JAKARTS

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEPERCAYAAN
PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN YANG DI
MEDIASI OLEH KEPUASAN PELANGGAN
(STUDI PADA INDUSTRI OUT-OF-HOME ADVERTISING)

TESIS

DINI INDRIYANI
NIM. 2410121022

PROGRAM STUDI MANAJEMEN PROGRAM MAGISTER
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JAKARTA
2026



JAKARTM

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEPERCAYAAN PELANGGAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN YANG DI MEDIASI OLEH
KEPUASAN PELANGGAN
(STUDI PADA INDUSTRI OUT-OF-HOME ADVERTISING)

TESIS
Diajukan sebagai Salah Satu Syarat untuk Memperoleh Gelar Magister Manajemen

DINI INDRIYANI
NIM. 2410121022

PROGRAM STUDI MANAJEMEN PROGRAM MAGISTER
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JAKARTA
2026

i



PERNYATAAN ORISINALITAS

Tesis ini adalah hasil karya sendiri, dan semua sumber yang dikutip maupun yang dirujuk telah
saya nyatakan dengan benar.

Nama : Dini Indriyani

NIM 12410121022

Bilamana dikemudian hari ditemukan ketidaksesuaian dengan pernyataan saya ini, maka saya

bersedia di tuntut dan diproses sesuai dengan ketentuan yang berlaku.

Jakarta, 20 Juni 2026

Yang menyatakan,

' PP) " METERAI ~
3 TEMPEL

 [Blleasroxi62090510

(Dini Indriyani)

il



PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI TESIS UNTUK
KEPENTINGAN AKADEMIS

Sebagai sivitas akademika Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta, saya yang
bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Dini Indriyani

NIM 12410121022

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis
Program Studi : S2 Magister Manajemen
Jenis Karya : Tesis

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada Universitas
Pembangunan Nasional Veteran Jakarta Hak Bebas Royalti Non Eksklusif (Non Exclusive
Royalty Free Right) atas Tesis saya yang berjudul:

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEPERCAYAAN PELANGGAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN YANG DIMEDIASI OLEH KEPUASAN
PELANGGAN (STUDI PADA INDUSTRI OUT-OF-HOME ADVERTISING)

Beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royalti ini Universitas
Pembangunan Nasional Veteran Jakarta berhak menyimpan, mengalihmedia/formatkan,
mengelola dalam bentuk pangkalan data (database), merawat, dan mempublikasikan Tesis
saya selama tetap mencantumkan nama saya sebagai penulis/pencipta dan sebagai pemilik hak
cipta.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya.

Dibuatdi  : Jakarta
Pada tanggal : 16 Juli 2026
Yang Menyatakan,

|
z " n

l ME

L
TE $
TEMPEL

IC3A0X162090515

(Dini Indriyani)

v



LEMBAR PENGESAHAN
TESIS

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEPERCAYAAN
PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN YANG DI
MEDIASI OLEH KEPUASAN PELANGGAN

(STUDI PADA INDUSTRI OUT-OF-HOME ADVERTISING)
Dipersiapkan dan disusun oleh:
DINI INDRIYANI 2410121022

Telah dipertahankan di depan tim penguji pada tanggal: 09 Juli 2026 dan
dinyatakan memenuhi syarat untuk diterima

(Vi

(Dr. Maria Assumpta Wikantari, S.S., M.BA, CWM)
Ketua Penguji

(Dr. Ranila Suciati, SE., MM., CFP) (Prof. Dr. Prasetyo Hadi, S.E., M.M., CFMP)
Penguji I Penguji II (Pembimbing I)

(Dr. Alfatih Sikki Manggabarani, S.E., M.Si
Pembimbing 11

a2l e 2

Jhedah, S.E., M.M) (Dr. Ranila Suclatl, SE., MM., CFP)
Dekan Koordinator Prodi Magister Manajemen

Disahkan di: Jakarta
Pada tanggal: 9 Juli 2026



THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND CUSTOMER TRUST ON
CUSTOMER LOYALTY MEDIATED BY CUSTOMER SATISFACTION
(A STUDY IN THE OUT-OF-HOME ADVERTISING INDUSTRY)

By Dini Indriyani

Abstract

The present study investigates the roles of service quality and customer trust in
shaping customer loyalty, with customer satisfaction acting as a mediating variable,
within the Out-of-Home Advertising (OOH) industry in Jakarta. The study was initiated
in response to the rapid expansion of the OOH sector, which has not necessarily been
followed by a corresponding improvement in customer retention and long-term loyalty.
Moreover, previous empirical findings have reported mixed results concerning the
relationships among service quality, trust, satisfaction, and loyalty, creating a need for
further investigation. A quantitative survey design was employed, involving 140 OOH
service users in Jakarta selected through purposive sampling. The collected data were
analyzed using Partial Least Squares—Structural Equation Modeling (PLS-SEM) with the
support of SmartPLS 4 software. The findings demonstrate that both service quality and
customer trust contribute positively and significantly to customer loyalty. Customer
satisfaction was also found to exert a significant positive influence on loyalty. In addition,
customer satisfaction serves as an intermediary mechanism through which service quality
and customer trust enhance customer loyalty. These findings enrich the relationship
marketing literature, particularly within the OOH context, while also providing practical
implications for OOH companies seeking to strengthen customer relationships through
improved service performance, enhanced trust, greater customer satisfaction, and
sustainable loyalty development.

Keywords: service quality, customer trust, customer satisfaction, customer loyalty, Out-
of-Home Advertising.
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PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEPERCAYAAN PELANGGAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN YANG DI MEDIASI OLEH
KEPUASAN PELANGGAN
(STUDI PADA INDUSTRI OUT-OF-HOME ADVERTISING)

Oleh Dini Indriyani

Abstrak

Loyalitas pelanggan menjadi salah satu tantangan penting bagi perusahaan yang
bergerak di industri Out-of-Home Advertising (OOH), terutama di tengah pertumbuhan
industri yang semakin pesat dan meningkatnya persaingan antar penyedia media.
Berangkat dari kondisi tersebut, penelitian ini mengkaji peran kualitas layanan dan
kepercayaan  pelanggan dalam membentuk loyalitas  pelanggan  dengan
mempertimbangkan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Penelitian
dilaksanakan menggunakan pendekatan kuantitatif melalui survei terhadap 140 pengguna
jasa OOH di Jakarta yang dipilih dengan teknik purposive sampling. Data yang terkumpul
dianalisis menggunakan metode Partial Least Squares—Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) dengan bantuan aplikasi SmartPLS 4. Hasil analisis menunjukkan bahwa
kualitas layanan, kepercayaan pelanggan, dan kepuasan pelanggan masing-masing
memiliki kontribusi positif terhadap peningkatan loyalitas pelanggan. Selain itu,
kepuasan pelanggan juga berperan sebagai mekanisme yang menyalurkan pengaruh
kualitas layanan dan kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini
memperlihatkan bahwa upaya membangun loyalitas pelanggan tidak hanya bergantung
pada kualitas layanan yang diberikan, tetapi juga pada kemampuan perusahaan dalam
menumbuhkan kepercayaan dan menciptakan pengalaman yang memuaskan bagi
pelanggan. Secara akademis, penelitian ini memperluas pemahaman mengenai pemasaran
relasional dalam konteks industri OOH, sedangkan secara praktis hasil penelitian dapat
menjadi bahan pertimbangan bagi perusahaan OOH dalam merancang strategi untuk
memperkuat hubungan jangka panjang dengan pelanggan.

Kata Kunci: kualitas layanan, kepercayaan pelanggan, kepuasan pelanggan, loyalitas
pelanggan, Out-of-Home Advertising.
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