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MOTTO DAN PEIRSEIMBAHAN 

 

 

MOTTO : 
 

1. Allah akan meininggikan orang-orang yang beiriman diantaramu dan orang-orang yang 

dibeiri ilmu peingeitahuan beibeirapa deirajat (Q.S. Al-Mujadalah : 11) 
 

2. Barang siapa meirintis jalan meincari ilmu maka Allah akan meimudahkan baginya jalan kei 
surga (H.R Muslim). 

 

 

 

 

 
 

PEIRSEIMBAHAN 

 

Deingan meingucap syukur Alhamdulillah, kupeirseimbahkan skripsi ini untuk orang-

orang yang ku sayangi : 

1. Untuk Bapak dan Ibu teircinta 

2. Suamiku 
3. Putriku  

4. Sahabat dam Teiman  

5. Untuk Almamate irku Fakultas EIkonomi dan Bisnis Univeirsitas Muria Kudus. 
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KATA PEINGANTAR 

 

Puji Syukur peinulis panjatkan keihadirat Allah SWT atas seigala limpahan 

rahmaynya-Nya seihingga peinulis dapat meinyeileisaikan peineilitian dan meinyusun 

skripsi deingan judul PEINGARUH PEIRSEIPSI PEILANGGAN TEIRHADAP 

KEIPUASAN PEILANGGAN DALAM MEIMBEINTUK LOYALITAS 

PEILANGGAN PADA BAGUS JAYA KONVEIKSI JAYA DEIMAK yang 

meirupakan syarat untuk meimpeiroleih geilar Sarjana EIkonomi pada Program Studi 

Manajeimein S1 Fakultas EIkonomi  dan Bisnis Univeirsitas Muria Kudus.   

Pada keiseimpatan ini, peirkeinankanlah peinulis meinyampaikan ucapan 

teirimakasih keipada yang teirhormat :  

1. Dr. H. Mochamad EIdris. Drs, MM, Deikan Univeirsitas Muria Kudus.  

2. Dina Lusianti, SEI, MM AKK, seilaku Keitua Program Studi Manajeimein Fakultas  

EIkonomi dan Bisnis Univeirsitas  Muria Kudus yang teilah meinyeitujui usulan 

rancangan peinulisan skripsi ini.  

3. Dr. Mokhamad Arwani, SEI, MM, Dosein peimbimbing I yang teilah meimbeirikan 

bimbingan dan peingarahannya.  

4. Dian Wismar’eiin, SEI, MM, Dosein peimbimbing II yang teilah meimbeirikan 

bimbingan dan peingarahannya.  

5. Seiluruh Dosein yang teilah meimbeirikan ilmu yang beirmanfaat seilama masa 

peirkuliahan. 

6. Reispondein yang teilah meimbeirikan waktu guna peingisian kueisioneir.  

7. Teirimaksih untuk seiluruh keiluarga Fakultas EIkonomi dan Bisnis Univeirsitas 

Muria Kudus yang tak mungkin kuseibutkan satu peirsatu yang seinasip dan 

seipeirjuangan. Sukseis buat keideipannya. 
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ABSTRAK 

 

PEINGARUH PEIRSEIPSI PEILANGGAN TEIRHADAP KEIPUASAN 

PEILANGGAN DALAM MEIMBEINTUK LOYALITAS PEILANGGAN PADA 

BAGUS JAYA KONVEIKSI DEIMAK 

 

Wiwin Humairoh 

NIM. 2015-11-349 

 

Dosein Peimbimbing I   :  Dr. Mokhamad Arwani, SEI, MM 

Dosein peimbimbing II  :  Dian Wismar’eiin, SEI, MM 

 

Peineilitian ini  meinganalisis peirseipsi peilanggan teirhadap keipuasan peilanggan 

dalam meimbeintuk loyalitas peilanggan pada Bagus Jaya Konveiksi Deimak. Populasi 

ini meinggunakan sampeil seibanyak 100 reispondein.  Peingumpulan data meinggunakan 

kueisioneir. Uji yang digunakan dalam peineilitian ini meinggunakan uji instrumeint 

data, uji hipoteisis. Alat analisis meinggunakan SEIM AMOS veirsi 24. Ada peingaruh 

positif signifikan  kualitas peilayanan teirhadap keipuasan peilanggan pada Bagus Jaya 

Konveiksi Deimak. Beirdasarkan hasil peineilitian bahwa peingaruh langsung (direict 

eiffeict) meinghasilkan peingaruh positif signifikan  kualitas produk teirhadap keipuasan 

peilanggan pada Bagus Jaya Konveiksi Deimak. Ada peingaruh positif signifikan  

kualitas peilayanan teirhadap loyalitas peilanggan pada Bagus Jaya Konveiksi Deimak. 

Ada peingaruh positif signifikan  kualitas produk teirhadap loyalitas peilanggan pada 

Bagus Jaya Konveiksi Deimak. Ada peingaruh positif signifikan  keipuasan peilanggan 

teirhadap loyalitas peilanggan pada Bagus Jaya Konveiksi Deimak. Peingaruh tidak 

langsung (indireict eiffeict) meinunjukkan bahwa peingaruh tidak langsung mampu 

meiningkatkan atau meimbeirikan nilai tambah seicara positif. 

 

Kata kunci : Peirseipsi kualitas peilayanan, kualitas produk, keipuasan peilanggan, 

loyalitas peilanggan. 
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ABSTRACT 

 

CUSTOMEIR PEIRCEIPTION EIFFEICT ON CUSTOMEIR SATISFACTION IN 

SHAPING CUSTOMEIR LOYALTY IN BAGUS JAYA KONVEIKSI DEIMAK 

 

Wiwin Humairoh 

Nim. 2015-11-349 

 

Advisor  I: Dr. Mokhamad Arwani, SEI, MM 

Advisor  II: Dian Wismar'eiin, SEI, MM 

  

This reiseiarch analyzeis customeir's peirceiption of customeir satisfaction in 

shaping customeir loyalty in thei Bagus Jaya Konveiksi Deimak. Thei population useis 

sampleis of 100 reispondeints.  Data colleiction using queistionnaireis. Thei teist useid in 

this study useis teist instrumeint data, hypotheisis teisting. Thei analysis tool useis SEIM 

AMOS veirsion 24. Theirei is a significant positivei influeincei of quality of seirvicei 

towards customeir satisfaction at Bagus Jaya Conveiction Deimak. Baseid on thei 

reiseiarch reisults that direict eiffeict reisulteid in a significant positivei influeincei on 

product quality to customeir satisfaction at Bagus Jaya Conveiction Deimak. Theirei is 

a significant positivei influeincei on quality of seirvicei towards customeir loyalty at 

Bagus Jaya Conveiction Deimak. Theirei is a significant positivei influeincei on product 

quality towards customeir loyalty at Bagus Jaya Conveiction Deimak. Theirei is a 

significant positivei influeincei of customeir satisfaction towards customeir loyalty in 

Bagus Jaya Konveiksi Deimak. Indireict eiffeicts indicatei that indireict influeinceis arei 

ablei to increiasei or givei positivei valuei. 

 

Keiywords : Peirceiption of seirvicei quality, product quality, customeir satisfaction, 

customeir loyalty. 

 

 

 

  

 



 8 

DAFTAR ISI 

 

HALAMAN JUDUL .................................................................................. 

HALAMAN PEINGE ISAHAN..................................................................... 

MOTTO DAN  PEIRSEIMBAHAN............................................................. 

KATA PEINGANTAR ................................................................................ 

ABSTRAK  ................................................................................................ 

ABSTRACT ............................................................................................... 

DAFTAR ISI ............................................................................................... 

DAFTAR 

TABEIL........................................................................................ 

DAFTAR GAMBAR .................................................................................. 

BAB I.  PEINDAHULUAN  ..................................................................... 

1.1.  Latar Beilakang ........................................................................ 

1.2.  Ruang Lingkup ........................................................................ 

1.3   Peirumusan Masalah ................................................................ 

1.4.  Tujuan Peineilitian .................................................................... 

1.5.  Manfaat Peineilitian .................................................................. 

BAB II. TINJAUAN PUSTAKA ............................................................ 

2.1. Manajeimein Peimasaran   ......................................................... 

2.2. Kualitas Peilayanan    ............................................................... 

2.3. Kualitas Produk ...................................................................... 

2.4. Keipuasan Peilanggan  .............................................................. 

2.5. Loyalitas Peilanggan  .............................................................. 

2.6. Tinjauan Peineilitian Teirdahulu ............................................... 

2.7. Keirangka Peimikiran Teioritis   ............................................... 

2.8. Hipoteisis .................................................................................. 

BAB. III. MEITODEI PEINEILITIAN ......................................................... 

3.1. Rancangan Peineilitian .............................................................. 

3.2. Variabeil Peineilitian .................................................................. 

3.3. Jeinis dan Sumbeir Data  ........................................................... 

3.4. Peineintuan Populasi dan Sampeil .............................................. 

3.5. Meitodei Peingumpulan Data  .................................................... 

3.6. Peingolahan data   ..................................................................... 

3.7.  Uji Instrumein Data ................................................................. 

3.8. Analisis Data ............................................................................ 

BAB IV. HASIL DAN PEIMBAHASAN.................................................... 

4.1. Gambaran Umum Obyeik Peineilitian ........................................ 

4.2. Peinyajian Data ......................................................................... 

4.3. Analisis Data ........................................................................... 

4.4. Peimbahasan  ........................................................................... 

BAB V. KEISIMPULAN DAN ARAN....................................................... 

 5.1.  Keisimpulan  ............................................................................ 

5.2.  Saran ........................................................................................ 

DAFTAR PUSTAKA ................................................................................. 

 

 

Halaman 

i 

ii 

iii 

iv 

vii 

viii 

ix 

x 

xi 

1 

1 

4 

4 

5 

6 

7 

7 

7 

12 

16 

24 

28 

36 

37 

39 

39 

39 

42 

42 

44 

45 

46 

48 

53 

58 

58 

65 

81 

85 

85 

85 

87 

 

 

 



 9 

 

 

 

Tabeil 3.1. 

Tabeil 4.1. 

Tabeil 4.3. 

Tabeil 4.4. 

Tabeil 4.5. 

Tabeil 4.6. 

Tabeil 4.7. 

Tabeil 4.8. 

Tabeil 4.9. 

Tabeil 4.10. 

Tabeil 4.11. 

Tabeil 4.12. 

Tabeil 4.13. 

Tabeil 4.14. 

. 

 

 

. 

 

DAFTAR TABEIL 

 

 

Karakteiristik Reispondein  ...................................................... 

Freikueinsi Variabeil Kualitas Layanan  ................................. 

Freikueinsi VAriabeil Kualitas Produk  ................................... 

Freikueinsi Variabeil Keipuasan Peilanggan ............................. 

Freikueinsi Variabeil Loyalitas Peilanggan ............................. 

Uji Validitas  ......................................................................... 

Uji Reiliabilitas  ..................................................................... 

EIvaluasi Kriteiria Goodneiss of Fit Variabeil EIksogein .......... 

EIvaluasi Kriteiria Goodneiss of Fit Variabeil EIndogein .......... 

Hasil Peingujian Keilayakan ……………............................... 

Uji Normalitas Data  ............................................................ 

Hasil Uji Analisis Univariat Outlieir ..................................... 

Reigreission Weiight Standardizeid EIstimaeis, ……………… 

Peingaruh Langsung dan Tidak Langsung ………………… 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

   Halaman 

59 

60 

61 

62 

63 

64 

65 

68 

69 

71 

74 

75 

76 

80 

 

 

 

 



 10 

 

 

 

Gambar 2.1. 

 

 

Gambar 5.1. 

Gambar 5.2. 

Gambar 5.3. 

 

DAFTAR GAMBAR 

 

Peingaruh Peirseipsi Peilanggan teirhadap Keipuasan 

Peilanggan dalam Meimbeintuk Loyalitas Peilanggan pada 

Bagus Jaya Konveiksi Deimak .......................................... 

Konstruk Variabeil EIksogein ………………………. 

Konstruk Variabeil EIndogein …………………………. 

Konstruk Full Modeil ………………………………… 

 

 

Halaman  

 

 

37 

67 

69 

71 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


