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ABSTRAK 

 
Muhammad Zidan, 211010225, 2025, Pengaruh Kepercayaan dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan dalam menggunakan jasa di PT.Sumatra 

Lintas Asia, Program Studi Manajemen, Pembimbing I: Dedy Lazuardi S.E., M.M., 

Pembimbing II: Widalicin Januarty S.E., M.M. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan kepuasan pelanggan 

terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa di PT.Sumatra Lintas Asia 

Metodologi penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif kuantitatif. Jenis 

data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif, yaitu data yang 

diperoleh dalam bentuk angka atau bilangan. Sumber data berupa data primer dan data 

sekunder. Data primer diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner kepada responden, data 

sekunder diperoleh dari data dan literatur yang berkenaan dengan permasalahan yang 

dibahas. Populasi seluruh customer pengangkutan cangkang sawit PT.Sumatra Lintas 

Asia berjumlah 51 Perusahaan. Dikarenakan jumlah populasi yang berjumlah 51 

perusahaan, maka peneliti akan menggunkan sampel jenuh dimana seluruh populasi akan 

dijadikan sebagai sampel penelitian. Data dianalisis dengan menggunakan metode 

analisis regresi linear berganda. Hasil analisis memberikan persamaan Keputusan 

Pembelian = 5,541 + 0,478 Kepercayaan + 0,319 Kualitas Pelayanan + e. 

Hasil analisis penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan 

secara parsial antara kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa 

di PT.Sumatra Lintas Asia, terdapat pengaruh positif yang signifikan secara parsial antara 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa di PT.Sumatra 

Lintas Asia, terdapat pengaruh yang signifikan antara kepercayaan dan kualitas pelayanan 

secara simultan terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa di PT.Sumatra 

Lintas Asia 

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

 
Muhammad Zidan, 211010225, 2025, The Influence of Trust and Service Quality on Customer 

Satisfaction in Using Services at PT. Sumatra Lintas Asia, Management Study Program, 

Supervisor I: Dedy Lazuardi, S.E., M.M., Supervisor II: Widalicin Januarty, S.E., M.M. 

This study aims to determine the effect of trust and service quality on customer satisfaction in using 

services at PT. Sumatra Lintas Asia. The research methodology used is a quantitative descriptive 

method. The type of data used in this study is quantitative data, which is obtained in the form of 

numbers or figures. The data sources consist of primary and secondary data. Primary data was 

obtained from the distribution of questionnaires to respondents, while secondary data was obtained 

from data and literature relevant to the discussed issues. The population includes all palm shell 

transportation customers of PT. Sumatra Lintas Asia, totaling 51 companies. Since the population 

consists of only 51 companies, the researcher used a saturated sampling method in which the entire 

population was taken as the research sample. The data was analyzed using multiple linear 

regression analysis. The results of the analysis produced the equation: Purchase Decision = 5.541 

+ 0.478 Trust + 0.319 Service Quality + e. 

The analysis results indicate that there is a partially significant positive effect of trust on customer 

satisfaction in using the services at PT. Sumatra Lintas Asia, a partially significant positive effect of 

service quality on customer satisfaction, and a significant simultaneous effect of trust and service 

quality on customer satisfaction in using the services at PT. Sumatra Lintas Asia. 

Keywords: Trust, Service Quality, Customer Satisfaction. 
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MOTTO 

 

 

“TUGAS KITA BUKANLAH UNTUK BERHASIL, TUGAS KITA 

ADALAH UNTUK MENCOBA KARENA DIDALAM MENCOBA ITULAH 

KITA MENEMUKAN KESEMPATAN UNTUK BERHASIL” 

( BUYA HAMKA ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

“SUKSES ITU BUKAN HANYA BERHASIL MERAIH YANG KITA 

RENCANAKAN, SUKSES JUGA ADALAH BERHASIL BANGKIT 

KETIKA JATUH, ITULAH SUKSES” 

(ANIES BASWEDAN) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

 

Evolusi industri kelapa sawit yang dimulai pada awal abad ke-20. Sejak 

diperkenalkan di Indonesia, Industri kelapa sawit telah muncul sebagai sektor 

utama yang memainkan peran signifikan dalam mendukung perekonomian 

nasional.. Terutama cangkang sawit, cangkang sawit yang merupakan bagian dari 

limbah pengolahan kelapa sawit, telah lama dianggap sebagai bahan yang tidak 

memiliki nilai ekonomis. 

Namun, seiring berjalannya waktu, cangkang sawit mulai mendapat 

perhatian sebagai bahan bakar biomassa dan bahan baku yang bermanfaat bagi 

berbagai industri, terutama di sektor energi dan pengolahan. 

Pada awal perkembangan industri kelapa sawit di Indonesia, cangkang sawit 

merupakan hasil sampingan dari proses pengolahan minyak sawit dan minyak inti 

sawit. Saat itu, limbah ini umumnya dibuang atau dibakar tanpa pemanfaatan lebih 

lanjut. Hal ini menyebabkan banyaknya pemborosan sumber daya yang ada. Seiring 

berjalannya waktu, para peneliti dan praktisi industri mulai menyadari bahwa 

cangkang sawit memiliki kandungan energi yang tinggi, menjadikannya alternatif 

bahan bakar yang ramah lingkungan. 

Pada tahun 1980-an, banyak negara mulai mengembangkan teknologi untuk 

memanfaatkan cangkang sawit sebagai bahan bakar biomassa yang dapat 

digunakan untuk menggantikan batu bara dalam pembangkit listrik. Cangkang 
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sawit mulai diolah dan diproses secara lebih efisien untuk memenuhi permintaan 

pasar energi. 

Pengangkutan merupakan salah satu komponen vital dalam sistem logistik 

yang mendukung kelancaran distribusi barang dan bahan baku antara produsen dan 

konsumen. Dalam dunia bisnis,efisiensi pengangkutan berperan besar dalam 

mengoptimalkan rantai pasokan,mengurangi biaya operasional, dan Memastikan 

produk dikirim kepada konsumen secara tepat waktu dan dalam kondisi yang 

optimal..Salah satu sektor yang memerlukan pengangkutan yang terjamin 

kelancarannya adalah industri kelapa sawit,terutama dalam pengangkutan 

cangkang sawit. 

PT Sumatra Lintas Asia (PT SLA) sebagai perusahaan pengangkutan dan 

perdagangan berperan penting dalam mendukung rantai pasok cangkang sawit. 

Seiring dengan meningkatnya permintaan cangkang sawit, potensi pertumbuhan 

industri ini semakin besar. Dalam konteks ini, penting bagi PT SLA untuk 

memahami bagaimana faktor-faktor, seperti kepercayaan dan kualitas pelayanan, 

dapat berperan dalam membangun kepuasan pelanggan dan memperkuat daya saing 

perusahaan di pasar yang semakin kompetitif. 

Kepuasan konsumen merujuk pada suatu keadaan di mana kebutuhan, 

keinginan, dan harapan konsumen terpenuhi dengan baik melalui produk atau 

layanan yang mereka gunakan.. Konsumen yang puas akan mengkonsumsi produk 

tersebut secara terus menerus, mendorong konsumen akan loyal terhadap suatu 

produk dan jasa tersebut dan dengan senang hati mempromosikan produk dan jasa 

tersebut (Olivia et al., 2023). Untuk mendorong pada suatu kepuasan pelanggan 
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akan banyak kendala salah satunya persaingan. Kepuasan pelanggan merupakan 

aspek penting dalam strategi bisnis, ketika pelanggan merasa puas mereka 

mengarah pada loyalitas dan terjadi peningkatan penjualan. Agar terjadinya suatu 

kepuasan, sebuah perusahaan harus menjaga sebuah komitmen dan kualitas 

pelayanan agar perusahaan mengalami peningkatan penjualan. 

Tabel 1 1. 

Data Penjualan Pertahun PT Sumatera Lintas Asia 

Tahun Jumlah Pelanggan Data Penjualan 

2019 78 Rp.11.761.669.671 

2020 36 Rp.4.083.953.360 

2021 68 Rp.9.429.501.618 

2022 57 Rp.7.186.011.265 

2023 51 Rp.6.624.631.361 

Sumber: PT Sumatera Lintas Asia   

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui pada tahun 2019 penjualan di PT 

Sumatra Lintas Asia sebesar Rp.11.761.669.671. Pada tahun 2020 PT Sumatra 

Lintas Asia mengalami penurunan penjualan secara drastis dengan pendapatan 

Rp.4.083.953.360. Saat itu terjadi pandemi Covid-19 yang mengharuskan sektor 

industri manapun tutup sementara. Lalu pada tahun 2021 penjualan mengalami 

peningkatan dengan pendapatan Rp.9.429.501.618. Pada tahun 2022 PT Sumatra 

Lintas Asia mengalami penurunan penjualan dengan total penjualan 

Rp.7.186.011.265. Dikarenakan keluhan pelanggan yang mengeluhkan kualitas 

layanan dari PT Sumatra Lintas Asia,yang mengeluhkan respon yang 

lambat,komunikasi yang tidak efektif dan kurangnya perhatian terhadap kebutuhan 

pelanggan. Kemudian pada tahun 2023 PT Sumatra Lintas Asia mengalami 
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penurunan penjualan dengan pendapatan sebesar Rp.6.624.631.361. Dilansir dari 

beberapa laporan bahwa pelanggan atau dari PT Sumatra Lintas Asia , mengalami 

keraguan akan kepercayaan/komitmen dimana dapat mempengaruhi hubungan 

mereka dan berdampak pada penurunan penjualan. 

Kepercayaan adalah keyakinan bahwa penyedia jasa dapat 

memanfaatkannya untuk membangun hubungan jangka Panjang dengan pelanggan 

yang dilayani (Usvela et al., 2019). Lalu penelitian Caniago juga menambahkan 

kepercayaan adalah suatu harapan yang dipegang oleh seseorang individu atau 

sebuah kelompok ketika perkataan, janji, pernyataan lisan atau tulisan dari seorang 

individu atau kelompok lainnya dapat diwujudkan (Caniago, 2022). Saat 

pengiriman mengalami keterlambatan dari waktu yang telah ditentukan, tentu 

pelanggan akan mengeluh dan mengurangi rasa kepercayaan akan perusahaan. 

Belum lagi masalah penurunan kualitas cangkang sawit yang diakibatkan oleh 

oknum supir yang tidak bertanggung jawab dengan mencuri cangkang sawit yang 

di diganti dengan air sehingga membuat kualitas cangkang menurun karena basah. 

Hal inilah yang membuat tingkat kepercayaan pelanggan terhadap PT SLA 

mengalami penurunan. 

Kualitas layanan merupakan tingkat layanan terkait pemenuhan harapan dan 

kebutuhan konsumen. Artinya, layanan bisa disebut berkualitas jika memenuhi 

sebagian besar harapan para konsumen (Olivia et al., 2023). Haryadi juga 

menambahkan kualitas pelayanan merupakan proses evaluasi menyeluruh 

pelanggan mengenai kesempatan kinerja layanan (Haryadi et al., 2020). Dalam 

perusahaan kualitas layanan yang tinggi tidak hanya meningkatkan kepuasan 
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pelanggan, tetapi juga memberikan keunggulan kompetitif bagi perusahaan di pasar 

yang semakin kompetitif. PT Sumatra Lintas Asia sering kali dianggap kurang 

dalam kualitas layanan, yang tercermin dari beberapa aspek yang mengganggu 

pengalaman pelanggan. Salah satu masalah utama adalah lambatnya respons 

terhadap pertanyaan dan keluhan yang diajukan oleh pelanggan. Banyak pelanggan 

melaporkan bahwa mereka harus menunggu lama untuk mendapatkan jawaban atau 

solusi, yang menciptakan frustrasi dan ketidakpuasan. 

Dengan demikian latar belakang penelitian ini menekankan kepercayaan 

dan kualitas pelayanan yang efisien dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dalam 

menggunakan jasa. Penelitian ini juga memberikan kontribusi dalam membantu PT. 

Sumatera Lintas Asia meningkatkan daya saing dan mempertahankan pelanggan 

dengan menanamkan pengalaman yang positif agar terjadinya kepuasan pelanggan 

berdampak pada peningkatan penjualan. 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah yang ada di atas membuat 

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul: “Pengaruh 

Kepercayaan Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam 

Menggunakan Jasa Di PT Sumatra Lintas Asia” 

 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Pada latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka disinyalir penurunan 

data penjualan disebabkan oleh: 

1. Pelanggan masih mengalami keraguan akan kepercayaan atau komitmen 

dikarenakan keterlembatan waktu pengiriman dan sering terjadinya tindak 
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pencurangan dari oknum supir yang tidak bertanggung jawab, membuat rasa 

kepercayaan pelanggan menurun. 

2. Kualitas pelayanan yang masih terbilang buruk akan lambatnya respon 

terhadap pertanyaan atau keluhan yang diajukan oleh pelanggan. Belum lagi 

komunikasi yang tidak efektif membuat pelanggan berpikir untuk beralih ke 

perusahaan lain. 

 

 

1.3 Batasan Masalah 

 

Oleh karena keterbatasan tertentu, maka penulis membatasi masalah hanya 

pada ruang lingkup antara variabel Kepercayaan (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Objek penelitian ini adalah PT Sumatra Lintas 

Asia. 

 

 

1.4 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan 

diatas, dapat dibuat perumusan masalah yaitu: 

1. Apakah ada pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan di PT 

Sumatra Lintas Asia? 

2. Apakah ada pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di 

PT Sumatra Lintas Asia? 

3. Apakah ada pengaruh Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan di PT Sumatra Lintas Asia? 
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1.5 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan penelitian ini adalah: 

 

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan 

Pelanggan PT Sumatra Lintas Asia. 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan PT Sumatra Lintas Asia. 

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Kepercayaan dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan PT Sumatra Lintas Asia. 

 

 

1.6 Manfaat Penelitian 

 

1. Bagi Perusahaan 

 

Sebagai landasan untuk meningkatkan keunggulan bersaing dalam industri 

sejenis dan untuk memberikan wawasan mengenai bagaiman Kepercayaan 

dan Kualitas Pelayanan memengaruhi Kepuasan Pelanggan di PT Sumatra 

Lintas Asia. 

2. Bagi Akademisi 

 

Sebagai sumber pengetahuan tambahan bagi mahasiswa, khususnya di 

bidang Manajemen, mengenai hubungan antara Kepercayaan, Kualitas 

Pelayanan, dan Kepuasan Pelanggan di PT Sumatra Lintas Asia. 



 

 

 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA DAN PENELITIAN TERDAHULU 

 

2.1 Landasan Teori 

 

2.1.1 Teori Kepuasan Pelanggan 

 

2.1.1.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan 

 

Kepuasan pelanggan merujuk pada sejauh mana perasaan atau penilaian 

positif yang dirasakan oleh pelanggan setelah membandingkan harapan mereka 

dengan pengalaman yang diperoleh dari produk atau layanan tertentu. Menurut 

Fadhli dan Pratiwi Kepuasan Konsumen merupakan hasil akhir munculnya 

perasaan menyukai atau tidak menyukai pada konsumen saat mengkonsumsi atau 

menggunakan produk tersebut setelah membandingkan dengan harapan mereka 

(Fadli and Pratiwi, 2021). 

Selanjutnya menurut Caniago kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri 

atau keistemewaan produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan 

tingkat kesenangan pelanggan berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi 

pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat diciptakan melalui kualitas, pelayanan dan 

nilai. Kunci untuk menghasilkan kesetiaan pelanggan adalah memberikan nilai 

pelanggan yang tinggi (Caniago, 2022). 

Sedangkan Kurniawan dan Sakti mendefenisikan kepuasan pelanggan 

adalah tingkat kesesuaian antara produk atau jasa pelayanan yang diingingkan 

dengan kenyataan yang diterima. Tingkat kesesuaian tersebut adalah hasil penilaian 

yang dilakukan oleh tamu berdasarkan pengetahuan atau pengalaman (Kurniawan 

and Sakti, 2019). 
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Kepuasan pelanggan merupakan hal penting bagi eksistensi suatu bisnis 

serta, memuaskan pelanggan juga dapat meningkatkan kualitas bisnis dalam 

bersaing dengan bisnis bisnis sejenis (Nurhalimah and Nurhayati, 2019). 

Memuaskan kebutuhan pelanggan adalah tujuan yang diupayakan oleh 

semua perusahaan. Selain menjamin kelangsungan perusahaan, hal ini juga 

berperan penting dalam memperkuat keunggulan bersaing (Dr. Meithiana Indrasari, 

2019). 

Berdasarkan pandangan para ahli yang telah disebutkan, kepuasan 

pelanggan dapat diartikan sebagai sejauh mana suatu produk atau layanan sesuai 

atau bahkan melampaui harapan pelanggan. Aspek ini sangat penting bagi bisnis, 

karena pelanggan yang puas cenderung tetap loyal dan merekomendasikan produk 

atau layanan kepada orang lain.. 

 

 

2.1.1.2 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu indikator penting dalam menilai 

keberhasilan suatu perusahaan dalam memberikan produk atau layanan. Pelanggan 

yang merasa puas cenderung akan loyal, merekomendasikan perusahaan kepada 

orang lain, dan melakukan pembelian ulang. Oleh karena itu, memahami factor- 

faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan sangat penting supaya perusahaan 

bisa terus meningkatkan kualitas dan mempertahankan hubungan baik dengan 

konsumennya. 

Menurut Mujito dan Irawati ada beberapa faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan yaitu : 
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1. Kualitas Produk atau layanan. Merupakan salah satu faktor paling kritis 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas produk atau 

layanan. Pelanggan mengharapkan produk yang berkualitas tinggi yang 

memenuhi atau melampaui harapan mereka. 

2. Harga. Penetapan harga yang mencerminkan nilai yang adil atas apa yang 

diterima pelanggan turut berperan dalam membentuk kepuasan. Ketika 

pelanggan merasa bahwa pengeluaran mereka sebanding dengan kualitas 

atau manfaat yang diperoleh, mereka cenderung merasa lebih puas. 

3. Pelayanan Pelanggan. Interkasi dengan staf pelayanan memainkan peran 

penting dalam menentukan kepuasan pelanggan. Pelayanan yang ramah, 

responsif dan profesional dapat meningkatkan kepuasan, sementara 

pelayanan yang buruk dapat menguranginya. 

4. Kemudahan akses. Kemudahan dalam mengakses produk atau layanan, 

seperti lokasi yang strategis, jam operasional yang flesibel dan kemudahan 

dalam proses pembelian, juga berkontribusi pada kepuasan pelanggan. 

5. Pengalaman pengguna. Pengalaman keseluruhan yang dirasakan 

pelanggan saat menggunakan produk atau layanan, termasuk desain 

produk, kenyamanan dan keandalan , juga mempengaruhi kepuasan. 

6. Harapan pelanggan. Harapan yang terbentuk dari pengalaman 

sebelumnya, rekomendasi dari orang lain, dan informasi yang diberikan 

oleh perusahaan dapat mempengaruhi tingkat kepuasan. Perusahaan perlu 
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mengelola harapan ini dengan baik agar sesuai dengan kinerja aktual 

produk atau layanan (Mujito, Irawati, 2024). 

 

 

2.1.1.3 Macam Kepuasan Konsumen 

 

Dalam dunia bisnis yang semakin kompetitif, pemahaman mengenai 

macam-macam kepuasan pelanggan menjadi penting agar perusahaan dapat 

menyusun strategi pelayanan yang lebih tepat sasaran. Kepuasan pelanggan tidak 

hanya bersifat satu dimensi, melainkan dapat muncul dari berbagai aspek 

pengalaman pelanggan, baik secara rasional maupun emosional. Setiap jenis 

kepuasan ini memainkan peran yang berbeda dalam membentuk loyalitas dan 

persepsi positif terhadap perusahaan. 

Kepuasan Konsumen dibagi atas 2 macam (Norvi uktianti, Yuliantari 

Kartika, 2020) : 

1. Kepuasan Fungsional 

 

Ini merujuk pada kepuasan yang diperoleh dari penggunaan atau fungsi 

praktis suatu produk atau jasa. 

2. Kepuasan Psikologikal 

 

Jenis kepuasan ini berasal dari aspek non-fisik atau kualitas tak berwujud 

dari suatu produk atau jasa. 

 

 

2.1.1.4 Aspek-aspek Kepuasan Pelanggan 

 

Kepuasan pelanggan tidak terjadi begitu saja, melainkan dipengaruhi oleh 

berbagai aspek yang saling berkaitan. Aspek-aspek ini mencerminkan faktor-faktor 
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yang menjadi pertimbangan utama pelanggan dalam menilai pengalaman mereka 

terhadap suatu produk atau layanan. Jika aspek-aspek tersebut mampu dipenuhi 

atau bahkan melebihi harapan pelanggan, maka tingkat kepuasan yang dirasakan 

akan meningkat. Sebaliknya, jika salah satu atau beberapa aspek tidak terpenuhi, 

maka pelanggan bisa merasa kecewa atau tidak puas. 

Menurut Dr.Methiana terdapat beberapa aspek-aspek yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan secara efektif, yatiu: 

1. Warranty costs 

 

Beberapa perusahaan dalam menangani warranty costs produk/jasa mereka 

dilakukan melalui persentase penjualan. Kegagalan perusahaan dalam 

memberi kepuasan kepada pelanggan biasanya karena perusahaan tidak 

memberi jaminan terhadap produk yang mereka jual kepada pelanggan. 

2. Penanganan terhadap komplain dari pelanggan 

 

Secara statistic hal ini penting untuk diperhatikan, namun seringkali 

terlambat bagi perusahaan untuk menyadarinya. Bila komplain/klaim dari 

pelanggan tidak secepatnya diatasi, maka customer defections tidak dapat 

dicegah. 

3. Market Share 

 

Merupakan hal yang harus diukur dan berkaitan dengan kinerja perusahaan. 

Jika market share diukur, maka yang diukur adalah kuantitas, bukan kualitas 

dari pelayanan perusahaan. 
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4. Costs of poor quality 

 

Hal ini dapat bernilai memuaskan bila biaya untuk defecting customer dapat 

diperkirakan (Dr. Meithiana Indrasari, 2019). 

 

 

2.1.1.5 Indikator Kepuasan Pelanggan 

 

Kepuasan Pelanggan merupakan salah satu aspek utama yang menentukan 

keberhasilan sebuah perusahaan dalam membangun hubungan jangka panjang 

dengan konsumennya. Untuk mengukur sejauh mana kepuasan pelanggan, 

perusahaan perlu memperhatikan beberapa indikator yang dapat memberikan 

gambaran objektif mengenai pengalaman pelanggan. 

Menurut Priansa 5 elemen yang menyangkut kepuasan konsumen adalah 

sebagai berikut : 

1. Harapan (Expectactions) 

 

Konsumen membentuk harapan terhadap suatu produk atau jasa sebelum 

melakukan pembelian. Saat proses pembelian berlangsung, mereka 

mengharapkan produk atau jasa yang diterima sesuai dengan harapan, 

keinginan, dan keyakinan mereka. Produk atau jasa yang memenuhi 

harapan tersebut akan membuat konsumen merasa puas. 

2. Kinerja (Performance) 

Pengalaman konsumen terhadap kinerja aktual barang atau jasa ketika 

digunakan tanpa dipengaruhi oleh harapan mereka. Ketika kinerja aktual 

barang atau jasa berhasil maka konsumen merasa puas. 
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3. Perbandingan (Comparison) 

 

Hal ini terjadi ketika konsumen membandingkan kinerja yang diharapkan 

dari suatu produk atau jasa sebelum membeli dengan persepsi mereka 

terhadap kinerja actual suatu produk atau jasa tersebut. Konsumen akan 

merasa lebih puas jika kinerja actual sesuai atau melebihi harapan yang 

dimiliki sebelum pembelian. 

4. Pengalaman (Experience) 

 

Harapan konsumen terbentuk dari pengalaman pribadi mereka dalam 

menggunakan berbagai merek produk atau jasa, yang mungkin berbeda 

dengan pengalaman orang lain. 

5. Konfirmasi (Confirmation) dan Diskonfirmasi (Disconfirmation) 

Konfirmasi terjadi ketika kinerja aktual suatu produk sesuai dengan 

harapan konsumen. Sebaliknya, diskonfirmasi muncul ketika kinerja 

aktual lebih rendah atau lebih tinggi dari yang diharapkan. Kepuasan 

konsumen dipengaruhi oleh apakah mereka mengalami konfirmasi atau 

diskonfirmasi. (Priansa, 2017) . 

 

 

2.1.2 Teori Tentang Kepercayaan 

 

2.1.2.1 Pengertian Kepercayaan 

Kepercayaan merupakan keyakinan individu terhadap kejujuran dan 

kredibilitas pihak lain. Dalam dunia bisnis, kepercayaan pelanggan merujuk pada 

keyakinan konsumen terhadap kualitas dan kredibilitas suatu perusahaan, yang 

terbentuk melalui pengalaman positif dan konsistensi layanan. Kepercayan ini 
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menjadi faktor utama dalam membangun hubungan jangka panjang antara 

pelanggan dan perusahaan. 

Menurut Caniago kepercayaan adalah suatu harapan yang dipegang oleh 

seorang individu atau sebuah kelompok ketika perkataan, janji, pernyataan lisan 

atau tulisan dari seseorang individu atau kelompok lainnya dapat diwujudkan 

(Caniago, 2022). Sedangkan menurut Diza didalam penelitiannya kepercayaan 

adalah suatu kesadaran dan perasaan yang dimiliki konsumen untuk mempercayai 

sebuah produk, dan digunakan penyedia jasa sebagai alat untuk menjalin hubungan 

jangka panjang dengan konsumen (Diza et al., 2016) 

Kasinem menyatakan Kepercayaan (trust) berkembang seiring waktu 

melalui proses yang panjang hingga tercapai saling percaya antara kedua belah 

pihak. Ketika kepercayaan telah terbentuk antara pelanggan dan perusahaan, 

menjaga hubungan tersebut menjadi lebih mudah. Kekuatan hubungan antara 

perusahaan dan pelanggan tercermin dari sejauh mana pelanggan menaruh 

kepercayaan pada perusahaan. (Kasinem, 2020). 

Kepercayaan adalah bangunan dasar dari bsinis, suatu tersaksi bisnis yang 

melibatkan dua pihak atau lebih akan terjadi jika setiap pihak saling mempercayai 

(Mambu, Tampi, and Mukuan, 2021). 

Sedangkan Adhtya Wardhana didalam bukunya mengartikan kepercayaan 

pelanggan adalah komponen kritis dari setiap hubungan bisnis yang sukses, karena 

membentuk dasar bagi loyalitas dan kepuasan pelanggan jangka panjang (Aditya 

Wardhana, 2024). 
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Berdasarkan pendapat para ahli diatas dapat disimpulkan bahwa 

kepercayaan konsumen adalah sebuah keyakinan dari pelanggan terhadap 

perusahan, produk, atau layanan yang yang didasarkan pada harapan, pengalaman, 

dan hubungan jangka panjang. Kepercayan ini terbentuk melalui konsistensi dalam 

memenuhi janji, transparansi, serta interaksi yang berkelanjutan antara pelanggan 

dan penyedia jasa. 

 

 

2.1.2.2 Jenis-Jenis Kepercayaan Pelanggan 

 

Kepercayaan pelanggan adalah salah satu faktor yang sangat penting dalam 

membangun hubungan jangka panjang antara perusahaan dan konsumen. 

Kepercayaan ini tidak hanya berdampak pada keputusan pembelian tetapi juga pada 

loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. Terdapat beberapa jenis kepercayaan 

pelanggan yang perlu dipahami oleh perusahaan untuk menciptakan pengalaman 

yang lebih baik bagi konsumennya. 

Jenis Jenis kepercayaan pelanggan menurut (Aditya Wardhana, 2024): 

 

1. Kepercayaan Umum (General Trust) 

 

Kepercayaan umum adalah bentuk kepercayaan yang lebih luas dan tidak 

terbatas pada individu tertentu atau situasi spesifik,tetapi mencakup 

keyakinan terhadap masyarakat atau institusi secara umum. 

2. Kepercayaan Spesifik (Spesific Trust) 

Kepercayaan Spesifik adalah kepercayaan yang dibangun berdasarkan 

pengalaman atau informasi khusus mengenai suatu entitas produk,atau 

layanan. 
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2.1.2.3 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepercayaan 

 

Kepercayaan pelanggan sangat penting dalam membangun hubungan 

jangka Panjang antara perusahaan dan konsumen. Banyak factor yang dapat 

mempengaruhi tangkat kepercayaan yang diberikan pelanggan kepada perusahaan. 

Fakor-Faktor yang mempengaruhi kepercayaan pelanggan (Aditya 

Wardhana, 2024): 

 

1. Kualitas Layanan 

 

Pelayanan yang konsisten dan dapat diandalkan membangun kepercayaan 

pelanggan. 

2. Kepuasan Pelanggan 

 

Pengalaman positif terhadap suatu produk atau jasa sering kali 

menghasilkan kepuasan pelanggan. Ketika pelanggan merasa puas, mereka 

cenderung mulai mempercayai bahwa perusahaan mampu memenuhi 

bahkan melampaui harapan mereka di kemudian hari. 

3. Integritas Penyedia Layanan. 

 

Integritas mencerminkan keselarasan antara apa yang dijanjikan dan apa 

yang diberikan. Ketika penyedia layanan secara konsisten menepati 

komitmen mereka, mereka akan membangun reputasi yang kuat dan 

memperoleh kepercayaan pelanggan. 

4. Kompetensi Penyedia Layanan 

Penyedia layanan yang memiliki pengetahuan mendalam dan keterampila 

teknis tinggi dalam bidangnya akan lebih dipercaya. 
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5. Keandalan yang dirasakan pelanggan 

 

Keandalaan mencakup konsistensi dalam memberikan layanan sesuai 

dengan janji atau standar yang ditetapkan. 

6. Kualitas sistem penyedia layanan 

 

Sistem yang handal dan efisien,seperti platform e-commerce yang cepat dan 

bebas dari gangguan teknis,membantu membangun kepercayaan. 

7. Sistem informasi penyedia layanan 

 

Sistem informasi yang menyediakan data yang akurat,jelas dan relevan 

meningkatkan kepercayaan pelanggan 

8. Antarmuka Pengguna 

 

Antar muak yang mudah di navigasi dan intuitif membuat pengguna merasa 

nyaman dan mengurangi frustasi. 

9. Risiko pelanggan meliputi risiko yang dirasakan,keamanan yang 

dirasakan,privasi yang dirasakan,dan jaminan struktural. 

Risiko yang dirasakan adalah ketidakpastian yang dirasakan pelanggan 

mengenai hasil dan transaksi. Pelanggan cenderung tidak mempercayai 

layanan jika mereka merasa ada kemungkinan kerugian. 

10. Penerimaan teknologi oleh pelanggan 

Teknologi yang ramah pengguna dan dapat dioperasikan tanpa keahlian 

teknis khusus pada umumnya membantu meningkatkan kepercayaan 

pelanggan. 
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11. Manfaat yang dirasakan pelanggan 

 

Ketika pelanggan merasakan manfaat yang signifikan dari produk atau 

layanan,seperti efisiensi waktu,penghematan biaya,atau peningkatan 

kenyamanan,mereka lebih cenderung mempercayai merek atau perusahan 

tersebut. 

12. Kemudahan pengguna yang dirasakan pelanggan 

 

Ketika suatu produk atau layanan mudah digunakan dan tidak memerlukan 

banyak waktu atau usaha dari pelanggan, hal tersebut cenderung 

meningkatkan kepercayaan mereka. 

13. Corporate social responsibility (CSR) 

 

CSR menunjukan bahwa perusahaan peduli terhadap isu sosial dan 

lingkungan 

14. Co-creation 

 

Co-creation memungkinan pelanggan untuk langsung dalam proses 

pembuatan prodek atau layanan.Keterlibatan ini meningkatkan rasa 

kepemilikan dan kepercayaan terhadap hasil akhir. 

 

 

2.1.2.4 Dampak Kepercayaan Pelangan 

 

Kepercayaan pelanggan memainkan peran yang sangat penting dalam 

kesuksesan jangka panjang sebuah perusahaan. Ketika pelanggan merasa percaya 

kepada perusahaan, ada sejumlah dampak positif yang dapat terjadi, baik untuk 

perusahaan itu sendiri maupun untuk hubungan dengan pelanggan. Berikut adalah 

beberapa dampak positif kepercayaan pelanggan: 
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Menurut Aditya Wardhana Dampak dari kepercayaan pelanggan yaitu 

sebagai berikut : 

1. Peningkatan Kinerja Bisnis 

 

Pelanggan yang percaya pada suatu merek cenderung kembali melakukan 

pembelian di masa mendatang 

2. Keungunggulan Kompetitif 

 

Pelanggan yang percaya pada perusahaan cenderung lebih loyal. 

 

3. Pengurangan biaya transaksi dan pencarian 

 

Kepercayaan pelanggan terhadap suatu merek dapat membantu 

menurunkan biaya pemasaran, karena pelanggan yang puas biasanya secara 

sukarela membagikan pengalaman positif mereka melalui rekomendasi dari 

mulut ke mulut (Aditya Wardhana, 2024). 

 

 

2.1.2.5 Indikator Kepercayaan 

 

Indikator kepercayaan pelanggan adalah alat ukur yang digunakan untuk 

menilai sejauh mana pelanggan mempercayai perusahaan atau merek. Membangun 

kepercayaan sangat penting untuk menciptakan hubungan yang berkelanjutan dan 

tahan lama antara perusahaan dan pelanggannya. Upaya untuk membangun 

kepercayaan Pelanggan terdiri dari tiga indikator, yaitu : 

1. Harmony 

Adanya hubungan yang harmonis dengan saling memahami peran baik 

perusahaan maupun konsumen. 
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2. Acceptance 

 

Hubungan saling menerima terbentuk ketika kedua belah pihak memiliki 

pemahaman yang jelas terhadap maksud dan tindakan masing-masing. 

3. Participation Simplicity 

 

Mempermudah komunikasi dengan menghilangkan hambatan birokrasi dan 

administrasi. (Rizal, 2020). 

 

 

2.1.3 Teori Kualitas Pelayanan 

 

2.1.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merujuk pada seberapa baik suatu layanan yang 

diberikan oleh perusahaan dapat memenuhi atau bahkan melampaui harapan 

pelanggan. Ini mencapai berbagai aspek, seperti ketepatan waktu, sikap pegawai, 

keandalan dan, kemudahan dalam mendapatkan layanan. Pelayanan berkualitas 

tinggi berpotensi menghasilkan pengalaman positif bagi pelanggan dan mendorong 

mereka untuk tetap menggunakan layanan atau produk perusahaan di masa depan. 

Menurut Tjiptono di dalam buku nya Kualitas layanan diukur dari 

bagaimana kinerja layanan perusahaan dibandingkan dengan harapan pelanggan. 

Hal ini diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 

penyampaian layanan secara tepat waktu untuk memenuhi atau melampaui harapan 

tersebut.(Tjiptono & Chandra, 2020) 

Selanjutnya menurut Hendayana dan Sari kualitas pelayanan pada dasarnya 

berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 
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ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan (Hendayana & 

Sari, 2021). 

Sedangkan menurut Asti dan Ayuningtias Kualitas pelayanan memiliki 

peran penting dalam mendorong pelanggan untuk berkomitmen pada produk dan 

layanan perusahaan, yang pada akhirnya berujung pada peningkatan pangsa pasar 

produk tersebut. (Asti & Ayuningtyas, 2020). 

Kualitas Pelayanan menjadi salah satu factor utama dalam membentuk 

kepuasan pelanggan, pelanggan akan merasa puas apabila ia mendapatkan 

pelayanan yang sesuai dengan harapannya, bahkan mungkin lebih dari apa yang 

diharapkan (Nurhalimah & Nurhayati, 2019). 

Kualitas pelayanan mengacu pada sejauh mana layanan tersebut memenuhi 

harapan dan kebutuhan konsumen. Pada dasarnya, suatu layanan dianggap 

berkualitas tinggi ketika mampu memenuhi sebagian besar kebutuhan yang 

diharapkan oleh pelanggan. (Olivia et al., 2023). Sedangkan menurut Sulaeman di 

dalam penelitiannya Kualitas pelayanan melibatkan tindakan perusahaan yang 

bertujuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan guna mencapai kepuasan. 

(Sulaeman, Komarudin, and Rahayu, 2021). 

Berdasarkan pendapat para ahli diatas, dapat disimpulkan bahwa Kualitas 

Pelayanan adalah upaya perusahaan dalam memenuhi harapan dan kebutuhan 

pelanggan, yang tercermin melalui layanan yang diberikan. Layanan dianggap 

berkualitas jika sesuai atau bahkan melebihi ekspekstasi pelanggan, mendorong 

kepuasan dan komitmen pelanggan terhadap produk atau layanan perusahaan. 
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2.1.3.2 Asas Kualitas Pelayanan 

 

Dalam pelayanan, penyelenggara pelayanan harus sesuai dengan asas 

pelayanan yaitu (Marwiyah, 2023). 

1. Transparansi 

 

Transparansi dalam penyediaan layanan publik mengharuskan keterbukaan 

dan kemudahan akses bagi semua pihak yang membutuhkan. Selain itu, 

layanan harus disediakan dengan memadai dan mudah dipahami. 

2. Akuntabilitas 

 

Akuntabilitas, memiliki arti bahwa pelayanan public haruslah dapat 

dipertanggung jawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang- 

undangan 

3. Kondisional 

 

Kondisional berarti bahwa pelayanan publik harus sesuai dengan kondisi 

dan kemampuan baik pemberi maupun penerima layanan, dengan tetap 

berpegang teguh pada prinsip efisiensi dan efektivitas. 

4. Partisipatif 

 

Partisipatif berarti mendorong keterlibatan aktif masyarakat dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, 

kebutuhan, dan harapan mereka. 

5. Tidak diskriminatif 

Artinya yaitu Dalam pemberian pelayanan publik harus bebas dari 

diskriminasi, dengan memastikan perlakuan yang setara tanpa memandang 

suku, ras, golongan, gender, status ekonomi, maupun status sosial. 
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6. Keseimbangan hak dan kewajiban 

 

Pemberi dan penerima pelayanan publik wajib sama-sama menjunjung dan 

memenuhi hak serta kewajiban masing-masing pihak. 

 

 

2.1.3.3 Pendekatan Kualitas Layanan 

 

Pendekatan kualitas pelayanan adalah cara atau metode yang digunakan 

oleh perusahaan untuk meningkatkan dan menjaga kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan. Pendekatan ini bertujuan untuk memastikan bahwa 

pelanggan mendapatkan pengalaman yang memuaskan setiap kali mereka 

berinteraksi dengan perusahaan, baik melalui produk, layanan, atau proses lainnya. 

Kualitas Pelayanan bias dilihat dari 2 pendekatan sebagai berikut 

(Firmansyah & Rudy Hartanto, 2019) : 

1. Service Triangle (Segitiga Pelayanan) 

 

Suatu model interaktif manajemen layanan yang mencerminkan hubungan 

antara perusahaan dan para pelanggannya, model ini memiliki 3 elemen, 

yakni sebagai berikut : 

a. Strategi Layanan (Service Strategy) 

 

Suatu strategi untuk memberikan layanan dengan mutu yang sebaik 

mungkin kepada para pelanggan. 

b. Service People (Sumber daya manusia yang memberikan layanan) 

Terdapat tiga jenis sumber daya, yaitu sumber daya manusia yang 

berinteraksi langsung dengan pelanggan, sumber daya yang berfungsi 
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sebagai layanan namun tidak berinteraksi langsung dan bersifat 

insidental, serta sumber daya manusia pendukung 

c. Sistem Layanan (Service System) 

 

Berpusat pada pelanggan, hal ini mencakup prosedur atau cara dalam 

memberikan layanan yang melibatkan seluruh fasilitas fisik dan sumber 

daya manusia yang tersedia dalam organisasi. 

2. Total Quality Service (TQS). 

 

Total Quality Service pada dasarnya merupakan penjabaran dari segitiga 

layanan tetapi memiliki lima elemen yang saling terkait. 

a. Riset Pasar dan Pelanggan (Market and Customer Research) 

 

Riset pasar merujuk pada kegiatan penyelidikan terhadap kondisi pasar, 

termasuk struktur dan dinamika yang berubah, di mana perusahaan 

berencana untuk membangun kehadirannya. 

b. Perumusan Strategi (Strategy Formulation) 

 

Proses perencanaan strategi mempertahankan pelanggan-pelanggan 

yang ada dan meraih pelanggan baru. 

c. Education, training and communication (pendidikan, pelatihan dan 

komunikasi) 

Pelatihan dan pendidikan sangat penting dalam meningkatkan dan 

mengembangkan kualitas sumber daya manusia agar mereka mampu 

memberikan pelayanan yang berkualitas. Sementara itu, komunikasi 

berfungsi sebagai sarana untuk menyebarkan informasi. 
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d. Penyempurnaan Proses (Proces Improvement) 

 

Inisiatif yang terus menerus di seluruh tingkat organisasi bertujuan 

untuk menyempurnakan proses pelayanan dan secara proaktif mencari 

metode inovatif demi peningkatan perusahaan yang berkelanjutan. 

e. Assesment, measuranment and feedback (penilaian, pengukuran dan 

umpan balik) 

Seberapa jauh mampu memenuhi harapan pelanggan. 

 

 

 

2.1.3.4 Kualitas Pelayanan Berdasarkan Kategorinya 

 

Kualitas pelayanan adalah faktor penting yang mempengaruhi pengalaman 

pelanggan. Untuk memahami kualitas pelayanan secara menyeluruh, penting untuk 

melihatnya dari beberapa kategori yang saling berkaitan. Setiap kategori ini 

memberikan gambaran tentang aspek yang berbeda dari pelayanan yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Menurut Indrasari Pelayanan dapat dikategorikan dalam tiga bentuk yaitu: 

 

1. Layanan dengan lisan 

 

Layanan dengan lisan dilakukan oleh petugas-petugas dibidang hubungan 

masyarakat (humas), bidang layanan informasi dan bidangbidang lain yang 

tugasnya memberikan penjelasan atau keterangan kepada siapapun yang 

memerlukan. 

2. Layanan dengan tulisan 

 

Pelayanan melalui tulisan merupakan bentuk pelayanan yang paling 

menonjol baik dari segi frekuensi maupun peranannya. Umumnya, layanan 
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ini dianggap efisien, terutama untuk pelayanan jarak jauh karena lebih 

hemat biaya. Untuk meningkatkan kepuasan penerima layanan tertulis, 

kecepatan menjadi faktor penting, mulai dari penanganan masalah hingga 

proses penyelesaiannya, seperti pengetikan, penandatanganan, dan 

pengirimannya kepada pihak yang bersangkutan. 

3. Layanan dengan perbuatan 

 

Dilakukan oleh sebagian besar kalangan menengah dan bawah. Karena itu 

factor keahlian dan keterampilan petugas tersebut sangat menentukan hasil 

perbuatan atau pekerjaan (Dr. Meithiana Indrasari, 2019) 

 

 

2.1.3.5 Indikator Kualitas Pelayanan 

 

Indikator kualitas pelayanan adalah parameter atau ukuran yang digunakan 

untuk menilai seberapa baik pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan. 

Dengan adanya indikator ini, perusahaan dapat mengetahui sejauh mana mereka 

telah memenuhi ekspektasi pelanggan dan area mana yang perlu diperbaiki. 

Menurut (Tjiptono & Chandra, 2020), dimensi Kualitas yang paling sering 

dijadikan acuan adalah: 

1. Reliabilitas 

 

Yaitu kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, 

akurat, dan memuaskan. 

2. Responsivitas 

 

Yaitu keinginan dan kesediaan para karyawan untu membantu para 

pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap 
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3. Jaminan (assurance) 

 

Mencakup hal seperti pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifat dapat 

dipercaya yang dimiliki para karyawan dan bebas dari bahaya fisik, resiko 

atau keragu-raguan. 

4. Empati 

 

Meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan, komunikasi yang efektif, 

perhatian sosial, dan pemahaman atas kebutuhan individual para pelanggan. 

5. Bukti Fisik (tangibles) 

 

Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan, dan sarana komunikasi. 

 

 

 

2.2 Penelitian Terdahulu 

 

Peneliti mengeksplorasi sejumlah penelitian terdahulu sebagai acuan dalam 

kajian ini. Berikut adalah tinjauan penelitian terdahulu dalam Tabel 2.1: 

Tabel 2 1. 

Penelitian Terdahulu 

No. Nama Peneliti Judul Penelitian 
Variabel 

Penelitian 

 

 

Hasil Penelitian 

1. (Usvela et al., 2019) 

 

Jurnal Manajemen dan 

Bisnis Indonesia 

 

e-ISSN: 2460-9471 

Crossref 

Universitas 

Muhammadiyah Jember 

Pengaruh Brand 

Image, 

Kepercayaan dan 

Nilai Pelanggan 

terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Herbalife 

Variabel: 

Brand Image 

(X1), 

Kepercayaan 

(X2), Nilai 

Pelanggan (X3), 

dan Kepuasan 

Pelangan (Y) 

Hasil penelitian 

menunjukan   bahwa 

kepercayaan secara 

parsial berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 
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No. Nama Peneliti Judul Penelitian 
Variabel 

Penelitian 
Hasil Penelitian 

2. (Surapati et al., 2020). 

 

Internasional Journal of 

Economics, Business 

and Accounting 

Research (IJEBAR) 

 

e-ISSN: 2614-1280 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. (Nurhalimah & 

Nurhayati, 2019) 

 

Jurnal Ekonomi dan 

bisnis 

 

e-ISSN: 2654-5837 

 

Crossref 

 

STIE DR KHEZ 

Muttaqien 

The Effect of 

Service Quality 

and Customer 

Trust on Customer 

Satisfaction and 

Customer Loyalty 

PT. Surya Rafi 

Bersaudara 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pengaruh Kualitas 

pelayanan dan 

Nilai Pelanggan 

terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

Variabel: 

Service Quality 

(X1), Customer 

Trust (X2), 

Customer 

Satisfaction (Y1) 

dan Customer 

Loyalty (Y2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variabel: 

Kualitas 

Pelayanan (X1), 

Nilai Pelanggan 

(X2), dan 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

The results of this study 

indicate that 

1) service quality has a 

significant effect on 

customer satisfaction, 

2) customer trust has a 

significant effect on 

customer satisfaction, 

3) service quality has a 

significant effect on 

customer loyalty, 

4) customer trust has no 

significant effect on 

customer loyalty, 

5) customer satisfaction 

has a significant effect 

on customer 

Hasil  penelitian 

menunjukkan, secara 

simultan ada pengaruh 

yang positif antara 

Kualitas Pelayanan dan 

Nilai Pelanggan 

terhadap Kepuasan 

Konsumen. 

 

4. (Hendayana & Sari, 

2021) 

 

Mediastima 

 

e-ISSN: 2746-649 

 

Sinta 5 

 

INSTITUT BISNIS 

DAN INFORMATIKA 

(IBI) KOSGORO 1957 

Pengaruh 

Kepercayaan 

Konsumen dan 

Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan 

Pengguna JNE 

Express Pondok 

Gede 

Variabel: 

Kepercayaan 

Konsumen (X1), 

Kualitas 

Pelayanan (X2), 

Kepuasan 

Pengguna (Y) 

Hasil  penelitian 

menunjukkan terdapat 

pengaruh positif dan 

signifikan   antara 

Kepercayaan 

Konsumen dan Kualitas 

Pelayanan  terhadap 

Kepuasan Pengguna 

JNW Express Pondok 

Gede 
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No. Nama Peneliti Judul Penelitian 
Variabel 

Penelitian 
Hasil Penelitian 

5 (Kasinem, 2020) 

 

Jurnal Media Wahana 

Ekonomika 

 

e-ISSN: 2622-1845 

 

Index : Copernicus 

 

Sekolah Tinggi Ilmu 

Ekonomi Serelo Lahat 

6. (Caniago, 2022) 

Jurnal Lentera Bisnis 

ISSN: 2252-9993 

Sinta 4 

Administrasi Bisnis 

Pengaruh 

Kepercayaan dan 

Kualitas Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen pada 

Hotel Bukit Serelo 

Lahat 

 

 

 

Analisis 

Kepercayaan dan 

Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Variabel: 

Kepercayaan 

(X1), Kualitas 

Pelayanan (X2), 

dan Kepuasan 

Konsumen (Y) 

 

 

 

 

 

Variabel: 

Kepercayaan 

(X1), Kualitas 

Pelayanan (X2), 

dan Kepuasan 

Konsumen (Y) 

Hasil pengujian statistic 

dapat   diambil 

kesimpulan 

Kepercayaan    dan 

Kualitas pelayanan 

mempunyai  pengaruh 

yang positif dan negatif 

terhadap  kepuasan 

konsumen 

 

 

Hasil  penelitian 

menunjukkan 

kepercayaan  dan 

kualitas pelayanan 

secara simultan 

berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

 

2.3 Kerangka Pemikiran 

 

Kerangka pemikiran digambarkan dengan model penelitian yang 

menunjukkan variable-variabel yang dapat digunakan dalam penelitian sehingga 

dapat dilihat hubungan yang terjadi antar variable independent (X) dengan variable 

dependen (Y). Dalam penelitian ini variable dependen yang digunakan adalah 

kepuasan pelanggan (Y), sedangkan variable independennya adalah kepercayaan 

(X1) dan kualitas Pelayanan (X2). Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah, 

maka kerangka pemikiran yang dipakai dalam penelitian dapat digambarkan 

sebagai berikut: 
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H1 

H3 

H2 
Kualitas Pelayanan 

(X2) 

Kepercayaan (X1) 

Kepuasan Pelanggan 

(Y) 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1. 

Kerangka Pemikiran 
 

 

 

 

2.4 Hipotesis Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan peneliti sebelumnya, 

maka peneliti mengajukan beberapa hipotesis, yaitu sebagai berikut: 

H1 : Terdapat pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan dalam 

menggunakan jasa di PT.Sumatra Lintas Asia. 

H2 : Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dalam 

menggunakan jasa di PT.Sumatra Lintas Asia. 

H3 : Terdapat pengaruh kepercayaan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan dalam menggunakan jasa di PT.Sumatra Lintas Asia. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1 Lokasi Dan Waktu Penelitian 

 

3.1.1 Lokasi Penelitian 

 

Penelitian ini dilakukan pada PT SUMATRA LINTAS ASIA di Jl. Williem 

Iskandar No.141, Indra Kasih, Kec. Medan Tembung, Kota Medan, Sumatera Utara 

20371 

3.1.2 Waktu Penelitian 

 

Waktu pelaksanaan penelitian direncanakan mulai dari bulan Maret sampai 

dengan bulan Mei 2025 

 

 

3.2 Jenis Dan Sumber Data 

 

3.2.1 Jenis Data 

 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

kuantitatif. Menurut Dorthy penelitian kuantitatif didefenisikan sebagai investigasi 

sistematis terhadap fenomena dengan mengumpulkan data yang dapat diukur 

dengan melakukan teknik statistik, matematika atau komputasi (Dorthy, 2023). 

 

 

3.2.2 Sumber Data 

 

Sumber data adalah tempat atau itentitas dari mana informasi diperoleh 

dalam penelitian. Menurut Sujawerni sumber data adalah subjek dari mana asal data 

penelitian itu diperoleh (Sujarweni, 2020).Apabila peneliti misalnya menggunakan 

kuesioner atau wawancara dalam pengumpulan datanya, maka sumber data disebut 

32 
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responden, yaitu orang yang merespon atau menjawab pertanyaan, baik tertulis 

maupun lisan. Terdapat dua sumber data yaitu: 

1. Data Primer 

 

Data primer adalah data yang bersumber dari penyebaran kuesioner 

terhadap konsumen untuk mengetahui penilaian variabel bebas yang dapat 

memengaruhi variabel terikat. 

2. Data Sekunder 

 

Data sekunder adalah data yang bersumber dari perusahaan, bahan-bahan 

dokumentasi serta artikel-artikel yang dibuat oleh pihak ketiga dan 

mempunyai relevansi dengan penelitian. 

 

 

3.3 Populasi Dan Sampel 

 

3.3.1 Populasi 

 

Populasi adalah keseluruhan individu atau objek yang memiliki 

karakteristik tertentu dalam sutau wilayah dan waktu tertentu. Menurut Dorthy, 

populasi adalah subjek pada wilayah serta waktu tertentu yang akan diamati atau 

diteliti oleh peneliti(Dorthy, 2023). Populasi penelitian yang akan digunakan dalam 

penelitian adalah seluruh konsumen yang melakukan pembelian pada perusahaan 

selama periode 2023 sebanyak 51 pelanggan. 

 

 

3.3.2 Sampel 

 

Sampel adalah bagian kecil dari populasi yang dipilih untuk mewakili 

keseluruhan objek penelitian. Menurut Dorthy sampel diperlukan dalam penelitian 
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kuantitatif karena sangat menghabiskan banyak waktu, tenaga dan biaya apabila 

peneliti harus meneliti seluruh individu dalam suatu populasi (Dorthy, 2023). 

Dikarenakan jumlah populasi yang berjumlah 51 pelanggan, maka peneliti akan 

menggunkan sampel jenuh dimana seluruh populasi akan dijadikan sebagai sampel 

penelitian. 

 

 

3.4 Defenisi Operasional Variabel Penelitian 

 

Manfaat defenisi operasional variabel adalah memberikan arti yang jelas 

pada suatu variabel, termasuk metode pengukuran dan pengamatan yang diperlukan 

untuk menguji hipotesis atau menjawab pertanyaan penelitian. Menurut Dorthy 

defenisi operasional variabel penelitian adalah suatu defenisi yang berdasarkan 

karakteristik mengenai hal yang dapat di observasi, sehingga dapat menunjukkan 

yang harus dilakukan oleh peneliti dalam menguji hipotesis atau menjawab 

pertanyaan (Dorthy, 2023). Variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri 

dari: 

1. Variabel Bebas ( Independent Variabel) 

 

variabel bebas adalah variabel yang dapat mempengaruhi perubahan pada 

variabel yang lainnya. Dengan kata lain, jika terjadi perubahan pada suatu 

variabel, perubahan tersebut disebabkan oleh variabel bebas ini (Dorthy, 

2023). 
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2. Variabel Terikat (Dependent Variabel) 

 

variabel terikat adalah variabel yang bisa dipengaruhi oleh variabel yang 

lainnya. Oleh karena itu, keberadaannya dianggap sebagai akibat dari 

kehadiran variabel bebas (Dorthy, 2023). 

Berikut ini adalah unsur-unsur yang menjadi dasar dari suatu penelitian 

ilmiah yang termuat dalam operasionalisasi variabel penelitian yang dapat dilihat 

pada Tabel 3.1: 

 

 

Tabel 3 1. 

Defenisi Variabel Operasional Variabel Penelitian. 
 

Variabel Definisi Variabel Indikator Skala 

Ukur 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

Kepuasan konsumen 

merupakan hasil akhir 

munculnya perasaan 

menyukai atau tidak menyukai 

pada konsumen saat 

mengkonsumsi atau 

menggunakan produk tersebut 

setelah membandingkan 

dengan harapan mereka. 

Sumber : (Fadhli and 

Pratiwi,2021) 

1. Harapan (Expectations) 

2. Kinerja (Performance) 

3. Perbandingan (Comparison) 

4. Pengalaman (Experience) 

5. Konfirmasi (Confirmation) dan 

Diskonfirmasi 

(Disconfirmation) 

Sumber : ( Priansa, 2017) 

 

Likert 

 

Kepercayaan 

(X1) 

Kepercayaan (trust) timbul 

dari suatu proses yang lama 

sampai kedua belah pihak 

saling mempercayai. Apabila 

kepercayaan sudah terjalin 

diantara pealnggan dan 

Perusahaan, maka usaha untuk 

membinanya akan lebih 

mudah, hubungan Perusahaan 

dan pelanggan tercermin dari 

Tingkat kepercayaan (trust) 

para pelanggan. 

 

 

Sumber: (Kasinem, 2020) 

1. Harmony 

2. Acceptance 

3. Participation Simplicity 

 

Sumber : (Rizal, 2020) 

 

Likert 
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Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

Kualitas layanan 

mencerminkan perbandingan 

antara tingkat layanan yang 

disampaikan perusahaan 

dibandingkan ekspetasi 

pelanggan. Kualitas layanan 

diwujudkan melalui 

pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta 

ketepatan penyampaiannya 

dalam mengimbangi atau 

melampaui harapan 

pelanggan.(Tjiptono & 

Chandra, 2020) 

1. Reliabilitas 

2. Responsivitas 

3. Jaminan (Assurance) 

4. Empati (Empathy) 

5. Bukti Fisik (Tangibles) 

 

 

Sumber : (Tjiptono & Chandra, 

2020) 

Likert 

 
 

Sumber: Data diolah, 2025 

 

 

 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

 

Menurut Sujarweni (2020:156), teknik pengumpulan data dilakukan dengan 

cara sebagai berikut: 

1. Kuesioner 

 

Kuesioner dibuat dengan menggunakan pertanyaan terbuka, yaitu terdiri 

dari pertanyaan-pertanyaan untuk menjelaskan identitas responden,dan 

pertanyaan tertutup, yaitu pertanyaan yang meminta responden untuk 

memilih salah satu jawaban yang tersedia dari setiap pertanyaan. 

2. Wawancara 

 

Pengumpula data dilakukan dengan cara melakukan wawancara langsung 

dengan responden secara sistematis sesuai dengan tujuan penelitian. Selain 

itu juga dapat dilaksanakan dengan metode wawanca langsung kepada 

pihak yang berkepentingan di perusahaan. 
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3. Studi dokumen 

 

Studi pustaka dilakukan dengan mempelajari dan mengambil data dari 

literatur terkait dan sumber-sumber lain yang dianggap dapat memberikan 

informasi mengenai penelitian ini. 

Pada skala Likert, setiap jawaban dalam instrumen penelitian diberikan 

gradasi dari sangat positif hingga sangat negatif (Fatoni & Subando, 2024). 

Contohnya adalah sebagai berikut: 

a. Sangat Setuju / Selalu/ Sangat Positif-Setuju / Sering/ Positif-Ragu-ragu / 

Kadang-Kadang/ Netral 

b. Tidak Setuju / Hampir Tidak Pernah/ Negatif-Sangat Tidak Setuju / Tidak 

Pernah/ Sangat Negatif 

Untuk analisis kuantitatif, setiap kategori diberi skor sebagai berikut: 

 

a. Sangat Setuju/ Selalu/ Sangat Positifd iberi skor lima 

 

b. Setuju/ Sering/ Positifdiberi skor empat 

 

c. Ragu-Ragu/ Kadang-Kadang/ Netral diberi skor tiga 

 

d. Tidak Setuju/ Hampir Tidak Pernah/ Negatif diberi skor dua 

 

e. Sangat Tidak Setuju/ Tidak Pernah/ Sangat Negatif diberi skor satu 

 

Tabel 3 2. 

Skala Likert 
No Pilihan Skala Nilai 

1 Setuju Sekali 5 

2 Setuju 4 

3 Ragu-Ragu 3 

4 Tidak Setuju 2 
5 Sangat Tidak Setuju 1 
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Metode kepustakaan dilakukan dengan cara membaca, mempelajari, dan 

mengutip pendapat dari berbagai sumber seperti buku, internet, skripsi, jurnal, 

laporan atau dokumen perusahaan dan sumber lain yang relevan dengan isu yang 

diteliti. Sementara itu, materi wawancara dan kuesioner terdiri dari pertanyaan- 

pertanyaan yang berhubungan dengan kondisi perusahaan yang terkait dengan 

variabel penelitian. 

 

 

3.6 Teknik Analisa Data 

 

Data yang diperoleh perlu diuji ketepatan dan kecermatannya dan 

keandalannya agar hasil pengolahan data dapat lebih tepat dan akurat. Oleh karena 

itu, perlu diketahui seberapa tinggi validitas dan reliabilitas alat ukur yang 

digunakan. 

 

 

3.6.1 Uji Validitas 

 

Suatu kuesioner dikatakan valid apabila pertanyaan atau pernyataannya 

mampu mengungkapkan variabel yang ingin diukur. Uji validitas adalah ukuran 

yang menunjukkan sejauh mana instrumen pengukur mampu mengukur apa yang 

ingin diukur (Lestari et al., 2022). Uji signifikansi dilakukan dengan 

membandingkan nitai rhitung dengan rtabel untuk degree of freedom (df) = n-2, 

dalam ini adalah jumlah sampel dengan alpha sebesar 5% dengan ketentuan: 

1. Hasil rhitung > rtabel = valid 

 

2. Hasil rhitung < rtabel = tidak valid 
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Jika rhitung pada tiap butir pernyataan lebih besar daripaa rtabel dan nilai r 

positif maka pernyataan tersebut dinyatakan valid. 

 

 

3.6.2 Uji Reliabilitas 

 

Metode uji reliabilitas yang sering digunakan adalah Cronbach’s Alpha. 

Menurut Dorthy uji reliabilitas adalah untuk menunjukkan konsistensi skor-skor 

yang diberikan skorer satu dengan lainnya (Dorthy, 2023). Pengambilan keputusan 

untuk uji reliabilitas sebagai berikut: 

1. Cronbach’s Alpha < 0,6    = reliabilitas buruk. 

 

2. Cronbach’s Alpha 0,6-0,79 = reliabilitas diterima. 

 

3. Cronbach’s Alpha 0,8 = reliabilitas baik. 

 

 

 

3.6.3 Uji Asumsi Klasik 

 

Dalam suatu penelitian, mungkin akan muncul masalah dalam analisis 

regresi saat mencocokkan model prediksi dengan model yang telah diterapkan pada 

sekumpulan data. Beberapa asumsi klasik yang harus dipenuhi dalam model regresi 

linear meliputi distribusi normal residual, tidak adanya multikolinearitas dan tidak 

adanya heteroskedastisitas. 

 

 

3.6.3.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas pada model regresi bertujuan untuk menguji nilai residual 

distribusi secara normal atau tidak (Setiawati et al., 2020). Pendekatan yang 

digunakan menguji normalitas data yaitu mode grafik dan metode uji One-Sample 
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Kolmogrov-Smirnov. Uji normalitas dengan Kolmogrov-Smirnov disebut data 

dalam variabel berdistribusi normal jika: 

1. Nilai Sig > 0,05 maka data berdistribusi normal 

 

2. Nilai Sig < 0,05 maka data tidak berdistribusi normal 

 

 

 

3.6.3.2 Uji Multikolinearitas 

 

uji multikolineritas adalah untuk mengetahui ada atau tidaknya variabel 

independen yang terdapat pada model regresi memiliki hubungan linear yang 

sempurna. Metode uji multikolinearitas yang umum digunakan yaitu dengan 

melihat nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF) pada model regresi 

dimana nilai VIF kurang dari 10 dan mempunyai angka Tolerance lebih dari 0,1 

(Bangun Rara’ et al., 2023). 

 

 

3.6.3.3 Uji Heteroskedastisitas 

 

Uji heteroskedastisitas adalah untuk mengetahui ada atau tidaknya 

kesamaan variabel dari nilai residual untuk semua pengamatan pada model regresi. 

Model regresi yang baik ditandai dengan tidak terjadi heteroskedastisitas. Berbagai 

macam uji heteroskedastisitas yaitu dengan pengujian Scatterplots dimana 

dilakukan dengan cara mengamati titik-titik pola pada grafik menyebar secara acak 

dan tidak berbentuk pola pada grafik maka disimpulkan telah tidak terjadi masalah 

heteroskedastisitas (Meliani et al., 2021). 
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3.6.4 Analisis Regresi Linear Berganda 

 

Analisis regresi linear berganda dilakukan bertujuan untuk menemukan 

hasil variabel independen atau variabel terikat yang mempunyai pengaruh terhadap 

variabel dependen atau variabel bebas (Lestari et al., 2022). Tujuan dari analisis 

regresi linear berganda adalah untuk mengetahui bagaimana perubahan pada 

variabel independen mempengaruhi variabel dependen yang dapat dihitung dengan 

rumus berikut: 

Y = a + b1 X1 + b2 X2 + e 

Keterangan: 

Y = Kepuasan Pelanggan (dependent variabel) 

X1 = Kepercayaan (independent variabel) 

X2 = Kualitas Layanan (independent variabel) 

a = konstanta 

b1 = koefisien variabel Kepercayaan 

b2 = koefisien variabel Kualitas Pelayanan 

e = presentasi kesalahan 

 

 

3.6.5 Pengujian Hipotesis 

 

3.6.5.1 Uji t (Uji Secara Parsial) 

 

uji t adalah uji signifikan individual dimana uji ini menunjukkan seberapa 

jauh variabel independen secara parsial terhadap variabel dependen (Lestari et al., 

2022). Pengujiannya menggunakan tingkat signifikansi 5% dan uji sisi. Bentuk 

pengujiannya adalah sebagai berikut: 

1. H0 : b1 , b2 = 0, Artinya Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan secara parsial 

tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. Sumatra Lintas. 
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2. Ha : b1 , b2 ≠ 0, Artinya Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan secara 

parsial berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan pada PT.Sumatra Lintas 

Asia. 

Dalam penelitian ini nilai thitung akan dibandingkan sengan nilai ttabel, 

pada nilai signifikan (a) = 5% 

Kriteria penilaian hipotesis pada uji t ini adalah: 

 

1. Jika thitung ≤ ttabel maka H0 diterima, Ha ditolak. 

 

2. Jika thitung ≥ ttabel maka H0 ditolak, Ha diterima. 

 

 

 

3.6.5.2 Uji F (Uji Secara Serempak) 

 

uji F digunakan untuk menguji apakah setiap variabel independen (x) 

mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel dependen (y) 

secara serentak (Lestari et al., 2022). Dalam hal ini, untuk mengetahui secara 

silmutan variabel independen berpengaruh signifikan atau tidak terhadap variabel 

dependen. Bentuk pengujiannya adalah sebagai berikut: 

1. H0 : b1 , b2 = 0, Artinya Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan secara 

silmutan tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

PT.Sumatra Lintas Asia. 

2. Ha : b1 , b2 ≠ 0, Artinya Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan secara 

silmutan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT.Sumatra 

Lintas Asia. 

Dalam Penelitian ini nilai Fhitung akan dibandingkan dengan nilai Ftabel 

pada tingkat signifikan (a) = 5%. 
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Kriteria penilaian hipotesis pada uji F ini adalah: 

 

1. Jika Fhitung ≤ Ftabel maka H0 diterima, Ha ditolak. 

 

2. Jika Fhitung ≥ Ftabel maka H0 ditolak, Ha diterima. 

 

 

 

3.7 Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 

Uji koefisien determinasi digunakan untuk dapat mengukur seberapa besar 

presentase sumbangan dari variabel bebas. Semakin besar nilai R2 maka semakin 

baik pula kemampuan variabel x menerangkan variabel y dimana 0 < R2 < 1. 

Kemudian jika nilai R2 semakin kecil maka pengaruh variabel x terhadap variabel 

y relatif kecil (Lestari et al., 2022). 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Hasil Penelitian 

 

4.1.1 Sejarah Singkat PT Sumatra Lintas Asia 

 

PT Sumatra Lintas Asia didirikan pada tahun 2017 di medan, dengan jenis 

badan usaha Perseroan Terbatas dalam bidang eneral trading terutama di kebutuhan 

cangkang sawit dan fiber sawit. PT Sumatra Lintas Asia akan menjadi jembatan 

antara pemasok cangkang sawit dengan industri pengguna sawit, baik buyer lokal 

maupun buyer dari mancanegara dengan harga kompetitif dan pelayanan yang 

professional.Kami juga memiliki armada/pengangkutan pribadi untuk 

mempermudah akses dalam bidang transportasi. PT.Sumatra Lintas Asia memiliki 

izin resmi dan kementrian layanan angkutan sehingga customer tidak perlu 

meragukan perusahaan angkutan kami.Perusahaan kami juga memiliki telah 

memiliki sertifikat GGL (Green Gold Label) dan dengan adanya sertifikat ini GGL 

ini, cangkang sawit (PKS) dari perusahaan dipastikan berasal dari sumber-sumber 

yang berkelanjutan. 

 

 

4.1.2 Visi dan Misi PT Sumatra Lintas Asia 

Visi 

Menjadi perusahaan jasa pengangkutan dan perdagangan cangkang sawit 

yang unggul, terpercaya, serta mampu bersaing di tingkat nasional melalui 

pelayanan yang profesional dan berorientasi pada kepuasan pelanggan. 

 

44 
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Misi 

 

1. Menyediakan layanan pengangkutan dan perdagangan cangkang sawit 

yang aman, tepat waktu, dan berstandar tinggi guna memenuhi kebutuhan 

pelanggan. 

2. Membangun kepercayaan dan kepuasan pelanggan melalui pelayanan 

yang berkualitas, efisien, dan professional. 

3. Meningkatkan kompetensi sumber daya manusia yang berintegritas dan 

berdedikasi tinggi terhadap perusahaan 

4. Menerapkan prinsip tata kelola perusahaan yang baik dalam seluruh aspek 

operasional. 

5. Mengembangkan inovasi dan pemanfaatan teknologi untuk meningkatkan 

efektivitas dan daya saing usaha. 

6. Menjalin kerja sama yang berkelanjutan dengan mitra bisnis, pemasok, 

dan stakeholder lainnya. 

4.1.3 Struktur Organisasi PT Sumatra Lintas Asia 

 

Struktur organisasi adalah sistem yang digunakan untuk mendefinisikan 

hierarki dalam sebuah organisasi dengan tujuan menetapkan cara sebuah organisasi 

dapat beroperasi, dan membantu organisasi tersebut dalam mencapai tujuan yang 

ditetapkan di masa depan. Struktur organisasi di sebuah perusahaan diperlukan 

untuk mendeskripsikan tugas dan tanggung jawab dari setiap divisi yang ada di 

perusahaan tersebut. PT Sumatra Lintas Asia mempunyai struktur organisasi 

sebagai berikut: 
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Gambar 4 1. Struktur Organisasi PT Sumatra Lintas Asia 

 

Sumber: PT Sumatra Lintas Asia, 2025 

 

1. Board of Commisioniers merupakan pihak pengawas tertinggi dalam 

perusahaan yang mengawasi jalannya perusahaan secara umum, 

memberikan arahan strategis, serta memastikan perusahaan berjalan sesuai 

dengan peraturan dan kebijakan yang berlaku. 

2. Director adalah pimpinan utama operasional perusahaan yang 

bertanggung jawab atas pelaksanaan kebijakan, pengelolaan sumber daya, 

dan pencapaian tujuan perusahaan sehari-hari sesuai dengan arahan Board 

of Comissioniers 

3. Operation Supervisor bertugas mengawasi dan mengkoordinasi aktivitas 

operasional perusahaan agar berjalan lancer dan efisien, memastikan target 

operasional tercapai serta menangani permasalahan teknis di lapangan, 

4. Operation menjalakankan tugas-tugas harian yang berhubungan dengan 

proses operasional seperti pelaksanaan pengangkutan, pengiriman, dan 

kegiatan operasional lapangan lainnya sesuai instruksi dari Operation 

Supervisor. 
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5. Finance Manager bertanggung jawab mengelola seluruh aspek keuangan 

perusahaan, termasuk perencanaan anggaran, pengawasan arus kas, 

pelaporan keuangan, serta pengendalian biaya agar keuangan perusahaan 

sehat dan transparan. 

6. Administration menangani berbagai tugas administrasi umum seperti 

pengelolaan dokumen, pencatatan data, pengarsipan, dan mendukung 

kebutuhan operasional kantor agar berjalan tertib dan teroganisir. 

7. Tax Administration mengelola seluruh urusan perpajakan perusahaan, 

termasuk perhitungan, pelaporan dan pemenuhan kewajiban pajak agar 

perusahaan mematuhi regulasi perpajakan yang berlaku. 

 

 

4.1.4 Karakteristik Responden 

 

Karakteristik responden merupakan deskripsi tentang unit 

analisis/observasi yang diteliti yang mencakup karakteristik atau profil responden 

yang diperoleh dari hasil pengolahan data dari kuesioner, misalnya lama bekerja 

sama dan frekuensi penggunaan jasa. Jumlah sampel yang digunakan sebagai 

responden adalah sebanyak 51 perusahaan responden PT Sumatra Lintas Asia. 

 

 

4.1.4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Bekerja Sama 

 

Karakteristik responden berdasarkan lama bekerja sama dapat dilihat pada 

Tabel 4.1: 
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Tabel 4 1. 

Deskripsi Responden Berdasarkan Lama Bekerja Sama. 
No. Lama Bekerja Sama Frekuensi Persentase (%) 

1 < 1 Tahun 8 15,7% 

2 1 – 3 Tahun 25 49,0% 

3 3 – 5 tahun 10 19,6% 

4 >5 tahun 8 15,7% 

 Jumlah 51 100% 

Sumber: Hasil Olah Data, 2025 

Dari Tabel 4.1 terlihat responden pada PT Sumatra Lintas Asia yang lama 

bekerja sama <1 tahun yaitu sebanyak 8 perusahaan (15,7%), 1 – 3 tahun yaitu 

sebanyak 25 perusahaan (49,0%), 3 – 5 tahun sebanyak 10 perusahaan (19,6%) dan 

 

>5 tahun sebanyak 8 perusahaan (15,7%). 

 

 

 

4.1.4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Penggunaan Jasa 

 

Karakteristik responden berdasarkan frekuensi pengguanaan jasa dapat 

dilihat pada Tabel 4.2: 

Tabel 4 2 

Deskripsi Responden Berdasarkan Frekuensi Penggunaan Jasa 
No. Frekuensi 

Penggunaan Jasa 
Frekuensi Persentase (%) 

1 Secara rutin setiap 

bulan 
22 43,1% 

2 Beberapa kali dalam 

setahun 

18 35,3% 

3 Sesekali, tergantung 

kebutuhan 

11 21,6% 

 Jumlah 51 100% 

Sumber: Hasil Olah Data, 2025 

 

 

Dari Tabel 4.2 terlihat responden pada PT Sumatra Lintas Asia yang 

frekuensi penggunaan jasa secara rutin setiap bulan sebanyak 22 perusahaan 
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(43,2%), beberapa kali dalam setahun sebanyak 18 perusahaan (35,3%) dan 

sesekali, tergantung kebutuhan sebanyak 11 perusahaan (21,6%) 

4.1.5 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

 

4.1.5.1 Uji Validitas 

 

Suatu kuesioner dikatakan valid apabila pertanyaan atau pernyataannya 

mampu mengungkapkan variabel yang ingin diukur. Menurut Lestari et al., (2022) 

uji validitas adalah ukuran yang menunjukkan sejauh mana instrumen pengukur 

mampu mengukur apa yang ingin diukur. Uji signifikansi dilakukan dengan 

membandingkan nitai rhitung dengan rtabel untuk degree of freedom (df) = n-2, 

dalam penelitian ini adalah jumlah sampel dengan alpha sebesar 5% dengan 

ketentuan: 

1. Hasil rhitung > rtabel = valid 

 

2. Hasil rhitung < rtabel = tidak valid 

 

3. Jika rhitung pada tiap butir pernyataan lebih besar daripada rtabel dan nilai r 

positif maka pernyataan tersebut dinyatakan valid. 

Hasil uji validitas untuk variabel Kepercayaan (X1) dapat dilihat pada tabel 4.3: 

 

Tabel 4 3. 

Uji Validitas Variabel Kepercayaan (X1) 

 

Pernyataan 

Nilai Corrected 

Item-Total 

Correlation 

 

 

rtabel 

 

Keterangan 

PT Sumatra Lintas Asia menjaga hubungan 

bisnis yang baik dengan perusahaan kami. 

 

0.695 

 

0,361 

 

Valid 

Hubungan kerja sama dengan PT Sumatra 

Lintas Asia berjalan harmonis tanpa konflik 

yang berarti. 

 

0,629 

 

0,361 

 

Valid 

Kebutuhan dan preferensi perusahaan kami 

di prioritaskan oleh PT Sumatra Lintas 
 Asia.  

0.797 0,361 Valid 
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PT Sumatra Lintas Asia melibatkan 

perusahaan kami dalam diskusi terkait 

layanan atau pengiriman. 

 

0.689 

 

0,361 

 

Valid 

Komunikasi antara perusahaan kami dan 

PT Sumatra Lintas Asia berjalan lancar, 

tanpa ada hambatan administratif yang 
menghalangi. 

 

0,714 

 

0,361 

 

Valid 

PT Sumatra Lintas Asia terbuka menerima 

kritik dan saran dari perusahaan kami. 
0,718 0,361 Valid 

Sumber: Hasil Olah Data, 2025 

 

 

Dari Tabel 4.3 menunjukkan hasil uji validitas untuk variabel Kepercayaan 

menunjukkan semua nilai Corrected Item-Total Correlation lebih besar dari rtabel 

0,361 sehingga semua butir pernyataan kuesioner Kepercayaan dinyatakan telah 

valid. Hasil uji validitas untuk variabel Kualitas Pelayanan (X2) dapat dilihat pada 

tabel 4.4. 

Tabel 4 4. 

Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

 

Pernyataan 

Nilai Corrected 

Item-Total 

Correlation 

 

 

rtabel 

 

Keterangan 

Fasilitas fisik yang dimiliki PT Sumatra Lintas 

Asia, seperti ruang tunggu, tempat 

informasi dan area perkantoran, memberikan 

kesan professional dan mendukung kenyamanan 

selama proses pelayanan. 

 

0,550 

 

0,361 

 

Valid 

Armada pengangkutan PT Sumatra Lintas Asia 

dilengkapi dengan system pendukung yang 

memastikan keamanan barang selama 

pengiriman. 

 

0,778 

 

0,361 

 

Valid 

Pengiriman barang oleh PT Sumatra Lintas Asia 

selalu dilakukan dengan tepat waktu. 
0,703 0,361 Valid 

PT Sumatra Lintas Asia memberikan pelayanan 

yang konsisten dan terpercaya sesuai kebutuhan 

perusahaan kami. 

 

0,716 

 

0,361 

 

Valid 

PT Sumatra Lintas Asia tanggap dalam 

menangani keluhan atau masalah yang diajukan 

perusahaan kami. 

 

0,641 

 

0,361 

 

Valid 
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PT Sumatra Lintas Asia mampu memberikan 

solusi yang cepat dan efektif ketika terjadi 

kendala. 

 

0,793 

 

0,361 

 

Valid 

Sumber: Hasil Olah Data, 2025 

 

Dari Tabel 4.4 menunjukkan hasil uji validitas untuk variabel Kualitas 

Pelayanan menunjukkan semua nilai Corrected Item-Total Correlation lebih besar 

dari rtabel 0,361 sehingga semua butir pernyataan kuesioner Kualitas Pelayanan 

dinyatakan telah valid. Hasil uji validitas untuk variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

dapat dilihat pada tabel 4.5. 

Tabel 4 5. 

Uji Validitas Variabel Kepuasan pelanggan (Y) 

 

Pernyataan 

Nilai Corrected 

Item-Total 

Correlation 

 

 

rtabel 

 

Keterangan 

Waktu penyelesaian layanan PT Sumatra 

Lintas Asia sesuai dengan kebutuhan 

operasional perusahaan kami. 

 

0,771 

 

0,361 

 

Valid 

PT Sumatra Lintas Asia memberikan 

layanan sesuai dengan standar yang kami 

harapkan. 

 

0,671 

 

0,361 

 

Valid 

PT Sumatra Lintas Asia memberikan 

pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan. 
0,632 0,361 Valid 

PT Sumatra Lintas Asia menunjukkan 

tanggung jawab dan profesionalisme dalam 

melayani pelanggan. 

 

0,761 

 

0,361 

 

Valid 

Setelah menggunakan jasa di PT Sumatra 

Lintas Asia, kami merasa hasil pelayanan 

melebihi harapan perusahaan kami 

 

0,768 

 

0,361 

 

Valid 

Kinerja pelayanan PT Sumatra Lintas Asia 
lebih unggul dibandingkan perusahaan 

sejenis yang pernah kami gunakan 

 

0,516 

 

0,361 

 

Valid 

Sumber: Hasil Olah Data, 2025 

 

Dari Tabel 4.5 menunjukkan hasil uji validitas untuk variabel Kepuasan 

Pelanggan menunjukkan semua nilai Corrected Item-Total Correlation lebih besar 

dari rtabel 0,361 sehingga semua butir pernyataan kuesioner Kepuasan Pelanggan 

dinyatakan telah valid. 
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4.1.5.2 Uji Reliabilitas 

 

Metode uji reliabilitas yang sering digunakan adalah Cronbach’s Alpha. 

Menurut Dorthy (2023:131) uji reliabilitas adalah untu menunjukkan konsistensi 

skor-skor yang dibrikan skorer satu dengan lainnya. Pengambilan keputusan untuk 

uji reliabilitas sebagai berikut: 

1. Cronbach’s Alpha < 0,6    = reliabilitas buruk. 

 

2. Cronbach’s Alpha 0,6-0,79 = reliabilitas diterima. 

 

3. Cronbach’s Alpha 0,8 = reliabilitas baik. 

 

Dari lampiran 10, lampiran 12 dan lampiran 14 di peroleh nilai koefisien 

Cronbach’s Alpha yang disajikan pada tabel 4.6. 

 

Tabel 4 6. 

Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach’s Alpha N of Items 

Kepercayaan 0,786 6 

Kualitas Pelayanan 0,759 6 

Kepuasan Pelanggan 0,754 6 

Sumber: Hasil Olah Data, 2025 

 

Tabel 4.6 menunjukkan bahwa pada variabel Kepercayaan (X1) didapat 

bahwa keenam butir item untuk variabel tersebut memiliki nilai Cronbach’s Alpha 

lebih besar dari 0,60 yaitu, 0,786 > 0,60. Hasil pengujian tersebut menunjukkan 

bahwa variabel Kepercayaan (X1) dapat dinyatakan reliabel. 

Pada variabel Kualitas Pelayanan (X2) didapat bahwa keenam butir item 

untuk variabel tersebut memiliki nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,60 yaitu, 

0,759 > 0,60. Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa variabel Kualitas 

Peayanan (X2) dapat dinyatakan reliabel. 
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Pada variabel Kepuasan Pelanggan (Y) didapat bahwa keenam butir item 

untuk variabel tersebut memiliki nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,60 yaitu, 

0,754 > 0,60. Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa variabel Kepuasan 

Pelanggan (Y) dapat dinyatakan reliabel. 

 

4.1.6 Uji Asumsi Klasik 

 

4.1.6.1 Uji Normalitas 

 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 

variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Seperti diketahui 

bahwa uji t dan uji F mengansumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi 

normal. Kalau asumsi ini dilanggar maka uji statistik menjadi tidak valid untuk 

jumlah sampel kecil. Pendekatan yang digunakan untuk menguji normalitas data 

yaitu mode grafik dan metode uji One-Sample Kolmogrov-Smirnov. Uji normalitas 

dengan Kolmogrov-Smirnov disebut data dalam variabel berdistribusi normal jika: 

1. Nilai sig > 0,05 maka data berdistribusi normal 

 

2. Nilai sig < 0,05 maka data tidak berdistribusi normal 

 

Gambar 4 2 

Grafik Histogram 
 

Sumber: Hasil Olah Data, 2025 
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Dari gambar 4.1, dapat dilihat bahwa distribusi residual model regresi 

berdistribusi normal. Grafik histogram menunjukkan pola dsitribusi yang simetris 

di sekitar nilai tengah, dengan puncak di sekitar nol dan ekor yang menyempit ke 

kedua sisi, yang menandakan distribusi yang mendekati normal. 

Gambar 4 3. 

Grafik Normal P-P Plot 
 

Sumber: Hasil Olah Data, 2025 

 

Dari gambar 4.2, dapat dilihat bahwa hasil uji probability plot juga 

menunjukkan bahwa titik-titik residual hampir sepenuhnya terletak pada garis 

diagonal, yang menandakan bahwa data residual mengikuti distribusi normal. 

Gambar 4 4. 

Uji One Kolmogrov Smirnov 
 

 
Sumber: Hasil Olah Data, 2025 
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Dari gambar 4.3, dapat dilihat hasil uji Kolmogrov-Smirnov, yang 

menunjukkan nilai signifikansi 0,072 yang mana nilai tersebut lebih besar dari 0,05 

(Sig F > 5%) yang berarti tidak ada bukti untuk menolak asumsi normalitas. Secara 

keseluruhan, hasil uji ini menunjukkan bahwa model regresi memenuhi asumsi 

normalitas residual, yang menguatkan validitas model yang digunakan dalam 

penelitian ini. 

 

 

4.1.6.2 Uji Multikolinearitas 

 

Uji Multikolonieritas diperlukan untuk mengetahui ada tidaknya variabel 

independen yang memiliki kemiripan antar variabel independen dalam suatu model. 

Kemiripan antar variabel independen akan mengakibatkan korelasi yang sangat 

kuat. Selain itu untuk uji ini juga untuk menghindari kebiasaan dalam proses 

pengambilan keputusan mengenai pengaruh pada uji parsial masing-masing 

terhadap variabel independen. Jika Variance Inflation Factor (VIF) yang dihasilkan 

kurang dari sepuluh dan memiliki angka Tolerance lebih dari 0,1 maka tidak terjadi 

muktikolonieritas (Sujarweni, 2020). 

Berdasarkan hasil pada lampiran 16, nilai tolerance yang diperoleh untuk 

variabel Kepercayaan adalah sebesar 0,516 yang lebih besar dari 0,10, dan nilai VIF 

untuk variabel tersebut adalah 1,940. Hal ini menunjukkan bahwa variabel gaya 

hidup tidak memiliki masalah multikolinearitas. Begitu pula dengan variabel 

Kualitas Pelayanan, yang memiliki nilai Tolerance 0,516 dan nilai VIF sebesar 

1,940 yang juga menunjukkan tidak adanya masalah multikolinearitas. Dengan 
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demikian dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat permasalahan multikolinearitas 

antara variabel bebas dalam model regresi yang digunakan pada penelitian ini. 

 

 

4.1.6.3 Uji Heteroskedastisitas 

 

Menurut Sujarweni, heteroskedastisitas menguji terjadinya perbedaan 

variance residual suatu periode pengamatan ke periode pengamatan yang lain. Cara 

memprediksi ada tidaknya heteroskedastisitas pada suatu model dapat dilihat 

dengan pola gambar Scatterplot, regresi yang tidak terjadi heteroskedastisitas jika 

titik-titik data menyebar di atas atau di bawah atau di sekitar angka nol, titik-titik 

data tidak mengumpul hanya di atas atau di bawah saja, penyebaran titik-titik data 

tidak boleh membentuk pola bergelombang melebar kemudian menyempit dan 

melebar kembali, penyebaran titik-titik data tidak berpola (Sujarweni, 2020). 

Gambar 4.5. 

Diagram Scatterplot 
 

 
Sumber: Hasil Olah Data, 2025 

 

Berdasarkan hasil scatterplot yang ditampilkan pada gambar 4.5, dapat 

diamati bahwa sebaran titik-titik residual tidak membentuk pola pola tertentu yang 
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sistematis, baik dalam bentuk pengelompokan maupun penyebebaran yang teratur. 

Titik-titik tersebut tampak tersebar secara acak disekitar garis horizontal nol, tanpa 

menunjukkan kecenderungan naik atau turun seiring perubahan nilai prediksi. Pola 

ini menunjukkan bahwa tidak ditemukan gejala heteroskedasitas dalam model 

regresi. Dengan kata lain, varians residual bersifat konstan (homoskedastis). Oleh 

karena itu, dapat disimpulkan bahwa model regresi ini bebas dari masalah 

heteroskedastisitas, yang merupakan salah satu asumsi utama dalam regresi. Hal ini 

memperkuat validitas model dan mendukung kelayakannya untuk analisis lebih 

lanjut. 

4.1.7 Analisis Regresi Linear Berganda 

 

Tujuan dari analisis regresi linear berganda adalah untuk mengetahui 

bagaimana perubahan pada variabel independen mempengaruhi variabel dependen 

yang dapat dihitung dengan rumus berikut: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + e 

 

Keterangan: 

Y = Kepuasan Pelanggan (dependent variabel) 

X1 = Kepercayaan (independent variabel) 

X2 = Kualitas Pelayanan (independent variabel) 

a = konstanta 

b1 = koefisien variabel Kepercayaan 

b2 = koefisien variabel Kualitas Pelayanan 

e = presentasi kesalahan (5%) 

Berdasarkan lampiran 18, dari uji regresi linear berganda diperoleh 

persamaan regresinya adalah: 
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Keputusan Pembelian = 5.541 + 0,478 Kepercayaan + 0,319 Kualitas 

Pelayanan + e 

Penjelasan persamaan sebagai berikut: 

 

5.541 (Konstanta) berarti jika nilai Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan adalah nol, 

maka nilai Kepuasan Pelanggan dalam menggunakan jasa di PT.Sumatra Lintas 

Asia adalah sebesar 5.541. 

1. 0.478 (Koefisien untuk Kepercayaan) berarti setiap peningkatan satu unit 

pada variabel Kepercayaan (X1) akan meningkatkan nilai Kepuasan 

Pelanggan dalam menggunakan jasa di PT.Sumatra Lintas Asia sebesar 

0.478, dengan asumsi bahwa variabel Kepercayaan (X2) tetap konstan. 

2. 0.319 (Koefisien untuk Kualitas Pelayanan) berarti setiap peningkatan satu 

unit pada variabel Kualitas Pelayanan (X2) akan meningkatkan nilai 

Kepuasan Pelanggan dalam menggunakan jasa di PT.Sumatra Lintas Asia 

sebesar 0.319, dengan asumsi bahwa variabel Kepercayaan (X1) tetap 

konstan. 

3. e adalah error atau kesalahan dalam prediksi, yang mencakup faktor-faktor 

yang tidak tercakup oleh model. 

 

 

4.1.8 Pengujian Hipotesis 

 

4.1.8.1 Uji t (Uji Secara Parsial) 

 

Pengujiannya menggunakan tingkat signifikansi 5% dan uji sisi. Bentuk 

pengujiannya adalah sebagai berikut: 
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1. H0 : b1 , b2 ≠ 0,  Artinya Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan secara 

parsial tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT.Sumatra 

Lintas Asia. 

2. Ha : b1 , b2 ≠ 0,  Artinya Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan secara 

parsial berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT.Sunatra Lintas 

Asia. 

Dalam penelitian ini nilai thitung akan dibandingkan dengan nilai ttabel, pada 

nilai signifikan (a) = 5%/2 = 0.025 

Kriteria penilaian hipotesis pada uji t ini adalah: 

 

1. Jika thitung < ttabel maka H0 diterima, Ha ditolak. 

 

2. Jika thitung > ttabel maka H0 ditolak, Ha diterima. 

 

Berdasarkan lampiran 19, hasil pengujian thitung dapat dilihat beberapa hal 

di bawah ini diantaranya adalah: 

1. Pada variabel Kepercayaan (X1) terlihat bahwa nilai thitung (3.753) > ttabel 

(2,009) dengan tingkat signifikan 0,001 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan 

bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan secara parsial antara 

Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan dalam menggunakan jasa di 

PT.Sumatra Lintas Asia. 

2. Pada variabel Kualitas Pelayanan (X2) terlihat bahwa nilai thitung (3.505) > 

ttabel (2.009) dengan tingkat signifikan 0,001 < 0,05 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan secara 

parsial Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan dalam 

menggunakan jasa di PT.Sumatra Lintas Asia. 
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4.1.8.2 Uji F (Uji Secara Simultan) 

 

Uji F adalah pengujian signifikansi persamaan yang digunakan untuk 

mengetahui seberapa besar pengaruh variabel independen (X) secara bersama- 

sama terhadap variabel dependen (Y). Keterangan uji F sebagai berikut: 

1. Jika Sig>0,05 maka H0 diterima 

 

2. Jika Sig <0,05 maka H0 ditolak 

 

3. F hitung < F tabel maka H0 diterima 

 

4. F hitung > F tabel maka H0 ditolak (Sujarweni, 2019). 

 

Dalam menentukan nilai Ftabel, maka diperlukan adanya derajat bebas 

dengan rumus: 

 

df (pembilang) = k -1 = 3 – 1 = 2 

df (penyebut) = n – k = 51 – 3 = 48 

Keterangan : 

n = Jumlah Sampel Penelitian 

 

k = Jumlah Variabel Independen dan Dependen 

 

Dengan diketahuinya df (pembilang) adalah 2 dan df (penyebut) adalah 48, 

maka dapat diperoleh nilai Ftabel adalah 3,19. Sedangkan nilai Fhitung akan diperoleh 

dengan menggunakan program SPSS 25 (Statistical Package for the Social 

Science), kemudian akan dibandingkan dengan nilai Ftabel pada tingkat α = 5%. 

Hasil uji Fhitung dapat dilihat bahwa nilai Fhitung (43,326) > Ftabel (3,19) dengan 

signifikansi 0,001 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh 

yang signifikan antara kepercayaan dan kepuasan pelanggan secara simultan 
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Estimate 

 

 

 

 

terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa di PT Sumatra Lintas Asia. 

 

4.1.9 Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 

Koefisien Determinasi (R2) digunakan untuk mengetahui presentase 

perubahan variabel tidak bebas (Y) yang disebabkan oleh variabel bebas (X). Jika 

R2 semakin besar, maka presentase perubahan variabel tidak bebas (Y) yang 

disebabkan oleh variabel bebas (X) semakin tinggi. Jika R2 semakin kecil, maka 

presentase perubahan variabel tidak bebas (Y) yang disebabkan oleh variabel bebas 

(X) semakin rendah (Sujarweni, 2020:164). Hasil pengujian koefisien determinasi 

dapat dilihat pada tabel 4.9 di bawah ini sebagai berikut: 

Berdasarkan lampiran 21, didapat hasil perhitungan yang menunjukkan 

bahwa koefisien dterminasi R2 yang digunakan untuk mengukur seberapa jauh 

kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen adalah 0.644. 

Hal ini menunjukkan bahwa 64,4% variasi dalam kepuasan pelanggan dalam 

menggunakan jasa di PT.Sumatra Lintas Asia dipengaruhi oleh Kepercayaan dan 

Kualitas Pelayanan. Sedangkan sisanya yaitu 35,6% dipengaruhi oleh faktor-faktor 

lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Tabel 4 7. 

Hasil Uji R Square 
 

R R Square Adjusted R Square 
Std. Error Of The 

 

0.802 0.644 0.629 2.400 
 

Sumber: Hasil Olah Data, 2025 

 

 

4.1.10 Kontribusi Variabel 

 

Variabel kepercayaan dan kualitas pelayanan tentu saja memiliki besar 

nilai pengaruh terhadap keberhasilan usaha. Selain uji R square, penting untuk 



62 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

mengetahui seberapa besar kekuatan masing – masing dari variabel kualitas 

produk dan saluran distribusi terhadap keberhasilan usaha. 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Tabel 4 8. 

Hasil Peran Dominan Variabel Bebas 

Model Variables Entered 
Variables 
Removed Method 

1 Kepercayaan 
(X1) 

. Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter <= 
.050, Probability-of-F-to-remove >= .100). 

2 Kualitas Pelayanan 
(X2) 

. Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter <= 
.050, Probability-of-F-to-remove >= .100). 

a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan 

(Y) Sumber: Hasil Penelitian, 2025 (Data 

Diolah) 

 

Dari hasil pengujian tersebut, diketahui bahwa variabel kepercayaan 

memberikan pengaruh yang lebih dominan terhadap kepuasan pelanggan karena 

posisinya yang berada di urutan paling atas setelah variabel kualitas pelayanan. 

Selanjutnya, perlu untuk mengetahui seberapa besar kekuatan kontribusi masing- 

masing variabel independen dalam menjelaskan kekuatan pengaruhnya terhadap 

keputusan pembelian. Untuk mengetahui kontribusi masing-masing variabel 

independen, maka harus mengetahui terlebih dahulu nilai koefisien korelasinya. 

Berdasarkan hasil penelitian, maka selanjutnya mencari seberapa besar 

kontribusi kepercayaan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

Rumus untuk mencari kontribusi variabel X terhadap Y adalah sebagai berikut: 

Kontribusi Variabel X = Koefisien Standardized x Koefisien Korelasi 

Berdasarkan rumus tersebut, maka berikut adalah perhitungan untuk 

mengetahui kontribusi secara parsial dari kualitas produk dan saluran distribusi 

terhadap keputusan pembelian: 
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1. Kontribusi Kepercayaan 

 

= 0,450 x 0,743 = 0,334 

 

2. Kontribusi Kualitas Pelayanan 

 

= 0,421 x 0,734 = 0,309 

 

3. Kontribusi secara simultan 

 

= 0,309 + 0,734 = 0,664 

 

Berdasarkan perhitungan tersebut, maka dapat dijelaskan bahwa 

besarnya kontribusi kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 

0,334, ini artinya secara parsial kualitas produk mampu menjelaskan kekuatan 

pengaruhnya terhadap keputusan pembelian sebesar 33.4 persen. Sedangkan 

besarnya kontribusi saluran distribusi terhadap keputusan pembelian adalah 

sebesar 0,309, ini artinya secara parsial saluran distribusi mampu menjelaskan 

kekuatan pengaruhnya terhadap keputusan pembelian sebesar 30.9 persen. 

4.2 Pembahasan 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dalam pembahasan 

ini peneliti akan membahas mengenai pengaruh Kepercayaan dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan dalam menggunakan jasa di PT.Sumatra 

Lintas Asia. 

4.2.1 Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pada variabel kepercayaan (X1) terlihat bahwa nilai thitung (3,753) > ttabel 

(2,009) dengan tingkat signifikansi 0,001 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan 

bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan secara parsial antara 

kepercayaan  terhadap  kepuasan  pelanggan  dalam  menggunakan  jasa  di 
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PT.Sumatra Lintas Asia. Koefisien X1(b1) = 0,478 menunjukkan bahwa variabel 

kepercayaan (X1) memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan di 

mana setiap adanya peningkatan kepercayaan (X1) sebesar 1 persen, maka 

kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 47,8 persen. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

(Usvela et al., 2019) yang mengatakan bahwa kepercayaan secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

4.2.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pada variabel kualitas pelayanan (X2) terlihat bahwa nilai thitung (3,505) 

 

> ttabel (2,009) dengan tingkat signifikan 0,001 < 0,05 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan secara parsial 

antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa 

di PT.Sumatra Lintas Asia. Koefisien X2(b2) = 0,319 menunjukkan bahwa 

variabel kualitas pelayanan (X2) berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan sebesar 0,319. Artinya setiap peningkatan kualitas pelayanan (X2) 

sebesar 1 persen, maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 31,9 

persen. 

Hasil ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh (Nurhalimah & 

Nurhayati, 2019) yang mengatakan bahwa Hasil penelitian menunjukkan, secara 

simultan ada pengaruh yang positif antara Kualitas Pelayanan dan Nilai 

Pelanggan terhadap Kepuasan Konsumen 
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4.2.3. Pengaruh Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara simultan dengan 

menggnakan uji-F, diketahui bahwa nilai Fhitung akan diperoleh dengan 

menggunakan program SPSS 25 (Statistical package for the social science), 

kemudian akan dibandingkan dengan nilai Ftabel pada tingkat α = 5%. 

Hasil uji Fhitung dapat dilihat bahwa nilai Fhitung (43,326) > Ftabel (3,19) dengan 

signifikansi 0,001 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh 

yang signifikan antara kepercayaan dan kualitas pelayanan secara simultan 

terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa di PT.Sumatra Lintas 

Asia. Nilai R square (R2) atau koefisien determinasi yang diperoleh sebesar 

0,644 artinya variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel 

kepercayaan dan kualitas pelayanan sebesar 64,4 persen sedangkan sisanya 35,6 

persen dipengaruhi oleh factor-faktor lain yang berasal dari luar model penelitian 

ini. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

(Hendayana & Sari, 2021) yang mengatakan bahwa Hasil penelitian 

menunjukkan terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Kepercayaan 

Konsumen dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengguna JNW Express 

Pondok Gede. 
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BAB V 

KESIMPULAN, SARAN AKADEMIS, DAN IMPLIKASI MANAJERIAL 

 

5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian, maka penulis membuat 

beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Hasil Uji-t menunjukkan bahwa nilai thitung > ttabel dengan signifikansi 

sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif yang 

signifikan secara parsial antara kepercayaan terhadap kepuasan 

pelanggan dalam menggunakan jasa di PT.Sumatra Lintas Asia. 

2. Hasil Uji-t menunjukkan bahwa nilai thitung > ttabel dengan signifikansi 

sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif yang 

signifikan secara parsial anatara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan dalam menggunakan jasa di PT.Sumatra Lintas Asia. 

3. Hasil Uji-F menunjukkan bahwa nilai Fhitung > Ftabel dengan signifikansi 

sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan 

antara keperayaan dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap 

kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa di PT.Sumatra Lintas 

Asia. 

5.2 Saran Akademis 

 

Saran-saran yang dapat diberikan kepada akademis adalah : 

1. Mengeksplorasi Variabel Penelitian lainnya 

Bagi peneliti selanjutnya yang ingin meneliti atau melanjutkan penelitian 

ini, penulis menyarankan untuk dapat meneruskan penelitian ini dengan 
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mengeksplorasi variabel-variabel lain yang dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan dalam menggunakan jasa di PT.Sumatra Lintas Asia selain 

variabel kepercayaan dan kualitas pelayanan. 

 

2. Perluasan Cakupan Geografis 

 

Salah satu keterbatasan dalam penelitian ini adalah responden yang kurang 

beragam karena pembagian angket hanya diambil dari beberapa konsumen 

saja. Selanjutnya diharapkan penelitian selanjutnya dapat dilakukan di 

berbagai lokasi atau pasar yang lebih besar untuk melihat apakah temuan 

ini dapat digeneralisasi di PT.Sumatra Lintas Asia, mengingat 

perilaku konsumen bisa berbeda berdasarkan lokasi geografis atau 

demografis yang berbeda 

3. Menambah Jumlah Responden 

 

Sehubungan karena adanya keterbatasan waktu, sumber daya, dan biaya, 

penelitian ini hanya melibatkan 51 responden sebagai sampel. Oleh 

karena itu, disarankan agar penelitian di masa mendatang menggunakan 

jumlah responden yang lebih besar agar hasilnya dapat lebih 

mencerminkan kondisi yang sebenarnya. 

 

5.3 Implikasi Manajerial 

Berdasarkan analisa yang telah penulis lakukan, maka implikasi 

manajerial yang dapat diberikan kepada agen kentang di Kecamatan Naman 

Teran Kabupaten Karo sebagai berikut : 

1. Kepercayaan yang harus lebih diperhatikan oleh PT.Sumatra Lintas Asia, 
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dimana : 

 

b. Konsistensi dalam memenuhi janji layanan seperti ketepatan waktu 

pengiriman dan kondisi barang sangat penting untuk membangun rasa 

kepercayaan pelanggan, sehingga PT.Sumatra Lintas Asia perlu 

memastikan bahwa seluruh proses operasional dijalankan secara disiplin 

dan profesional agar pelanggan merasa yakin dan puas dengan 

pelayanan yang diberikan. 

2. Kualitas Pelayanan yang harus lebih dipertahankan oleh PT.Sumatra Lintas 

dimana: 

a. Sikap ramah, responsif, dan profesional dari staf dalam melayani 

pelanggan sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, sehingga 

PT.Sumatra Lintas Asia perlu memastikan adanya standar layanan yang 

jelas dan pengawasan yang konsisten agar sikap tersebut selalu terjaga 

dalam setiap interaksi dengan pelanggan. 
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LAMPIRAN 1 KUESIONER PENELITIAN 

“PENGARUH KEPERCAYAAN DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DALAM MENGGUNAKAN 

JASA DI PT SUMATRA LINTAS ASIA” 

 

Responden yang terhomat, PT. Sumatra Lintas Asia 

Saya mohon kesediaan Anda untuk menjawab pertanyaan maupun pernyataan pada 

lembar kuesioner penelitian ini. Info(Sri Rezeki et al., 2020)(Tjuang et al., 

2023)(Rinaldi et al., 2022)rmasi yang Anda berikan adalah sebagai data penelitian 

dalam rangka penyusunan Skripsi. Atas waktu dan kesediaan anda dalam mengisi 

kuesioner, saya mengucapkan banyak terima kasih. 
 

I. Identitas Responden 

1. Nama Perusahaan : ................................................ 

2. Lama Bekerja Sama dengan PT SLA : [  ] < 1 tahun 

[  ] 1 – 3 tahun 

[ ] 3 – 5 tahun 

[ ] > 5 tahun 

3. Frekuensi Penggunaan Jasa PT SLA : [  ] Secara rutin setiap bulan 

[  ] Beberapa kali dalam setahun 

[  ] Sesekali, tergantung kebutuhan 

 

 

II. Petunjuk Pengisian 

Dimohon dengan hormat, Saudara/I memberikan tanggapan/jawaban terhadap 

pernyataan dibawah ini dengan Check List (✓) pada kolom yang tersedia. Kriteria 

penilaiannya adalah sebagai berikut: 

 

- SS = Sangat Setuju 

- S = Setuju 

- RR = Ragu-Ragu 

- TS = Tidak Setuju 

- STS = Sangat Tidak Setuju 



 

 

 

Daftar Pernyataan 

Kuesioner Variabel Kepercayaan (X1) 
 

No. Pernyataan Bobot Jawaban 

STS TS RR S SS 

Harmony 

1. PT Sumatra Lintas Asia menjaga 

hubungan bisnis yang baik dengan 

perushaan kami. 

     

2. Hubungan kerja sama dengan PT 

Sumatra Lintas Asia berjalan harmonis 

dan tanpa konflik yang berarti. 

     

Acceptance 

3. PT Sumatra Lintas Asia terbuka 

menerima kritik dan saran dari 

perusahaan kami. 

     

4. Kebutuhan dan preferensi perusahaan 

kami dipriotaskan oleh PT Sumatra 

Lintas Asia. 

     

Participation Simplicity 

5. PT Sumatra Lintas Asia melibatkan 

perusahaan kami dalam diskusi terkait 

layanan atau pengiriman. 

     

6. Komunikasi antara perusahaan kami 

dan PT Sumatra Lintas Asia berjalan 

lancer,tanpa ada hambatan 

administratif yang menghalangi . 

     



Kuesioner Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 
 

 

 

No. Pernyataan Bobot Jawaban 

STS TS RR S SS 

Kasat Mata (Tangible) 

1. Fasilitas fisik yang dimiliki PT Sumatra 

Lintas Asia, seperti ruang tunggu, 

tempat informasi dan area perkantoran, 

memberikan kesan professional dan 

mendukung kenyamanan selama proses 

pelayanan. 

     

2. Armada Pengangkutan PT Sumatra 

Lintas Asia dilengkapi dengan system 

pendukung yang memastikan 

keamanan barang selama pengiriman. 

     

Keandalan (Reliability) 

3. Pengiriman barang oleh PT Sumatra 

Lintas Asia selalu dilakukan dengan 

tepat waktu. 

     

4. PT Sumatra Lintas Asia memberikan 

pelayanan yang konsisten dan 

terpercaya sesuai kebutuhan 

perusahaan kami. 

     

Daya Tanggap (Responsiveness) 

5. PT Sumatra Lintas Asia tanggap dalam 

menangani keluhan atau masalah yang 

diajukan oleh perusahaan kami. 

     

6. PT Sumatra Lintas Asia mampu 

memberikan solusi yang cepat dan 

efektif ketika terjadi kendala. 

     



Kuesioner Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
 

 

 

No. Pernyataan Bobot Jawaban 

STS TS RR S SS 

Harapan (expectations) 

1. Waktu penyelesaian layanan PT 

Sumatra Lintas Asia sesuai dengan 

kebutuhan operasional Perusahaan 

kami. 

     

2. PT Sumatra Lintas Asia memberikan 

layanan sesuai dengan standar yang 

kami harapkan. 

     

Kinerja (performance) 

3. PT Sumatra Lintas Asia memberikan 

pelayanan sesuai dengan yang 

dijanjikan, 

     

4. PT Sumatra Lintas Asia menunjukkan 

tanggung jawab dan profesionalisme 

dalam melayani pelanggan. 

     

Perbandingan (comparison) 

5. Setelah menggunakan jasa PT Sumatra 

Lintas Asia, kami merasa hasil 

pelayanan melebihi harapan 

Perusahaan kami. 

     

6. Kinerja pelayanan PT Sumatra Lintas 

Asia lebih unggul dibandingkan 

Perusahaan sejenis yang pernah kami 

gunakan. 

     



LAMPIRAN 2 Data Tabulasi Kepuasan Pelanggan (Y) 
 

 

 

No 
Kepuasan Pelanggan 

TOTAL 
Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 

1 4 3 4 5 5 4 25 

2 4 2 3 3 4 4 20 

3 5 2 2 2 3 2 16 

4 2 3 3 2 3 4 17 

5 5 3 4 4 4 5 25 

6 3 2 2 5 5 4 21 

7 3 2 5 5 5 5 25 

8 2 3 2 3 4 2 16 

9 3 3 3 3 3 2 17 

10 3 3 4 4 4 2 20 

11 3 4 1 3 2 2 15 

12 4 4 4 4 2 2 20 

13 3 4 5 3 2 2 19 

14 4 4 3 3 2 2 18 

15 3 4 2 2 2 2 15 

16 5 4 1 1 5 2 18 

17 3 3 3 3 4 3 19 

18 4 3 4 3 2 2 18 

19 3 3 2 2 1 2 13 

20 2 4 3 3 3 3 18 

21 4 3 3 2 2 3 17 

22 5 3 2 2 4 2 18 

23 3 1 3 3 3 3 16 

24 5 4 2 2 3 2 18 

25 3 4 2 2 4 2 17 

26 3 4 3 3 3 3 19 

27 2 5 3 3 3 3 19 

28 3 4 5 5 4 3 24 

29 5 3 5 5 3 3 24 

30 4 2 5 5 2 3 21 

31 4 2 5 5 5 5 26 

32 3 2 5 5 5 5 25 

33 3 3 5 5 5 5 26 

34 4 4 5 5 4 4 26 



 

 

 

No 
Kepuasan Pelanggan 

TOTAL 
Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 

35 4 3 5 5 4 4 25 

36 4 3 5 5 3 5 25 

37 3 4 5 5 5 5 27 

38 3 2 5 5 3 5 23 

39 3 5 5 5 4 5 27 

40 4 4 5 5 5 5 28 

41 3 2 5 5 4 4 23 

42 3 3 5 5 5 5 26 

43 2 5 2 5 2 4 20 

44 5 5 2 2 3 4 21 

45 5 4 4 3 2 4 22 

46 3 2 2 3 3 5 18 

47 2 3 3 3 4 2 17 

48 5 4 3 5 3 5 25 

49 4 4 5 5 4 3 25 

50 2 3 4 3 2 2 16 

51 4 2 4 5 2 2 19 

TOTAL 178 165 182 189 173 171 1058 

Sumber : Hasil Olah Data, 2025 



 

 

 

 

LAMPIRAN 3 Data Tabulasi Kepercayaan (X1) 
 

No 
Kepercayaan 

TOTAL 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 

1 4 3 3 4 5 4 23 

2 4 2 4 2 5 3 20 

3 3 4 3 2 4 4 20 

4 3 2 2 3 2 5 17 

5 2 5 3 5 2 3 20 

6 4 5 3 3 2 5 22 

7 4 4 5 5 5 2 25 

8 3 3 2 4 3 1 16 

9 3 3 2 3 2 1 14 

10 2 3 2 4 3 2 16 

11 2 3 2 2 2 4 15 

12 2 3 3 2 3 2 15 

13 2 3 2 2 2 3 14 

14 2 3 3 2 3 2 15 

15 2 3 2 2 2 2 13 

16 4 3 2 5 4 2 20 

17 1 2 3 4 3 2 15 

18 2 3 2 2 2 2 13 

19 3 2 2 1 2 2 12 

20 4 2 2 3 2 2 15 

21 1 2 3 2 3 2 13 

22 5 3 2 4 2 2 18 

23 2 2 2 3 2 3 14 

24 2 3 2 3 2 2 14 

25 2 3 2 4 2 4 17 

26 3 2 4 3 4 1 17 

27 3 2 4 3 4 4 20 

28 3 3 4 4 4 2 20 

29 5 3 4 3 4 3 22 

30 3 2 4 2 4 2 17 

31 5 3 3 5 4 3 23 

32 5 3 2 5 2 2 19 

33 5 3 2 5 2 4 21 

34 4 3 4 4 4 4 23 



 

 

 

No 
Kepercayaan 

TOTAL 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 

35 3 4 3 4 3 3 20 

36 4 3 5 3 5 2 22 

37 3 3 5 5 2 4 22 

38 3 3 5 3 5 4 23 

39 3 3 5 4 5 4 24 

40 5 3 5 5 3 4 25 

41 4 4 3 4 3 4 22 

42 3 3 5 5 5 4 25 

43 5 4 4 4 4 4 25 

44 2 2 3 3 3 4 17 

45 5 5 2 4 2 3 21 

46 5 4 2 4 2 3 20 

47 5 3 2 3 3 3 19 

48 4 4 3 3 3 5 22 

49 2 3 4 3 4 3 19 

50 2 2 3 3 5 5 20 

51 3 4 4 3 5 3 22 

TOTAL 165 155 157 173 163 153 966 

Sumber : Hasil Olah Data, 2025 



 

 

 

LAMPIRAN 4 Data Tabulasi Kualitas Pelayanan (X2) 

 

No 
Kualitas Pelayanan 

TOTAL 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 

1 2 5 2 2 3 3 17 

2 4 2 2 5 4 4 21 

3 2 5 4 3 5 3 22 

4 3 4 2 4 2 3 18 

5 5 4 5 4 4 5 27 

6 5 4 3 3 5 2 22 

7 5 5 2 5 2 4 23 

8 2 2 1 2 3 2 12 

9 2 2 1 2 2 2 11 

10 2 2 2 2 1 2 11 

11 2 2 4 2 2 2 14 

12 2 3 2 3 2 3 15 

13 2 2 3 2 2 2 13 

14 2 3 2 3 3 3 16 

15 2 2 2 2 3 2 13 

16 2 2 2 2 3 2 13 

17 3 3 2 3 2 3 16 

18 2 2 2 2 2 2 12 

19 2 2 2 2 2 2 12 

20 3 2 2 2 2 2 13 

21 3 3 2 3 2 3 16 

22 2 2 2 2 3 2 13 

23 3 2 3 2 4 2 16 

24 2 2 2 2 4 2 14 

25 2 2 4 2 3 2 15 

26 3 4 1 4 3 4 19 

27 3 4 3 3 5 4 22 

28 3 5 5 3 3 4 23 

29 3 3 5 3 3 4 21 

30 3 3 5 4 4 4 23 

31 5 3 5 4 3 4 24 

32 5 4 5 3 4 4 25 

33 5 4 5 4 3 5 26 

34 4 3 5 4 4 3 23 

35 4 5 5 5 5 5 29 



 

 

 

No 
Kualitas Pelayanan 

TOTAL 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 

36 5 3 5 3 2 3 21 

37 5 4 5 3 3 3 23 

38 5 4 5 4 4 4 26 

39 5 5 4 5 2 4 25 

40 5 5 4 5 5 4 28 

41 4 3 4 3 4 4 22 

42 5 5 4 5 4 5 28 

43 3 3 3 2 2 4 17 

44 5 4 5 5 5 5 29 

45 5 3 2 3 2 2 17 

46 4 2 5 3 5 2 21 

47 2 3 3 2 5 3 18 

48 3 4 4 2 5 5 23 

49 2 2 2 3 5 4 18 

50 4 3 3 5 2 2 19 

51 2 5 4 2 3 4 20 

TOTAL 168 165 166 158 165 163 985 

Sumber : Hasil Olah Data, 2025 



 

 

 

LAMPIRAN 5 Data Kepuasan Pelanggan (Y), Kepercayaan (X1), Dan 

Kualitas Pelayanan (X2) 

 

NO. KEPERCAYAAN 
KUALITAS 

PELAYANAN 
KEPUASAN 

PELANGGAN 

1 23 25 29 

2 25 29 28 

3 22 25 22 

4 15 20 19 

5 19 21 21 

6 24 28 29 

7 25 29 29 

8 28 26 30 

9 23 26 28 

10 25 28 28 

11 22 26 25 

12 19 26 26 

13 30 27 29 

14 15 23 24 

15 20 20 24 

16 23 30 24 

17 22 25 25 

18 30 26 28 

19 22 24 28 

20 19 19 23 

21 24 27 26 

22 23 27 27 

23 23 26 29 

24 24 26 26 

25 22 23 25 

26 25 25 27 

27 22 27 26 

28 19 24 22 

29 24 26 27 

30 22 24 27 

31 19 25 26 

32 22 24 26 

33 22 26 26 

34 23 25 26 

35 24 27 26 

36 19 25 29 



 

 

 

NO. KEPERCAYAAN 
KUALITAS 

PELAYANAN 
KEPUASAN 

PELANGGAN 

37 25 28 28 

38 21 26 28 

39 25 30 25 

40 25 26 26 

41 28 27 26 

42 23 27 26 

43 25 28 24 

44 22 24 26 

45 19 20 27 

46 30 28 28 

47 15 18 26 

48 20 24 21 

49 23 24 26 

50 22 24 25 

51 24 29 29 

TOTAL 1155 1293 1331 



 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 6 Tabel rtabel 

 



 

 

 

 

 

LAMPIRAN 7 Tabelttabel 

 



 

 

 

 

 

 

 
LAMPIRAN 8 Tabel Ftabel 



LAMPIRAN 9 Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y) 
 

 

 

 
 

 

LAMPIRAN 10 Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan (Y) 

 



LAMPIRAN 11 Hasil Uji Validitas Kepercayaan (X1) 
 

 

 

 
 

 

 

LAMPIRAN 12 Hasil Uji Reliabilitas Kepercayaan (X1) 

 



LAMPIRAN 13 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X2) 
 

 

 

 
 

 

LAMPIRAN 14 Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X2) 

 



LAMPIRAN 15 Hasil Uji Normalitas 
 

 

 

1. Hasil Uji Grafik Histogram 
 

 

 

2. Hasil Uji Grafik Probalitiy Plots 
 

 



 

 

 

 

3. Hasil Uji Kolmogrov Smirnov 

 



LAMPIRAN 16 Hasil Uji Multikolienaritas 
 

 

 

 

LAMPIRAN 17 Hasil Uji Heterokedastisitas 

 

 

 

LAMPIRAN 18 Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda 
 



LAMPIRAN 19 Hasil Uji Signifikansi Parsial (Uji t) 
 

 

 

 

LAMPIRAN 20 Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 

 

 

 

LAMPIRAN 21 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 
 



LAMPIRAN 22 Hasil Peran Dominan Variabel Bebas 
 

 

 

 
 

 

 

LAMPIRAN 23 Nilai Koefisien Korelasi 

 



 

 

 

Lampiran 24 : Surat Izin Riset 
 



 

 

 

 

Lampiran 25 : Surat Balasan Izin Riset 
 



Lampiran 26 : Kartu Peserta Seminar Proposal 
 

 

 

 



Lampiran 27 : Kartu Bimbingan 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

Lampiran 28 : Daftar Riwayat Hidup 

 


