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PENGARUH KEPERCAYAAN PELANGGAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN MELALUI WORD OF MOUTH
PADA PT ASOKA PERKASA KEMALA CIPTA

Fitri Karnila

ABSTRAK

Semakin pesatnya perkembangan strategi bisnis menggunakan komunikasi
pemasaran diera globalisasi ini, membuat para perusahaan melakukan pemasaran
langsung menggunakan jasa Periklanan Media Luar Ruang. PT Asoka Perkasa
Kemala Cipta merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa
periklanan media luar ruang yang dituntut bisa menghadapi persaingan yang cukup
ketat dengan perusahaan sejenis lainnya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan melalui word of
mouth pada PT Asoka Perkasa Kemala Cipta. Jenis penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif. Data yang disajikan dalam penelitian ini diperoleh melalui kuesioner
yang dibagikan kepada 100 responden. Analisis statistik menggunakan metode
Smart-PLS untuk dilakukan pengujian model dan hipotesis. Hasil dari penelitian ini
menunjukan bahwa kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Word of mouth. Kepuasaan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Word of mouth.
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Fitri Karnila

ABSTRACT

The increasingly rapid development of business strategies using marketing
communications in this era of globalization has led companies to carry out direct
marketing using Outdoor Media Advertising services. PT Asoka Perkasa Kemala
Cipta is a company operating in the field of outdoor media advertising services
which is required to face quite tight competition with other similar companies. This
research aims to determine the effect of customer trust on customer satisfaction
through word of mouth at PT Asoka Perkasa Kemala Cipta. This type of research is
quantitative research. The data presented in this research was obtained through a
questionnaire distributed to 100 respondents. Statistical analysis uses the Smart-
PLS method to test models and hypotheses. The results of this research show that
customer trust has a positive and significant effect on customer satisfaction.
Customer trust has a positive and significant effect on word of mouth. Customer

satisfaction has a positive and significant effect on word of mouth.

vil



DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL ......oooiiiiiiiiii e i
HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS ... ii
HALAMAN PENGESAHAN ..o iii
UNGKAPAN TERIMA KASIH ........ccoooiiiiiiiiii s iv
HALAMAN PERSETUJUAN PUBLIKASI ..o v
ABSTRAK ... vi
ABSTRACT ..ot vii
DAFTAR IS ... viii
BAB L. 1
PENDAHULUAN.......oooiiiiiii s 1
1.1. Latar BelaKang.............cccoooiiiiiiii e 1
1.2. Rumusan Masalah.................c.ccooo 6
L3 TUJUAR ..o 6
1.4, Manfaat...........ccooooiiiii 7
BAB LI ... e 8
KAJTAN PUSTAKA ...t 8
2.1 Definisi KONSEP........c.oooviiiiiiiiiiicce e 8
2.1.1 Word of Mouth (WOM) .....ccoiiiiiiiiiieiiciee s 8
2.1.2 Kepuasan Pelanggan ...........cccocvviiiiiiiii i 11
2.1.3 Kepercayaan Pelanggan ............ccccovviiiiiiiiiiniiciie e 13

2.2 Penelitian Terdahulu.................ccoooiiiii e 16
2.3 Kerangka Pemikiran Konseptual..................c..coooiiiine 18
2.4 Kerangka PemikKiran................ccccooooiiiiicee 19
2.5 HIPOLESIS ...t 20
BAB ILIL......ooiiiiii bbb 21
METODE PENELITIAN ......coooiiiiiiiiiiii e 21
3.1 Jenis Penelitian, Variabel Penelitian, dan Definisi Operasional Variabel
T s Bendan,
3.1.2 Ruang LingKup.....ccoooviiiiiiiiiiieies e 21
3.1.3 Variabel Penelitian ..........cccccooviiiiiiiii e 21
3.1.4 Definisi Operasional Variabel ............ccccovviiiiiiiiiiiii 21

viil



3.2. Populasi dan Sampel..............ooooiiiiiiiii e 24

3.2.1 POPUIAST .ottt 24
3.2.2 SAMPECL..uiiiiiiiiiiie e 24
3.3 Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data.......................cccccoeninnnen. 25
3.3.1 SUMDET Data......cooeiiiiiiiie e 25
3.3.2 Teknik Pengumpulan Data ..........ccccooviiiiiiiiiiiicieee e 25
3.4 Metode Analisis Data .................cccoooiiiiiiii 26
3.4.1. Uji ValIdItas . .....cooveeiiiciiee e 26
3.4.2. UL REHADIIAS ..ooveiiiiiiiecie e 26
3.4.3 Analisis DesKriptif.........ccoiiiiiiiiiii e 27
3.4.4 Analisis Structural Equation Modelling (SEM) ........ccccooieniiniiinnnnne 27
BAB LV e 29
HASIL DAN PEMBAHASAN ..ot 29
4.1 Karakteristik Responden...................ccccccoiiiiiiii e 29
4.2 Analisis DesKriptif..............ccooiiiii e 29
1. Penilaian terhadap Variabel Kepercayaan Pelanggan .............c.cccooeenennne 29
2. Penilaian terhadap Variabel Kepuasan Pelanggan ............ccccoocvniinennnnn 31
3. Penilaian terhadap Variabel Word Of Mouth ...........ccocooeiiiiiiiiiiiicne 32
4.3 Asumsi dan Kualitas Instrumen Penelitian .......................cc.cocn, 34
1. Evaluasi Pengukuran Model (Outer Model) .........ccccoovviiiiiieiiiiici 34
2. Pengujian Model Struktural (Inner Model).........ccoceviiiiiieiiiicniciinn 37
4.4 Pembahasan ................ccoooiiiiiiiii 41
1. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan.......... 41
2. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Terhadap Word of Mouth................... 42
3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Word of Mouth........................ 44

4. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan melalui
WOId Of MOUtN ..eeviiiccccc e 46
BAB V e 49
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI ........c.oooiiiiiiiiiieeee e 49
5.0 Kesimpulan .........ccocoiiiiiiii 49
5.2 Implikasi Penelitian .................ccccooiiiiiiiii e 49
5.3 Rekomendasi Penelitian Selanjutnya................ccoooiiie 50
DAFTAR PUSTAKA ...ttt 50

X



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1. Survey Evaluasi PT Asoka Perkasa Kemala Cipta...........cc.ccoovviiiinnns 2
Tabel 1.2. Survey Evaluasi PT Asoka Perkasa Kemala Cipta..........cccccoevveiiiernnen. 3
Tabel 1.3. Survey Evaluasi PT Asoka Perkasa Kemala Cipta...........cc.cccovviiinnns 4
Tabel 2. 1 Hasil Penelitian Terdahulu ...........ccccoooiiiiiiiinii, 16
Tabel 3. 1 Definisi Operasional Variabel ...........cccccovvviiiiiiiiiiiie e 21
Tabel 3. 2 Keterangan Semantic Differential Scale .........cccoccevieiiiiiiiiiiiiniiiiens 25
Tabel 4. 1 Karakteristik ReSponden ..........cccccviiiiiiiiiiiiiiiiie e 29
Tabel 4. 2 Penilaian terhadap Variabel Kepercayaan Pelanggan .............c.cccceee. 30
Tabel 4. 3 Penilaian Terhadap Kepuasan Pelanggan............ccccooeviiiiiiiiiiniininne 31
Tabel 4. 4 Penilaian Terhadap Word of Mouth...........cccocoiviiiiiniiiicc 32
Tabel 4. 5 Convergent Validity..........ccocviiiiiiiiiiiii e 34
Tabel 4. 6 Nilai Discriminant Validity (Cross Loading) .........c.cccovveviriviriiennnnnn. 36
Tabel 4. 7 Composite Reliability.........cccoveiiiiiiiiiiiii 37
Tabel 4. 8 Nilal R- SQUATE.......ccoiiiiiiiiiiicie e 37
Tabel 4. 9 Path Coefficients (Mean, STDEV, T-Values) .........ccccoevviriiniieninninne 38
Tabel 4. 10 Specific Indirect Effects (Mean, STDEV, T-Values)..........cccccoernnene. 41



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2. 1 Kerangka Pemikiran

Gambar 4. 1 Output Koefisien Jalur .
Gambar 4. 2 Hasil Uji Bootstrapping

x1



