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MOTO

" Selalu ada harga dalam sebuah proses. Nikmati saja lelah-lelah itu.
Lebarkan lagi rasa sabar itu. Semua yang kau investasikan untuk
menjadikan dirimu serupa yang kau impikan, mungkin tidak akan

selalu berjalan lancar. Tapi, gelombang- gelombang itu yang bisa kau

ceriakan"

" be kind, be humble, be love"
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ABSTRAK

Astutik, Wiji. (2026). Pengaruh Service Quality dan Costumer Trust terhadap

Customer Loyalty Melalui Perceived Value (Survey Pada Konsumen Swalayan

Queens Mart Bungkal Ponorogo).Skripsi Universitas Muhammadiyah Ponorogo.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh service quality dan customer
trust terhadap customer loyalty melalui perceived value pada Queen's Mart
Bungkal, Ponorogo. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
teknik analisis regresi linear berganda melalui pendekatan path analysis. Sampel
dalam penelitian ini adalah konsumen Queen's Mart Bungkal, Ponorogo yang
berjumlah 112 responden, dengan teknik pengambilan sampel menggunakan
purposive sampling. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner dan
dianalisis menggunakan bantuan program SPSS. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap perceived value,
serta customer trust juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap perceived
value. Selanjutnya, perceived value berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Loyalty. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa service quality dan
customer trust berpengaruh positif dan signifikan secara langsung terhadap
customer loyalty. Selain itu, hasil path analysis dan uji Sobel menunjukkan bahwa
perceived value mampu memediasi secara signifikan pengaruh service quality dan
customer trust terhadap customer loyalty. Dengan demikian, perceived value
memiliki peran penting sebagai variabel mediasi dalam meningkatkan customer

loyalty pada Queen's Mart Bungkal, Ponorogo.

Kata kunci: Service Quality, Customer Trust, Perceived Value, Customer Loyalty,

Path Analysis
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