
 

i 
 

PENGARUH KEPERCAYAAN, KEPUASAN DAN WORD OF 

MOUTH TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN JASA 

EKSPEDISI PT. POS INDONESIA (PERSERO) DI KOTA 

PONOROGO 

 

 

 

 

SKRIPSI 

Diajukan untuk memenuhi tugas dan melengkapi sebagaian syarat-syarat 

guna memperoleh Gelar Sarjana Program Strata Satu (S-1) pada Program 

Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah 

Ponorogo 

 

Nama   : Maya Dwi Pratiwi 

N I M   : 18414882 

Program Studi  : Manajemen 

 

 

FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PONORO 

2022 

 



 

ii 
 

 

 

  



 

iii 
 

PENGARUH KEPERCAYAAN, KEPUASAN DAN WORD OF MOUTH 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN JASA EKSPEDISI PT. POS 

INDONESIA (PERSERO) DI KOTA PONOROGO 

 

Maya Dwi Pratiwi 

Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Ponorogo 

 

RINGKASAN 

 Penelitian yang sudah dilakukan ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

setiap variabel independen kepercayan (X1), kepuasan (X2), word of mouth (X3) 

terhadap variabel dependen loyalitas pelanggan (Y) PT. POS Indonesia (Persero) di 

Kota Ponorogo. Penelitian ini menggunakan metode kuantiatif yang memiliki hasil 

data primer dari penyebaran kuesioner yang menggunakan teknik random sampling 

dengan memilih populasi dengan rumus Lemeshow. Populasi yang diambil pada 

penelitian ini adalah pelanggan PT. POS indonesia (Persero) di Kota Ponorogo. 

 Hasil penelitian menyatakan bahwa : 1) Persepsi kepercayaan secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalits pelanggan PT. POS Indonesia 

(Persero) di Kota Ponorogo. 2) Persepsi kepuasan secara parsial berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan PT. POS Indonesia (Persero) di Kota 

Ponorogo. 3) Word Of Mouth  secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan PT. POS Indonesia (Persero) di Kota Ponorogo. 4) 

Persepsi kepercayaan, persepsi kepuasan, persepsi word of mouth secara simultan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan PT. POS Indonesia 

(Persero) di Kota Ponorogo. 

Kata Kunci : Kepercayaan, kepuasan, word of mouth, loyalitas pelanggan. 
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MOTTO 

 

“Jauhkanlah aku dari perasaan lebih hebat, merasa lebih berpengaruh, daripada 

orang-orang terdahulu; yang secara tak langsung aku mengambil ilmu mereka untuk 

menciptakan jalanku.” 

(Boy Candra) 

 

“Ada yang tidak seberuntun dirimu, tetapi rasa syukurnya lebih darimu.” 

- 
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