
PENGARUH CITRA MEREK, KEPERCAYAAN DAN NILAI 

PELANGGAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA 

PERUSAHAAN DIGITAL PRINTING  

(Studi Pada PT Snapindo Warlab Sukses di Jakarta) 
 

 

SKRIPSI 
 

 
 

 

Disusun Oleh : 

Violita Eka Pertiwi 

43117110229 

 

UNIVERSITAS MERCU BUANA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JURUSAN MANAJEMEN 

2021 

https://lib.mercubuana.ac.id



ii 
 

PENGARUH CITRA MEREK, KEPERCAYAAN DAN NILAI 

PELANGGAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA 

PERUSAHAAN DIGITAL PRINTING 

(Studi Pada PT Snapindo Warlab Sukses di Jakarta) 
 

SKRIPSI 

 

Skripsi Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan Memperoleh  

Gelar Sarjana Ekonomi Pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis  

Program Studi Manajemen Universitas Mercu Buana 

 
 

Disusun Oleh : 

Violita Eka Pertiwi 

43117110229 

 

UNIVERSITAS MERCU BUANA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JURUSAN MANAJEMEN 

2021 

https://lib.mercubuana.ac.id



https://lib.mercubuana.ac.id



iv 
 

LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI 

Nama : Violita Eka Pertiwi 
 

NIM : 43117110229 
 

Program Studi : S1 Manajemen 
 

Judul Skripsi : Pengaruh Citra Merek, Kepercayaan dan Nilai Pelanggan 

terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Perusahaan Digital 

Printing (Studi Pada PT Snapindo Warlab Sukses di Jakarta) 

Tanggal Sidang : 3 November 2021 
 
 

Disahkan oleh : 
 
Pembimbing 

 

Dr. Tafiprios, SE.,MM 
 

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis            Ketua Program Studi S1 Manajemen 
 

Dr. Erna Sofriana Imaningsih, M.Si.                   Dr. H. Sonny Indrajaya, MM 
 
 

LPTA 11210767 

          Please Scan QRCode to Verify 

 

 

 

 

https://lib.mercubuana.ac.id



v 
 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Citra Merek, 

Kepercayaan dan Nilai Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Perusahaan 

Digital Printing. Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat DKI Jakarta yang 

pernah menggunakan digital printing di PT. Snapindo Warlab Sukses. Sampel 

yang dipergunakan adalah sebanyak 175 responden, dihitung berdasarkan rumus 

Hair. Metode penarikan sampel menggunakan convenience sampling. Metode 

pengumpulan data menggunakan metode survei, dengan instrumen penelitian 

adalah  kuesioner. Metode analisis data menggunakan Partial Least Square. 

Penelitian ini membuktikan bahwa  Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan. Nilai Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan. 

 

Kata Kunci : Citra Merek, Kepercayaan, Nilai Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, 

Digital Printing  
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ABSTRACT 

 

 

The research aims to analyze the effect of brand image, trust and customer 

value on customer satisfaction in digital printing companies. The population in this 

study is the people of DKI Jakarta who have used digital printing at PT. Snapindo 

Warlab Success. The sample used is 175 respondents, calculated based on the Hair 

formula. The sampling method used was convenience sampling. Methods of data 

collection using survey methods, with the research instrument is a questionnaire. 

Data analysis method using Partial Least Square. This study proves that Brand 

Image has a positive and significant effect on customer satisfaction. Trust has a 

positive and significant effect on customer satisfaction. Customer Value has a 

positive and significant effect on customer satisfaction. 

 

Keywords: Brand Image, Trust, Customer Value, Customer Satisfaction, Digital 

Printing 
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