
 

PENGARUH LINGKUNGAN LAYANAN DAN KUALITAS PRODUK 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DENGAN KEPUASAN 

PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING  

( Studi Pada Waroenk Ora Umum Purwokerto) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

SKRIPSI 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar Sarjana 

Manajemen S1 

 

 

ADAM MAULANA 

1602010100 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN S1 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PURWOKERTO 

2021 

Pengaruh Lingkungan Layanan…, Adam Maulana, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021



ii 
 

  

Pengaruh Lingkungan Layanan…, Adam Maulana, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021



iii 
 

  

Pengaruh Lingkungan Layanan…, Adam Maulana, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021



iv 
 

 

Pengaruh Lingkungan Layanan…, Adam Maulana, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021



v 
 

MOTTO 

 

Justru karena masih mempunyai mimpi, kita jadi masih mempunyai alasan untuk 

tetap hidup, tetap maju, tetap berjalan, tetap mengejar. Tanpa mimpi, apa pula arti 

hidup ini. (Agustinus Wibowo) 

Kalau impianmu tidak dapat membuatmu takut, mungkin karena impianmu tak 

cukup besar. (Muhammad Ali) 

Dan Kehidupan dunia ini tidak lain hanyalah kesenangan yang menipu. ( Q.S Al-

Hadid:20) 
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ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Lingkungan Layanan 

dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan 

sebagai variabel intervening. Penelitian ini dilakukan dengan metode penelitian 

kuantitatif, pengambilan non probability, pengambilan sampel purposive sampling. 

Sampel penelitian ini sebanyak 120 responden. Analisis yang digunakan adalah uji 

instumen, uji asumsi klasik regresi linier berganda, uji t, uji analisi jalur 

menggunakan sobel. Hasil analisis menunjukan bahwa Lingkungan Layanan 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, Lingkungan Layanan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, Kualitas Produk tidak 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan secara intervening 

Lingkungan Layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

melalui Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk tidak berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan. 

 

Kata kunci: Lingkungan Layanan, Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

 This study aims to analyze the effect of Servicescape and Product Quality 

on Customer Loyalty with Customer Satisfaction as an intervening variable. This 

research was conducted with quantitative research methods, non-probability 

taking, sampling purposive sampling. The sample of this research is 120 

respondents. The analysis used is instrument test, classical assumption test of 

multiple linear regression, t test, path analysis test using Sobel. The results of the 

analysis show that the Servicescape has a significant effect on customer 

satisfaction, product quality has a significant effect on customer satisfaction, the 

Servicescape has no significant effect on customer loyalty, product quality has no 

significant effect on customer loyalty, and customer satisfaction has no significant 

effect on customer loyalty. While the Servicescape intervention has no significant 

effect on Customer Loyalty through Customer Satisfaction, Product Quality has no 

significant effect on Customer Loyalty through Customer Satisfaction. 

 

 

Keywords: Servicescape, Product Quality, Customer Satisfaction, Customer 

Loyalty 
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