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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) pengaruh langsung dari kualitas 

produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, (2) pengaruh langsung dari 

kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, (3) pengaruh langsung 

dari kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan, (4) pengaruh tidak langsung dari 

kualitas produk dan kualitas pelayanan melalui kepuasan konsumen terhadap loyalitas 

pelanggan. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah membeli, 

menggunakan maupun memberikan order kepada Penerbit dan Percetakan Amara Books 

Yogyakarta. Jumlah responden dalam penelitian ini sebanyak 100 orang dan pengambilan 

sampel menggunakan teknik Purposive Sampling. Teknik analisis data dalam penelitian ini 

adalah Analisis Jalur dengan menggunakan aplikasi SPSS 21. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa (1) kualitas produk dan kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen, (2) kualitas produk dan kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan, (3) kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan, (4) kualitas produk dan kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif 

(secara tidak langsung) terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen sebagai 

variabel intervening. 
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This research aims to know (1) the influence of product quality and service quality 

toward consumer satisfaction, (2) the direct influence of product quality and service 

quality toward customer loyalty, (3) the direct influence of consumer satisfaction toward 

customer loyalty, (4) the indirect influence of product quality and service quality through 

consumer satisfaction toward customer loyalty. The population in this research are 

consumers who had bought, used or given orders to Amara Books Publishing and Printing 

Yogyakarta. There are 100 respondents in this research and the sampling technique is 

purposive sampling. This research used path analysis using SPSS 21 as the data analysis 

technique. The results of this research were (1) product quality and service quality did not 

influence consumer satisfaction, (2) product quality and service quality did not influence 

customer loyalty, (3) consumer satisfaction influence customer loyalty, (4) product 

quality and service quality did not have a positive (indirect) influence on customer loyalty 

through consumer satisfaction as an intervening variable.  
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