabel yang digunakan, Telaah Pustaka,
Kerangka Berpikir, serta Hipotesis.

BAB III METODOLOGI PENELITIAN

Menerangkan mengenai jenis & pendekatan penelitian, setting penelitian,
populasi serta sampel, variabel penelitian, sumber data, teknik pengumpulan
data, metode analisis data yang dipakai dalam penelitian.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Terdapat deskripsi penulisan tentang hasil penelitian dan pembahasan
permasalahan terkait.

BAB VI PENUTUP

Terdapat simpulan serta saran penelitian yang diutarakan berdasar analisis

yang sudah dilaksanakan.



BAB YV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Hasil penelitian sudah dijelaskan, maka dapat diambil simpulan dalam

riset ini :

1.

Kualitas produk memengaruhi kepuasan konsumen PT. Pos Indonesia
(Persero) Pekalongan karena nilai thiung (4,293) > tuve (1,985) serta
signifikansi < 0,05 (0,000).

Kualitas pelayanan juga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen PT.
Pos Indonesia (Persero) Pekalongan sebab nilai thiyng (15,936) > tiper
(1,985) serta signifikansi < 0,05 (0,000).

Kualitas produk tidak memengaruhi loyalitas konsumen PT. Pos
Indonesia (Persero) Pekalongan sebab nilai tpitung (-0,430) < tiape (1,985)
serta signifikansi > 0,05 (0,668).

Kualitas pelayanan memengaruhi loyalitas konsumen PT. Pos Indonesia
(Persero) Pekalongan sebab nilai thiwng (6,180) > tiper (1,985) serta
signifikansi < 0,05 (0,000).

Kepuasan konsumen memengaruhi loyalitas konsumen PT. Pos
Indonesia (Persero) Pekalongan sebab nilai thiyng (4,835) > tiaper (1,985)
serta signifikansi < 0,05 (0,000).

Kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas dengan kepuasan
konsumen sebagai variabel intervening karena tpiung (3,139) > tper

(1,985).
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7. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas dengan kepuasan
konsumen sebagai variabel intervening karena tpiung (4,065) > tuper
(1,985).

B. Saran
Berdasarkan simpulan di atas, terdapat saran yang bisa diberikan :

1. Kualitas produk bisa dipakai sebagai alat guna mempertahankan dan
mendapatkan konsumen, maka dari itu peneliti memberikan saran
kepada pihak Pos Pekalongan untuk meningkatkan kualitas produk agar
loyalitas meningkat.

2. Untuk peneliti selanjutnya, dianjurkan untuk mencari faktor-faktor lain
yang mempengaruhi loyalitas konsumen sebagai pembaharuan variabel

dalam penelitian.
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