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Abstrak, penelitian ini bertujuan untuk mendiskripsikan tentang kualitas 

produk, loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan, kualitas produk berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan, kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dan 

pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas melalui kepuasan sebagai mediasi. 

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah pelanggan kosmetik Make 

Over Malang dengan jumlah sampel sebanyak 140 responden. Metode analisis 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis jalur (path analysis).  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan maka dapat 

disimpulkan bahwa loyalitas pelanggan masuk dalam kriteria loyal, kualitas 

produk masuk dalam kriteria sangat baik dan kepuasan pelanggan masuk dalam 

kriteria puas. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan terbukti sebagai sebagai 

variabel mediasi hubungan antara kualitas produk dengan loyalitas pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

This research aims to describe product quality, customer loyalty and 

customer satisfaction, product quality influences customer loyalty, product quality 

influences customer satisfaction, customer satisfaction influences customer loyalty 

and product quality influences loyalty through satisfaction as mediation. The 

population used in this research was Make Over Malang cosmetics customers 

with a sample size of 140 respondents. The analytical method used in this 

research is path analysis. Based on the results of the research and discussions 

that have been carried out, it can be concluded that customer loyalty is included 

in the loyal criteria, product quality is included in the very good criteria and 

customer satisfaction is included in the satisfied criteria. Product quality has a 

positive and significant effect on customer loyalty, product quality has a positive 

and significant effect on customer satisfaction, customer satisfaction has a 

positive and significant effect on customer loyalty and customer satisfaction is 

proven to be a mediating variable in the relationship between product quality and 

customer loyalty. 
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