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ABSTRACT 
ANDI ZASKIA RAMADHANI. 2026. The Effect of Product Value and Customer 
Satisfaction on Customer Loyalty at Mr. DIY Lasusua Branch. 
Undergraduate Thesis. Department of Management. Faculty of Economics 
and Business, Muhammadiyah University of Makassar. Supervised by: Andi 
Mappatompo and Muhammad Nur Abdi. 
This study aims to analyze the effect of product value and customer satisfaction on 
customer loyalty at Mr. DIY Lasusua Branch. The research uses a quantitative 
approach with an associative method, which seeks to determine the relationship and 
influence among variables. The population of this study consists of all customers of 
Mr. DIY Lasusua Branch, with a sample of 150 respondents selected using 
purposive sampling techniques. Data were collected through the distribution of 
questionnaires using a Likert scale. 
The data analysis techniques applied include validity testing, reliability testing, 
classical assumption testing, and multiple linear regression analysis, assisted by 
SPSS software. The results of the study indicate that product value has a positive 
and significant effect on customer loyalty, customer satisfaction has a positive and 
significant effect on customer loyalty, and, product value and customer satisfaction 
have a significant effect on customer loyalty at Mr. DIY Lasusua Branch. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh nilai produk dan kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Mr. Diy Cabang Lasusua. Penelitian 
ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode asosiatif, yang bertujuan 
untuk mengetahui hubungan dan pengaruh antar variabel. Populasi dalam 
penelitian ini adalah seluruh pelanggan Mr. Diy Cabang Lasusua, dengan jumlah 
sampel sebanyak 150 responden yang ditentukan menggunakan teknik purposive 
sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner 
menggunakan skala Likert. 
Teknik analisis data yang digunakan meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi 
klasik, dan analisis regresi linier berganda, dengan bantuan program SPSS. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa nilai produk berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan 
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signifikan terhadap loyalitas pelanggan, serta nilai produk dan kepuasan pelanggan 
secara langsung berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Mr. Diy 
Cabang Lasusua. 
 
Kata kunci: Nilai Produk, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Mr. DIY 
 
A. Pendahuluan  

Perkembangan industri ritel di 

Indonesia menunjukkan pertumbuhan 

yang pesat seiring meningkatnya 

kebutuhan masyarakat terhadap 

berbagai produk rumah tangga dan 

kebutuhan sehari-hari. Persaingan 

yang semakin ketat mendorong 

perusahaan untuk mampu 

memberikan nilai tambah kepada 

pelanggan agar tetap unggul di pasar. 

MR.DIY merupakan salah satu 

perusahaan ritel yang menyediakan 

berbagai produk kebutuhan rumah 

tangga, perlengkapan kantor, 

aksesoris, hingga peralatan elektronik 

dengan harga yang terjangkau. 

Konsep “Always Low Prices” menjadi 

strategi utama perusahaan dalam 

menarik minat konsumen. 

MR.DIY Cabang Lasusua hadir 

untuk memenuhi kebutuhan 

masyarakat Lasusua dan sekitarnya. 

Dengan berbagai pilihan produk dan 

harga yang kompetitif, toko ini menjadi 

salah satu alternatif utama bagi 

konsumen. Namun, dalam kondisi 

persaingan yang ketat, perusahaan 

tidak hanya dituntut menawarkan 

harga murah, tetapi juga harus 

mampu menciptakan nilai produk 

yang tinggi dan memastikan kepuasan 

pelanggan. 

Nilai produk merupakan persepsi 

pelanggan terhadap manfaat yang 

diperoleh dibandingkan dengan biaya 

yang dikeluarkan. Semakin tinggi 

manfaat yang dirasakan dibandingkan 

harga yang dibayar, maka semakin 

tinggi pula nilai produk di mata 

pelanggan. Nilai produk dapat dilihat 

dari kualitas, harga, desain, variasi, 

dan kegunaan produk. 

Kepuasan pelanggan adalah 

perasaan senang atau kecewa yang 

muncul setelah membandingkan 

antara harapan dengan kinerja produk 

yang diterima. Pelanggan yang puas 

cenderung melakukan pembelian 

ulang dan merekomendasikan kepada 

orang lain. 

Loyalitas pelanggan merupakan 

komitmen pelanggan untuk 

melakukan pembelian ulang secara 

konsisten di masa yang akan datang 

serta tidak mudah berpindah ke 
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pesaing. Loyalitas sangat penting 

karena pelanggan yang loyal 

memberikan kontribusi terhadap 

keberlangsungan usaha dalam jangka 

panjang. 

Berdasarkan latar belakang 

tersebut, penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh nilai produk 

dan kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan pada MR. DIY 

Cabang Lasusua. 

 

B. Metode Penelitian  
Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan metode 

asosiatif untuk mengetahui hubungan 

dan pengaruh antar variabel. 

Lokasi penelitian dilakukan pada 

MR. DIY Cabang Lasusua. Populasi 

dalam penelitian ini adalah seluruh 

pelanggan yang pernah melakukan 

pembelian di toko tersebut. Sampel 

ditentukan menggunakan teknik 

tertentu sesuai dengan metode yang 

digunakan dalam skripsi, dengan 

jumlah responden yang memenuhi 

kriteria penelitian. 

Data yang digunakan adalah data 

primer yang diperoleh melalui 

penyebaran kuesioner dengan 

menggunakan skala Likert lima poin. 

Variabel dalam penelitian ini 

terdiri dari: 

Nilai Produk (X1) 

Indikator meliputi kualitas 

produk, kesesuaian harga dengan 

manfaat, desain produk, dan variasi 

produk. 

Kepuasan Pelanggan (X2) 

Indikator meliputi kesesuaian 

harapan, perasaan puas, dan 

pengalaman berbelanja. 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

Indikator meliputi pembelian 

ulang, rekomendasi kepada orang 

lain, dan komitmen untuk tidak beralih 

ke pesaing. 

Teknik analisis data meliputi uji 

validitas dan reliabilitas, uji asumsi 

klasik, analisis regresi linear 

berganda, uji t untuk pengaruh parsial, 

uji F, serta uji koefisien determinasi 

untuk mengetahui besarnya kontribusi 

variabel independen terhadap variabel 

dependen. 

 

C.Hasil Penelitian dan Pembahasan  
Hasil uji validitas menunjukkan 

bahwa seluruh item pernyataan 

memiliki nilai korelasi lebih besar dari 

r tabel sehingga dinyatakan valid. Uji 

reliabilitas menunjukkan nilai 

Cronbach’s Alpha lebih besar dari 

0,60 sehingga instrumen dinyatakan 

reliabel. 
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Hasil analisis regresi linear 

berganda menunjukkan bahwa nilai 

produk berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan. Hal ini berarti 

semakin tinggi persepsi pelanggan 

terhadap nilai produk yang 

ditawarkan, maka semakin tinggi pula 

tingkat loyalitas pelanggan. 

Kepuasan pelanggan juga 

berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Pelanggan yang merasa 

puas cenderung melakukan 

pembelian ulang dan 

merekomendasikan toko kepada 

orang lain. 

Hasil uji F menunjukkan bahwa nilai 

produk dan kepuasan pelanggan  

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Hal ini 

menunjukkan bahwa kombinasi 

antara nilai produk yang baik dan 

kepuasan pelanggan yang tinggi 

mampu menciptakan loyalitas 

pelanggan yang kuat. 

Temuan ini mengindikasikan 

bahwa untuk meningkatkan loyalitas 

pelanggan, MR. DIY Cabang Lasusua 

perlu mempertahankan kualitas dan 

variasi produk serta memastikan 

pengalaman berbelanja yang 

menyenangkan bagi pelanggan. 

 

 

D. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian 

dapat disimpulkan bahwa nilai produk 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan pada 

Toko MR. DIY Cabang Lasusua. 

Kepuasan pelanggan juga 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Nilai 

produk dan kepuasan pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, 

peningkatan nilai produk dan 

kepuasan pelanggan perlu menjadi 

prioritas utama dalam upaya 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 
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