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ABSTRAK

Dunia usaha sekarang ini baik yang bergerak pada bidang produksi
maupun jasa, kegiatan pemasaran merupakan kunci keberhasilan dalam
kelangsungan hidup bisnis. Di era persaingan yang semakin ketat yang harus di
hadapi, setiap perusahaan produksi dan jasa berusaha untuk memperbaiki
pemasaran mereka dalam memenuhi kebutuhan konsumen.

Setiap perusahaan selalu ingin mengoptimalkan hasil pencapainnya dalam
memenuhi kebutuhan konsumen. Dengan kebutuhan yang terpenuhi secara baik,
maka konsumen akan merasa puas, dengan demikian konsumen akan memberikan
umpan balik yang positif berupa loyalitas. Untuk menumbuhkan loyalitas,
perusahaan harus terlebih dahulu memberikan kepuasan kepada pelanggannya.
Kepuasan tersebut dapat dicapai melalui beberapa faktor diantaranya melalui
kualitas produk dan citra merek yang baik.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Teknik yang digunakan
yaitu accidental sampling. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
data primer. Teknik pengumpulan data yaitu menggunakan kuesioner. Teknik
analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriftif responden,
analisis statistik deskriptif variabel, analisis uji asumsi klasik, analisis jalur (Path
Analysis), strategi causal step dan uji sobel untuk pengujian mediasi, perhitungan
pengaruh dan uji hipotesis.

Dengan menggunakan path analysis hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas produk dan citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas. Kualitas produk dan citra merek juga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Kepuasan memediasi antara pengaruh kualitas
produk dan citra merek terhadap loyalitas.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Citra Merek, Kepuasan Konsumen, Loyalitas.
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