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ABSTRAK

Penelitian ini betujuan untuk memperoleh bukti empiris mengenai
pengaruh kepercayaan dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen pada PT
Pelayaran Teguh Abadi Nusantara di kota Batam. Populasi penelitian ini 158
orang konsumen. Sampel dalam penelitian ini adalah 113 responden yang didapat
dari rumus slovin. Teknik pengambilan pengambilan sampel yang digunakan
dalam penelitian ini berupa teknik sampel peluang atau probability sampling.
Data penelitian ini berupa data primer yang diperoleh dengan metode kuesioner
dan diuji dengan metode analisis regresi berganda. Hasil dari penelitian dapat
diketahui 1) Berdasarkan hasil pengujian uji T nilai signifikan yang menunjukkan
0,043 yang lebih kecil dari 0,05 sehingga hipotesis pertama (H;) dapat diterima,
maka dapat diperoleh bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen. 2) Nilai signifikan variabel kualitas layanan terhadap
kepuasan konsumen menunjukkan nilai 0,037 yang lebih kecil dari 0,05, maka
kualitas layanan terbukti berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen, sehingga hipotesis kedua (H,) diterima. 3) Hasil pengujian F
menunjukkan nilai signifikan sebesar 0,000. Hal ini membuktikan bahwa nilai
signifikansi uji F lebih kecil dari 0,05, maka kepercayaan dan kualitas layanan
secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen sehingga hipotesis
ketiga (H3) diterima.

Kata Kunci: Kepercayaan, Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen.



ABSTRACT

The purpose of this study is to obtain empirical evidence about the
influence of Trust and service quality on customer satisfaction at PT. Pelayaran
Teguh Abadi Nusantara in Batam. The population of this study is 158 consumers.
The sample used in this study is 113 respondents through Slovin formula. The
sampling technique used in this study is probability sampling. This study used
primer data which obtained by questionnaire and tested using multiple regression
analysis. The results of the research hypothesis can be known 1) Based on the
results of testing T test showed significant values of 0.043 smaller than 0.05 so the
first hypothesis (H1) is acceptable, it can be obtained that confidence significant
effect on customer satisfaction. 2) significant value variable quality of service for
customer satisfaction shows the value 0.037 which is smaller than 0.05, then the
quality of service proved to significantly affect customer satisfaction, so that the
second hypothesis (H2) is acceptable. 3) F test results showed a significant value
of 0.000. This proves that the value of F test significance of less than 0.05, then
the confidence and quality of service simultaneously affects customer satisfaction
so that the third hypothesis (H3) is acceptable.

Keywords: Trust, Service Quality, customer satisfaction.
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