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ABSTRAK

Pada era globalisasi kompetisi antara perusahaan semakin banyak dan rumit
sehingga masing-masing perusahaan didorong untuk membenahi segala hal yang
berhubungan dengan perusahaan supaya dapat terus bertumbuh. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi konsumen, perilaku konsumen
terhadap kepuasan pelanggan pada PT Brani Lintas Samudera secara parsial serta
simultan. Jenis penelitian yang ditetapkan dalam penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif dengan menggunakan desain penelitian deskriptif. Populasi penelitian
sebanyak 102 pelanggan pada PT Brani Lintas Samudera. Teknik yang digunakan
dalam penelitian ini yaitu teknik Non probability sampling yaitu teknik sampling
jenuh. Data pada penelitian ini dikumpulkan dengan kuesioner dan dianalisis
menggunakan program SPSS versi 25. Pengujian yang digunakan pada penelitian
ini yaitu Uji Validitas, Uji Reliablitas, Uji Normalitas, Uji Multikolinearitas, Uji
Heterokedastisitas, Regresi Linier Berganda, Koefisien Deteminasi (R2), Uji t dan
Uji f. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi konsumen dan perilaku
konsumen mempunyai pengaruh yang positif dan secara parsial berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil dari uji f menunjukkan bahwa persepsi
konsumen dan perilaku konsumen berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan
pelanggan pada PT Brani Lintas Samudera.

Kata Kunci: Persepsi konsumen; perilaku konsumen; kepuasan pelanggan.



ABSTRACT

In the era of globalization, competition between companies is getting more and
more complicated so that each company is encouraged to fix everything related to
the company so that it can continue to grow. This study aims to determine the
effect of consumer perceptions, consumer behavior on customer satisfaction at PT
Brani Lintas Samudera partially and simultaneously. The type of research
determined in this study is quantitative research using descriptive research design.
The research population was 102 customers at PT Brani Lintas Samudera. The
technique used in this research is Non probability sampling technique, namely
saturated sampling technique. The data in this study were collected by
questionnaire and analyzed using the SPSS version 25 program. The tests used in
this study are validity test, reliability test, normality test, multicollinearity test,
heterokedasticity test, multiple linear regression, detemination coefficient (R2), t
test and f test. The results showed that consumer perceptions and consumer
behavior have a positive influence and partially affect customer satisfaction. The
results of the f test show that consumer perceptions and consumer behavior
simultaneously affect customer satisfaction at PT Brani Lintas Samudera.

Keywords: Consumer perception, consumer behavior, customer satisfaction.
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