PENGARUH KUALITAS PRODUK TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN YANG DIMEDIASI OLEH KEPUASAN PELANGGAN
(Studi Pada Pelanggan Kosmetik Make Over Malang)

SKRIPSI

Oleh:
NUR BELLA MARZIANA
201910160311131

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MALANG
2023



PENGARUH KUALITAS PRODUK TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN YANG DIMEDIASI OLEH KEPUASAN PELANGGAN
(Studi Pada Pelanggan Kosmetik Make Over Malang)

SKRIPSI

Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan Mencapai

Derajat Sarjana Ekonomi

Oleh:
NUR BELLA MARZIANA
201910160311131

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MALANG
2023



SKRIPSI

PENGARUH KUALITAS PRODUK TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
YANG DI MEDIASI OLEH KEPUASAN PELANGGAN
(Studi pada Pelanggan Make Over Kosmetik Malang)

Oleh :

Nur Bella Marziana
201910160311131

Diterima dan disetujui
pada tanggal 28 Oktober 2023

Pembimbing I, Pembimbing If,

Dr. Marsudi, M.M. " Widhiyo Sudiyono, S.T., M.AB.

Ketua Jurusan,

Dr. Nurul é'sfiah, M.M.



LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI

PENGARUH KUALITAS PRODUK TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
YANG DI MEDIASI OLEH KEPUASAN PELANGGAN
(Studi pada Pelanggan Make Over Kosmetik Malang)

Yang disiapkan dan disusun oleh :

Nama : Nur Bella Marziana
NIM :201910160311131
Jurusan  : Manajemen

Telah dipertahankan di depan penguji pada tanggal 28 Oktober 2023 dan dinyatakan
telah memenuhi syarat untuk diterima sebagai kelengkapan guna memperoleh gelar Sarjana
Manajemen pada Universitas Muhammadiyah Malang.

Susunan Tim Penguji:

Penguji I :  Dr. M. Jihadi, M.Si.

Penguji IT :  Drs. Noor Azis, M.M.

Pengujilll ' : Widhiyo Sudiyono, S.T., M.AB.

PengujilV  : Dr. Marsudi, M.M.

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Ketua Jurusan,

Dr. Nurul Asfiah, M.M.



PERNYATAAN ORISINALITAS

Yang bertanda tangan dibawah ini, saya:
Nama : Nur Bella Marziana
NIM :201910160311131

Program Studi : Manajemen

E-mail : Nurbellamarziana@gmail.com

Dengan ini menyatakan bahwa:

1. Skripsi ini adalah asli dan benar-benar hasil karya sendiri, baik sebagian maupun
keseluruhan, bukan hasil karya orang lain dengan mengatasnamakan saya, serta bukan
merupakan hasil penjiplakan (plagiarism) dari hasil karya orang lain;

2. Karya dan pendapat orang lain yang dijadikan sebagai bahan rujukan (referensi) dalam
skripsi ini, secara tertulis dan secara jelas dicantumkan sebagai bahan/sumber acuan
dengan menyebutkan nama pengarang dan dicantumkan di daftar pustaka sesuai dengan
ketentuan penulisan ilmiah yang berlaku;

3. Pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya, dan apabila di kemudian hari terdapat
penyimpangan dana tau ketidakbenaran dalam pernyataan ini, maka saya bersedia
menerima sanksi akademis, dan sanksi-sanksi lainnya yang sesuai dengan peraturan

perundang-undangan yang berlaku.

Malang, Oktober 2023

Nur Bella Marziana



PENGARUH KUALITAS PRODUK TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN YANG DIMEDIASI OLEH KEPUASAN PELANGGAN
(Studi Pada Pelanggan Kosmetik Make Over Malang)

Nur Bella Marziana®, Marsudi®, Widhiyo Sudiyono®
Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Malang
Jalan Tlogomas No. 246 Malang
Email : nurbellamarziana@gmail.com

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.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan
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THE INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY
MEDIATED BY CUSTOMER SATISFACTION
(Study of Malang Make Over Cosmetics Customers)

Nur Bella Marziana®, Marsudi®, Widhiyo Sudiyono®

Management Departement Faculty of Economics and Business
University of Muhammadiyah Malang
Tlogomas street No. 246 Malang
Email : nurbellamarziana@gmail.com

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.

Keywords: Product Quality, Customer Satisfaction and Customer Loyalty
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