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1610011211151 menyatakan bahwa skripsi dengan judul: Pengaruh Kualitas
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tulisan saya sendiri, dan/atau tidak terdapat bagian atau keseluruhan tulisan yang saya
salin itu, atau saya ambil dari tulisan orang lain tanpa memberikan pengakuan penulis
aslinya.

Apabila saya melakukan tindakan yang bertentangan dengan hal tersebut
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saya melakukan tindakan menyalin atau meniru tulisan orang lain seolah-olah hasil
pemikiran saya sendiri, berarti gelar dan ijazah yang telah diberikan oleh Fakultas
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Puji syukur penulis ucapkan kepada Allah SWT yang telah melimpahkan
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akhir hasil penelitian ini dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk dan Nilai
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai
Variabel Intervening (Studi Kasus Pengguna Make Over Di Kota Padang”.
Skripsi disusun untuk memenuhi persyaratan akademis dalam rangka menempuh
ujian komprehensif sarjana dan untuk memperoleh gelar sarjana pada
jurusanManajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Bung Hatta Padang.
Dalam melakukan penelitian dan penulisan skripsi ini penulis banyak mendapat
bantuan dan dukungan baik secara langsung maupun tidak langsung. Untuk itu
penulis menyampaikan rasa terima kasih kepada orang-orang yang telah memberikan
kontribusi dan motivasi kepada penulis sehingga mampu menyelesaikan penelitian,
dan penulisan skripsi ini, penulis mengucapkan terima kasih kepada:
1. Allah SWT (ini adalah rahmat dan anugerah yang paling berarti dalam hidup
penulis, Allah yang selalu mempermudah dan melancarkan semua urusan-
urusan perkuliahansehingga menjadikan penulis sebagai Sarjana Ekonomi dan

manusia yang berakal dengan menjadikan Al-Qur’an sebagai pedoman hidup).
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moril maupun materil dan semangat yang tiada hentinya serta dukungan bagi
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dukungan dan nasehat di setiap baik dan buruk proses yang saya alami
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PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN NILAI PELANGGAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MAKE OVER DENGAN
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Ragita Dwi Oktari!, Linda Wati*

1 JurusanManajemen, FakultasEkonomi Dan Bisnis, Universitas Bung Hatta
2 DosenJurusanManajemen, FakultasEkonomi Dan Bisinis, Universitas Bung
Hatta
E-mail: regitaoktari94@gmail.com, lindawati@yahoo.com

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh produk dan nilai
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasaan pelanggan sebagai
variabel intervening. Penelitian ini menggunakan metode pengumpulan data
dengan menyebarkan kuesioner.Populasi dansampel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah pelanggan Make Over di kota Padang yang berjumlah
sebanyak 80 responden. Metode analisa data dalampenelitianiniadalah PLS dan
SPSS. Hipotesis dalam penelitian ini di uji dengan menggunakan metode analisis
meliputi: Measurement Model Assessment, AnalisisDeskriptif, R Square, Q square
danStructural Model Assessment. Dari hasil pengujian dapat disimpulkan bahwa
kepuasan pelanggan tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas. Nilai pelanggan
tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Nilai pelanggan tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas Produk berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas Produk berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Kepuasan pelanggan memediasi antara kualitas produk dan loyalitas
pelanggan dan kepuasan pelanggan tidak memediasi antara nilai pelanggan dan
loyalitas pelanggan pelanggan Make Over di kota Padang.

Kata Kunci: Kualitas Produk, NilaiPelanggan,Kepuasan Pelanggan,
Loyalitas Pelanggan
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THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY AND CUSTOMER VALUE ON
MAKE OVER CUSTOMER LOYALTY WITH CUSTOMER SATISFACTION
AS INTERVENING VARIABLES
(Case Study Make Over customers of Padang City )
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of product and customer values on
customer loyalty with customer satisfaction as an intervening variable. This study
uses data collection methods by distributing questionnaires. The population and
sample used in this study were Make Over customer at Padang City, totaling
eighty four respondents. Data analysis methods in this study were PLS and SPSS.
The hypothesis in this study was tested using analytical methods including:
Measurement Model Assessment, Descriptive Analysis, R Square, Q square and
Structural Model Assessment. From the test results it can be concluded that
customer satisfaction has no positive effect on customer loyalty. Customer values
has no positive effect on customer satisfaction. Product quality has aeffect on
customer loyalty. Customer satisfaction mediates between product and customer
loyalty and customer satisfaction hase no mediates between customer values and
customer loyalty Make Over customer at Padang City.

Keywords: Product quality, Customer Values, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty
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