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   ABSTRAK 

 

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS 

PELAYANANTERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DENGAN NILAI 

PELANGGAN SEBAGAIVARIABELINTERVENING 

PADA UD TIRTA JAYA USAHA 

 

OLEH 

IMAM YUSUF WAHYUDI 

Penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang berlandaskan terhadap filsafat 

positivisme, digunakan untuk meneliti pada sampel atau populasi penelitian, 

pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat 

kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah 

ditetapkan.Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Kualitas 

Produk dan Kualitas Pelayanan dengan Nilai Pelanggan sebagai variabel intervening 

terhadap Kepuasan Pelanggan.Bagaimana Kualitas Produk dapat mempengaruhi 

Kepuasan Pelanggan Bagaimana Kualitas Pelayanan dapat mempengaruhi Kepuasan 

Bagaimana Nilai Pelanggan dapat mempengaruhi Kepuasan Bagaimana Kualitas 

Produk dapat mempengaruhi Nilai Pelanggan Bagaimana Kualitas Pelayanan dapat 

mempengaruhi Nilai Pelanggan Kualitas Produk berpengaruh secara langsung secara 

positif terhadap Nilai Pelanggan Artinya semakin besar peningkatan Kualitas Produk 

maka akan menyebabkan meningkatnya peningkatan Kualitas Pelayanan 

berpengaruh secara langsung secara positif terhadap Nilai Pelanggan.Artinya 

semakin besar peningkatan Kualitas Pelayanan Nilai Pelanggan tidak berpengaruh 

secara langsung terhadap Kepuasan Pelanggan. Artinya semakin besar peningkatan 

Nilai Pelanggan maka tidak akan menyebabkan meningkatnya peningkatan 

Kepuasan Pelanggan.pengujian pengaruh Kualitas Produk terhadap Nilai Pelanggan 

diperoleh kesimpulan bahwa Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Nilai 

Pelanggan Dalam membina hubungan dengan pelanggan, memberikan perhatian 

pada pelanggan, memberikan perlindungan pada pelanggannya, dan kepuasan 

akumulatif yang pada akhirnya pelanggan akan mempunyai banyak harapan. Jika 

produk mempunyai harapan pelanggan, maka pelanggan akan senang dan 

menganggap bahwa produk dapat diterima (Afshar etal., 2016) 
 

  



 

 

ABSTRACT 

ANALYSIS OF THE INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY AND SERVICE 

QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION WITH CUSTOMER VALUE 

AS INTERVENING VARIABLES 

At UD TIRTA JAYA BUSINESS 

 

BY 

IMAM YUSUF WAHYUDI 

Quantitative research is a research method based on the philosophy of positivism, 

used to examine the sample or research population, data collection using research 

instruments, data analysis is quantitative/statistical, with the aim of testing the 

established hypothesis. The purpose of this study is to determine the effect of product 

quality and service quality with customer value as a variable that intervenes in the 

objective. How product quality can affect how service quality affects how customer 

value can affect how product quality can affect customer value. Product quality has a 

direct positive effect on customer value. This means that the greater the increase in 

product quality, the increase in service quality will have a direct positive effect on 

customer value. This means that a large increase in the increase in the Quality of 

Service Customer Value does not have a direct effect on the customer. This means 

that Increasing Customer Value will not lead to increased increases. testing the effect 

of product quality on value, it was found that product quality has a significant effect 

on customer value. If the product has customer expectations, then the customer will 

be happy and assume that the product is acceptable (Afshar et al., 2016) 
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