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ABSTRAK 

Faktor tingkat pertumbuhan ekonomi yang terjadi di banyuwangi sebagai 

kabupaten yang berkembang menjadi salah satu pendorong terciptanya persaingan 

ketat di dalam dunia usaha. Salah satu persaingan dunia usaha di Banyuwangi 

adalah usaha kuliner. Persaingan dunia usaha mengharuskan pemilik usaha untuk 

meningkatkan kualitas produk dan kualitas pelayanan yang akan berpengaruh 

pada kepuasan pelanggan demi terwujudnya loyalitas pelanggan. Menciptakan 

loyalitas pelanggan sangat diperlukan untuk upaya mempertahankan pelanggan. 

Tujuan penelitian ini untuk menganalisis sejauh mana pengaruh kualitas produk, 

kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada 

Rumah Makan Ratu Sambal di Kota Banyuwangi.Populasi dari penelitian ini 

adalah pelanggan dari RM Ratu Sambal di Banyuwangi. Sampel yang diambil 50 

orang dengan teknik Purposive Sampling. Berdasarkan hasil yang ditemukan 

menggunakan aplikasi SPSS 26 kualitas produk dan kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh secara langsung terhadap kepuasan pelanggan di RM Ratu Sambal. 

Kepuasan pelanggan, kualitas produk, kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan di RM Ratu Sambal Banyuwangi. 

Kata Kunci: KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN, 

KEPUASAN PELANGGAN, LOYALITAS PELANGGAN. 
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ABSTRACT 

The factor of the level of economic growth that occurs in Banyuwangi as a 

developing district is one of the drivers of the creation of fierce competition in the 

business world. One of the competitions in the business world in Banyuwangi is 

the culinary business. Competition in the business world requires business owners 

to improve product quality and service quality which will affect customer 

satisfaction for the realization of customer loyalty. Creating customer loyalty is 

very necessary for efforts to retain customers. The purpose of this study was to 

analyze the effect of product quality and service quality on customer loyalty 

through customer satisfaction at Ratu Sambal Restaurant in Banyuwangi City. 

The population of this study were customers from RM Ratu Sambal in 

Banyuwangi. Samples were taken of 50 people with purposive sampling 

technique. Based on the results found using the SPSS 26 , product quality and 

service quality have a direct influence on customer satisfaction at RM Ratu 

Sambal. Customer satisfaction, product quality, service quality have a significant 

positive effect on customer loyalty at RM Ratu Sambal Banyuwangi.  

Keywords: PRODUCT QUALITY, SERVICE QUALITY, CUSTOMER 

SATISFACTION, CUSTOMER LOYALTY.
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