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ABSTRAK

Redo nur sanjaya. 2023 “Pengaruh Kualitas Produk Dan Harga Terhadap Loyalitas
Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening
(Studi Pada Florist Mokka.ld Di Kotagajah)” Skripsi Program Studi
Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Metro.
Pembimbing (1) H. Suryadi, S.E.,M.M. Pembimbing (ll) Ardiansyah Japlani,
S.E., MBA.,AWM.

Perkembangan dunia bisnis kini semakin dinamis seiring dengan semakin
meningkatnya permintaan masyarakat terhadap produk dan jasa untuk memenuhi
segala kebutuhannya. Dikota gajah terdapat 5 toko buket bunga. Florist Mokka.ld
memiliki banyak pesaing yang sejenis dilihat dari persaingan harga yang ketat
dengan selisih harga yang tidak banyak dengan kualitas produk yang diberikan pada
setiap toko berdeba-beda. Akibatnya banyak konsumen yang ingin mencoba
membeli buket bunga ditempat lain yang berada di Kota Gajah membuat jumlah
konsumen yang loyal mengalami penurunan dan tidak puas dengan produk tersebut.
Sehingga dapat menyebabkan konsumen mulai beralih kepada toko buket bunga
yang lain, karena pada dasarnya konsumen akan mencari produk yang memiliki
harga yang lebih murah namun kualitas produknya sama baiknya dan menyebabkan
penurunan jumlah penjualan produk. Tujuan penelitian ini Untuk mengetahui
apakah ada pengaruh langsung kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan Florist
Mokka.ld Kota Gajah, Untuk mengetahui apakah ada pengaruh langsung harga
terhadap loyalitas pelanggan Florist Mokka.ld Kota Gajah, Untuk mengetahui
apakah ada pengaruh langsung kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan
Florist Mokka.ld Kota Gajah, Untuk mengetahui apakah ada pengaruh langsung
harga terhadap kepuasan pelanggan Florist Mokka.ld Kota Gajah, Untuk
mengetahui apakah ada pengaruh langsung kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan Florist Mokka.ld Kota Gajah. pada penelitian kali ini peneliti
menggunakan jenis penelitian kuantitatif. penelitian ini mengambil sempel 96
pembeli Florist Mokka.ld Kota Gajah. Pengumpulan data menggunakan wawancara,
kuisioner dan kepustakaan data menggunakan Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Uiji
Normalitas, Uji Homogenitas, Uji Linearitas dan Analisis Regresi Variabel dengan
Metode Kausal Step dengan program (SPSS 25). Terdapat pengaruh langsung
Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan, Terdapat pengaruh langsung Harga
terhadap Loyalitas Pelanggan, Terdapat pengaruh langsung Kualitas Produk
terhadap Kepuasan Pelanggan, Terdapat pengaruh langsung Harga terhadap
Kepuasan Pelanggan, Terdapat pengaruh langsung Kepuasan Pelanggan terhadap
Loyalitas Pelanggan.

Kata kunci: kualitas produk, harga, loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan.



ABSTRACT

Redo nur sanjaya. 2023 "The Effect of Product Quality and Price on Customer
Loyalty with Customer Satisfaction as an Intervening Variable (Study on
Florist Mokka.ld in Kotagajah)" Thesis of the Management Study Program,
Faculty of Economics and Business, University of Muhammadiyah Metro.
Supervisor (1) H. Suryadi, S.E.,M.M. Supervisor (Il) Ardiansyah Japlani, S.E.,
MBA., AWM.

The development of the business world is now increasingly dynamic along
with the increasing public demand for products and services to meet all their needs
in the city of elephants there are 5 flower bouquet shops. Florist Mokka.ld has many
similar competitors seen from the intense price competition with not much difference
in price with the quality of the products provided at each different store. As a result,
many consumers want to try buying flower bouquets elsewhere in the City of Gajah,
causing the number of loyal consumers to experience a decrease and dissatisfaction
with the product. So that it can cause consumers to start switching to other flower
bouquet shops, because basically consumers will look for products that have
cheaper prices but the product quality is just as good and causes a decrease in the
number of product sales. The purpose of this study is to find out whether there is a
direct effect of product quality on customer loyalty. Florist Mokka.ld Kota Gajah. To
find out whether there is a direct effect of price on customer loyalty. Florist Mokka.ld
Kota Gajah. Mokka.ld Kota Gajah, to find out whether there is a direct effect of price
on customer satisfaction Florist Mokka.ld Kota Gajah, to find out whether there is a
direct effect of customer satisfaction on customer loyalty Florist Mokka.ld Kota
Gajah. in this study the researcher used a type of quantitative research. This study
took a sample of 96 buyers of Mokka.ld Florist Kota Gajah. Data collection used
interviews, questionnaires and data libraries using the Validity Test, Reliability Test,
Normality Test, Homogeneity Test, Linearity Test and Variable Regression Analysis
with the Causal Step Method with the program (SPSS 25). There is a direct effect of
Product Quality on Customer Loyalty, There is a direct effect of Price on Customer
Loyalty, There is a direct effect of Product Quality on Customer Satisfaction, There is
a direct effect of Price on Customer Satisfaction, There is a direct effect of Customer
Satisfaction on Customer Loyalty.

Keywords: product quality, price, customer loyalty, customer satisfaction



RINGKASAN

Perkembangan dunia bisnis kini semakin dinamis seiring dengan semakin
meningkatnya permintaan masyarakat terhadap produk dan jasa untuk memenuhi
segala kebutuhannya. Dikota gajah terdapat 5 toko buket bunga . Florist Mokka.ld
memiliki banyak pesaing yang sejenis dilihat dari persaingan harga yang ketat
dengan selisih harga yang tidak banyak dengan kualitas produk yang diberikan pada
setiap toko berdeba-beda. Akibatnya banyak konsumen yang ingin mencoba
membeli buket bunga ditempat lain yang berada di Kota Gajah membuat jumlah
konsumen yang loyal mengalami penurunan dan tidak puas dengan produk tersebut.
Sehingga dapat menyebabkan konsumen mulai beralih kepada toko buket bunga
yang lain, karena pada dasarnya konsumen akan mencari produk yang memiliki
harga yang lebih murah namun kualitas produknya sama baiknya dan menyebabkan
penurunan jumlah penjualan produk. pada penelitian kali ini peneliti menggunakan
jenis penelitian kuantitatif. penelitian ini mengambil sempel 96 pembeli Florist
Mokka.ld Kota Gajah.

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari analisis dan pembahasan, maka dapat
diambil beberapa kesimpulan berikut ini:

1. Terdapat pengaruh langsung Kualitas Produk terhadap Loyalitas
Pelanggan pada Florist Mokka.ld Kota Gajah.

2.  Terdapat pengaruh langsung Harga terhadap Loyalitas Pelanggan pada
Florist Mokka.ld Kota Gajah.

3. Terdapat pengaruh langsung Kualitas Produk terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Florist Mokka.ld Kota Gajah.

4.  Terdapat pengaruh langsung Harga terhadap Kepuasan Pelanggan pada
Florist Mokka.ld Kota Gajah.

5. Terdapat pengaruh langsung Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan pada Florist Mokka.ld Kota Gajah.

6. Terdapat pengaruh tidak langsung Kualitas Produk terhadap Loyalitas
Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan pada Florist Mokka.ld Kota
Gajah.
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7. Terdapat pengaruh tidak langsung harga terhadap Loyalitas Pelanggan
melalui Kepuasan Pelanggan pada Florist Mokka.ld Kota Gajah.
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MOTTO

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya. la
mendapat pahala (dari kebajikan) yang diusahakannya dan ia mendapat siksa (dari
kejahatan) yang dikerjakannya. (Mereka berdoa): "Ya Tuhan kami, janganlah
Engkau hukum kami jika kami lupa atau kami tersalah. Ya Tuhan kami, janganlah
Engkau bebankan kepada kami beban yang berat sebagaimana Engkau bebankan
kepada orang-orang sebelum kami. Ya Tuhan kami, janganlah Engkau pikulkan
kepada kami apa yang tak sanggup kami memikulnya. Beri maaflah kami; ampunilah
kami; dan rahmatilah kami. Engkaulah Penolong kami, maka tolonglah kami

terhadap kaum yang kafir"

(QS Al-Bagarah Ayat:286)

“Diamku lebih berarti dari pada kata-kata yang tak berguna”

(Redo Nur Sanjaya)

“Anggap teguran dan keritik sebagai pendorong untuk membuktikan kita mampu

berprestasi”

(Andrie Wongso)
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