PERAN KEPERCAYAAN DALAM MEMEDIASI PENGARUH
KEPUASAN DAN NILAI TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN

(Studi pada masyarakat yang pernah berbelanja di UD. Wahyu Sejati)

SKRIPSI

Diajukan Untuk Memenuhi Tugas dan Syarat-Syarat Guna Memperoleh
Gelar Sarjana Ekonomi Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Muhammadiyah Surakarta

Disusun Oleh:

JATI WAHYU UTOMO

B100180304

PROGRAM STUDI MANAJEMEN

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA

2022



HALAMAN PERSETUJUAN

Yang bertandatangan di bawah ini tclah membaca skripsi dengan judul :

PERAN KEPERCAYAAN DALAM MEMEDIASI PENGARUH
KEPUASAN DAN NILAI TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
(Studi pada masyarakat yang pernah berbelanja di UD. Wahyu Sejati)

Yang ditulis dan disusun oleh :

JATI WAHYU UTOMO

B100180304

Penandatangan berpendapat bahwa skripsi tersebut telah memenuhi syarat untuk
diterima.

Surakarta, 25 Juli 2022
Pembimbihg Utama

~—'NTK/NIDN 829/0616087401



HALAMAN PENGESAHAN

Skripsi dengan judul:

PERAN KEPERCAYAAN DALAM MEMEDIASI PENGARUH
KEPUASAN DAN NILAI TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
iStudi pada masyarakat yang pernah bherbelanja di UD. Wahyu Sejati)

Oleh:

JATI WAHYU UTOMO

B100180304

Telah dipertahankan didepan Dewan Penguji
pada tanggal: 25 Juli 2022
dan dinyatakan telah memenuhi syarat

Susunan Dewan Penguji

1. Dr. Muzakarlsa, S.E., M.Si
(Ketua Dewan Penguji)

o

Dr. Rini Kuswati, S.E, M.Si
(Anggota | Dewan Penguji)

3. Dra. Wafiatun Muhkaromah, M.M
(Anggota |l Dewan Penguiji)

Mengetahui

= Dekan~FakuItas Ekonomi dan Bisnis

o adl ah Surakarta
" ‘

U




UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JI. A.Yani Tromol Pos | Pabelan Kartasura Telp (0271) 717417 Surakarta —
57102

PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI

Saya yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama JATI WAHYU UTOMO

NIRM/NIM : B 100 180 304

Jurusan : MANAJEMEN

Judul Skripsi :PERAN KEPERCAYAAN DALAM

MEMEDIASI PENGARUH KEPUASAN DAN NILAI TERHADAP

LOYALITAS PELANGGAN (Studi pada masyarakat yang pernah

berbelanja di UD. Wahyu Sejati)
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
hariterbukti dan atau dapat dibuktikan bahwa skripsi hasil jiplakan, maka saya
bersediamenerima sanksi apapun dari Fakultas Ekonomi dan Bisnis atau gelar
dan ijazah yang diberikan oleh Universitas Muhammadiyah Surakarta batal
saya terima.

Surakarta, 28 Juni 2022

Yang me;zﬁ\naﬁinyataan,
AA

JATI WAHYU UTOMO

v



MOTTO

“Boleh jadi kamu membenci sesuatu padahal ia amat baik bagimu, dan boleh jadi
pula kamu menyukai sesuatu padahal ia amat buruk bagimu, Allah mengetahui
sedang kamu tidak mengetahui”

Q.S. Al-Bagarah:216

“Genggamlah dunia sebelum dunia menggenggamu”



PERSEMBAHAN

Alhamdulillah atas berkah, rahmat, dan limpahan nikmat-Nya berupa

kesehatan dan kesempatan, penulis diberikan kemudahan untuk menyelesaikan

skripsi ini dengan baik. Maha karya ini penulis persembahkan untuk:

1.

Allah SWT yang selalu memberi kemudahan, nikmat, karunia serta hidayah-
Nya sehingga skripsi ini dapat terselesaikan.

Nabi Muhammad SAW yang telah memberi tauladan dan membawa perubahan
dari zaman jahiliyah ke zaman yang terang benderang.

Kedua orang tua dan adik saya yang selalu memberikan kasih sayang,
semangat, motivasi yang sangat besar sehingga saya bias menyelesaikan kuliah

saya di Universitas Muhammadiyah Surakarta ini.

. Bapak Prof. H. Sofyan Anif, M.Si. selaku Rektor Universitas Muhammadiyah

Surakarta.

Bapak Prof. Anton A. Setyawan. selaku Dekan Fakutas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Surakarta.

Ibu Dr. Rini Kuswati selaku Ketua Prodi Manajemen Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta dan selaku penguji saya.
Pembimbing Skripsi Bapak Dr. Muzakar Isa, S.E., M.Si. yang telah
membimbing dalam penulisan skripsi.

Ibu Dra. Wafiatun Mukharomah, M.M. selaku penguji yang telah meluangkan
waktu untuk menguji sidang dan memberi arahan serta bimbingan selama studi
penulis.

Bapak Imron Rosyadi, S.E., M.Si. selaku Pembimbing Akademik yang telah

memberi arahan serta bimbingan selama studi penulis.

Vi



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran kepercayaan dalam memediasi
pengaruh kepuasan dan nilai terhadap loyalitas pelanggan pada masyarakat yang
pernah berbelanja di UD Wahyu Sejati. Penelitian ini termasuk kedalam
penelitian kuantitatif. Populasi penelitian ini adalah para konsumen UD Wahyu
Sejati. Sampel yang terkumpul dalam penelitian ini yaitu sebanyak 110
responden. Teknik pemilihan sampel yaitu menggunakan purposive sampling
dimana sampel ditentukan berdasarkan kriteria tertentu. Data yang digunakan
adalah data primer dimana data diperoleh dari jawaban responden melalui
kuesioner yang telah diberikan. SmartPLS 3.0 digunakan dalam penelitian sebagai
alat bantu analisis. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa (1) Kepuasan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas. (2) Nilai memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas. (3) Kepercayaan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas. (4) Kepuasan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepercayaan. (5) Nilai memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepercayaan. (6) Variabel Kepercayaan
mampu memberikan efek mediasi variabel Kepuasan terhadap variabel Loyalitas.
(7) Variabel Kepercayaan mampu memberikan efek mediasi variabel Nilai
terhadap variabel Loyalitas

Kata Kunci : Nilai, Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas
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ABSTRACT

This study aims to analyze the role of trust in mediating the effect of satisfaction
and value on customer loyalty in people who have shopped at UD Wahyu Sejati.
This research is included in quantitative research. The population of this research
is the consumers of UD Wahyu Sejati. The samples collected in this study were
110 respondents. The sample selection technique is using purposive sampling
where the sample is determined based on certain criteria. The data used is primary
data where the data is obtained from respondents' answers through a questionnaire
that has been given. SmartPLS 3.0 is used in research as an analytical tool. The
results of this study indicate that (1) Satisfaction has a positive and significant
effect on Loyalty. (2) Value has a positive and significant effect on Loyalty. (3)
Trust has a positive and significant effect on Loyalty. (4) Satisfaction has a
positive and significant effect on Trust. (5) Value has a positive and significant
effect on Trust. (6) The Trust variable is able to provide a mediating effect on the
Satisfaction variable on the Loyalty variable. (7) The Trust variable is able to
provide a mediating effect on the Value variable on the Loyalty variable.

Keywords: Value, Trust, Satisfaction, Loyalty
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