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Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kepuasan pelanggan, 

kepercayaan yang dipersepsikan dan komitmen afektif yang dimoderasi oleh 

kebahagiaan pelanggan. Komitmen sangat diperlukan bagi suatu perusahaan 

karena jika pelanggan berkomitmen, akan dapat membantu perusahaan dalam 

menjalankan kegiatan operasionalnya. Komitmen pelanggan bisa dipengaruhi oleh 

kepuasan pelanggan dan kepercayaan yang dipersepsikan pelanggan yang 

diperkuat oleh kebahagiaan pelanggan. Data diperoleh melalui penyebaran 

kuesioner kepada para pasien instalasi  rawat jalan RSUD Sukoharjo. Teknik 

penyampelan yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik purposive. Uji 

hipotesis dilakukan dengan menggunakan analisis pemodelan Structural Equation 

Modelling (SEM) dan regresi bertingkat. Hasil dalam penelitian ini menunjukan 

bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh pada kepercayaan yang dipersepsikan 

pelanggan. Selain itu, kepercayaan yang dipersepsikan pelanggan berpengaruh 

pada komitmen afektif pelanggan dan kepuasan pelanggan juga berpengaruh pada 

komitmen afektif pelanggan. Disisi lain, kebahagiaan pelanggan memperkuat 

hubungan antara kepercayaan yang dipersepsikan dan komitmen afektif serta 

antara kepuasan dan komitmen afektif. 

 

Kata kunci : kepuasan pelanggan. Kepercayaan yang dipersepsikan, komitmen 

afektif, serta kebahagiaan pelanggan.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

Jepriani, Linsa. 2017. The Role of Happiness in Moderating the Relationship 

between Satisfaction and Perceived Trust with Affective Commitment to the 

Context of Health Service. Management S1 Study Program. Advisor I. Drs. 

Waluyo Budi Atmoko M.M. Advisor II. Finisha Mahaestri Noor, B.Com., 

M.P.H.   

This study aimed to examine the effect of customer satisfaction, perceived trust, 

and customer affective commitment that moderated by customer happiness. 

Commitment is necessary for a company because if the customer is commited will 

be able to assist the company in carrying out operational activities. Customer 

commitment can be influenced by customer satisfaction and customer perceived 

trust reinforced by customer happiness. Data were obtained from questionnaires 

distribution to outpatien patient RSUD Sukoharjo. The sampling technique that 

used in this study is purposive technique. Hypothesis were tested by Structural 

Equation Modelling (SEM) and multilevel regression analysis. The result of this 

study indicates that customer satisfaction affects the perceived trust. In addition, 

the perceived customer trust affects the customer’s affective commitment and 

customer satisfaction also affects the customer’s affective commitment. In 

addition, customer happiness reinforces the relationship between perceived trust 

and affective commitment and between customer satisfaction and affective 

commitment. 
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