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MOTTO 
 

“Barang siapa bersungguh-sungguh, sesungguhnya kesungguhannya itu 

adalah untuk dirinya sendiri” (QS AL-Ankabut ayat 6).  

 “Sesungguhnya Allah tidak akan akan merubah nasib suatu kaum kecuali 

mereka merubah keadaan diri  mereka sendiri” (QS Ar-Ra’ad ayat 11). 

“Dan Allah beserta orang-orang yang sabar” (QS Al Anfal ayat  66). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

vi 
 

PERSEMBAHAN 

 

Skripsi ini ku persembahkan: 

 

Untuk bapak dan  ibu ku tercinta 

yang selalu memberikan do’a, perhatian, nasihat dan kasih sayang. 

Untuk kakak-kakak ku 

 yang selalau memberikan do’a dan  semangat. 

Dan almamaterku tercinta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

vii 
 

TERIMA KASIH KEPADA 

 

Kedua orang tua, terima kasih bapak Sudaryo, untuk semua yang telah diberikan 

kepada saya. Terimakasih bapak telah menjadi guru pertama yang mengajarkan 

akan kehidupan. Terimakasih bapak karena bapak aku bisa melalui semua ini. 

Terima kasih, bapak adalah satu-satunya pahlawan dalam hidup saya. Terima 

kasih ibu Wastinah tersayang, wanita hebat dalam hidup saya. Kelembutan, 

kesabaran serta kesederhanaan membuat saya selalu bangga telah terlahir dari 

rahim ibu. Ibu akan selalu menjadi wanita terhebat untuk saya. Terimakasih untuk 

semuanya Ibu. 

Kakak-kakak, terima kasih (Mas Minto, Mbak Tun, Mbak Khoti) untuk do’a dan 

dukungan, terima kasih kakak-kakak atas semua arahan dan yang selalu 

memberikan solusi ketika saya sudah mulai kehilangan arah. 

Adek-adek, terima kasih adek (Ela, Ines, Fachri, Fatia, Danish, Alman) sudah 

memberi semangat yang luar biasa. 

Dosen pembimbing, Ibu Dr. Indah Fatmawati, SE., M.Si. Terima kasih ibu atas 

kesabarannya dalam membimbing, sehingga saya dapat menyelesaikan skripsi 

ini.  

Seluruh dosen, Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Yogyakarta, yang telah memberiikan ilmu kepadaku 

di bangku kuliah. 

Orang terkasih,  terima kasih Rino yang senantiasa mendukung dan selalu 

memberi semangat.  

Para sahabat di Jogja. Terima kasih untuk semua pihak yang telah memberikan 

dorongan, bantuan, motivasi dalam prosses pengerjaan skripsi ini, yang tidak bisa 

saya sebutkan satu per satu. 

Dan terimakasih Almater tercinta... 

 



 
 

viii 
 

INTISARI 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peran kepuasan pelanggan 

dalam memediasi pengaruh nilai utilitarian, nilai hedonik, e-trust  dan e-quality 

terhadap loyalitas pelanggan pada Zalora Indonsia. Penelitian ini menggunakan 

data primer dengan jumlah sampel yang dipakai dalam penelitian ini sebanyak 

190 responden, dengan metode non probability sampling dan teknik pengambilan 

sampel menggunakan purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui 

penyebaran kuesioner. Analisis data yang digunakan adalah Structural Equation 

Modeling (SEM) dengan bantuan software AMOS 22.  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai utilitarian, nilai hedonik, e-

trust dan e-quality berpengaruh positif signifikan  terhadap kepuasan pelanggan 

dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hasil menunjukka bahwa kepuasan pelanggan dapat memediasi 

pengaruh nilai utilitarian, nilai hedonik, e-trust dan e-quality terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Kata Kunci: nilai utilitarian, nilai hedonik, e-trust, e-quality, kepuasan 

pelanggan, loyalitas pelanggan.  
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ABSTRACT 
 

This study aims to determine the role of customer satisfaction in mediating  

the influence of utilitarian values, hedonic values, e-trust and e-quality onn 

customer loyalty at Zalora Indonesia. This study uses primary data with the 

number of samples used in this study as many as 190 respondents, with non 

probability sampling methods and sampling techniques using purposive sampling. 

Data collection is done through questionnaires. Analysis of the data used is 

Structural Equation Modeling (SEM) with the help of AMOS 22 software. 

 The results of this study indicate that utilitarian values, hedonic values, e-

trust and e-quality have a significant positive effect on customer satisfaction and 

customer satisfaction has a significant positive effect on customer  loyalty. The 

result show that customer satisfaction can mediate the influence of utilitarian 

values, hedonic values, e-trust and e-quality on customer loyalty. 

Keywords: utilitarian values, hedonic values, e-trust, e-quality, customer 

satisfaction, customer loyalty. 
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