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THE EFFECT OF E-COMMERCE IMPLEMENTATION AND PRODUCT 

QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY IN ANTON SOUVENIR MEGAHRIA 

SHOOPING CENTER MARKET 16 ILIR PALEMBANG 

 

ABSTRACT 

 

By: 

NUR SAKINAH 

(2016.01.014) 

 

Anton Souvenir's competition in retaining customers and attracting new customers is an 

advantage for society. In an effort to get loyal customers, Anton Souvenir must develop a 

more accurate strategy, including improving service quality and product quality as well as 

pricing strategies. This study aims to analyze the effect of service quality, product quality and 

price on customer loyalty Anton Souvenir in Palembang. The population in this study were 

Anton Souvenir customers. The sampling technique was using a questionnaire, and the 

number of samples obtained was 51 respondents. The analysis technique uses Multiple 

Linear Regression. The results of the simultaneous analysis show that service quality, 

product quality and price have an effect on customer loyalty. Service quality and product 

quality partially affect customer loyalty but the price variable has no effect. 

 

Keywords: Service Quality, Product Quality, Customer Loyalty. 
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PENGARUH PENERAPAN E-COMMERCE DAN KUALITAS PRODUK 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DI ANTON SOUVENIR MEGAHRIA 

SHOOPING CENTRE PASAR 16 ILIR PALEMBANG 

 

ABSTRAK 

 

By: 

NUR SAKINAH 

(2016.01.014) 

 

Persaingan Anton Souvenir dalam mempertahankan pelanggan dan menarik konsumen baru 

merupakan satu keuntungan bagi masyarakat. Sebagai usaha untuk mendapatkan konsumen 

yang loyal, maka Anton Souvenir harus menyusun strategi yang lebih akurat, di antaranya 

adalah meningkatkan kualitas layanan dan kualitas produk serta strategi harga. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga 

terhadap loyalitas pelanggan Anton Souvenir di Palembang. Populasi dalam penelitian ini 

adalah pelanggan Anton Souvenir. Teknik pengambilan sampel adalah menggunakan 

kusioner, dan jumlah sampel yang di peroleh adalah 51 responden. Teknik analisis 

menggunakan Regresi Linear Berganda. Hasil analisis secara simultan menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Kualitas pelayanan dan kualitas produk secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan tetapi variabel harga tidak berpengaruh. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Loyalitas Pelanggan. 
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 Ẓa’ Ẓ Zet (dengantitik di bawah) ظ

 

 ain ʻ Komaterbalik di atas‘ ع

 

 Gain G Ge غ

 

 Fa’ F Ef ف
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 Mim M Em م

 

 Nun N En ن

 

 Wawu W We و

 

 Ha’ H Ha ه

 

 Hamzah ` Apostrof ء

 

 Ya’ Y Ye ي

 

 

B. Konsonan Rangkap Karena Syaddah Ditulis Rangkap 

 Ditulis ‘iddah عدة

 

C. Ta’ Marbutah Di Akhir Kata 

1. Biladimatikanditulis h 

 Ditulis Hibah هبة

 

  Ditulis Jizyah جزية

 

 

(ketentuaninitidakdiperlukanbagi kata-kata Arab yang sudahterserapdalambahasa 

Indonesia, sepertisalat, zakat dansebagainya, kecualibiladikehendakilafalaslinya). 
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2. Bila diikuti dengan kata sandang ‘al’ serta bacaan kedua itu terpisah, maka ditulis 

dengan h. 

 ’Ditulis Karâmah al-auliyâ كَرَامَةْالأولِْيَاءْ

 

3. Bila ta’ marbutahhidupataudenganharakat, fathah, kasrahdandammahditulis t atau h. 

 Ditulis Zakâh al-fiţri زكََاةُالفْطِْرِ

 

D. VokalPendek 

 

 فَعلََ

 

 ذُکِرَ

 

 يَذْهَبُ
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ditulis 
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fa’ala 

 

i 

żukira 
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yażhabu 

 

E. VokalPanjang 

1 

 

2 

 

3 

 

Fathah + alif 

 جَاهلِِيَّة

fathah + ya’ mati 

 تَنْسَى

kasrah + ya’ mati 

 كَرِيْم

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

Â 

jâhiliyyah 

â 

tansâ 

î 

karîm 



 
 

xxiv 
 

4 dammah + wawumati 

 فُرُوْض

ditulis 

ditulis 

û 

furûd 

 

F. VokalRangkap 

1 

 

2 

fathah + ya’ mati 

 بَيْنكَمُْ

fathah + wawumati 

 قَوْل

Ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ai 

bainakum 

au 

qaul 

 

 

 

 

 

 

 

 


