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ABSTRAK

PT. Rizki Evanti Bersahaja adalah perusahaan yang bergerak dalam jasa biro
perjalanan pariwisata di Batam. Dimana perusahaan menawarkan berbagai macam
perjalanan kepada masyarakat. Konsumen lebih suka menggunakan produk atau
layanan sesuai dengan pengalaman mereka, ini dapat mempengarui konsumen
untuk menggunakan kembali layanan atau produk di waktu berikutnya. Konsumen
juga memiliki kekuatan sensorik dimana mereka dapat merasakan kegembiraan
(sense), kemudian mendapatkan emosi atau perasaan (fee/), selain itu dengan
pengalaman pelanggan, konsumen dapat berfikir (¢4ink) tentang niat mereka untuk
mengundang konsumen lain bergabung menggunakan jasa perjalanan layanan
karena mereka telah merasakan sendiri bagaimana perjalanan menggunakan jasa
layanan tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh customer
experience dan kepercayaan terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa
travel PT Rizki Evanti Bersahaja. Peneclitian ini adalah penelitian deskriptif
kuantitatif, Populasi berjumlah 183 responden dengan menggunakan Purposive
sampling. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi linear berganda dengan
menggunakan uji t dan uji f sebagai acuan penelitian. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa menunjukkan bahwa fpiung = 218,550 > fizpe1 = 3,05 dan sig <
0,05, maka dapat diambil kesimpulan bahwa Ho ditolak dan Ha di terima, artinya
terdapat pengaruh yang signifikan customer experience dan kepercayaan terhadap
kepuasan konsumen menggunakan jasa PT Rizki Evanti Bersahaja.

Kata kunci: Customer Experience; Kepercayaan; Kepuasan Konsumen



ABSTRACT

PT. Rizki Evanti Bersahaja is a company engaged in tourism travel services in
Batam. Where the company offers a variety of trips to the public. Consumers
prefer to use products or services according to their experience, this can affect
consumers to reuse services or products in the next time. Consumers also have a
sensory power where they can feel the excitement (sense), then get an emotion or
feeling (feel), besides that with the customer experience, consumers can think
(think) about their intention to invite other consumers to join using travel services
because they have experienced yourself how to travel with travel. This study aims
to determine the effect of customer experience and trust on customer satisfaction
using travel service of PT. Rizki Evanti Bersahaja. This research is about
quantitative descriptive research, population totaling 183 respondents with
multiple linear and uaing the t test and f test as research references. The results
showed that fhiung= 218,550 > fiwper= 3.05 and sig < 0.05, it can be concluded
that Ho was rejected and Ha accepted, meaning that there is a significant
influence on customer experience and trust in customer satisfaction using the
services of PT Rizki Evanti Bersahaja.

Keywords: Customer Experience; Trust; customer Satisfaction
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