PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPERCAYAAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DENGAN KEPUASAN
PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING
(Studi Pelanggan di PT. Lima Tujuh Samudra Surabaya)

SKRIPSI

Untuk Memenuhi Satu Persyaratan Mencapai Derajat Sarjana Manajemen

Oleh:
FADHIIL SINDHU RADUSYA
201710160311326

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MALANG
2024



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPERCAYAAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DENGAN KEPUASAN
PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING
(Studi Pelanggan di PT. Lima Tujuh Samudra Surabaya)

SKRIPSI

Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan Mencapai

Derajat Sarjana Manajemen

Oleh :
FADHIIL SINDHU RADUSYA
201710160311326

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MALANG
2024



SKRIPSI

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPERCAYAAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DENGAN KEPUASAN PELANGGAN
SEBAGAI VARIABEL INTERVENING

(Studi Pelanggan di PT.Lima Tujuh Samudra Surabaya)

Oleh:

Fadhiil Sindhu Radusya
201710160311326

Diterima dan disetujui
pada tanggal 22 Januari 2024 ‘3‘

Pembimbing I, Pembimbing II,
.
gl
//&
k_///
Dra. Sri Nastiti Andharini, M.M. Ardik Praharjo, S.AB., M.AB.

Ketua Jurusan,

Dr. Nurul Asfiah, M.M.



LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPERCAYAAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DENGAN KEPUASAN PELANGGAN
SEBAGAI VARIABEL INTERVENING
(Studi Pelanggan di PT.Lima Tujuh Samudra Surabaya)

Yang disiapkan dan disusun oleh :

Nama : Fadhiil Sindhu Radusya
NIM : 201710160311326
Jurusan  : Manajemen

Telah dipertahankan di depan penguji pada tanggal 22 Januari 2024 dan dinyatakan
telah memenuhi syarat untuk diterima sebagai kelengkapan guna memperoleh gelar Sarjana
Manajemen pada Universitas Muhammadiyah Malang,

Susunan Tim Penguji:

Penguji I : Dr. Rohmat Dwi Jatmiko, M.M.
Penguji I : .~ Viajeng Purnama Putri, S.E., M.M.
Pengujilll  : Ardik Praharjo, S.AB., M.AB.
PengujilV  : Dra. Sri Nastiti Andharini, M.M.

Dekan akultas Ekonomi dan Bisnis, Ketua Jurusan,

INAMM u,,,\‘

Do)
d

N ’,,,t\‘*" /
Prof D Tdah Zuhroh, MM. Dr. Nurul Asfiah, MM,



PERNYATAAN ORISINILITAS

Yang bertanda tangan dibawah ini, saya:

Nama : Fadhiil Sindhu Radusya
NIM :201710160311326
Program Studi : Manajemen

Email : sindhutok@gmail.com

Dengan ini menyatakan bahwa:
1. Skripsi ini-adalah asli dan benar-benar hasil karya sendiri, baik sebagian
maupun - keseluruhan, - bukan hasil karya orang lain dengan
mengatasnamakan saya, serta bukan merupakan hasil penjiplakan
(plagiarism) dari hasil karya orang lain;

2. Karya dan pendapat orang lain yang dijadikan sebagai bahan rujukan
(referensi) dalam skripsi ini, secara tertulis dan secara jelas dicantumkan
sebagai bahan/sumber acuan dengan menyebutkan nama pengarang dan
dicantumkan di daftar pustaka sesuai dengan ketentuan penulisan ilmiah
yang berlaku;

3. Pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya, dan apabila di
kemudian hari terdapat penyimpangan dan atau ketidakbenaran dalam
pernyataan ini, maka saya bersedia menerima sanksi akademis, dan sanksi-
sanksi lainnya yang sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang
berlaku.

Malang, 01 Januari 2024
Yang membuat Pernyataan
NS

METERAI
TEMPEL

Fadhi‘filijndhu Radusya


mailto:sindhutok@gmail.com

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPERCAYAAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DENGAN KEPUASAN
PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING
(Studi Pelanggan di PT. Lima Tujuh Samudra Surabaya)

Fadhiil Sindhu Radusya, Sri Nastiti Andharini, Ardik Praharjo
Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Malang
JI. Raya Tlogomas No. 246 Malang 65144
Email: Sindhutok@gmail.com

ABSTRAK

Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam upaya pencapaian
tujuan yang telah ditetapkan perusahaan dan upaya untuk menciptakan loyalitas
pelanggan ditentukan oleh kemampuan perusahaan untuk menciptakan kepuasan
pelanggan. Kepuasan pelanggan tidak lepas dari adanya kualitas pelayanan yang
diberikan oleh Perusahaan dan kepercayaan pelanggan pada Perusahaan penyedia
jasa pelayanan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji peran kepuasan
konsumen - sebagai variabel mediasi pada pengaruh kualitas pelayanan dan
kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan di PT. Lima Tujuh Samudra Surabaya
.Sampel dalam penelitian ini adalah konsumen PT. Lima Tujuh Samudra
Surabaya yang berjumlah 100 orang. Pengambilan sampel dilakukan dengan
metode non probability sampling dimana sample dipilih secara acak. Penelitian
ini menggunakan uji t yang diolah dengan program SPSS.

Hasil analisis secara parsial menunjukkan bahwa (1) kualitas pelayanan
dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan;
(2) kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan
sebagai variabel intervening, serta kepercayaan berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Jadi
dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan mampu memediasi hubungan
antara kualitas pelayanan dan kepercayaan dengan loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan,
Loyalitas Pelanggan, Perusahaan Ekspedisi, Path Analysis



THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND TRUST ON CUSTOMER
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ABSTRACT

Customer loyalty has an important role in efforts to achieve the goals set by
the company and efforts to create customer loyalty which is aimed at the
company's ability to create customer satisfaction. Customer satisfaction cannot be
separated from the quality of service provided by the Company and customer trust
in the service provider company. The aim of this research is to examine the role of
consumer satisfaction as a mediating variable on the influence of service quality
and trust on customer loyalty at PT. Five Seven Oceans Surabaya. The sample in
this research is consumers of PT. Lima Seven Samudra Surabaya, totaling 100
people. Sampling was carried out using a nonprobability sampling method where
the sample was chosen randomly. This research uses t test which is processed
with the SPSS program.

The results of the partial analysis show that (1) service quality and trust
have a positive and significant effect on customer satisfaction; (2) service quality,
trust and customer satisfaction have a positive and significant effect on customer
loyalty. Apart from that, service quality has a positive effect on customer loyalty
through customer satisfaction as an intervening variable, and trust has a positive
effect on customer loyalty through customer satisfaction as an  intervening
variable. So it can be concluded that customer satisfaction is able to mediate the
relationship between service quality and trust and customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Trust, Customer Satisfaction, Customer Loyalty,
Expedition Company, Path Analysis
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