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HALAMAN MOTTO 

 
 

Motto 

1. Ketika Hidup Sedang Terpuruk Pada Saat Itulah Kita Berada 

Dalam Posisi Sempurna Untuk Berdoa, Ketika Kita Sedang 

Tidak Ada Daya Pada Saat Itulah Kita Sangat Merasakan 

Kehadirat Zat Yang Maha Kuasa, ALLAH SWT 

2. Berhasil Mengelola Dirimu, Menjadikanmu Dewasa, Berhasil 

Mengungguli Orang Lain Menjadikanmu Pemenang, Tapi 

Memberhasilkan Dan Memudahkan Orang Lainlah Yang 

Menjadikanmu Sukses, Bahagia Dan Mulia 

 

 

 

 
Persembahan 

Skripsi ini saya persembahkan 

untuk 

 

1. Ibuku, yang selalu berdo’a 

untukku                   sepanjang masa . 

2. Bapak ibu yang selalu 

memberikan inspirasi dalam 

hidupku 
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Judul : The Effect of Servive Quality, Electronic Word of Mouth and Custoemr Trust 
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NPM. : 201003612012147 

 

ABSTRAK 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, 

electronic word of mouth (e-wom) dan kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan di PT. Samudera Perdana Selaras. Populasi dari penelitian ini adalah 

seluruh pelanggan PT. Samudera Perdana Selaras Semarang yang berjumlah 100 

pelanggan. Metode pengambilan sampel menggunakan metode sensus dengan 

jumlah sampel 100 pelanggan. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. 

Metode analisis data yang digunakan adalah analisis regresi menggunakan SPSS. 

Hasil pengujian hipotesis menunjukan bahwa kualitas pelayanan bepengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Electronic word of mouth berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepercayaan pelanggan 

berpengaruh posiif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kata kunci: Kualitas pelayanan, electronic word of mouth, kepercayaan pelanggan, 

loyalitas pelanggan 
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