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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan,
fasilitas, dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa Gojek di
kota Batam. Metode penilitian yang dipakai pada penelitian ini yaitu metode
penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Teknik pengumpulan data
dilakukan dengan cara penyebaran kuesioner terhadap 304 responden. Hasil
penelitian menunjukan bahwasanya nilai R Square sebesar 0,529 atau 52,9% dari
hasil tersebut diketahui kualitas pelayanan, fasilitas, dan kepercayaan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan sebesar 52,9% dan sisa selebihnya 0,471 atau 47,1%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dianalisis. Hasil pada uji t yaitu kualitas
pelayanan mempunyai nilai signifikan 0,000 < 0,05 dan t hitung 4,034 > t tabel
1,649 maknanya yaitu variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Variabel fasilitas mempunyai nilai signifikan 0,016
<0,05 dan t hitung 2,423 > t tabel 1,649 maknanya yaitu variabel fasilitas
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan variabel kepercayaan
mempunyai nilai signifikan 0,000 < 0,05 dan t hitung 7,916 > t tabel 1,649
maknanya yaitu variabel kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Berdasarkan uji F hasil yang diperoleh nilai signifikansi 0,000 < 0,05
dan nilai F hitung 112,247 > nilai F tabel 3,03 maknanya variabel kualitas
pelayanan, fasilitas, dan kepercayaan secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan.



ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service quality, facilities, and trust
on customer satisfaction of Gojek service users in Batam. The research method
used in this research is descriptive research method with quantitative approach.
Data collection techniques were carried out by distributing questionnaires to 304
respondents. The results showed that the value of R Square of 0.529 or 52.9% of
the results is known service quality, facilities, and trust affect customer
satisfaction by 52.9% and the remaining 0.471 or 47.1% are affected by other
things not examined . In the t test results of this study are the quality of service
has a significant value of 0,000 <0.05 and t arithmetic 4.034> t table 1.649
meaning that the variable quality of service has a significant effect on customer
satisfaction. Facilities variable has a significant value of 0.016 <0.05 and t count
2.423> t table 1.649 meaning that the facility variable has a significant effect on
customer satisfaction, and trust variables have a significant value of 0,000 <0.05
and t count 7.916> t table 1.649 the meaning is that the trust variable has a
significant effect on customer satisfaction. Based on the F test results obtained
significance value of 0,000 <0.05 and the calculated F value of 112.274> F value
of the table 3.03 meaning that the variable quality of service, facilities, and trust
simultaneously have a significant effect on customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Facilities, Trust, Customer Satisfaction
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