
 

 

 

 

 

 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN, CITRA PERUSAHAAN, 

ORIENTASI PELANGGAN DAN KEPERCAYAAN 

TERHADAP KEPUASAN ANGGOTA 

DI KUD BAHAGIA KECAMATAN GEMBONG 

 

 

 
Skripsi 

Disusun untuk Memperoleh Gelar Sarjana Manajemen 

 

 

 

Disusun Oleh : 

WISNU DWI SETIAWAN 

202011129 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS MURIA KUDUS 

TAHUN 2025 



i 

 

 

 

 

 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN, CITRA PERUSAHAAN, 

ORIENTASI PELANGGAN DAN KEPERCAYAAN 

TERHADAP KEPUASAN ANGGOTA 

DI KUD BAHAGIA KECAMATAN GEMBONG 

 
Skripsi ini diajukan sebagai salah satu syarat 

untuk menyelesaikan jenjang pendidikan 

Strata satu (S1) pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muria Kudus 

 

 

 

Oleh : 

WISNU DWI SETIAWAN 

202011129 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS MURIA KUDUS 

TAHUN 2025 



ii 

 

 

 

 Kudus, …………………. 



iii 

 

 

 

 Kudus, 2025 



iv 

 

 

 

MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 

 

 

Motto : 

Orang tua dirumah menanti kepulanganmu dengan hasil yang membanggakan, 

jangan kecewakan mereka. Simpan keluhmu, sebab letihmu tak sebanding dengan 

perjuangan mereka menghidupimu. 

-Ika df 

 

 

 

 

 

 

 

Persembahan: 

1. Kedua orang tuaku yang selalu 

memberi dukungan dan doa. 

2. Dosen Pembimbing yang membimbing 

hingga menyelesaikan skripsi ini. 



v 

 

 

 

KATA PENGANTAR 

Puji syukur atas kehadirat Tuhan Yang Maha Esa atas limpahan rahamat 

dan hidayahnya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan judul 

“PENGARUH KUALITAS LAYANAN, CITRA PERUSAHAAN, 

ORIENTASI PELANGGAN, DAN KEPERCAYAAN TERHADAP 

KEPUASAN ANGGOTA DI KUD BAHAGIA KECAMATAN GEMBONG”. 

Tujuan dari penyusunan skripsi ini adalah sebagai salah satu syarat yang harus 

dipenuhi guna melengkapi syarat ujian akhir guna memperoleh gelar Sarjana 

Mnajemen pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muria Kudus. 

Selama penelitian dan penulisan skripsi ini banyak sekali hambatan yang penulis 

alami, namun berkat bantuan, dorongan serta bimbingan dari berbagai pihak, 

akhirnya skripsi ini dapat terselesaikan dengan baik. Maka penulis mengucapakan 

terima kasih kepada: 

1. Prof. Dr. Ir. Darsono, M,Si., selalu Rektor Universitas Muria Kudus 

2. Dr. Kertati Sumekar, S.E., M.M, selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muria Kudus. 

3. Noor Indah Rahmawati, S.E, M.M, selaku Ketua Program Studi Manajemen 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muria Kudus. 

4. Nurul Rizka Arumsari S.E, M.M, selaku Dosen Pembimbing 1, yang senantiasa 

meluangkan waktu, memotivasi, mengarahkan seta membantu menyelesaikan 

skripsi ini. 

5. Iwan Suroso, S.E., M.M., CFP, selaku Dosen Pembimbing II, yang senantiasa 

meluangkan waktu, memotivasi, mengarahkan serta membantu menyelesaikan 

penulisan skripsi ini. 



vi 

 

 

 

6. Seluruh Dosen Program Studi Manjemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muria Kudus yang telah mengajarkan ilmu pengetahuan tanpa rasa 

lelah. 

7. Dua insan terkasih, yang mengajarkanku bagaimana arti hidup lebih dari 

siapapun, yang menjadi alasanku berjuang sejauh ini. Mereka adalah Ayahku 

dan Ibuku. 

8. Kepada kakak yang saya cintai dan banggakan , saya ucapkan terima kasih atas 

dukungan untuk selalu menyelesaikan skripsi. 

9. Terima kasih kepada pihak KUD BAHAGIA Kecamatan Gembong yang telah 

memberikan izin serta melakukan obsevasi untuk mendukung peneletian ini, 

terima kasih juga kepada semua responden yang membantu dalam penelitian ini. 

10. Kepada teman-teman seperjuanganku Fadrik, Nopal, Iqbal, Hapsari, Eva, Jeki, 

Negi, Sasa, Sinta, Ali, Alan, yang selalu memberikan support serta doa, 

menemani dari awal bimbingan, seminar proposal sampai skripsi. 

Dalam penulisan skripsi, penulis berusaha maksimal dengan kerendahan 

hati penulis jika terdapat kekurangan, maka kritik dan saran bersifat membangun 

dari pembaca sangat penulis harapkan untuk menyempurnakan skripsi ini 

kedepannya. Demikian penulis berharap semoga skripsi ini bermanfaat bagi 

pembaca. 

Kudus, 2025 

Penulis 

Wisnu Dwi Setiawan 

202011129 



vii 

 

 

 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN, CITRA PERUSAHAAN, 

ORIENTASI PELANGGAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP 

KEPUASAN ANGGOTA DI KUD BAHAGIA KECAMATAN GEMBONG 

 

WISNU DWI SETIAWAN 

202011129 

Pembimbing 1: Nurul Rizka Arumsari, S.E., M.M 

2: Iwan Suroso, S.E., M.M., CFP 

 

UNIVERSITAS MURIA KUDUS 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

ABSTRAKSI 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, citra 

perusahaan, orientasi pelanggan dan kepercayaan terhadap kepuasan anggota di 

KUD Bahagia Kecamatan Gembong. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah pendekatan kuantitatif. Anggota yang melakukan transaksi di KUD 

Bahagia Kecamatan Gembong dengan kriteria tertentu adalah sampel dalam 

penelitian ini yang berjumlah 97 responden dan pengambilan sampel mengunakan 

teknik Purposive Sampling. Teknik pengambilan data menggunakan metode 

kuesioner. Teknik analisis data menggunakan SPSS versi 26. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa variabel Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan anggota di KUD Bahagia. Citra Perusahaan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan anggota di KUD Bahagia. Orientasi Pelanggan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan anggota di KUD Bahagia. Sedangkan variabel kepercayaan 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota di KUD Bahagia. Kualitas 

layanan, citra perusahaan, orientasi pelanggan dan kepercayaan secara simultan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota. 

 

Kata Kuci : Kualitas layanan, Citra perusahaan, Orientasi pelanggan, 
Kepercayaan, Kepuasan anggota 
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ABSTRACT 

The purpose of this study was to analyze the influence of service quality, corporate 

image, customer orientation and trust on member satisfaction at KUD Bahagia, 

Gembong District. The approach used in this study is a quantitative approach. 

Members who make transactions at KUD Bahagia, Gembong District with certain 

criteria are the sample in this study, totaling 97 respondents and sampling using the 

purposive sampling technique. The data collection technique uses the questionnaire 

method. The data analysis technique uses SPSS version 26. The results of the study 

indicate that the variable Service quality has a positive effect on member 

satisfaction at KUD Bahagia. Corporate image has a positive effect on member 

satisfaction at KUD Bahagia. Customer orientation has a positive effect on member 

satisfaction at KUD Bahagia. While the trust variable does not have a significant 

effect on member satisfaction at KUD Bahagia. Service quality, corporate image, 

customer orientation and trust simultaneously have a positive and significant effect 

on member satisfaction. 

 

Keywords : Service quality, Corporate image, Customer orientation, Trust, 
Member satisfaction 
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