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ABSTRAK 

 

Triwulandari, Diah Ayu, 2024. Pengaruh Kualitas Produk, Harga Dan Kualitas 
Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Toko Femina Kota Metro 
Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening. Skripsi. 
Progam Studi Manajemen. Fakultas Ekonomi dan Bisnis. Universitas 
Muhammadiyah Metro. Pembimbing (1) Dr. H. Febriyanto, M.M. (2) 
Fitriani, S.E., M.M. 

 
Penelitian ini dilatarbelakangi dengan adanya kenaikan dan penurunan 

penjualan toko Femina dari tahun 2019-2023. Penurunan yang terjadi 
disebabkan karena kualitas produk, harga serta kualitas layanan toko Femina. 
Sehingga, penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh antara kualitas 
produk, harga, kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan 
kepuasan pelanggan sebagai variable intervening. 

Metode penelitian yang digunakan yaitu kuantitatif dengan sifat 
penelitian korelasi. Populasi dalam penelitian ini yaitu konsumen toko Femina. 
Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 50 responden. Teknik sampling 
yang digunakan yaitu purpose sampling. Teknik pengumpulan data 
menggunakan kuesioner dan dokumentasi. Teknik analisis data yang digunakan 
yaitu uji regresi linear berganda. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa : 1) Pada variable kualitas produk 
(X1) diperoleh nilai thitung sebesar 6,490 artinya thitung > ttabel (6,490 > 1,680). Maka 
dapat disimpulkan bahwa H1 diterima dan H01 ditolak. Artinya terdapat pengaruh 
antara variable kualitas produk (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada toko 
Femina. 2) Pada variable harga (X2) diperoleh nilai thitung sebesar 4,642 artinya 
thitung > ttabel (4,642 > 1,680). Maka dapat disimpulkan bahwa H2 diterima dan H02 
ditolak. Artinya terdapat pengaruh antara variable harga (X2) terhadap loyalitas 
pelanggan (Y) pada toko Femina. 3) pada variable kualitas pelayanan (X3) 
diperoleh nilai thitung sebesar 7,056 artinya thitung > ttabel ( 7,056 > 1,680). Maka 
dapat disimpulkan bahwa H3 diterima dan H03 ditolak. Artinya terdapat pengaruh 
antara variable kualitas pelayanan (X3) terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada 
toko Femina. 4) Hasil pengujian menunjukkan bahwa variabel kepuasan 
konsumen (Z) tidak berperan sebagai penyela antara kualitas produk (X1), harga 
(X2), dan kualitas pelayanan (X3) terhadap loyalitas pelanggan (Y).  Maka dapat 
disimpulkan bahwa H04 diterima dan H4 ditolak. 
 
Kata Kunci : Kualitas Produk, Harga, Kualitas Layanan, Loyalitas 
Pelanggan, Kepuasan Pelangaan 
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ABSTRACT 

 

Triwulandari, Diah Ayu, 2024. The Influence of Product Quality, Price, and 
Service Quality on Customer Loyalty at Toko Femina Metro City with 
Customer Satisfaction as an Intervening Variable. Thesis. Management 
Study Program, Faculty of Economics and Business, Universitas 
Muhammadiyah Metro. Supervisors: (1) Dr. H. Febriyanto, M.M., (2) 
Fitriani, S.E., M.M. 
 
This research is motivated by the fluctuations in sales at Toko Femina from 

2019 to 2023. The decline in sales is attributed to factors such as product quality, 
pricing, and service quality. Therefore, this study aims to examine the influence of 
product quality, price, and service quality on customer loyalty, with customer 
satisfaction as an intervening variable. 

The research method used is quantitative with a correlational study design. 
The population consists of customers of Toko Femina, and the sample size is 50 
respondents selected through purposive sampling. Data collection techniques 
include questionnaires and documentation. Data analysis is conducted using 
multiple linear regression tests. 

The results of this study indicate that: 1) For the product quality variable 
(X1), the calculated t-value is 6.490, which is greater than the critical t-value 
(6.490 > 1.680). This indicates that H1 is accepted and H01 is rejected, meaning 
that there is an influence of product quality (X1) on customer loyalty (Y) at Toko 
Femina. 2) For the price variable (X2), the calculated t-value is 4.642, which is 
greater than the critical t-value (4.642 > 1.680). This indicates that H2 is accepted 
and H02 is rejected, meaning that there is an influence of price (X2) on customer 
loyalty (Y) at Toko Femina. 3) For the service quality variable (X3), the calculated 
t-value is 7.056, which is greater than the critical t-value (7.056 > 1.680). This 
indicates that H3 is accepted and H03 is rejected, meaning that there is an 
influence of service quality (X3) on customer loyalty (Y) at Toko Femina. 4) The 
results show that the customer satisfaction variable (Z) does not act as an 
intervening variable between product quality (X1), price (X2), and service quality 
(X3) on customer loyalty (Y). Therefore, H04 is accepted and H4 is rejected. 
 
 
Keywords: Product Quality, Price, Service Quality, Customer Loyalty, Customer 
Satisfaction 
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RINGKASAN 

Triwulandari, Diah Ayu, 2024. Pengaruh Kualitas Produk, Harga Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Toko Femina Kota Metro 

Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening. Skripsi. 

Progam Studi Manajemen. Fakultas Ekonomi dan Bisnis. Universitas 

Muhammadiyah Metro. Pembimbing (1) Dr. H. Febriyanto, M.M. (2) 

FITRIANI, S.E., M.M. 

Paragraf pertama berisi laatar belakang masalah mengenai 

pengaruh Kualitas Produk, Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Pada Toko Femina Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel 

Intervening.  

Paragraf kedua berisi tujuan penelitian. Penelitian ini dilakukan 

untuk mengetahui Kualitas Produk, Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Pada Toko Femina Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai 

Variabel Intervening. 

Paragraf ketiga berisi metode penelitian. Metode penelitian yang 

digunakan yaitu kuantitatif dengan sifat penelitian korelasi. Populasi dalam 

penelitian ini yaitu konsumen toko Femina. Jumlah sampel dalam penelitian ini 

sebanyak 50 responden. Teknik sampling yang digunakan yaitu purpose 

sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner dan dokumentasi. 

Teknik analisis data yang digunakan yaitu uji regresi linear berganda. 

Paragraf kempat berisi hasil penelitian. Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa : 1) Pada variable kualitas produk (X1) diperoleh nilai thitung sebesar 6,490 

artinya thitung > ttabel (6,490 > 1,680). Maka dapat disimpulkan bahwa H1 diterima 

dan H01 ditolak. Artinya terdapat pengaruh antara variable kualitas produk (X1) 

terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada toko Femina. 2) Pada variable harga (X2) 

diperoleh nilai thitung sebesar 4,642 artinya thitung > ttabel (4,642 > 1,680). Maka 

dapat disimpulkan bahwa H2 diterima dan H02 ditolak. Artinya terdapat pengaruh 

antara variable harga (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada toko Femina. 3) 

pada variable kualitas pelayanan (X3) diperoleh nilai thitung sebesar 7,056 artinya 

thitung > ttabel ( 7,056 > 1,680). Maka dapat disimpulkan bahwa H3 diterima dan H03 

ditolak. Artinya terdapat pengaruh antara variable kualitas pelayanan (X3) 

terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada toko Femina. 4) Hasil pengujian 

menunjukkan bahwa variabel kepuasan konsumen (Z) tidak berperan sebagai 

penyela antara kualitas produk (X1), harga (X2), dan kualitas pelayanan (X3) 

terhadap loyalitas pelanggan (Y).  Maka dapat disimpulkan bahwa H04 diterima 

dan H4 ditolak.  
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MOTTO 

 

 <Sesungguhnya bersama kesulitan pasti ada kemudahan, maka apabila kamu 

telah selesai  (dari suatu urusan) maka tetaplah bekerja keras (untuk urusan 

yang lain).=  
(Qs Al-Insyirah : 6-7)  

 

 <Orang lain ga akan bisa paham struggle dan masa sulitnya kita, yang mereka 

ingin tahu hanya bagian success stories. Berjuanglah untuk diri sendiri walaupun 

gak ada yang tepuk tangan. Kelak diri kita dimasa depan akan sangat bangga 

dengan apa yang kita perjuangkan hari ini, tetap berjuang ya!= 
(Ferdiyandi) 

 

 <Untuk masa-masa sulitmu, biarlah Allah yang menguatkanmu. Tugasmu hanya 

berusaha agar jarak antara kamu dengan Allah tidak pernah jauh.= 
(Diah Ayu Triwulandari) 
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