ANALISIS PENGARUH PRODUCT QUALITY DAN BRAND IMAGE
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MELALUI KEPUASAN
PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI (STUDI KASUS PARA
PELANGGAN ERIGO DI WILAYAH UNIVERSITAS
MUHAMMADIYAH SURAKARTA)

\ilkg/

7 2N A

SKRIPSI

Diajukan Untuk Memenuhi Tugas dan Syarat-Syarat Guna Memperoleh Gelar
Sarjana Ekonomi Jurusan Manajemen Pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Muhammdiyah Surakarta

Disusun Oleh :

RAHMAT NURIYANTO
B100190223

PROGRAM STUDI MANAJEMEN FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA
2023



UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
PROGRAM STUDI MANAJEMEN
JI. A Yani Tromol Pos 1 Pabelan Kartasura Telp. (0271) 717417 Surakarta- 57102

FORM PERSETUJUAN UJIAN SKRIPSI
04 Januari 2023

Assalamu’alaikum wr wb.

Yang bertanda tangan dibawah ini Dosen Pembimbing skripsi menyatakan
Nama Mahasiswa : Rahmat Nuriyanto

NIM : B100190223

Judul Skripsi : ANALISIS PENGARUH PRODUCT QUALITY DAN
BRAND IMAGE TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN MELALUI KEPUASAN PELANGGAN
SEBAGAI VARIABEL MEDIASI (STUDI KASUS PARA
PELANGGAN ERIGO DI WILAYAH UNIVERSITAS
MUHAMMADIYAH SURAKARTA)

Pembimbing : Ir. Irmawati, S.E., M.Si.

Bahwa skripsi dari mahasiswa tersebut telah melakukan proses pembimbingan
sesuai prosedur yang telah ditetapkan dan disctujui untuk menempuh ujian skripsi.
Demikian, atas perhatian dan kerjasamanya diucapkan terimakasih

Wasalamu’alaikum salam wr wb.

Surakarta, 04 Januari 2023

Dosen Pﬁtng/

(Ir. Irmawati, S.E., M.Si.)



HALAMAN PENGESAHAN

Yang bertanda tangan dibawah ini telah membaca Skripsi dengan judul:

ANALISIS PENGARUH PRODUCT QUALITY DAN BRAND IMAGE
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MELALUI KEPUASAN
PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI (STUDI KASUS PARA
PELANGGAN ERIGO DI WILAYAH UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH
SURAKARTA)

Yang ditulis dan disusun oleh :

RAHMAT NURIYANTO
B100190223

Telah dipertimbangkan di depan Dewan Penguji
Pada Tanggal : 12 Januari 2023
Dan dinyatakan telah memenuhi syarat

Susunan Dewan Penguyji

1. Ir. Irmawati, S.E., M.Si.
2. Imronudin, S.E., M.Si., Ph.D.

3. Socpatini, S.E., M.Si., Ph.D.

Mengetahui,
Dekan Fakultas Ekonomi Dan Bisnis
sitas Muhammadiyah Surakarta

R ’Dniv Gl

v .
4
G
w e FLT i
o e A
by oy
.

awan, S.E., M.Si)



UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA
FAKULTAS EKONOMI

JI. A. Yani Tromol Pos | Pabelan Kartasura Telp. (0271) 717417 Surakarta - 57102

PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama : RAHMAT NURIYANTO o isssssmessaens
NIRM Ol 0 d e s it
Jurusan : EKO..NOMI MANQ.’IEMEE. s

Judul Skripsi ANAUS'SPENGAR‘!“”RODUCTQUAW

DAN  BRAND ~“IMAGE ™ TERHADAP

\ - JOYALITAS - PELANGGAN.... MELALUI ..

. KEPUASAN  PELANGGAN  SEBAGAI

" TVARIABEL MEDIASI (STUDI' KASUS PARA

..PELANGGAN...ERIGO... DI .UNIVERSITAS .
MUHAMMADIYAH SURAKARTA)

B R,

Menyatakan dengan sebenarnya bahwa skripsi yang saya buat dan serahkan ini
merupakan hasil karya saya sendiri, kecuali kutipan-kutipan dan ringkasan-
ringkasan yang semuanya telah saya jelaskan sumbernya. Apabila dikemudian hari
terbukti dan atau dapat dibuktikan bahwa skripsi ini hasil jiplakan, maka saya
bersedia menerima sanksi apapun dari Fakultas Ekonomi dan atau gelar dan ijazah
yang diberikan olch Universitas Muhammadiyah Surakarta batal saya terima.

Surakarta.... 12 JANUARI 2023

.............................................................

Yang membuat pernyataan,

M

RAHMAT NURIYANTO

B —




MOTTO

“ Barang siapa bertakwa kepada Allah maka Dia akan menjadikan jalan keluar
baginya, dan memberinya rezeki dari jalan yang tidak ia sangka, dan barang siapa
yang bertawakal kepada Allah maka cukuplah Allah baginya, Sesungguhnya
Allah melaksanakan kehendak-Nya, Dia telah menjadikan untuk setiap sesuatu

kadarnya

(Q.S. Ath-Thalag ayat 2-3)

“Orang yang hebat adalah orang yang memiliki kemampuan menyembunyikan

kesusahan, sehingga orang lain mengira bahwa ia selalu senang.”

(Imam Syafi’i)
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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh product quality,
Brand image dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Erigo. Metode
yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan
menggunakan teknik non-probability sampling, dimana peneliti menggunakan
populasi wilayah UMS yang membeli produk erigo. Teknik analisis data yang
digunakan adalah analisis outer model yang meliputi uji validitas konvergen, uji
validitas diskriminan dan uji reliabilitas, serta menggunakan teknik analisis inner
model yang meliputi R-Square, effect size (F-Square), predictive important (Q-
square), pengujian hipotesis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa product quality
tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, Brand image tidak
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, product quality berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan, Brand image berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan, kepuasan pelanggan berhasil menyampaikan pengaruh product quality
terhadap loyalitas pelanggan, dan kepuasan pelanggan tidak dapat menyampaikan
pengaruh Brand image terhadap loyalitas pelanggan

Kata Kunci: Brand image; kepuasan pelanggan; loyalitas pelanggan; product
quality
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ABSTRACT

The purpose of this study was to analyze the effect of product quality, Brand image
and customer satisfaction on Erigo's customer loyalty. The method used in this
study is a quantitative method using a non-probability sampling technique, in which
researchers use the population of the UMS area that buys erigo products. The data
analysis technique used is outer model analysis which includes convergent validity
tests, discriminant validity tests and reliability tests, as well as using inner model
analysis techniques which include R-Square, effect size (F-Square), predictive
importance (Q-square), Hypothesis test. The results showed that product quality
has no positive effect on customer loyalty, Brand image has no positive effect on
customer loyalty, product quality has a positive effect on customer satisfaction,
Brand image has a positive effect on customer satisfaction, customer satisfaction
has a positive effect on customer loyalty, customer satisfaction has succeeded in
conveying the effect of product quality on customer loyalty, and customer
satisfaction cannot convey the effect of Brand image on customer loyalty.

Keywords: Brand image; customer satisfaction; customer loyalty; product quality
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