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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Harga,
Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan PO. Bintang
Teratai. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian in1 adalah penelitian metode
kuantitatif. Populasi pada penelitian ini adalah para pelanggan yang menggunakan
jasa angkutan PO. Bintang Teratai. Teknik pengambilan sampel dengan menggunakan
metode teknik Sampling Jenuh dengan jumlah sampel sebanyak 80 responden.
Metode pengumpulan data dilakukan dengan cara kuesioner dan wawancara. Metode
analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Berdasarkan hasil
penelitian secara parsial hasil uji t menunjukkan variabel Harga dan Kepercayaan
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, sedangkan variabel Kualitas Pelayanan
tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan PO. Bintang Teratai. Secara
simultan, nilai Fpj.e sebesar 11,640 > F,;. sebesar 2,725 dan nilai signifikan 0,000 <
0,05. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Harga, Kualitas Pelayanan dan
Kepercayaan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan PO. Bintang Teratai. Nilai
koefisien Determinasi (adjusted R®) yang diperoleh sebesar 28,8%, hal ini
menunjukkan bahwa variabel yang terdiri dari Harga, Kualitas Pelayanan dan
Kepercayaan dapat menjelaskan variasi terhadap variabel Kepuasan Pelanggan
sebesar 28,8%, sedangkan sisanya sebesar 71,2% dipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak diteliti dalam penelitian.

Kata Kunci : Harga, Kualitas Pelayanan, Kepercavaan dan Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the Effect of Price, Service Quality
and Trust on Customer Satisfaction PO. Bintang Teratai. This type of research used in
this research is quantitative research methods. The population in this study are
customers who use transportation services PO. Bintang Teratai. The sampling method
used the saturation sample method with a total sample of 60 respondents. Data
collection methods are conducted in the manner of questionnaires and interview. The
method of used in this study is multiple linear regression. According to the partial
results of the test, shows variables of price and trust has an effect on customer
satisfaction, while in the variables of service quality has no bearing on customer
satisfaction PO. Bintang Teratai. Simultaneously, the value of F count value is 11,640
> F table of 2,725 and a significant value of 0,000 < 0,05. This shows that variables of
price, service quality and trust have a bearing on customer satisfaction PO. Bintang
Teratai. The value of determinate coefficient (adjusted R?) produced by 28.8, this
shows that variables consisting of Price, Service Quality and Trust can explain
variations to the variable Customer Satisfaction of 28.8%, while the remaining 71,2
are effected by other unresearched variables in this study.

Keywords: Price, Service Quality, Trust and Customer Satisfaction
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