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DanielDarrent / 20150116 / 2020 / Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Dengan
“Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening Terhadap Loyalitas Konsumen Pada
'c]\/liniso di Mall of Indonesia /Pembimbing: Ir. Tumpal J.R. Sitinjak, M.M.

Di era milenial saat ini persaingan di pasar domestik maupun internasional
““kompetitif. Hal ini dapat terjadi karena pertumbuhan bisnis ritel dan barang konsumsi di
ngoneésia sangat cepat. Di mana setiap perusahaan dituntut untuk dapat memenuhi
kebutuhan konsumen serta berusaha untuk membuat suatu produk yang mempunyai
keunggulan dan produk yang berbeda dengan pesaing. Mengingat konsumen memegang
eranan penting untuk menentukan keberhasilan dari suatu perusahaan, maka perusahaan
”wg ib memberikan produk dan pelayanan yang terbaik untuk menciptakan kepuasan dari
:kosumen tersebut. Seandainya konsumen puas dengan kualitas produk dan kualitas layanan
%y&hg diberikan, maka kepuasan tersebut akan membuat para konsumen loyal. Oleh karena
iitlg pefulis tertarik untuk melakukan penelitian tentang Pengaruh Kualitas Produk dan
“Kualitas Layanan Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening Terhadap

g_@/alitas Konsumen Pada Miniso di Mall of Indonesia.

s di nﬁuggJBUEJQ

q%

elb

n.J

§ Ada beberapa teori yang menjelaskan dimensi — dimensi dari Kualitas Produk,
~Ktialitas Layanan, Kepuasan Konsumen dan Loyalitas Konsumen yang digunakan untuk
mmengukur baik kinerja dari produk, kinerja dari pelayanan serta yang membentuk kepuasan

Dyang Kensumen rasakan yang akan pada akhirnya akan membentuk loyalitas konsumen.

eAaey

edue)

Objek dari penelitian ini adalah Miniso. Metode pengumpulan data dalam penelitian
sini mehggunakan metode komunikasi dengan mengumpulkan data dari kuesioner online
§menggunakan media Google Docs yang disebar sebanyak 150 responden yang pernah
“berbelanja di Miniso dan penarikan sampel menggunakan nonprobability sampling dengan
Steknikgudgemental sampling. Untuk menguji hasil, digunakan metode analisis regresi, uji

snormalfitas, uji heterokedastisitas, dan uji multikolinieritas.

=)

§ Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Produk berpengaruh signifikan
dan positif terhadap Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan berpengaruh secara signifikan
2dan p@sitif terhadap Kepuasan Konsumen, Kepuasan Konsumen berpengaruh signifikan dan
gpositifterhadap Loyalitas Konsumen.

% Kesimpulan dari penelitian ini adalah Kualitas produk dan Kualitas layanan
gberpengaruh terhadap terbentuknya Kepuasan Konsumen dinyatakan oleh pengaruh yang

opositifidan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kepuasan Konsumen juga berpengaruh
“positifzdan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen baik secara langsung maupun tidak
langseng .



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw) eAsey uesinuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday >1m,un eAuey ued[mﬁued :

Q

ABSTRACT

cDanielDarrent / 20150116/2020 / The Influence of Product Quality and Service Quality
Q’\Nlth Consumer Satisfaction as an Intervening Variable on Consumer Loyalty at Miniso Mall
Sof Indanesia / Advisors: Ir. Tumpal J.R. Sitinjak, M.M.

««

H

dinnbusw

o
é;'f In the current millennial era competition in the domestic and international markets
ois competitive. This can happen because the growth of the retail and consumer goods
Zbusiness in Indonesia is very fast. Where every company is required to be able to meet the
“nééds of consumers and try to make a product that has advantages and products that are
“different from competitors. Given that consumers play an important role in determining the

isu%cess of a company, the company is obliged to provide the best products and services to

gcrgate satisfaction from these customers. If consumers are satisfied with the quality of the
gpi‘bduct and the quality of the services provided, then that creates consumer satisfaction
xregultmg loyalty. Therefore the authors are interested in conducting research on the Effect

Q
=

<og3roduct Quality and Service Quality with Consumer Satisfaction as Intervening Variables

g2s

Q

con Consumer Loyalty at Miniso.
=) aThere are several theories used to support this research are definitions of Product
sQuality, Service Quality, Consumer Satisfaction and Consumer Loyalty. Then there is also
‘osuppoeted by a theory that explains the dimensions of Product Quality, Service Quality,
SConsumer Satisfaction ,and Consumer Loyalty that are used to measure both the
performance of the product, the performance of the service and the satisfaction that
=consurgers feel that will ultimately shape consumer loyalty.

The object of this research is Miniso. This research collecting the data through an
online questionnaire using Google Docs as the media distributed to 150 respondents who
“had shopped at Miniso and sampling using nonprobability sampling with judgment sampling
technigues. To test the results, the regression analysis method, normality test,
<heterggedasticity test, and multicollinearity test were used.

(on

puejwn

—

= “The results of this research indicate that Product Quality has a significant and

Q

“positive effect on Consumer Satisfaction, Service Quality has a significant and positive effect

n
C

son Cofisumer Satisfaction, Consumer Satisfaction has a significant and positive effect on
@Consuiner Loyalty.

)

~ This research concludes that product quality and service quality affect the formation
of customer satisfaction expressed by a positive and significant influence on customer
satisfaction. Product quality and service quality also have a positive and significant effect
on Cansumer Loyalty both directly, indirectly.
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Srahmat; dan penyertaan-Nya peneliti dapat menyelesaikan skripsi ini dengan baik. Skripsi
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