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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Produk 
Dan Inovasi Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan 
Sebagai Intervening (Studi Kasus Pada Holland Bakery Jakarta Utara). Populasi 
dalam penelitian ini adalah Pelanggan dari Holland Bakery Jakarta Utara. Teknik 
pengambilan sampel yang digunakan adalah Teknik purposive sampling yang
pernah melakukan transaksi pembelian minimal 1 kali. Jumlah sampel pada 
penelitian ini sebanyak 96 responden. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner 
melalui google form. Hasil penelitian menunjukkan bahwa : (1) kualitas produk
berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan (2) inovasi
produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (3) 
kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
(4) kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan (5) terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan (6) variabel kepuasan pelanggan dapat 
menjadi variabel mediasi kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan (7) 
variabel kepuasan pelanggan secara tidak langsung mempengaruhi dan tidak 
signifikan sebagai variabel mediasi inovasi produk terhadap loyalitas pelanggan
Holland Bakery.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Inovasi Produk, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas 
Pelanggan.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of product quality and product innovation on 
customer loyalty with customers as intervening variabel (Case Study on Holland 
Bakery, North Jakarta). The population in this study were customers from 
Holland Bakery, North Jakarta. The sampling technique used is purposive 
sampling technique that has made a purchase transaction at least 1 time. The 
number of samples in this study were 96 respondents. Data was collected using a 
questionnaire via google form. The results showed that: (1) product quality had a 
negative and insignificant effect on customer loyalty (2) product innovation had a 
positive and significant effect on customer loyalty (3) product quality had a 
positive and significant effect on customer satisfaction (4) product quality had a 
positive and significant effect on customer satisfaction. significant effect on 
customer satisfaction (5) there is a positive and significant influence of customer 
satisfaction variable on customer loyalty (6) customer satisfaction variable can be 
a mediating variable of product quality on customer loyalty (7) customer 
satisfaction variable indirectly influences and is not significant as a mediating 
variable of innovation products on customer loyalty Holland Bakery.
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