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ABSTRAK  

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh (1) kualitas produk terhadap 

loyalitas pelanggan (2) kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan (3) 

kualitas produk dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada 

pengguna produk merek pond’s di Toko Krisna. Desain penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif kausal. Objek dalam penelitian 

ini adalah kualitas produk, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

Sedangkan subjek dalam penelitian ini adalah pengguna produk merek pond’s di 

Toko Krisna. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang datang 

membeli produk merek pond’s di Toko Krisna. Jumlah sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini sebanyak 90 responden. Instrumen yang digunakan untuk 

pengumpulan data dalam penelitian ini adalah kuesioner dengan menggunakan 

teknik analisis regresi linier berganda. Hasil yang diperoleh dari penelitian ini 

menunjukan bahwa (1) kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan (2) kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan (3) kualitas produk dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna 

produk merek pond’s di Toko Krisna. 
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This study aims to examine the effect of (1) product quality on customer loyalty 

(2) customer satisfaction on customer loyalty (3) product quality and customer 

satisfaction on customer loyalty on users of pond's brand products at Krisna 

Stores. The research design used in the research is causal quantitative. The object 

of the research is product quality, customer satisfaction and customer loyalty. 

While the research subjects are users of pond's brand products at Krisna Stores. 

The population in this study were all customers who came to buy pond's brand 

products at Krisna Stores. The number of samples used in the study were 90 

respondents. The data collection instrument used a questionnaire and the data 

analysis technique used multiple linear regression. The results obtained from the 

research show that (1) product quality has a positive and significant effect on 

customer loyalty (2) customer satisfaction has a positive and significant effect on 

customer loyalty (3) product quality and customer satisfaction have a significant 

effect on customer loyalty to pond's brand product users in Indonesia. Krishna 

shop. 
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