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ABSTRAK 
 

Jonhson Wijaya, 191010090, 2023, Pengaruh Kepercayaan Konsumen, dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen PT. Sumber Karya Teknik. STIE Eka Prasetya 

Medan, Program Studi Manajemen, Pembimbing I : Dr. Sri Rezeki, S.E., M.Si., Pembimbing 

II : Desma Erica Maryati M., S.Pd.,M.Si. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kepercayaan Konsumen, dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen PT. Sumber Karya Teknik. Metodologi penelitian yang 

digunakan adalah metode deskriptif kuantitatif, unit analisis dan observasi dalam penelitian ini 

adalah Konsumen. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen PT. Sumber Karya Teknik. 

Sampel dalam penelitian ini menggunakan Rumus Slovin diketahui bahwa jumlah dari sampel 

yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 102 konsumen PT. Sumber Karya 

Teknik. Metode penelitian yang digunakan yakni dengan teknik pengumpulan data melalui 

penelitian kepustakaan dan penelitian lapangan yang dilakukan secara sistematik berdasarkan 

tujuan penelitian. Metode analisis yang digunakan untuk memecahkan permasalahan dan 

membuktikan hipotesis adalah dengan analisis deskriptif, analisis regresi. Analisis ini mencakup 

validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi berganda, pengujian hipotesis melalui 

uji t dan F, dan uji koefisien determinasi (R
2
). Dari analisis tersebut diperoleh analisis regresi 

Kepuasaan Konsumen = 17.824 + 0,388 Kepercayaan Konsumen + 0,267 Kualitas Pelayanan 

+ e. Hasil uji t menunjukkan bahwa Kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan konsumen dimana nilai signifikan 0,014 < 0,05. Kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan konsumen dimana nilai signifikan 0,022 < 0,05. Hasil 

uji F menunjukkan bahwa variabel Kepercayaan Konsumen dan Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasaan Konsumen dimana signifikan sebesar 0,001 < 0,05. 

 

Kata Kunci : Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan konsumen 
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ABSTRACT 
 

Jonhson Wijaya, 191010090, 2023, The Influence of Consumer Trust and Service Quality on 

Consumer Satisfaction PT. Engineering Resources. STIE Eka Prasetya Medan, Management 

Study Program, Advisor I : Dr. Sri Rezeki, S.E., M.Si., Supervisor II : Desma Erica Maryati 

M., S.Pd.,M.Si. 

This study aims to determine the effect of consumer trust and service quality on consumer 

satisfaction at PT. Engineering Resources. The research methodology used is a quantitative 

descriptive method, the unit of analysis and observation in this study is the consumer. The 

population in this study are consumers of PT. Engineering Resources. The sample in this study 

using the Slovin formula is known that the number of samples to be used in this study are 102 

consumers of PT. Engineering Resources. The research method used is the technique of collecting 

data through library research and field research which is carried out systematically based on the 

research objectives. The analytical method used to solve the problem and prove the hypothesis is 

descriptive analysis, regression analysis. This analysis includes validity and reliability, classical 

assumption test, multiple regression analysis, hypothesis testing through t and F tests, and test the 

coefficient of determination (R
2
). From this analysis, it was obtained a regression analysis of 

Consumer Satisfaction = 17,824 + 0.388 Consumer Trust + 0.267 Quality of Service + e. The 

results of the t count show that consumer trust has a positive and significant effect on consumer 

satisfaction where a significant value is 0.014 <0.05. Service quality has a significant effect on 

consumer satisfaction where a significant value is 0.022 <0.05. The results of the F count show 

that the Consumer Trust and Service Quality variables have a significant effect on Consumer 

Satisfaction where it is significant at 0.001 <0.05. 

 

Keywords: Trust, Service Quality, Consumer Satisfaction 
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MOTTO 

 
"Jangan pergi mengikuti kemana jalan akan 

berujung. Buat jalanmu sendiri dan 

tinggalkanlah jejak" 

(Ralph Waldo Emerson) 

 

 

"Agar sukses, kemauanmu untuk berhasil 

harus lebih besar dari ketakutan mu akan 

kegagalan." 

(Bill Cosby) 
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PENDAHULUAN 

 
 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pertumbuhan ekonomi suatu bangsa memerlukan suatu pola pengolahan 

sumber ekonomi yang tersedia secara terarah dan terpadu serta dimanfaatkan secara 

penuh bagi kesejahteraan seluruh masyarakat. Tersedianya sumber alam, modal, 

dan teknologi belum merupakan jaminan bahwa kemajuan akan diraih secara 

gemilang. Pada perusahaan yang menjual jasa hal utama yang harus diprioritaskan 

oleh perusahaan adalah mengambil inisiatif bagaimana cara meningkatkan 

pelayanannya agar dapat menyesuaikan diri sesuai dengan kebutuhan dan harapan 

pelanggan. Tingginya tingkat kompetisi di dunia industri, membuat setiap industri 

meningkatkan daya saing untuk dapat bertahan dan mendapatkan pelanggan atau 

konsumen. Perebutan konsumen di dalam suatu industri semakin tinggi bila pasar 

untuk industri tersebut semakin kecil. 

Peran konsumen menjadi penentu utama keberhasilan suatu perusahaan, jika 

ingin meningkatkan pendapatan perusahaan maka konsumen harus dijaga dengan 

baik, seperti menjaga hati konsumen, membuat konsumen merasa puas terhadap 

produk atau jasa yang diberikan. Kepuasan konsumen sangat membantu 

meningkatkan kualitas perusahaan. Konsumen yang puas akan memiliki 

kepercayaan yang tinggi pada perusahaan dan tidak akan berpindah ketempat lain, 

bahkan ikut mempromosikan tempat tersebut kepada saudara atau teman, calon 

konsumen lain untuk menggunakan jasa pada perusahaan tersebut (Diza et al., 

2016). Dengan meningkatnya kepuasan konsumen persaingan dan jumlah pesaing 
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yang semakin banyak pada zaman sekarang membuat perusahaan akan semakin 

dikenal konsumen. Oleh karena itu, perlu memperhatikan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta berusaha memenuhi Kepuasan Konsumen. 

Diza et al., (2016) menjelaskan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. Kepercayaan melibatkan kesediaan seseorang untuk 

untuk berperilaku tertentu karena dia meyakini bahwa mitra dalam melakukan 

transaksi akan memberikan apa yang dia harapkan. Hal ini menunjukkan bahwa 

jika satu pihak mempercayai pihak lainnya, akan dimungkinkan untuk 

membentuk sebuah perilaku positif dan niat baik. Kepercayaan merupakan 

komponen fundamental dari strategi pemasaran dalam menciptakan hubungan 

sejati dengan konsumen. Perusahaan yang beroperasi di pasar industri 

membangun hubungan kerjasama dengan pelanggannya sebagai salah satu 

strategi bersaing. Dengan hubungan kerjasama yang bersifat jangka panjang, 

perusahaan dapat bekerja lebih efektif dengan menghemat biaya transaksi dan dapat 

meningkatkan daya saing. Hal ini menjelaskan semakin tinggi kepercayaan 

konsumen maka kepuasan konsumen akan meningkat. 

Selain Kepercayaan, Kualitas pelayanan juga dapat meningkatkan kepuasan 

konsumen. Dalam dunia bisnis dengan persaingan banyak perusahaan yang 

memberikan produk dan kualitas yang saling bersaing. Dalam situasi yang seperti 

ini, maka yang paling menentukan adalah organisasi yang dapat menghasilkan 

pelayanan yang terbaik. Memuaskan pengguna jasa sebenarnya adalah memenuhi 

kebutuhan-kebutuhan mereka sebagai pembeli pelayanan maka dihadapkan pada 

tantangan untuk dapat memenuhi kebutuhan pengguna jasa. Husain & Sani, (2020) 



3 

STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

 

 

menyatakan kualitas pelayanan mempengaruhi peningkatan kepuasan, artinya 

semakin baik kualitas pelayanan juga meningkatkan kepuasan konsumen. 

PT. Sumber Karya Teknik merupakan perusahaan yang bergerak di bidang 

kontraktor untuk penyewaan dan pengadaan alat berat, perusahaan PT. Sumber 

Karya Teknik berdiri pada tahun 2016. Data penjualan perusahaan dalam 5 tahun 

sebagai berikut: 

Tabel 1. 1 

Data Penjualan PT. Sumber Karya Teknik 
Tahun Pendapatan 

2018 Rp. 5.300.000.000 

2019 Rp. 4.220.000.000 

2020 Rp. 3.256.000.000 

2021 Rp. 2.800.000.000 

2022 Rp. 3.500.000.000 

Sumber: Bag. Keu PT. Sumber Karya Teknik 

 

Pada tahun 2018-2022 pendapatan perusahaan mengalami fluktuasi, pada 

tahun 2018 pendapatan perusahaan mencapai Rp. 5.300.000.000, tahun 2019 

pendapatan pengalami penurunan menjadi 4.220.000.000, sedangkan tahun 

berikutnya 2020-2022 pendapatan terus menurun, hal ini karena massa pandemi 

menghalangi manusia berinteraksi, dengan penurunan ini mengambarkan bahwa 

kepuasan konsumen melemah sehingga kurangnya mobilitas pengunjung yang 

melakukan penyewaan alat berat dalam membangun suatu proyek. Salah satu 

proyek yang menggunakan jasa perusahaan adalah pekerjaan drainase di Jalan Diski 

yang menggunakan 2 alat berat dari perusahaan ini. Upaya yang di lakukan 

perusahaan diakhir tahun 2022 perusahaan berusaha memulihkan perekonomian 

perusahaan sampai saat ini. Upaya yang dilakukan perusahaan yaitu menumbuhkan 

kepercayaan konsumen serta meningkatkan kualitas pelayanan agar membantu 

meningkatkan kepuasan konsumen perusahaan. 
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PT. Sumber Karya Teknik saat ini mengalami penurunan kepercayaan 

konsumen. Kepercayaan merupakan kesediaan mengandalkan kemampuan, 

integritas, dan motivasi pihak lain untuk bertindak dalam rangka memuaskan 

kebutuhan dan kepentingan seseorang sebagaimana disepakati bersama secara 

implisit maupun eksplisit (Rizal dalam Tommy, 2022). Kodisi Kepercayaan 

perusahaan menurun ditandai dengan konsumen yang menilai alat berat yang 

disewakan tidak layak, dan mengalami kerusakan, dari hasil pra-survei secara 

langsung, dari 30 konsumen yang peneliti temui, kondisi kepercayaan dapat dilihat 

dari tabel berikut: 

Tabel 1. 2 

Gambaran Kepercayaan Konsumen 
Indikator Pernyataan Ya Tidak Total 

Ketulusan Apakah   PT.   Sumber Karya   Teknik tidak 

memiliki kemampuan yang baik dalam merespon 
kebutuhan konsumennya ? 

 

17 
 

13 
 

30 

Kemampuan Apakah PT.   Sumber   Karya   Teknik   selalu 
mengutamakan keterusterangan tentang kondisi 

produk kepada konsumen ? 

 

6 
 

24 
 

30 

Integrity Apakah PT. Sumber Karya Teknik memberikan 
informasi yang benar bagi konsumennya ? 

6 24 30 

Kemauan 
untuk 
bergantung 

Apakah Anda merasa puas terhadap pelayanan 
yang diterima oleh PT. Sumber Karya Teknik 
dan akan merekomendasikan kepada orang lain 

 

11 
 

19 
 

30 

 
 

Dari tabel di atas, menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen di PT. 

Sumber Karya Teknik menurun, dari 30 responden 19 diantaranya tidak memiliki 

kepuasan, dan 11 responden merasa puas. Hal ini membuat kemauan untuk 

bergantung seseorang akan menurun. Peneliti penilai bahwa perawatan mesin 

diperusahaan ini sangat buruk, hal yang layak untuk diganti namun masih 

digunakan. 

https://ejournal.iocscience.org/index.php/mantik/article/view/1999
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Kualitas pelayanan juga merupakan faktor penentu dalam meningkatakan 

kepuasan konsumen. Kualitas Pelayanan merupakan hasil perbandingan antara 

harapan pelanggan dengan kinerja actual pelayanan. Pelayanan yang baik dari 

People (penyedia jasa) akan membentuk suatu kepercayaan pada konsumen akibat 

proses jasa tersebut yang dilakukan dengan baik, maka kepuasan konsumen 

meningkat. Pelayanan PT. Sumber Karya Teknik saat ini mengalami penurunan 

dimana karyawan dinilai tidak melakukan pelayanan dengan cepat, adanya oknum 

karyawan yang sering meminta uang tambahan (uang kopi/uang rokok) kepada 

konsumen, dan terdapat karyawan yang melayani konsumen tanpa memberikan 

solusi untuk menyelesaikan permasalahan konsumen, karyawan perusahaan 

tersebut tidak melayani konsumen dengan baik, selain itu keadaan yang tidak rapi 

atau bersih membuat konsumen merasa tidak nyaman. Hal ini berdampak kepada 

pendapatan perusahaan. Kondisi Pelayanan perusahaan dapat dilihat pada tabel 

berikut ini: 

Tabel 1. 3 

Gambaran Kualitas Pelayanan di PT. Sumber karya teknik 
Indikator Pernyataan Ya Tidak Total 

Empati Apakah Konsumen yang melakukan 
konsultasi dipungut biaya? 

12 18 30 

Jaminan Apakah Informasi yang diberikan oleh 

karyawan dapat dipertanggung 
jawabkan ? 

 

10 
 

20 
 

30 

Daya Tangkap Apakah karyawan perusahaan cepat 
tanggap atas keluhan konsumen dan 
kesulitan yang dialami oleh konsumen? 

 

9 
 

21 
 

30 

Keandalan Apakah Jawaban yang diberikan oleh 
petugas dapat diandalkan ? 

13 17 30 
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Berdasarkan dari uraian yang telah ada, maka penulis mencoba untuk 

melakukan penelitian yang berjudul “PENGARUH KEPERCAYAAN 

KONSUMEN, DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

KONSUMEN PT. SUMBER KARYA TEKNIK”. 

 
 

1.2 Identifikasi Masalah 

 

Disinyalir kepuasan konsumen mengalami penurunan disebabkan oleh: 

 

1. Kepercayaan Konsumen pada PT. Sumber Karya Teknik mengalami 

penurunan ditandai dengan konsumen yang menilai alat berat yang 

disewakan tidak layak, dan mengalami kerusakan, tidak adanya 

keterusterangan terhadap kondisi produk yang disewakan. 

2. Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh perusahaan menurun membuat konsumen 

merasa tidak nyaman kepada perusahaan, ditandai dengan lambatnya respon dari 

karyawan dan karyawan perusahaan tersebut tidak melayani konsumen 

dengan baik. 

 
 

1.3 Batasan Masalah 

 
Oleh karena keterbatasan pengetahuan, kemampuan dana dan waktu, maka penulis 

membatasi masalah hanya pada ruang lingkup antara variabel Kepercayaan konsumen 

(X1), Kualitas Pelayanan (X2), terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Objek penelitian ini 

adalah konsumen PT. Sumber Karya Teknik. 

 
 

1.4 Rumusan Masalah 

 
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan di atas, 
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dapat dibuat perumusan masalah yaitu: 

 

1. Apakah ada pengaruh Kepercayaan konsumen terhadap Kepuasan 

Konsumen PT. Sumber Karya Teknik ? 

2. Apakah ada pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 

 
PT. Sumber Karya Teknik ? 

 

3. Apakah ada pengaruh Kepercayaan konsumen dan Kualitas Pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen PT. Sumber Karya Teknik ? 

 
 

1.5 Tujuan Penelitian 

 

Bardasarkan rumusan masalah di atas maka tujuan penelitian ini adalah: 

 

1. Untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan konsumen terhadap Kepuasan 

Konsumen PT. Sumber Karya Teknik. 

2. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Konsumen PT. Sumber Karya Teknik. 

3. Untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan konsumen dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen PT. Sumber Karya Teknik. 

 
 

1.6 Manfaat Penelitian 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan yaitu: 

 

1. Bagi PT. Sumber Karya Teknik 

 

Sebagai dasar keunggulan dalam bersaing pada bidang sejenis dan berbagai 

informasi mengenai bagaimana pengaruh Kepercayaan konsumen dan 

Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan konsumen di PT. Sumber Karya 
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Teknik. 

 

2. Bagi Akademisi 

 

Sebagai tambahan referensi kepustakaan yang dapat digunakan mahasiswa 

khususnya Jurusan Manajemen mengenai variabel Kepercayaan konsumen 

dan Kualita Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen. 



 

 

 

 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA DAN PENELITIAN TERDAHULU 

 

 
2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Teori Kepuasan Konsumen 

2.1.1.1 Pengertian Kepuasan Konsumen 

Semakin banyak produsen yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen menyebabkan persaingan yang sangat ketat sehingga setiap 

perusahaan harus mampu menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai 

tujuan utama. Hal ini tercermin dari semakin banyaknya perusahaan yang 

menyertakan komitmen terhadap kepuasan pelanggan. Karena kunci utama untuk 

memenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan pelanggan 

melalui penyampaian produk berkualitas dengan harga bersaing. 

Menurut Asti & Ayuningtyas, (2020) kepuasan konsumen adalah penilaian 

konsumen secara keseluruhan terhadap manfaat produk yang didasarkan dari apa 

yang mereka terima dan apa yang mereka berikan respon atau tanggapan konsumen 

mengenai pemenuhan kebutuhan. Menurut Kurniasih & Rozi, (2021) Kepuasan 

konsumen adalah hasil yang diterima setelah menggunakan produk dan jasa 

tersebut. Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah 

membandingkan apa yang telah diterimanya dengan harapannya (Hutagalung et al., 

2022). Menurut Kotler (dalam Handoko, 2017) kepuasan konsumen adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara 

kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya. 

Kotler dan Keller menjelaskan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang 

9 
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dipersepsikan produk terhadap ekspektasi atau harapan mereka (Rivai, 2019). 

Berdasarkan beberapa pendapat ahli diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

Kepuasan Konsumen merupakan hal yang sangat penting dalam menjalankan suatu 

usaha, kepuasan konsumen akan tercipta apabila produk, harga, dan kulitas 

pelayanan sesuai dengan yang diharapkan dan diinginkan konsumen. 

 

 
 

2.1.1.2 Jenis-jenis Kepuasan Konsumen 

 

Kepuasan konsumen merupakan suatu indikator penting dalam keberhasilan 

pemasaran suatu produk atau jasa. Menurut Aripin & Negara, (2021) kepuasan 

konsumen terbagi menjadi 2 yaitu: 

1. Kepuasan Fungsional 

 

Merupakan kepuasan yang diperoleh dari fungsi atau pemakaian suatu 

produk misal karena makan membuat perut kita menjadi kenyang. 

2. Kepuasan Psikologikal 

 

Merupakan kepuasan yang diperoleh dari atribut yang bersifat tidak 

berwujud misal perasaan bangga karena mendapat pelayanan yang sangat 

istimewa dari sebuah rumah makan yang mewah atau perusahaan jasa. 

 
 

2.1.1.3 Metode Kepuasan Konsumen 

 

Memperhatikan dan meningkatkan tingkat kepuasan konsumen juga sangat 

berguna dalam menghadapi persaingan yang ada. Menurut Tjiptono dalam Aripin 

& Negara, (2021) menjelaskan metode yang digunakan untuk mengukur kepuasan 

konsumen yaitu: 
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1. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan 

 

2. Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka 

mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang dirasakan. 

3. Responden diminta untuk menuliskan masalah yang mereka hadapi 

berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan juga diminta untuk 

menuliskan perbaikan yang mereka sarankan. 

4. Responden dapat diminta untuk merangking beragam elemen dari 

penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen dan seberapa baik 

kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen. 

 
 

2.1.1.4 Indikator Kepuasan Konsumen 

 

Indikator kepuasan konsumen erat kaitannya dengan teori kepuasan 

pelanggan yang dikemukakan oleh seorang ekonom. Menurut Keller (dalam Asti & 

Ayuningtyas, 2020), terdapat 5 indikator kepuasan konsumen yaitu: 

1. Kualitas Produk 

 

Kualitas Produk adalah kemampuan sebuah produk dalam 

memperagakan fungsinya, hal ini tersebut termasuk keseluruhan 

durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian, dan reparasi 

produk juga atribut produk lainnya 

2. Kualitas Pelayanan 

 

Kualitas Pelayanan atau Service quality (SQ) adalah ketidaksesuaian 

antara harapan (E) sebuah layanan dengan kinerja (P) SQ = P -E. 
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3. Emosional 

 

Emosional adalah segala seuatu yang berhubungan dengan cara 

menunjukkan perasaan emosi. Emosional terkadang bisa muncul karena 

dirangsang atau dibangkitkan. 

4. Harga 

 

Harga adalah sejumlah uang (ditambah beberapa produk kalau mungkin) 

yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari produk 

dan pelayanannya. 

5. Biaya dan kemudahan 

 

Biaya dan kemudahan adalah kepuasaan yang diterima pelanggan karena 

produk atau pelayanan yang didapatkan relatif mudah, aman dan efesien, 

sehingga pelanggan cenderung akan merasa puas, dengan tidak menambah 

biaya dan dapat menghemat. 

 
 

2.1.2 Teori Kepercayaan Konsumen 

2.1.2.1 Pengertian Kepercayaan Konsumen 

 

Kepercayaan merupakan pemikiran deskriptif yang dianut seseorang 

tentang suatu hal. Kepercayaan Konsumen adalah semua pengetahuan yang 

dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat pelanggan tentang 

objek, atribut dan manfaatnya (Yani & Safitri, 2022). Kepercayaan konsumen 

adalah kesediaan satu pihak menerima resiko dari pihak lain berdasarkan keyakinan 

dan harapan bahwa pihak lain akan melakukan Tindakan sesuai dengan yang 

diharapkan (Fielnanda & Sepnita, 2022). Menurut Astuti & Amanda, (2020) 

kepercayaan konsumen adalah pengetahuan konsumen tentang suatu objek atau 
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atribut, dan manfaatnya. Kepercayaan konsumen didefinisikan sebagai harapan 

konsumen bahwa perusahaan dapat diandalkan dalam memenuhi harapan (Pertiwi, 

2021). Pendapat Tatang dan Mudiantono menjelaskan kepercayaan konsumen 

didefinisikan sebagai harapan pelanggan bahwa penyedia jasa dapat dipercaya atau 

diandalkan dalam memenuhi janjinya (Saidani et al., 2019) 

Berdasarkan beberapa pendapat ahli diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

Kepercayaan konsumen merupakan harapan umum yang di pertahankan dari satu 

pihak ke pihak lainnya. Integritas, Kompetensi, Konsistensi, Kesetiaan dan 

Keterbukaan perusahaan akan dipercayai orang lain dalam mengorganisir dan 

mengunakan sumber daya secara efektif dalam menciptakan nilai tambah kondisi 

saat ini dan harapan pada masa mendatang. 

 
 

2.1.2.2 Jenis-Jenis Kepercayaan Konsumen 

 

Kepercayaan dibangun antara pihak-pihak yang belum saling mengenal 

baik dalam interaksi maupun proses transaksi. Menurut woman dan minor 

seseorang membentuk tiga jenis kepercayaan konsumen (Sawlani, 2021) yaitu: 

1. Kepercayaan Atribut-Objek 

 

Pengetahuan tentang sebuah objek memiliki atribut khusus yang disebut 

kepercayaan atribut-objek. Kepercayaan ini menghubungkan sebuah atribut 

dengan objek seperti seseorang barang atau jasa. 

2. Kepercayaan Atribut-Manfaat 

 

Antara atribut dan manfaat ini menggambarkan jenis kepercayaan kedua 

yaitu disebut kepercayaan atribut-manfaat. Kepercayaan ini merupakan 
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persepsi konsumen tentang seberapa jauh sebuah atribut tertentu 

menghasilkan atau memberikan manfaat tertentu. 

3. Kepercayaan Objek-Manfaat 

 

Jenis kepercayaan ketiga dibentuk dengan menghubungkan objek dan 

manfaatnya. Kepercayaan ini merupakan persepsi konsumen tentang 

Seberapa jauh produk orang atau jasa tertentu yang akan memberikan 

manfaat tertentu. 

 
 

2.1.2.3 Indikator Kepercayaan konsumen 

 

Kepercayaan ini tidak begitu saja dapat diakui oleh pihak lain, melainkan 

harus dibangun mulai dari awal berjalannya bisnis dan dapat dibuktikan. Menurut 

Yani & Safitri, (2022), Kepercayaan konsumen didasari oleh beberapa indikator, 

antara lain: 

1. Benevolence (ketulusan) 

 

Ketulusan berkaitan dengan keandalan, prediktabilitas, penilaian yang baik 

pada diri seseorang dalam menangani situasi. 

2. Kemampuan 

 

Kemampuan meliputi pengetahuan serta keahlian teknis dan antarpersonal 

individu. 

3. Integrity 

 

Integritas merujuk pada kejujuran dan kebenaran. Hal ini adalah yang paling 

penting saat seseorang menilai apakah orang lain bisa dipercaya atau tidak. 
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4. Kemauan untuk bergantung 

 

Kesetiaan adalah kesediaan utuk melindungi dan menyelamatkan muka 

orang lain. Kepercayaan mensyaratkan bahwa anda mampu untuk 

bergantung pada seseorang yang anda yakini tidak akan berlaku secara 

oportunistik. 

 
 

2.1.3 Teori Kualitas Pelayanan 

 

2.1.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 

 

Setiap bisnis akan berusaha menawarkan pelayanan yang terbaik kepada 

konsumennya. Pelayanan adalah kegiatan yang ditujukan untuk memperoleh 

kepuasan terhadap pelanggan. Secara umum, ketika semakin tinggi kualitas 

pelayanan maka akan berdampak langsung terhadap tingkat kepuasan. 

Kualitas Pelayanan adalah seberapa besar adanya perbedaan antara realitas 

dan ekspektasi para pelanggan atas layanan yang mereka terima (Ardiputra, 2022; 

Manik, 2023). Menurut Pertiwi, (2021) kualitas pelayanan adalah dasar utama 

untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen. Sedangkan menurut Idrus., (2019) 

kualitas pelayanan adalah suatu penilaian dari pelanggan atau konsumen terkait 

pelayanan atas produk atau jasa yang mereka terima dengan tingkat pelayanan yang 

diinginkan atau diharapkan. Kualitas pelayanan juga diartikan sebagai 

perbandingan antara kenyataan pelayanan yang diterima dengan harapan 

pelayanan yang ingin diterima (Hutagalung et al., 2022). Rivai, (2019) 

berpendapat bahwa kualitas pelayanan adalah sesuatu yang secara konsisten 

memenuhi atau melampaui harapan konsumen. 
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Berdasarkan beberapa pendapat ahli diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

Kualitas Pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan 

serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. 

 
 

2.1.3.2 Kualitas Pelayanan Sebagai Kunci Bisnis 

 

Persaingan bisnis antar perusahaan sangat ketat di era globalisasi ini hal ini 

dapat dilihat dengan semakin luasnya jaringan ekonomi nasional maupun 

internasional melalui perdagangan. Perusahaan yang ingin maju dan berkembang 

harus bisa menyajikan produk yang baik dan bermutu dengan nilai jual yang mampu 

bersaing dengan pasaran, penyerahan produk yang jauh lebih cepat, dan 

memberikan pelayanan terbaik kepada konsumen, (Manik, 2023). 

Dengan semakin berkembangnya sektor perdagangan tersebut maka 

memunculkan juga usaha-usaha di bidang perekonomian yang ikut masuk dan 

dikenai keberadaannya di Indonesia. Hal ini juga berpengaruh pada para pelaku 

bisnis khususnya yang bergerak pada bisnis perusahaan. 

Pentingnya memahami perilaku konsumen dan keputusan pembelian 

berlaku untuk semua jenis industri tidak terkecuali usaha di bidang perusahaan. 

Usaha di bidang perusahaan harus mempunyai dalam pengembangan potensi diri 

dengan kondisi dan persaingan ketat sehingga akan lebih mudah dalam 

mengantisipasi serta menghadapi situasi dengan kompetitif perusahaan-perusahaan 

jasa lainnya. 

Kualitas pelayanan sangat penting untuk dikelola oleh suatu perusahaan 

kualitas pelayanan adalah suatu penilaian dari pelanggan atau konsumen terkait 
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pelayanan atas produk atau jasa yang mereka terima. Kualitas pelayanan bagi 

produsen merupakan spesifikasi produk atau jasa yang dirancang dan disesuaikan 

dengan apa yang dibutuhkan ataupun yang diinginkan kepada pelanggan. Proses ini 

patut didefinisikan dan dikelola untuk membantu konsumen dalam membuat 

keputusan pembelian serta memperbaiki kepuasan konsumen (Idrus, 2019). 

 
 

2.1.3.3 Konsep dan Model Kualitas Pelayanan 

 

Kualitas merupakan sekumpulan atribut yang menjadi ciri suatu produk atau 

pelayanan yang didasarkan sesuai dengan harapan konsumen. Sedangkan bagi 

pemasar, kualitas pelayanan merupakan rincian produk atau jasa yang direncanakan 

sesuai dengan apa yang diinginkan konsumen, sehingga konsumen merasa puas 

dengan produk atau jasa yang telah diterima atau dirasakan. kualitas pelayanan 

(service quality) dapat juga didefinisikan sebagai persepsi dari perbandingan antara 

harapan dan kinerja aktual pelayanan yang diterima oleh pelanggan. Adapun 

layanan dapat berupa produk yang meliputi proses produksi atau bisa berupa 

layanan yang ditawarkan kepada konsumen. Kualitas pelayanan diukur melalui 

dengan cara membandingkan yang telah diharapkan oleh pengguna layanan dengan 

yang telah diterima oleh pengguna layanan. 

Definisi kualitas layanan berhubungan dengan upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan pengguna layanan (konsumen) serta ketetapan dalam upaya produsen 

memenuhi harapan pengguna layanan (konsumen). Unsur penting dalam mengatur 

kualitas pelayanan adalah melihatnya sebagai unsur utama dari strategi pemasaran. 

Karena kualitas pelayanan harus dipandang sebagai proses kegiatan yang 
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menambah nilai dalam hubungan antara pembeli dan penjual. proses tersebut perlu 

untuk dijelaskan, dianalisis, dan dikelola untuk tujuan memperbaiki kepuasan 

pelanggan atau konsumen. 

Kualitas saing dapat diperoleh melalui pengembangan suatu strategi 

kualitas pelayanan konsumen secara terpadu serta terkoordinasi dengan 

memberikan peran pada berbagai kegiatan serta melibatkan berbagai fungsi dalam 

menawarkan pelayanan. Sebagai pedoman dalam kegiatan pemasaran strategi 

tersebut merupakan rencana jangka panjang yang harus diutamakan. Adapun 

penyesuaian kondisi lingkungan baik eksternal maupun internal teramat penting 

untuk Perumusan strategi suatu perusahaan agar tujuan perusahaan tercapai secara 

maksimal serta optimal. 

Pemasaran eksternal mempresentasikan tugas umum yang dilakukan 

perusahaan dalam persiapan, penetapan harga, pendistribusian dan kegiatan 

promosi jasa tersebut ke pembeli. Pemasaran internal menggambarkan proses 

pemasaran untuk melatih karyawan pada suatu perusahaan tertentu untuk 

memberikan pelayanan yang sebaik mungkin untuk pelanggan atau konsumen. 

Pemasaran interaktif menunjukkan keahlian pelayanan karyawan terhadap pembeli 

titik pembeli akan menilai kualitas pelayanan melalui kualitas fungsionalnya juga. 

Jadi pemasaran interaktif menggambarkan interaksi antara pembeli dengan 

penjualnya. 

Apabila jasa yang dirasakan atau diterima sesuai dengan apa yang 

diinginkan oleh konsumen, maka kualitas dari jasa tersebut dianggap baik dan 

memuaskan. Apabila jasa yang diterima konsumen melampaui dari apa yang 
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diharapkan maka kualitas jasa tersebut dianggap ideal. Namun, jika jasa yang 

diperoleh konsumen lebih buruk dari yang diharapkan maka kualitas jasa tersebut 

dianggap jelek. Pelanggan atau konsumen akan memilih penyedia jasa sesuai 

dengan kriteria di atas. 

Kemudian setelah menerima jasa tersebut, mereka akan membandingkan 

jasa yang telah diterima dengan jasa yang diinginkan atau diharapkan. Jika jasa 

yang diterima telah setidaknya memenuhi atau justru melebihi apa yang telah 

diharapkan, maka mereka akan menggunakan jasa itu kembali. sebaliknya, jika jasa 

yang mereka terima di bawah standar yang mereka harapkan, maka pelanggan atau 

konsumen tersebut tidak akan berminat lagi penyedia jasa tersebut (Idrus, 2019). 

 
 

2.1.3.4 Indikator Kualitas Pelayanan 

 

Indikator merupakan suatu variable yang dapat membantu penggunanya 

dalam kegiatan pengukuran. Menurut Ardiputra (2021), terdapat indikator kualitas 

pelayanan sebagai berikut: 

1. Berwujud (Tangible) 

 

Berupa penampilan fisik, peralatan dan berbagai materi yang terlihat yang 

dapat dinilai baik. 

2. Empati (Emphaty) 

 

Kesediaan karyawan dalam menjalani relasi, komunikasi yang baik, 

perhatian pribadi dan pemahaman atas kebutuhan individual pelanggan. 

3. Daya Tanggap (Responsiveness) 

 

Kemauan dalam kemampuan dari karyawan memberikan pelayanan secara 
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cepat dan tanggap. Kesiapan para karyawan untuk memenuhi keinginan 

konsumen dengan tanggap dan ramah. 

4. Keandalan (Reliability) 

 

Kemampuan untuk memberikan layanan dengan segera, akurat, konsisten, 

dan memuaskan. 

5. Jaminan (Assurance) 

 

Mencakup pengetahuan, kopetensi, kesopanan dan sifat dapat dipercaya 

yang memiliki para staff mengenai janji yang diberikan, bebas dari bahaya, 

resiko atau keragu-raguan 

 
 

2.2 Penelitian Terdahulu 

Dalam penelitian ini, peneliti mereferensi beberapa tinjauan penelitian 

terdahulu yang dapat mendukung penelitian ini seperti: 

 

Tabel 2. 1 

Penelitian Terdahulu 
 

No. 
Nama 

Peneliti 
Judul Penelitian 

Variabel 

Penelitian 
Hasil Penelitian 

1. Diza et al., (2016) 

Jurnal EMBA 

ISSN 2303-1174 

Sinta 6 

 

Universitas Sam 

Ratulangi 

Manado 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, 

Kualitas Produk 

Dan Kepercayaan 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

(studi pada PT. 

Fifgroup cabang 

manado) 

X1=kualitas 
pelayanan, 

X2=kualitas 
produk, 

X3=kepercaya 

an 
Y=kepuasan 
konsumen 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

kualitas pelayanan, 

kualitas produk dan 

kepercayaan 

memiliki pengaruh 

positif dan 

signifikan baik 

secara simultan 

maupun parsial 

terhadap kepuasan 
konsumen. 

2. Usvela, (2019) 
 

JurnaL 

Manajemen Dan 

Pengaruh Brand 

Image, 

Kepercayaan, Dan 
Nilai Pelanggan 

X1= Brand 

Image 
X2=Kepercayaa 

n 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

bahwa kepercayaan 
secara parsial 

https://sinta.kemdikbud.go.id/journals?q=Jurnal%2BEMBA
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No. 
Nama 

Peneliti 
Judul Penelitian 

Variabel 

Penelitian 
Hasil Penelitian 

 Bisnis Indonesia 

 

e-ISSN: 2460- 

9471 

 

Sinta 4 

 

Universitas 
Muhammadiyah 
Jember 

Terhadap 

Kepusaan 

Pelanggan 

Herbalife 

X3=Nilai 

Pelanggan 

Y=Kepuasaan 

Pelanggan 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan 

pelanggan. 

3. Husain & Sani, 

(2020) 

 

Jurnal Ilmu 

Pengetahuan Dan 

Teknologi 

Komputer 

 

E-ISSN: 2527- 
4864 

 

Sinta 3 

 

STMIK Widuri 

Kepuasan 

Pelanggan  Toko 

Online  Yang 

Dipengaruhi 

Kualitas Produk 

Dan Layanan 

X1=Kualitas 

Produk 

X2=Kualitas 

Pelayanan 

Y=Kepuasan, 

Pelayanan, 

Pelanggan, 

Toko Online. 

Hubungan yang 

sangat erat antara 

pelayanan dan 

kualitas barang 

terhadap loyalitas 

pelanggan, 

4. Kasinem, (2020) 

 

Jurnal Media 

Wahana 

Ekonomika 

 

e-ISSN: 2622- 

1845 

 

Sinta 4 

 
Sekolah  Tinggi 
Ilmu Ekonomi 
Serelo Lahat 

Pengaruh 

Kepercayaan  dan 

Kualitas Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen Pada 

Hotel Bukit Serelo 

Lahat 

X1=Kepercayaa 

n 

X2=Kualitas 

Pelayanan 

Y=Kepuasan 

Konsumen 

Hasil pengujian 

statistik  dapat 

diambil kesimpulan 

Kepercayaan dan 

Kualitas Pelayanan 

mempunyai 

pengaruh   yang 

positif dan negatif 

terhadap Kepuasan 

Konsumen. 

5. Haryoko et al., 
(2020) 

Jurnal Ekonomi 

Dan Manajemen 

 

Point Jurnal 

Ekonomi dan 

Manajemen 

 

e- ISSN:   2656- 

Pengaruh   Harga 

Dan  Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen   Pada 

Firman Dekorasi 

(Wedding 

Organizer) 

X1=Hargan 

X2=Kualitas 

Pelayanan 

Y=Kepuasaan 

Konsumen 

Kualitas pelayanan 

(X2) berpengaruh 

positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan 

konsumen (Y) 

https://sinta.kemdikbud.go.id/journals/profile/4266
https://sinta.kemdikbud.go.id/journals/profile/5133
https://sinta.kemdikbud.go.id/journals/profile/8011
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No. 
Nama 

Peneliti 
Judul Penelitian 

Variabel 

Penelitian 
Hasil Penelitian 

 775X 

 

Sinta 5 
 

Universitas 

Pamulang 

   

6. Kurniawan, 

(2019) 

 

Jurnal 

Administrasi Dan 

Manajemen Vol 9 

no 2 

 

e-ISSN : 2623- 
1719 

 

Sinta 4 

 

Universitas 

Respati Indonesia 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan  dan 

Kepercayaan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan Pada 

Klinik Hewan Pet 

Smile 

X1=Kualitas 

Pelayanan 

X2= 
Kepercayaan 

Y= Kepuasaan 

Pelanggan 

Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa 

secara   parsial 

kualitas pelayanan 

berpengaruh 

terhadap  kepuasan 

pelanggan,    dan 

kepercayaan 

memiliki pengaruh 

terhadap  kepuasan 

pelanggan,   serta 

secara 

simultan  kualitas 

pelayanan   dan 

kepercayaan 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 
pelanggan. 

 

 

2.3 Kerangka Konseptual 

 

Kerangka konseptual merupakan model konseptual tentang bagaimana teori 

berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai hal yang 

penting jadi dengan demikian maka kerangka berpikir adalah sebuah pemahaman 

yang melandasi pemahaman-pemahaman yang lainnya, sebuah pemahaman yang 

paling mendasar dan menjadi pondasi bagi setiap pemikiran atau suatu bentuk 

proses dari keseluruhan dari penelitian yang akan dilakukan. 

Berdasarkan uraian tersebut, maka dapat digambarkan sebuah kerangka 

pemikiran seperti pada gambar 2.1 berikut ini: 

https://sinta.kemdikbud.go.id/journals/profile/8603
https://sinta.kemdikbud.go.id/journals/profile/4404
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Gambar 2. 1 

Kerangka Konseptual 
 

 
 

2.4 Hipotesis Penelitian 

 

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk 

pertanyaan Sugiyono (2017). Berdasarkan uraian latar belakang masalah, penelitian 

terdahulu, dan landasan teori, maka penulis mengajukan hipotesis sebagai berikut : 

H1: Terdapat pengaruh Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan Konsumen 

PT. Sumber Karya Teknik. 
 

H2: Terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen PT. 

Sumber Karya Teknik. 

H3: Terdapat pengaruh Kepercayaan Konsumen, Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Konsumen PT. Sumber Karya Teknik. 

Kepuasaan Konsumen 

H1 
 

H3 

H2 

Kepercayaan 

Konsumen 

Kualitas Pelayanan 



 

 

 

 

BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 
 

3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian 

 

3.1.1 Lokasi Penelitian 

 

Lokasi dilakukannya penelitian adalah di PT. Sumber Karya Teknik yang 

beralamat di Jalan Asia No. 208 B, Sei Rengas II, Medan Area, 20214 

 
 

3.1.2 Waktu Penelitian 

 

Waktu penelitian dimulai dari bulan Maret 2023 sampai dengan April 2023. 

 

 
 

3.2 Jenis dan Sumber Data 

 

3.2.1 Jenis Data 

 

Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Data kuantitatif 

merupakan data-data yang berupa angka (Wahyudi,2017:12), yang karakteristiknya 

selalu dalam bentuk numerik seperti data pendapatan, jumlah penduduk, tingkat 

konsumsi, bunga bank dan sebagainya. 

 
 

3.2.2 Sumber Data 

 

Salah satu pertimbangan dalam memilih masalah penelitian adalah 

ketersediaan sumber data. Menurut ( Wahyudi,2017:11) ada dua sumber data 

berdasarkan sumbernya yang umumnya digunakan dalam penelitian yaitu: 

1. Data Primer 

 

Merupakan data yang diambil dari sumbernya, serta belum pernah 
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dipublikasi oleh instansi tertentu. Umumnya dihasilkan dari kegiatan survei 

lapangan dan dengan menggunakan instrumen seperti kuesioner, daftar 

pertanyaan dan lainnya. 

2. Data Sekunder 

 

Merupakan data yang telah diolah dan dipublikasi oleh instansi tertentu 

misalnya data yang dipublikasi oleh data penjualan PT. Sumber Karya 

Teknik. 

 
 

3.3 Populasi dan Sampel 

 

3.3.1 Populasi Penelitian 

 

Populasi dapat dijelaskan sebagai sekelompok individu, lembaga, objek dan 

lain sebagainya yang memiliki kesamaan karakteristik yang menjadi kepentingan 

seorang peneliti. Menurut (Riyanto,2020:11) populasi adalah jumlah keseluruhan 

dari subjek atau objek yang akan menjadi sasaran penelitian. Populasi penelitian 

yang akan digunakan dalam penelitian adalah seluruh Pelanggan yang 

menggunakan jasa diperusahaan selama bulan Desember 2022 sebanyak 143 

Pelanggan. 

 
 

3.3.2 Sampel Penelitian 

 

Sampel yang baik, yang kesimpulannya dapat dikenakan pada populasi, 

adalah sampel yang bersifat representatif atau yang dapat menggambarkan 

karakteristik populasi. Menurut (Riyanto,2020:12), sampel adalah bagian dari 

populasi yang digunakan untuk penelitian. Dikarenakan jumlah populasi yang 
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digunakan adalah sebanyak 143 Pelanggan maka jumlah populasi akan diperkecil 

dengan teknik sampel slovin dengan tingkat kepercayaan 95% dan tingkat error 5% 

dimana rumus slovin yang digunakan adalah: 

𝑁 
𝑛 = 

1 + 𝑁(𝑒)2 
 
 

Keterangan: 

 

N =Ukuran Populasi 

n = Jumlah sampel 

e = Error (5%) 
 

 

143 
𝑛 = 

1 + 143(0.05)2 
 

= 102 
 

Berdasarkan data dari jumlah populasi diatas yang berjumlah 143 Pelanggan 

dan dilakukan pengecilan jumlah sampel dengan rumus slovin dengan penggunaan 

tingkat toleransi kesalahan sebesar 5% maka dengan demikian dapat diketahui 

bahwa jumlah dari sampel yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah 

sebanyak 102 Pelanggan. 

 
 

3.4 Definisi Operasional Variabel Penelitian 

 

Berikut ini adalah beberapa definisi operasional variabel penelitian yang 

akan digunakan dalam penelitian ini sebagai berikut: 
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Tabel 3. 1 

Definisi Operasional Variabel Penelitian 
 

Variabel Definisi Indikator Pengukuran 

Kepuasan 
Konsumen 

kepuasan konsumen 

adalah perasaan 

senang atau kecewa 

seseorang  yang 

timbul karena 

membandingkan 

kinerja  yang 

dipersepsikan produk 

(atau hasil) terhadap 

ekspektasi   atau 
harapan mereka. 

1. Kualitas produk 
2. Kualitas 

pelayanan 

3. Emosional 

4. Harga 
5. Biaya dan 

kemudahan 

 

Keller (dalam Asti, 

2020) 

Skala Likert 

Kepercayaan 
konsumen 

Kepercayaan 

konsumen  adalah 

penilaian konsumen 

terhadap kondisi saat 

ini dan harapan pada 

masa mendatang 

1. Ketulusan 
2. Kemampuan 
3. Integrity 

4. Kemauan untuk 

bergantung 
 

(Yani & Safitri, 
2022) 

Skala Likert 

Kualitas Pelayanan Kualitas Pelayanan 

adalah seberapa besar 

adanya perbedaan 

antara realitas dan 

ekspektasi para 

pelanggan atas 
layanan yang mereka 
terima. 

1. Empati 
2. Jaminan 

3. Daya tangkap 

4. Keandalan 
5. Bukti fisik 

 

(Ardiputra, 2021) 

Skala Likert 

 

 
 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

 

Untuk mendapatkan data yang relevan dalam penelitian maka dilakukan 

dengan cara wawancara yang dibantu dengan instrumen penelitian yaitu kuesioner 

yang diberikan kepada responden, pengamatan langsung, serta studi kepustakaan, 

(Maryati, 2022). Teknik pengumpulan data melalui kuesioner dilakukan dengan 

mengajukan pertanyaan kepada pihak yang berhubungan dengan masalah yang 

diteliti. Untuk menilai tanggapan responden maka peneliti menggunakan skala 

Likert. (Herlina,2019:6) Skala Likert adalah skala yang menggunakan beberapa 
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butir pernyataan untuk mengukur perilaku individu dengan merespon 5 titik pilihan 

pada setiap butir pertanyaan sebagai berikut: 

 

Tabel 3. 2 

Skala Likert 
 

No Pilihan Skala Nilai 

1 Sangat Setuju 5 

2 Setuju 4 

3 Ragu-ragu 3 

4 Tidak Setuju 2 

5 Sangat Tidak Setuju 1 

 

Metode kepustakaan dilakukan dengan cara membaca, mempelajari, dan 

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

laporan atau dokumen perusahaan dan sumber lainnya yang berkaitan dengan 

permasalahan yang sedang diteliti. Materi wawancara dan kuesioner meliputi 

pertanyaan-pertanyaan yang berkenan dengan keadaan perusahaan yang berkaitan 

dengan variabel penelitian (Maryati, 2022). 

 
 

3.6 Teknik Analisis Data 

 

Data yang diperoleh perlu di uji ketepatan atau kecermatannya dan 

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

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

digunakan. Untuk menguji ketetapan dan kehandalan kuisioner, akan dilakukan 

pretest terhadap 30 responden diluar sampel penelitian dari sisa populasi konsumen 

PT. Sumber Karya Teknik. 
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3.6.1 Uji Validitas 

Secara umum, validitas dapat diartikan sebagai kecermatan pengukuran. 

Suatu alat ukur yang valid tidak hanya mampu menghasilkan data yang tepat akan 

tetapi juga harus memberikan gambaran yang cermat mengenai data tersebut. 

Menurut ( Priyatno, 2018:21) uji validitas digunakan untuk mengetahui seberapa 

cermat suatu item dalam mengukur apa yang ingin diukur. Dengan demikian data 

yang valid adalah data yang tidak berbeda antara data Yang dilaporkan oleh peneliti 

dengan data yang sesungguhnya terjadi pada objek penelitian. Sedangkan tes yang 

memiliki validitas rendah akan menghasilkan data yang tidak relevan dengan tujuan 

pengukuran. Menurut (Herlina,2019:58) Untuk menentukan apakah suatu 

kuesioner item layak digunakan atau tidak adalah dengan melakukan uji signifikansi 

koefisien korelasi pada taraf signifikansi 0,05 (5%) yang artinya suatu item 

dianggap valid jika berkorelasi signifikan terhadap skor total item. Jika nilai positif 

dan rhitung > rtabel, item dapat dinyatakan valid dan sebaliknya Jika nilai rhitung < rtabel, 

item dinyatakan tidak valid, (Manik, 2022). 

 

 

3.6.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui kehandalan atau konsistensi 

alat ukur yang biasanya menggunakan kuesioner .Maksudnya, apakah alat ukur 

tersebut akan mendapatkan pengukuran yang tetap konsisten jika pengukuran 

diulang kembali. Metode yang secara umum sering digunakan dalam penelitian 

untuk mengukur skala rentangan adalah Cronbach Alpha. ( Priyatno,2018:25). 

Menurut Herlina (2019:70), secara umum pengambilan keputusan untuk uji 

reliabilitas dapat menggunakan kategori sebagai berikut: 
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1. Cronbach’s alpha <0,06 = Reliabilitas Buruk. 

 

2. Cronbach’s alpha 0,6 – 0,79     = Reliabilitas diterima. 

 

3. Cronbach’s alpha > 0,8 = Reliabilitas baik. 

 

 
 

3.7 Uji Asumsi Klasik 

 

Model regresi linier dapat disebut sebagai model yang baik jika model 

tersebut memenuhi beberapa asumsi yang disebut dengan asumsi klasik. Asumsi 

klasik yang harus terpenuhi dalam model regresi linier antara lain residual 

terdistribusi normal, tidak adanya multikolinieritas dan tidak adanya 

heteroskedastisitas ( Priyatno,2018:126). 

 
 

3.7.1 Uji Normalitas 

 

Uji normalitas residual digunakan untuk menguji apakah nilai residual yang 

dihasilkan dari regresi terdistribusi secara normal atau tidak. Model regresi yang 

baik adalah memiliki residual yang terdistribusi secara normal. Beberapa metode 

uji normalitas yaitu dengan melihat penyebaran data pada sumber diagonal pada 

grafik Histogram, Normal Probability Plot of Regression atau dengan uji One 

Sample Kolmogorov Smirnov. Berikut ini pembahasannya: 

1. Analisis Grafik. 

 

Menurut Priyatno (2018:127), uji normalitas residual dengan metode grafik 

yaitu dengan melihat penyebaran data pada grafik Histogram dan Normal 

Probability Plot of Regression. 
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a. Output Histogram 

 

Output ini menjelaskan tentang grafik data dan untuk melihat distribusi 

data apakah normal atau tidak. Untuk pengukuran normalitas data jika 

bentuk grafik histogram mengikuti kurva normal yang membentuk 

gunung atau lonceng, data akan berdistribusi normal. 

b. Output Normal Probability Plot of Regression 

 

Output Normal Probability Plot of Regression menjelaskan grafik data 

dalam melihat distribusi data normal atau tidak dengan pengukuran jika 

bentuk grafik Normal Probability Plot of Regression mengikuti garis 

diagonal normal maka data akan dianggap berdistribusi normal. 

2. Uji Statistik 

 

Menurut Priyatno (2018:130), uji normalitas dengan statistik dapat 

menggunakan metode One Kolmogorov Smirnov, kriteria pengujiannya: 

a. Jika nilai signifikansi > 0,1, maka data berdistribusi normal. 

 

b. Jika nilai signifikansi < 0,1, maka data tidak berdistribusi normal. 

 

 
 

3.7.2 Uji Multikolinieritas 

 

Uji multikolinieritas adalah adanya suatu hubungan linier yang sempurna 

antara beberapa atau semua variabel independen. Menurut Priyatno (2018:134), 

multikolinieritas adalah keadaan pada model regresi ditemukan adanya korelasi 

yang sempurna atau mendekati sempurna antarvariabel independen dimana model 

regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi yang sempurna atau medekati 

sempurna diantara variabel bebas. 
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Menurut Priyatno (2018:134), metode uji multikolinieritas 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. 

 
 

3.7.3 Uji Heteroskedastisias 

 

Heteroskedastisitas adalah keadaan dimana dalam model regresi terjadi 

ketidaksamaan varian dari residual pada satu pengamatan ke pengamatan lainnya 

dimana model yang regresi yang baik adalah tidak terjadi heteroskedastisitas 

Menurut Priyatno (2018:136). 

Berbagai macam uji heteroskedastisitas yaitu dengan pengujian Scatterplots 

dimana dilakukan dengan cara melihat titik-titik pola pada grafik menyebar secara 

acak dan tidak berbentuk pola pada grafik maka dinyatakan telah tidak terjadi 

masalah heteroskedastisitas. 

 
 

3.8 Analisis Regresi Linier Berganda 

 

Analisis regresi terbagi menjadi dua jenis yaitu regresi liner sederhana dan 

regresi linier berganda. Pada regresi linier berganda, variable bebasnya berjumlah 

lebih dari satu dan mempengaruhi variable yang tidak bebas. Menurut Priyatno 

(2018:107), analisis regresi berganda adalah anailisis untuk mengetahui ada 

tidaknya pengaruh yang signifikan secara parsial atau simultan antara dua atau lebih 

variabel independen terhadap satu variabel dependen. Tujuan digunakan analisis 

regresi berganda pada penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar 



33 

STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

 

pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat yang dapat dihitung dengan 

rumus sebagai berikut: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + e 
 

Keterangan : 

Y = Kepuasan Konsumen(Dependent Variabel) 
X1 = Kepercayaan Konsumen (Independent Variabel) 
X2 = Kualitas Pelayanan (Independent Variabel) 

a = Konstanta 

b1, b2, = Koefisien Regresi 
e = Persentase Kesalahan (5%) 

 

 
 

3.9 Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t) 

 

Uji t atau uji koefisien regresi secara parsial digunakan untuk mengetahui 

apakah secara parsial variabel independen berpengaruh secara signifikan atau tidak 

terhadap variabel dependen. Dalam hal ini, untuk mengetahui apakah secara parsial 

variabel independen berpengaruh secara signifikan atau tidak terhadap variabel 

dependen. Pengujiannya menggunakan tingkat signifikansi 5% dan uji 2 sisi 

(Priyanto,2018:121). 

Uji t digunakan untuk melihat secara parsial apakah ada pengaruh yang 

signifikan dari variabel bebas (Kepercayaan Konsumen dan Kualitas Pelayanan) 

secara bersama-sama terhadap variabel terikat (Kepuasan Konsumen). 

Bentuk pengujiannya adalah sebagai berikut: 

 

1. H0 : β1 , β2 = 0, Artinya Kepercayaan Konsumen dan Kualitas 
 

Pelayanan secara parsial tidak berpengaruh terhadap 

Kepuasan Konsumen PT. Sumber Karya Teknik 

2. H1 : β1 , β2,= 0, Artinya Kepercayaan Konsumen dan Kualitas 
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Pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap 

Kepuasan Konsumen PT. Sumber Karya Teknik. 

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

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

H0 Diterima apabila : ttabel > thitung 

H1 Diterima apabila : thitung > ttabel 

 
 

3.10 Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F) 

 
Uji F atau uji koefisien regresi digunakan untuk mengetahui apakah secara 

simultan variabel independen berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Dalam 

hal ini, untuk mengetahui apakah secara simultan variabel bebas berpengaruh signifikan 

atau tidak terhadap variabel terikat. Pengujiannya menggunakan tingkat signifikansi 5% ( 

Priyanto,2018:119). 

Uji F digunakan untuk melihat secara simultan apakah ada pengaruh yang 

signifikan dari variabel bebas (Kepercayaan Konsumen dan Kualitas Pelayanan) 

secara bersama-sama terhadap variabel terikat (Kepuasan Konsumen). 

Bentuk pengujiannya adalah sebagai berikut: 

 

1. H0 : β1 , β2 = 0, Artinya Kepercayaan Konsumen dan   Kualitas 
 

Pelayanan secara simultan tidak berpengaruh 

terhadap Kepuasan Konsumen PT. Sumber Karya 

Teknik. 

2. H1 : β1 , β2 = 0, Artinya Kepercayaan   Konsumen dan   Kualitas 

 

Pelayanan secara simultan berpengaruh terhadap 

Kepuasan Konsumen PT. Sumber Karya Teknik. 
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Dalam penelitian ini nilai Fhitung akan dibandingkan dengan nilai Ftabel, pada 

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

H0 Diterima apabila : Fhitung < Ftabel 

H1 Diterima apabila : Fhitung > Ftabel 

 
 

3.11 Koefisien Determinasi (R
2
) 

 

Analisis determinasi atau disebut juga R Square yang disimbolkan dengan 

R
2
 digunakan untuk mengetahui besaran pengaruh variabel independen (X) secara 

bersama-sama terhadap variabel dependen (Y) dimana semakin kecil nilai koefisien 

determinasi, hal ini berarti pengaruh variabel independen (X) terhadap variabel 

dependen (Y) semakin lemah ( Herlina,2019:40) . Sebaliknya, jika nilai koefisien 

determinasi semakin mendekati angka 1, maka pengaruh variabel independen 

terhadap variabel dependen semakin kuat. 

Dengan demikian, jika nilai koefisien determinasi bernilai 0, maka hal ini 

menunjukkan tidak ada persentase sumbangan pengaruh yang diberikan oleh 

variabel independen terhadap variabel dependen. Namun jika koefisien determinasi 

bernilai 1 maka terdapat sumbangan pengaruh yang diberikan variabel independen 

terhadap variabel dependen adalah sempurna. 



 

 

 

 

BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
 

4.1 Gambaran Umum Penelitian 

 

4.1.1 Sejarah PT. Sumber Karya Teknik 

 

PT. Sumber Karya Teknik perusahaan swasta yang merupakan salah satu 

perusahaan yang bergerak di dalam bidang kontraktor alat besar perusahaan ini 

beralamat di Jalan Asia No. 208 B, Sei Rengas II, Medan Area, 20214 berdiri pada 

tahun 2016 dan tidak memiliki cabang dikota Medan. PT. Sumber Karya Teknik 

merupakan perusahaan yang bergerak di bidang kontraktor untuk penyewaan dan 

pengadaan alat berat, perusahaan ini melakukan kontrak kerja dengan orang atau 

perusahaan lain. Bidang kerjanya adalah pembangunan gedung, pembuatan jalan 

raya, dan pembangunan instalasi listrik. 

 
 

4.1.2 Visi Dan Misi Perusahaan 

 

Di dalam menjalankan kegiatan bisnis, PT. Sumber Karya Teknik 

mempunyai Visi dan Misi Sebagai berikut. 

a. Visi PT. Sumber Karya Teknik 

 

Menjadi perusahaan yang terkemuka,yang mampu memberikan kepuasan 

kepada pelanggan melalui produk serta perlayanan yang berkualitas dan 

inovatif 

b. Misi PT. Sumber Karya Teknik 

 

Meningkatkan Kesejahteraan dan memberikan kesempatan berkembang 

kepada karyawan, menciptakan hubungan kerja sama yang kuat dengan 
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DIREKTUR UTAMA 

DIREKTUR 

Manager Keuangan HRD 
Manager 

Operasional 

Staff Keuangan 1 Staff HRD 1 Koordinator 

Staff Keuangan 2 Staff HRD 2 
Staff 

Administrasi 

 

 

 

 

 

pelanggan & mitra kerja, menjaga Keseimbangan lingkungan dengan 

memperhatikan dampak lingkungan. 

 
 

4.1.3 Struktur Organisasi 

 

Struktur Organisasi sebagai suatu garis yang mendeskripsikan berbagai 

komponen yang menyusun perusahaan, dimana setiap individu atau Sumber Daya 

Manusia pada lingkup perusahaan tersebut memiliki posisi dan fungsinya masing- 

masing. PT. Sumber Karya Teknik mempunyai struktur organisasi seperti gambar 

berikut : 

 
 

 

 
Tabel 4. 1 

Struktur Organisasi PT. Sumber Karya Teknik 
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a. Tugas Direktur Utama 

 

Direktur utama merupakan orang yang mempunyai wewenang dalam 

merumusakan dan menetapkan suatu kebijakan. Direktur utama juga 

berperan untuk memajukan serta mengembangkan perusahaan, peran 

direktur utama ini juga harus memiliki ide – ide yang bermanfaat bagi 

perusahaan untuk bekerja sama dengan perusahaan lain. 

b. Tugas Direktur 

 

Tugas direktur yaitu menetapkan tujuan dari setiap manager yang ada, 

mengawasi dan mengkoordinir semua kegiatan dari manager secara priodik. 

Direktur bertanggung jawab atas kerugian perusahaan apabila tidak 

menjalankan tugas dengan baik, 

c. Tugas Manager Keuangan 

 

Bertanggung jawab terhadap pengelolaan pengadaan administrasi dan 

keuangan mengelola team administrasi dan keuangan agar dapat 

mendukung berjalannya kegiatan 

d. Tugas Staff Keuangan 1 & 2 

 

Tugas dari Staff Finance 1 & 2 adalah membantu Manager Finance dalam 

menjalankan tugas yang ada, agar divisi / bagian keuangan dapat berjalan 

dengan baik dan lancar 

e. Tugas HRD 

 

Menerapkan kebijakan,peraturan dan strategi perusahaan untuk karyawan 

hingga menjaga hubungan yang baik antara karyawan dengan perusahaan, 
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menyelenggarakan Rekrutmen dan seleksi, memberikan training dan 

development serta bertugas menjalankan hak dari karyawan berupa gaji, 

insentif, dan BPJS 

f. Tugas Staff HRD 1 & 2 

 

Tugas dari Staff HRD 1 & 2 adalah membantu HRD dalam menjalankan 

tugas yang ada, agar divisi / bagian HRD dapat berjalan dengan baik dan 

lancer 

g. Tugas Operational Manager 

 

Seorang Operational Manager memiliki tugas dan tanggung jawab untuk 

memastikan pengelolaan dan pengendalian proses Operasional serta 

distribusi semua unit operasional dilakukan secara berkualitas, efektif dan 

efisien serta memenuhi ketentuan dan standar operasional perusahaan. 

h. Tugas Koordinator 

 

Membantu Manager Operational untuk terjun ke lapangan langsung untuk 

melakukan koordinasi, mengawas, dan memberikan arahan kepada anggota 

atau tim lain yang terkait serta melaporkan hasil pekerjaan kepada atasan / 

Manager Operational. 

i. Tugas Staff Administrasi 

 

Tugas utama dari Staff Administrasi adalah membuat agenda kantor, 

membuat surat menyurat di perusahaan, mengelolah dokumen perusahaan, 

melakukan entry data, pengarsipan data dan membuat laporan perusahaan. 
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4.2 Hasil Penelitian 

 

4.2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Hasil analisis data berdasarkan jenis kelamin dan pekerjaan dapat 

ditunjukkan pada tab 4.1. – 4.3. dibawah ini diantaranya: 

 

Tabel 4. 2 

Deskripsi responden berdasarkan jenis kelamin 
 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Pria 94 92.2 92.2 

Wanita 8 7.8 7.8 

Total 102 100.0 100.0 

 
Berdasarkan data pada tabel 4.1. diatas menunjukkan bahwa sebagian besar 

konsumen PT. Sumber Karya Teknik memiliki jenis kelamin Pria sebanyak 94 

orang (92,2%) dan jenis kelamin wanita sebanyak 8 orang (7,8%). 

 

Tabel 4. 3 

Deskripsi responden berdasarkan jenis Pekerjaan 
 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Wirausaha 53 52.0 52.0 

Karyawan/Pegawai 49 48.0 48.0 

Total 102 100.0 100.0 

 
Berdasarkan data pada tabel 4.2. diatas menunjukkan bahwa sebagian besar 

konsumen PT. Sumber Karya Teknik memiliki jenis pekerjaan yaitu wirausaha 

sebanyak 53 orang (52%), Karyawan/Pegawai 49 orang (48%). 
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Tabel 4. 4 

Deskripsi responden berdasarkan Frekuensi Pembelian 
 

Frekuensi Pembelian 

 Frequency Percent Valid Percent 

Dibawah 2 Kali 4 3.9 3.9 

2 Kali-5 Kali 30 29.4 29.4 

Diatas 5 Kali 68 66.7 66.7 

Total 102 100.0 100.0 

 
 

Berdasarkan data pada tabel di atas menunjukkan bahwa sebagian besar 

konsumen PT. Sumber Karya Teknik memiliki frekuensi pembelian yaitu Di bawah 

2 Kali sebanyak 4 orang (3,9%), 2 Kali-5 Kali sebanyak 30 orang (29,4%), dan Diatas 

5 Kali sebanyak 68 orang (66,7%). 

 

 
 

4.2.2 Uji Validitas dan Realibilitas 

 

4.2.2.1 Uji Validitas 

 

Menurut ( Priyatno, 2018:21) uji validitas digunakan untuk mengetahui 

seberapa cermat suatu item dalam mengukur apa yang ingin diukur. Dengan 

demikian data yang valid adalah data yang tidak berbeda antara data Yang 

dilaporkan oleh peneliti dengan data yang sesungguhnya terjadi pada objek 

penelitian. Sedangkan tes yang memiliki validitas rendah akan menghasilkan data 

yang tidak relevan dengan tujuan pengukuran. Menurut (Herlina,2019:58) Untuk 

menentukan apakah suatu kuesioner item layak digunakan atau tidak adalah dengan 

melakukan uji signifikansi koefisien korelasi pada taraf signifikansi 0,05 (5%) yang 

artinya suatu item dianggap valid jika berkorelasi signifikan terhadap skor total 

item. Jika nilai positif dan rhitung > rtabel, item dapat dinyatakan valid dan sebaliknya 
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Jika nilai rhitung < rtabel, item dinyatakan tidak valid. 
 

Untuk nilai rtabel dapat dilihat pada table r dengan df = n-2 pada tingkat 

signifikansi 5% dimana (n) adalah jumlah sampel sebanyak 30 maka akan 

didapatkan nilai batas minimal korelasi adalah sebesar 0,361. Berikut ini hasil uji 

validitas untuk variable penelitian dapat dilihat pada table 4.5 – 4.7 dibawah ini : 

 

Tabel 4. 5 

Hasil Uji Validitas Kepercayaan Konsumen(X1) 

No Pernyataan r hitung r tabel Keterangan 

 

1 
PT. Sumber Karya Teknik memiliki 
ketulusan dalam merespon kebutuhan 
konsumennya 

 

0,576 
 

0.361 
 

Valid 

 

2 
Karyawan PT. Sumber Karya Teknik 
selalu tenang dalam mendengarkan 

keluhan konsumen 

 

0,526 
 

0.361 
 

Valid 

 

3 
PT. Sumber Karya Teknik mampu 
memenuhi tanggung jawabnya 

kepada konsumen 

 

0,575 
 

0.361 
 

Valid 

4 
PT. Sumber Karya Teknik mampu 
memenuhi kebutuhan konsumen 

0,608 0.361 Valid 

5 
PT. Sumber Karya Teknik selalu 
mempunyai nilai reputasi yang bagus 

0,630 0.361 Valid 

 

6 
Informasi yang diberikan oleh 

karyawan PT. Sumber Karya Teknik 
selalu jujur 

 

0,563 
 

0.361 
 

Valid 

 
7 

Kemampuan PT. Sumber Karya 

Teknik dalam menyelesaikan 

permasalahan konsumen, membuat 
konsumen merasa puas 

 
0,588 

 
0.361 

 
Valid 

 
8 

Konsumen yang puas terhadap 

pelayanan yang diterima oleh PT. 

Sumber Karya Teknik akan 
merekomendasikan kepada orang lain 

 
0,515 

 
0.361 

 
Valid 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 

 

 

Dari Tabel 4.4. diatas menunjukkan bahwa berdasarkan hasil uji validitas 

untuk variabel Kepercayaan Konsumen menunjukkan semua nilai Corrected Item- 

Total Correlation (rhitung) lebih besar dari nilai rtabel 0,361 sehingga diperoleh hasil 
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bahwa semua pernyataan dalam kuesioner adalah valid. 

 

Tabel 4. 6 

Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X2) 
No Pernyataan r hitung r tabel Keterangan 

 

1 
PT. Sumber Karya Teknik 
memiliki respon dan perhatian 

sangat baik kepada Konsumen 

 

0,400 
 

0.361 
 

Valid 

 

2 
PT. Sumber Karya Teknik 
mengutamakan kepentingan 
Konsumen 

 

0,370 
 

0.361 
 

Valid 

 

3 
Konsumen percaya akan 
pelayanan yang diberikan oleh 
PT. Sumber Karya Teknik 

 

0,393 
 

0.361 
 

Valid 

 
4 

PT. Sumber Karya Teknik 

dapat menjamin setiap 

produknya dapat bekerja 
dengan baik 

 
0,702 

 
0.361 

 
Valid 

 
 

5 

PT. Sumber Karya Teknik 

memberikan respon yang baik 

kepada setiap konsumen yang 

memberikan keluhan tentang 

perlengkapan 

 
 

0,380 

 
 

0.361 

 
 

Valid 

 
6 

Petugas cepat tanggap atas 

keluhan konsumen dan 

kesulitan yang dialami oleh 
konsumen 

 
0,419 

 
0.361 

 
Valid 

7 
Jawaban yang diberikan oleh 
petugas dapat diandalkan 

0,696 0.361 Valid 

 

8 
Konsumen merasa nyaman dan 

jelas dengan informasi yang 
disampaikan oleh petugas 

 

0,702 
 

0.361 
 

Valid 

9 
PT. Sumber Karya Teknik 
memiliki alat yang lengkap 

0,563 0.361 Valid 

 

10 
PT. Sumber Karya Teknik 
memiliki kondisi peralatan 
yang layak 

 

0,397 
 

0.361 
 

Valid 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 

 

 

Dari Tabel 4.5. diatas menunjukkan bahwa berdasarkan hasil uji validitas 

untuk variabel Kualitas Pelayanan menunjukkan semua nilai Corrected Item-Total 

Correlation (rhitung) lebih besar dari nilai rtabel 0,361 sehingga diperoleh hasil bahwa 

semua pernyataan dalam kuesioner adalah valid. 
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Tabel 4. 7 

Hasil Uji Validitas Kepuasan Konsumen (Y) 

No Pernyataan r hitung r tabel Keterangan 

 

1 
Saya menggunakan produk dari PT. 
Sumber Karya Teknik karena 

kualitas produk yang baik 

 

0,396 
 

0.361 
 

Valid 

 

2 
Saya merasa puas dengan kualitas 
produk yang diberikan PT. Sumber 
Karya Teknik 

 

0,416 
 

0.361 
 

Valid 

 

3 
Saya merasa puas dengan pelayanan 

yang diberikan oleh PT. Sumber 
Karya Teknik 

 

0,463 
 

0.361 
 

Valid 

 
4 

Saya merasa puas dengan 

keramahan karyawan PT. Sumber 

Karya Teknik dalam melayani 
konsumen 

 
0,521 

 
0.361 

 
Valid 

 

5 
Saya merasa senang atas pelayanan 

yang diberikan oleh karyawan PT. 
Sumber Karya Teknik 

 

0,576 
 

0.361 
 

Valid 

 

6 

Saya merasa bangga memakai 
produk dari PT. Sumber Karya 

Teknik 

 

0,475 
 

0.361 
 

Valid 

 
7 

Saya merasa harga yang disediakan 

PT. Sumber Karya Teknik tergolong 

murah dan sesuai dengan alat yang 
disewakan 

 
0,599 

 
0.361 

 
Valid 

 
8 

Saya merasa harga yang diberikan 

PT. Sumber Karya Teknik sesuai 

dengan manfaat yang diterima 
konsumen 

 
0,428 

 
0.361 

 
Valid 

 

9 
Saya merasa biaya jasa dalam 

menggunakan produk PT. Sumber 
Karya Teknik sangat terjangkau 

 

0,465 
 

0.361 
 

Valid 

 
10 

Saya merasa proses dalam 

menggunakan jasa PT. Sumber 

Karya Teknik sangat mudah dan 
cepat 

 
0,610 

 
0.361 

 
Valid 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 

 

 

Dari Tabel 4.6. diatas menunjukkan bahwa berdasarkan hasil uji validitas 

untuk variabel Kepuasan Konsumen menunjukkan semua nilai Corrected Item- 

Total Correlation (rhitung) lebih besar dari nilai rtabel 0,361 sehingga diperoleh hasil 

bahwa semua pernyataan dalam kuesioner adalah valid. 
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4.2.2.2 Uji Reliabilitas 

 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui kehandalan atau konsistensi 

alat ukur yang biasanya menggunakan kuesioner .Maksudnya, apakah alat ukur 

tersebut akan mendapatkan pengukuran yang tetap konsisten jika pengukuran 

diulang kembali. Metode yang secara umum sering digunakan dalam penelitian 

untuk mengukur skala rentangan adalah Cronbach Alpha. ( Priyatno,2018:25). 

Menurut Herlina (2019:70), secara umum pengambilan keputusan untuk uji 

reliabilitas dapat menggunakan kategori sebagai berikut: 

1. Cronbach’s alpha <0,06 = Reliabilitas Buruk. 

 

2. Cronbach’s alpha 0,6 – 0,79     = Reliabilitas diterima. 

 

3. Cronbach’s alpha > 0,8 = Reliabilitas baik. 

 

Untuk hasil uji reliabilitas angket Kepercayaan Konsumen (X1), Kualitas 

Pelayanan (X2) dan Kepuasan Konsumen (Y) dapat di lihat pada tabel 4.7. berikut 

ini: 

 

Tabel 4. 8 

Hasil Uji Reliabilitas 
 

Variabel 
Nilai Cronbach’s 

Alpha 

Jumlah 

Sampel 
Keterangan 

Kepercayaan Konsumen (X1) 0.658 8 Reliabilitas diterima 
Kualitas Pelayanan (X2) 0.661 10 Reliabilitas diterima 

Kepuasaan Konsumen (Y) 0.622 10 Reliabilitas diterima 

 

 

Berdasarkan Tabel 4.4 diatas, maka dapat dinyatakan bahwa dari delapan 

butir item untuk variabel Kepercayaan Konsumen (X1) tersebut memiliki 

Cronbach’s Alpha yang berada diatas 0,6 sehingga reliabilitas variabel ini dapat 

dikategorikan diterima. Variabel Kualitas Pelayanan (X2) memiliki nilai 
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Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,6 sehingga reliabilitas variabel ini dapat 

dikategorikan diterima. Variabel Kepuasaan Konsumen (Y) memiliki nilai 

Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,6 sehingga reliabilitas variabel ini dapat 

dikategorikan diterima. 

 
 

4.2.3 Uji Asumsi Klasik 

 

4.2.3.1 Uji Normalitas 

 

Uji normalitas residual digunakan untuk menguji apakah nilai residual yang 

dihasilkan dari regresi terdistribusi secara normal atau tidak. Model regresi yang 

baik adalah memiliki residual yang terdistribusi secara normal. Beberapa metode 

uji normalitas yaitu dengan melihat penyebaran data pada sumber diagonal pada 

grafik Histogram, Normal Probability Plot of Regression atau dengan uji One 

Sample Kolmogorov Smirnov. Berikut ini pembahasannya: 

1. Analisis Grafik. 

 

Menurut Priyatno (2018:127), uji normalitas residual dengan metode grafik 

yaitu dengan melihat penyebaran data pada grafik Histogram dan Normal 

Probability Plot of Regression. 

a. Output Histogram 

 

Output ini menjelaskan tentang grafik data dan untuk melihat 

distribusi data apakah normal atau tidak. Untuk pengukuran 

normalitas data jika bentuk grafik histogram mengikuti kurva normal 

yang membentuk gunung atau lonceng, data akan berdistribusi 

normal. Hasil pengujian normalitas grafik histogram dapat dilihat 



47 

STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

 

pada gambar 4.4 berikut ini: 
 
 

 

Sumber : Hasil Olah Data, 2023  
Gambar 4. 1 

Grafik Histogram 
 

 

 

Dari Gambar 4.2 ini dapat dilihat bahwa data tegak lurus di atas angka 0, 

tidak melenceng ke kanan dan ke kiri maka model regresi dianggap memenuhi 

asumsi normalitas. 

b. Output Normal Probability Plot of Regression 

 

Output Normal Probability Plot of Regression menjelaskan grafik data 

dalam melihat distribusi data normal atau tidak dengan pengukuran 

jika bentuk grafik Normal Probability Plot of Regression mengikuti 

garis diagonal normal maka data akan dianggap berdistribusi normal. 

Hasil pengujian analisis normal P-P plot dapat dilihat pada gambar 4.5 

dibawah ini: 
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Sumber : Hasil Olah Data, 2023 
 

Gambar 4. 2 

Grafik Normal P-P Plot 

 

 

Dari Gambar 4.3 menunjukan bahwa data (titik) menyebar di sekitar garis 

diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi memenuhi asumsi 

normalitas. Hal ini sejalan dengan hasil pengujian menggunakan histogram bahwa 

telah terdistribusi normal. 

2. Uji Statistik 

 

Menurut Priyatno (2018:130), uji normalitas dengan statistik dapat 

menggunakan metode One Kolmogorov Smirnov, kriteria pengujiannya: 

a. Jika nilai signifikansi > 0,1, maka data berdistribusi normal. 

 

b. Jika nilai signifikansi < 0,1, maka data tidak berdistribusi normal. 

 

Hasil Pengujian statistik One Sample Kolmogorov-Smirnov dapat dilihat 

pada table dibawah ini: 
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Tabel 4. 9 

Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov 
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

Unstandardize 

d Residual 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 

 

Terlihat dari tabel 4.8 pada tabel One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test, 

diketahui besarnya nilai asymp. Sig (2-tailed) sebesar 0,068. Seperti yang sudah 

dijelaskan di atas jika sig > 0,05 maka data penelitian adalah berdistribusi normal. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa sig = 0,068 > 0,050, maka data ini 

berdistribusi normal. 

 
 

4.2.3.2 Uji Multikolinieritas 

 

Menurut Priyatno (2018:134), multikolinieritas adalah keadaan pada model 

regresi ditemukan adanya korelasi yang sempurna atau mendekati sempurna 

antarvariabel independen dimana model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi 

korelasi yang sempurna atau mendekati sempurna diantara variabel bebas. 

N 102 

Normal Parameters
a,b

  Mean  .0000000  

 Std. Deviation 4.12107802 

Most Extreme 

Differences 

 Absolute  .085  

 Positive  .085  

 Negative -.055 

Test Statistic .085 

Asymp. Sig. (2-tailed) .068
c
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Menurut Priyatno (2018:134), metode uji multikolinieritas 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. Adapun hasil pengujian multikolinieritas dapat dilihat 

pada tabel 4.9. 

 

Tabel 4. 10 

Hasil Uji Multikolinieritas 
 

Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 
 

t 

 
 

Sig. 

 
 
Collinearity Statistics 

 
 

Model 

 
 

B 

Std. 

Error 

 
 

Beta 

 
 

Tolerance 

 
 

VIF 

1 (Constant) 17.824 5.677  3.140 .002   

Kepercayaan Konsumen .388 .156 .239 2.489 .014 .957 1.045 

Kualitas Pelayanan .267 .115 .223 2.329 .022 .957 1.045 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 

 

 

Terlihat dari tabel 4.9. nilai toleransi dari masing-masing variabel bebas > 

0,1 dan nilai VIF < 10, sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak 

mengandung multikolinieritas. 

 
 

4.2.3.3 Uji Heteroskedastisitas 

 

Heteroskedastisitas adalah keadaan dimana dalam model regresi terjadi 

ketidaksamaan varian dari residual pada satu pengamatan ke pengamatan lainnya 

dimana model yang regresi yang baik adalah tidak terjadi heteroskedastisitas 

Menurut Priyatno (2018:136). 
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Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi 

terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain. 

Jika varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut 

homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang 

baik adalah yang homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas. Hasil uji 

heteroskedastisitas dapat dilihat pada Gambar 4.4. 

Sumber :Hasil Olah Data, 2023 

 

Gambar 4. 3 

Uji Heteroskedastisitas 

 

 

Berdasarkan Gambar 4.4. dapat dilihat bahwa titik-titik grafik Scatterplot 

menyebar secara acak (random) serta tersebar di atas maupun dibawah angka 0 pada 

sumbu Y tanpa membentuk suatu pola tertentu. Hal ini dapat disimpulkan bahwa 

tidak terjadi heteroskedastisitas. 
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4.2.4 Teknik Analisis Data 

 

4.2.4.1 Analisis Regresi Linier Berganda 

 

Menurut Priyatno (2018:107), analisis regresi berganda adalah anailisis 

untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh yang signifikan secara parsial atau 

simultan antara dua atau lebih variabel independen terhadap satu variabel dependen. 

Tujuan digunakan analisis regresi berganda pada penelitian ini adalah untuk 

mengetahui seberapa besar pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat yang 

dapat dihitung dengan rumus sebagai berikut: 

 

Y = a + b1X1 + b2X2 + e 
 

Keterangan : 

Y = Kepuasan Konsumen(Dependent Variabel) 
X1 = Kepercayaan Konsumen (Independent Variabel) 
X2 = Kualitas Pelayanan (Independent Variabel) 

a = Konstanta 
b1, b2, = Koefisien Regresi 

e = Persentase Kesalahan (5%) 

 
 

Hasil untuk pengujian analisis regresi linier berganda dapat dilihat pada 

Tabel 4.10 dibawah ini: 

 

Tabel 4. 11 

Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda 
 

Coefficients
a
 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

Model B Std. Error Beta 

1 (Constant) 17.824 5.677  3.140 .002 

Kepercayaan Konsumen .388 .156 .239 2.489 .014 

Kualitas Pelayanan .267 .115 .223 2.329 .022 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 
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Pada Tabel 4.10 diatas, diketahui pada Unstandardized Coefficeints bagian 

B diperoleh persamaan regresi linier berganda yaitu dengan rumus berikut: 

Kepuasaan Konsumen = 17.824 + 0,388 Kepercayaan Konsumen + 0,267 

Kualitas Pelayanan + e 

Berdasarkan persamaan diatas maka dapat diuraikan sebagai berikut : 
 

1. Konstanta (α) = 17.824 menunjukkan nilai konstanta, jika nilai variabel 

bebas (X1) yaitu Kepercayaan Konsumen, dan variabel (X2) yaitu Kualitas 

Pelayanan bernilai 0 maka Kepuasaan Konsumen adalah tetap sebesar 

17.824. 

2. Koefisien X1(b1) = 0,388 menunjukkan bahwa variabel bebas Kepercayaan 

Konsumen (X1) berpengaruh positif terhadap Kepuasaan Konsumen sebesar 

0,388. Artinya setiap peningkatan Kepercayaan Konsumen (X1) sebesar 1 

satuan, maka kepuasan konsumen akan meningkat sebesar 38,8%. 

3. Koefisien X2(b2) = 0,267 menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan (X2) 

berpengaruh positif terhadap Kepuasaan Konsumen sebesar 0,267. Artinya 

setiap peningkatan Kualitas Pelayanan (X2) sebesar 1 satuan, maka 

kepuasan konsumen akan meningkat sebesar 26,7%. 

 
 

4.2.4.2 Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t) 

 

Pengujiannya menggunakan tingkat signifikansi 5% dan uji 2 sisi 

(Priyanto,2018:121). Untuk menguji hipotesis pertama dan kedua yang menyatakan 

ada pengaruh Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan Konsumen, dan ada 

pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen maka dilakukan 
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pengujian secara parsial dengan uji t menggunakan SPSS. Pengujian hipotesis 

dilakukan dengan cara membandingkan besarnya angka taraf signifikan penelitian 

dengan taraf signifikan alpha dengan α sebesar 0,05 dengan kriteria sebagai berikut: 

a. Jika sig penelitian < 0,05 maka Ha diterima dan Ho ditolak. 

 

b. Jika sig penelitian > 0,05 maka Ha ditolak dan Ho diterima. 

 

Atau dilakukan dengan cara membandingkan besarnya nilai thiting dengan α 

sebesar 0,05 dengan kriteria sebagai berikut: 

a. Jika thitung > ttabel maka Ho ditolak artinya variabel bebas berpengaruh 

signifikan terhadap variabel terikat. 

b. Jika thitung < ttabel maka Ho diterima artinya variabel bebas tidak berpengaruh 

signifikan terhadap variabel terikat. 

Nilai thitung dan sig. masing masing variabel dapat dilihat pada tabel 4.11 

sebagai berikut : 

 

Tabel 4. 12 

Hasil Uji Parsial (Uji t) 

Coefficients
a
 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

Model B Std. Error Beta 

1 (Constant) 17.824 5.677  3.140 .002 

Kepercayaan Konsumen .388 .156 .239 2.489 .014 

Kualitas Pelayanan .267 .115 .223 2.329 .022 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 

 

 

Hasil pengujian menurut tabel 4.11 diketahui bahwa : 

 

1. Untuk variabel Kepercayaan Konsumen diperoleh thitung (2.489) > ttabel 

(1.985) dan nilai signifikan sebesar 0,014 lebih kecil dari 5% (0,014 < 0,05). 
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Dengan demikian terdapat pengaruh yang positif dan signifikan 

Kepercayaan konsumen terhadap Kepuasan konsumen. 

2. Untuk variabel Kualitas pelayanan diperoleh thitung (2.329) > ttabel (1.985) dan 

nilai signifikan sebesar 0,022 lebih kecil dari 5% (0,022 < 0,05). Dengan 

demikian terdapat pengaruh yang positif dan signifikan Kualitas pelayanan 

terhadap Kepuasan konsumen. 

 
 

4.2.4.3 Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F) 

 

Uji F atau uji koefisien regresi digunakan untuk mengetahui apakah secara 

simultan variabel independen berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 

Dalam hal ini, untuk mengetahui apakah secara simultan variabel bebas 

berpengaruh signifikan atau tidak terhadap variabel terikat. Pengujiannya 

menggunakan tingkat signifikansi 5% ( Priyanto,2018:119). 

Untuk melihat bagaimanakah pengaruh semua variabel bebasnya antara 

Kepercayaan Konsumen, dan Kualitas Pelayanan secara bersama-sama terhadap 

variabel terikatnya yaitu Kepuasan Konsumen. Atau untuk menguji apakah model 

regresi yang kita buat baik/signifikan atau tidak baik/non signifikan. Dilakukan 

pengujian secara simultan dengan menggunakan SPSS. 

Uji F dapat dilakukan dengan membandingkan Fhitung dengan Ftabel, jika 

Fhitung > dari Ftabel, (Ho di tolak Ha diterima) maka model signifikan atau bisa dilihat 

dalam kolom signifikansi pada Anova sebagai berikut : 
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Tabel 4. 13 

Hasil Uji Simultan (Uji F) 
 

ANOVAa 

Model  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 254.179 2 127.089 7.335 .001b 

Residual 1715.312 99 17.326   

Total 1969.490 101    

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Konsumen 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 

 
 

Berdasarkan hasil perhitungan uji F dari tabel Anova diperoleh nilai Fhitung 

(7.335) > Ftabel (3.09) dan nilai signifikan sebesar 0,001 (0,001 < 0,05) berarti 

terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara Kepercayaan Konsumen dan 

Kualitas Pelayanan secara bersama-sama terhadap Kepuasaan Konsumen. 

 
 

4.2.4.4 Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

 

Analisis determinasi atau disebut juga R Square yang disimbolkan dengan 

R
2
 digunakan untuk mengetahui besaran pengaruh variabel independen (X) secara 

bersama-sama terhadap variabel dependen (Y) dimana semakin kecil nilai koefisien 

determinasi, hal ini berarti pengaruh variabel independen (X) terhadap variabel 

dependen (Y) semakin lemah ( Herlina,2019:40) . 

Uji determinasi (R
2
) dilakukan untuk mengetahui besarnya sumbangan atau 

kontribusi antara variabel bebas yaitu Kepercayaan Konsumen (X1) dan Kualitas 

Pelayanan (X2) secara bersama-sama terhadapat variabel terikat Kepuasaan 

Konsumen (Y). Hasil uji determinasi penelitian dapat dilihat pada tabel 4.11 

berikut: 
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Tabel 4. 14 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Model Summary
b
 

 
Model 

 
R 

 
R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .359
a
 .129 .111 4.16250 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kepercayaan 

Konsumen 

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 

 

 

Kemudian diperoleh nilai R Square sebesar 0,129 atau 12,9% dimana hal 

ini menunjukkan bahwa besarnya sumbangan pengaruh yang diberikan oleh 

variabel Kepercayaan Konsumen dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasaan 

Konsumen adalah sebesar 12,9%, sedangkan sisanya sebesar 87,1% dipengaruhi 

oleh faktor-faktor lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini yaitu pengaruh dari 

Variabel Harga, Promosi, dan lain-lainnya. 

 
 

4.3      Pembahasan 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dalam pembahasan 

ini peneliti akan membahas mengenai pengaruh Kepercayaan konsumen, dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan konsumen pada PT. Sumber Karya Teknik. 

 
 

1. Pengaruh Kepercayaan konsumen terhadap Kepuasan konsumen PT. 

Sumber Karya Teknik 

Berdasarkan hasil pengujian regresi linier berganda diperoleh nilai koefisien 

kepercayaan konsumen sebesar 0,388 dan secara parsial dengan menggunakan uji- 

t, diketahui bahwa variabel Kepercayaan konsumen memiliki nilai signifikan 0,014 
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< 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan 

secara parsial antara Kepercayaan konsumen terhadap Kepuasan konsumen di PT. 

Sumber Karya Teknik. Dengan begitu, maka Kepercayaan konsumen menjadi salah 

satu faktor penting yang berpengaruh terhadap Kepuasan konsumen di PT. Sumber 

Karya Teknik dikarenakan ketika kepercayaan konsumen meningkat maka 

Kepuasan konsumen semakin semakin tinggi, hal ini sejalan dengan hipotesis 

penelitian. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Diza (2016) yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk Dan 

Kepercayaan Terhadap Kepuasan Konsumen (studi pada PT. Fifgroup cabang 

manado), dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Kepercayaan 

konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan konsumen. 

Dengan demikian, jika Kepercayaan konsumen meningkat akan membuat 

konsumen lebih puas dalam menggunakan produk dari perusahaan. 

 
 

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan konsumen PT. 

Sumber Karya Teknik 

Berdasarkan hasil pengujian regresi linier berganda diperoleh nilai koefisien 

Kualitas Pelayanan sebesar 0,267 dan secara parsial dengan menggunakan uji-t, 

diketahui bahwa variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai signifikan 0,022 < 0,05 

sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan secara 

parsial antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan konsumen di PT. Sumber 

Karya Teknik. Dengan begitu, maka Kualitas Pelayanan menjadi salah satu faktor 
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penting yang berpengaruh terhadap Kepuasan konsumen di PT. Sumber Karya 

Teknik dikarenakan ketika Kualitas Pelayanan meningkat maka Kepuasan 

konsumen semakin tinggi, hal ini sejalan dengan hipotesis penelitian. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Diza (2016), Husain & Sani (2020) yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kualitas Produk Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Konsumen (studi pada PT. 

Fifgroup cabang manado), dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel 

Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

konsumen. Dengan demikian, jika Kualitas Pelayanan meningkat akan membuat 

konsumen lebih puas dalam menggunakan produk dari perusahaan. 

 
 

3. Pengaruh Kepercayaan Konsumen dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan konsumen PT. Sumber Karya Teknik 

Berdasarkan hasil pengujian simultan diperoleh nilai signifikan 0,001 < 0,05 

sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan secara 

simultan antara Kepercayaan konsumen dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

konsumen di PT. Sumber Karya Teknik. Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Kasinem (2020) yang berjudul Pengaruh 

Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Hotel 

Bukit Serelo Lahat, dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel 

kepercayaan konsumen dan Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan konsumen. 



 

 

 

 

BAB V 

KESIMPULAN, IMPLIKASI MANAJERIAL DAN SARAN AKADEMIS 

 

 
5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian, maka penulis membuat 

beberapa kesimpulan sebagai berikut ini : 

1. Hasil yang diperoleh dari analisis regresi linier berganda yaitu jika nilai 

Kepercayaan Konsumen (X1), dan Kualitas pelayanan (X2) tidak bernilai, 

maka Kepuasan konsumen adalah sebesar konstanta. Setiap kenaikan aspek 

Kepaercayaan konsumen (X1) sebesar satu satuan, Kepuasan konsumen 

akan sebesar b1. Setiap peningkatan aspek Kualitas pelayanan (X2) sebesar 

satu satuan, Kepuasan konsumen akan meningkat sebesar b2. 

2. Hasil Uji-t menunjukkan bahwa Kepercayaan konsumen secara parsial 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan konsumen di 

PT. Sumber Karya Teknik. 

3. Hasil Uji-t menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan secara parsial memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan konsumen di PT. 

Sumber Karya Teknik. 

4. Hasil Uji-F menunjukkan bahwa Kepercayaan konsumen, dan Kualitas 

pelayanan secara simultan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan konsumen di PT. Sumber Karya Teknik. 
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5.2 Implikasi Manajerial 

 

Dari hasil penelitian, secara umum dapat dikatakan bahwa: 

 

1. Kepercayaan konsumen dapat meningkatkan Kepuasan konsumen, dimana: 

 

a. Kemampuan PT. Sumber Karya Teknik dalam menyelesaikan 

permasalahan konsumen membuat konsumen merasa puas masih belum 

maksimal, perusahaan harus mengevaluasi karyawan. 

b. PT. Sumber Karya Teknik mampu memenuhi tanggung jawabnya 

kepada konsumen. Maka hal ini harus dipertahankan perusahaan. 

2. PT. Sumber Karya Teknik harus lebih memperhatikan Kualitas Pelayanan 

dalam meningkatkan Kepuasan konsumen, dimana: 

a. PT. Sumber Karya Teknik memiliki kondisi peralatan yang tidak layak 

menurut konsumen, maka perusahaan harus melakukan cek keseluruh 

peralatan, bagi peralatan yang sudah tidak layak maka harus di ganti 

b. PT. Sumber Karya Teknik agar dapat selalu melakukan pengecekan 

pada setiap produk yang akan dibeli sebelum dipasang, 

 
 

5.3 Saran Akademis 

 

Saran-saran yang dapat diberikan kepada akademis adalah : 

 

1. Menambah Variabel Penelitian 

 

Bagi peneliti selanjutnya yang ingin meneliti atau melanjutkan penelitian 

ini, disarankan untuk dapat meneruskan penelitian ini dengan mencari 

variabel-variabel lain yang dapat mempengaruhi Kepuasan konsumen pada 

PT. Sumber Karya Teknik selain variabel Kepercayaan konsumen, dan 
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Kualitas pelayanan misalnya persepsi nilai, segmentasi, targeting dan 

positioning. 

2. Perluasan Cakupan Geografis 

 

Salah satu keterbatasan dalam penelitian ini adalah responden yang kurang 

beragam karena pembagian angket hanya diambil dari 1 perusahaan saja. 

Selanjutnya diharapkan penelitian berikut mampu memperluas cakupan 

wilayahnya misalnya membandingkan beberapa perusahaan yang 

sejenisnya. 

3. Menambah Jumlah Responden 

 

Sehubungan dengan keterbatasan waktu, tenaga dan biaya, penelitian ini 

hanya mengambil 102 orang responden sebagai sampel. Dengan demikian, 

untuk penelitian selanjutnya diharapkan untuk meningkatkan jumlah 

responden sehingga lebih dapat mewakili keadaan yang sebenarnya. 
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Lampiran 1 : Kuesioner 

 

PENGARUH KEPERCAYAAN KONSUMEN, DAN KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PT. SUMBER 

KARYA TEKNIK 

 

Responden yang terhormat, 

 

Saya mohon kesediaan Anda untuk menjawab pertanyaan maupun pernyataan pada 

lembar kuesioner penelitian ini. Informasi yang Anda berikan adalah sebagai data 

penelitian dalam rangka penyusunan Skripsi. Atas waktu dan kesediaan Anda 

dalam mengisi kuesioner, saya mengucapkan banyak terima kasih. 

 
1.Identitas Responden  

Nama Bapak/Ibu : ( ) 

Jenis Kelamin : ( 

: ( 

) Pria 

) Wanita 

Pekerjaan : ( 

: ( 

: ( 

: ( 

) Pelajar 

) Wirausaha 

) Karyawan/Pegawai 

) Ibu Rumah Tangga 

Frekuensi Pembelian : ( 

: ( 

: ( 

) Dibawah 2 Kali 

) 2 Kali-5 Kali 

) Diatas 5 Kali 

 
II.Petunjuk Pengisian 

  

 

Berilah tanda silang (X) pada salah satu jawaban yang paling sesuai dengan kondisi 

saudara. Keterangan mengenai skor penilaian adalah: 

 
 

STS = Sangat Tidak Setuju = Skor 1 

TS = Tidak Setuju = Skor 2 

RR = Ragu-Ragu = Skor 3 

S = Setuju = Skor 4 

SS = Sangat Setuju = Skor 5 
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No. PERNYATAAN STS TS RR S SS 

1 2 3 4 5 

Kepercayaan Konsumen (X1) 

Indikator : Ketulusan 

1. PT. Sumber Karya Teknik memiliki 

ketulusan dalam merespon kebutuhan 

konsumennya 

     

2 Karyawan PT. Sumber Karya Teknik selalu 

tenang dalam mendengarkan keluhan 

konsumen 

     

Indikator : Kemampuan 

3. PT. Sumber Karya Teknik mampu memenuhi 

tanggung jawabnya kepada konsumen 

     

4 PT. Sumber Karya Teknik mampu 

memenuhi kebutuhan konsumen 

     

Indikator : Integrity 

5. PT. Sumber Karya Teknik selalu mempunyai 

nilai reputasi yang bagus 

     

6 Informasi yang diberikan oleh karyawan PT. 

Sumber Karya Teknik selalu jujur 

     

Indikator : Kemauan untuk bergantung 

7. Kemampuan PT. Sumber Karya Teknik dalam 

menyelesaikan permasalahan konsumen, 

membuat konsumen merasa puas 

     

8. Konsumen yang puas terhadap pelayanan 

yang diterima oleh PT. Sumber Karya Teknik 

akan merekomendasikan kepada orang lain 
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No. PERNYATAAN STS TS RR S SS 

1 2 3 4 5 

Kualitas Pelayanan (X2) 

Indikator : Empati 

1. PT. Sumber Karya Teknik memiliki respon 

dan perhatian sangat baik kepada Konsumen 

     

2 PT. Sumber Karya Teknik mengutamakan 

kepentingan Konsumen 

     

Indikator : Jaminan 

3. Konsumen percaya akan pelayanan yang 

diberikan oleh PT. Sumber Karya Teknik 

     

4 PT. Sumber   Karya   Teknik   dapat 

menjamin setiap produknya dapat 

bekerja dengan baik 

     

Indikator : Daya Tangkap 

5. PT. Sumber Karya Teknik memberikan respon 

yang baik kepada setiap konsumen yang 

memberikan keluhan tentang perlengkapan 

sepeda motor 

     

6 Petugas cepat tanggap atas keluhan konsumen 

dan kesulitan yang dialami oleh konsumen 

     

Indikator : Keandalan 

7. Jawaban yang diberikan oleh petugas 

dapat diandalkan 

     

8. Konsumen merasa nyaman dan jelas 

dengan informasi yang disampaikan 

oleh petugas 

     

Indikator : Bukti Fisik 

9. PT. Sumber Karya Teknik memiliki alat yang 

lengkap 

     

10 PT. Sumber Karya Teknik memiliki kondisi 

peralatan yang layak 
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No. PERNYATAAN STS TS RR S SS 

1 2 3 4 5 

Kepuasan Konsumen (Y) 

Indikator : Kualitas produk 

1. Saya menggunakan produk dari PT. Sumber 

Karya Teknik karena kualitas produk yang 

baik 

     

2 Saya merasa puas dengan kualitas produk 

yang diberikan PT. Sumber Karya Teknik 

     

Indikator : Kualitas Pelayanan 

3. Saya merasa puas dengan pelayanan yang 

diberikan oleh PT. Sumber Karya Teknik 

     

4 Saya merasa puas dengan keramahan 

karyawan PT. Sumber Karya Teknik 

dalam melayani konsumen 

     

Indikator : Emosional 

5. Saya merasa senang atas pelayanan yang 

diberikan oleh karyawan PT. Sumber Karya 

Teknik 

     

6 Saya merasa bangga memakai produk dari PT. 

Sumber Karya Teknik 

     

Indikator : Harga 

7. Saya merasa harga yang disediakan PT. 

Sumber Karya Teknik tergolong murah dan 

sesuai dengan alat yang disewakan 

     

8. Saya merasa harga yang diberikan PT. Sumber 

Karya Teknik sesuai dengan manfaat yang 

diterima konsumen 

     

Indikator : Biaya dan Kemudahan 

9. Saya merasa biaya jasa dalam menggunakan 

produk PT. Sumber Karya Teknik sangat 

terjangkau 

     

10. Saya merasa proses dalam menggunakan jasa 

PT. Sumber Karya Teknik sangat mudah dan 

cepat 
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Lampiran 2 : Tabulasi Data Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

 Kepercayaan Konsumen (X1) 

No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 Total 

1 3 3 4 5 4 3 4 4 30 

2 4 5 3 3 4 3 4 2 28 

3 5 5 3 4 4 3 4 3 31 

4 4 5 3 3 4 3 4 2 28 

5 4 5 3 4 4 3 4 3 30 

6 5 3 5 3 4 3 4 4 31 

7 5 5 3 3 4 3 4 5 32 

8 5 5 3 4 4 3 4 5 33 

9 5 3 5 3 4 3 4 5 32 

10 3 3 3 3 4 3 4 3 26 

11 5 2 3 4 4 3 4 3 28 

12 3 2 3 3 4 3 4 3 25 

13 4 5 3 4 5 4 4 3 32 

14 5 5 5 3 5 5 5 3 36 

15 3 4 3 3 3 5 3 3 27 

16 2 3 5 5 5 3 5 3 31 

17 3 3 3 3 4 3 4 2 25 

18 2 5 3 3 4 3 4 2 26 

19 3 5 5 5 4 3 4 5 34 

20 5 5 3 5 5 4 4 5 36 

21 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

22 3 3 3 2 4 3 4 5 27 

23 5 3 3 3 4 3 4 5 30 

24 5 5 5 3 4 3 4 4 33 

25 4 5 3 3 5 4 4 3 31 

26 4 4 3 4 4 3 4 5 31 

27 5 3 3 5 4 3 4 5 32 

28 3 5 5 5 4 3 4 4 33 

29 5 5 3 5 5 4 4 3 34 

30 5 5 5 5 5 5 5 4 39 
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 Kualitas Pelayanan (X2) 

No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 Total 

1 3 3 5 5 3 5 5 5 3 3 40 

2 3 3 5 5 3 5 5 5 3 3 40 

3 4 5 5 3 3 2 4 3 3 3 35 

4 5 5 3 3 4 3 3 3 3 3 35 

5 3 3 5 5 3 5 5 5 3 5 42 

6 3 5 5 3 3 2 4 3 3 2 33 

7 5 5 3 3 4 4 3 3 3 2 35 

8 4 4 5 3 3 4 4 3 3 3 36 

9 4 5 5 3 4 5 5 3 3 5 42 

10 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 37 

11 5 5 3 3 4 4 3 3 3 3 36 

12 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 37 

13 5 5 3 3 4 4 3 3 3 3 36 

14 3 5 5 5 3 4 5 5 3 3 41 

15 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 37 

16 5 4 3 3 4 4 3 3 3 3 35 

17 5 5 5 5 3 4 5 5 3 3 43 

18 4 3 5 3 3 4 4 3 3 3 35 

19 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 33 

20 4 3 5 3 3 4 4 3 3 3 35 

21 5 5 5 3 4 5 5 3 3 4 42 

22 2 2 5 3 3 4 4 3 3 3 32 

23 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 32 

24 2 3 5 3 3 4 4 3 3 3 33 

25 3 5 3 3 4 4 3 3 3 3 34 

26 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 47 

27 5 5 5 3 5 4 4 3 5 3 42 

28 5 5 3 3 5 4 3 3 5 3 39 

29 5 5 3 3 5 4 3 3 5 3 39 

30 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 47 
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 Kepuasan Konsumen (Y) 

No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 Total 

1 5 5 3 3 4 4 3 3 3 3 36 

2 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 37 

3 5 5 3 3 4 4 3 3 3 3 36 

4 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 37 

5 5 5 3 3 4 4 3 3 3 3 36 

6 3 3 5 5 3 4 5 5 3 3 39 

7 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 37 

8 5 5 3 3 4 4 3 3 3 3 36 

9 3 3 5 5 3 4 5 5 3 3 39 

10 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 37 

11 5 5 3 3 4 4 3 3 3 3 36 

12 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 37 

13 4 5 5 3 4 5 5 3 3 4 41 

14 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 37 

15 5 5 3 3 4 4 3 3 3 3 36 

16 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 37 

17 5 5 3 3 4 4 3 3 3 3 36 

18 3 3 5 5 3 4 5 5 3 3 39 

19 4 4 5 3 3 4 4 3 3 3 36 

20 5 5 3 3 4 4 3 3 3 3 36 

21 5 5 5 5 5 4 5 5 3 3 45 

22 5 5 5 3 5 4 4 3 3 3 40 

23 5 3 3 3 3 4 3 3 3 3 33 

24 5 5 5 3 5 4 4 3 3 3 40 

25 5 5 5 3 5 5 5 3 3 4 43 

26 5 5 5 5 5 5 3 3 4 5 45 

27 5 5 5 3 3 3 5 5 5 5 44 

28 5 5 3 5 5 5 5 3 3 3 42 

29 3 2 5 3 2 4 4 3 3 3 32 

30 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 29 
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Lampiran 3 : Hasil Analisis Data Validitas Kepercayaan Konsumen (X1) 

 

 
Correlations 

P01 P02 P03 P04 P05 P06 P07 P08 Total 

P01 Pearson Correlation 1 .213 .063 .090 .238 .244 .152 .394*
 .576**

 

Sig. (2-tailed) 
 

.258 .739 .638 .205 .194 .423 .031 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P02 Pearson Correlation .213 1 .085 .204 .323 .372*
 .128 -.053 .526**

 

Sig. (2-tailed) .258 
 

.654 .280 .082 .043 .502 .780 .003 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P03 Pearson Correlation .063 .085 1 .295 .263 .226 .563**
 .263 .575**

 

Sig. (2-tailed) .739 .654 
 

.113 .160 .230 .001 .160 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P04 Pearson Correlation .090 .204 .295 1 .412*
 .194 .339 .268 .608**

 

Sig. (2-tailed) .638 .280 .113 
 

.024 .306 .067 .152 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P05 Pearson Correlation .238 .323 .263 .412*
 1 .491**

 .731**
 .006 .630**

 

Sig. (2-tailed) .205 .082 .160 .024 
 

.006 .000 .974 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P06 Pearson Correlation .244 .372*
 .226 .194 .491**

 1 .331 -.018 .563**
 

Sig. (2-tailed) .194 .043 .230 .306 .006 
 

.074 .927 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P07 Pearson Correlation .152 .128 .563**
 .339 .731**

 .331 1 .071 .588**
 

Sig. (2-tailed) .423 .502 .001 .067 .000 .074 
 

.710 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P08 Pearson Correlation .394*
 -.053 .263 .268 .006 -.018 .071 1 .515**

 

Sig. (2-tailed) .031 .780 .160 .152 .974 .927 .710 
 

.004 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Total Pearson Correlation .576
**
 .526

**
 .575

**
 .608

**
 .630

**
 .563

**
 .588

**
 .515

**
 1 

Sig. (2-tailed) .001 .003 .001 .000 .000 .001 .001 .004 
 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 4 : Hasil Analisis Data Reliabilitas Kepercayaan Konsumen (X1) 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 
 

N of Items 

.658 8 

 
 

Lampiran 5 : Hasil Analisis Data Validitas Kualitas Pelayanan (X2) 

 
Correlations 



Lampiran 6 : Hasil Analisis Data Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X2) 

Reliability Statistics 
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Cronbach's 

Alpha 

 
 

N of Items 

.661 10 

 
 

Lampiran 7 : Hasil Analisis Data Validitas Kepuasan Konsumen (Y) 

 
Correlations 



Lampiran 8 : Hasil Analisis Data Reliabilitas Kepuasan Konsumen (Y) 

Reliability Statistics 
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Cronbach's 

Alpha 

 
 

N of Items 

.622 10 

 

Lampiran 9 : Tabulasi Angket Responden 

 

 Kepercayaan Konsumen (X1) 

No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 Total 

1 3 3 3 4 5 5 3 3 29 

2 4 5 5 3 3 3 3 3 29 

3 5 5 3 3 4 3 3 3 29 

4 4 5 5 3 3 3 3 3 29 

5 3 3 3 4 5 5 3 3 29 

6 4 5 5 3 3 3 3 3 29 

7 5 5 3 3 4 3 3 3 29 

8 4 5 5 3 3 3 3 3 29 

9 4 5 3 3 4 2 3 3 27 

10 5 3 5 5 3 5 3 3 32 

11 5 5 5 3 3 3 3 3 30 

12 5 5 3 3 4 2 3 3 28 

13 5 3 5 5 3 5 3 3 32 

14 3 3 5 3 3 3 3 3 26 

15 5 2 3 3 4 3 3 3 26 

16 3 2 5 3 3 3 3 3 25 

17 4 5 5 5 4 5 5 4 37 

18 5 5 5 5 3 3 4 5 35 

19 3 4 5 3 3 4 5 5 32 

20 4 3 5 5 5 5 3 5 35 

21 3 3 5 3 3 3 3 3 26 

22 2 5 3 3 3 3 3 3 25 

23 3 5 5 5 5 5 5 3 36 

24 5 5 5 3 5 3 3 4 33 

25 5 5 5 5 5 3 4 5 37 

26 3 3 5 3 2 3 3 3 25 

27 5 3 3 3 3 3 3 3 26 

28 5 5 5 5 3 5 3 3 34 

29 4 5 5 3 3 3 3 4 30 

30 4 4 5 3 4 3 3 3 29 
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31 5 3 3 3 5 3 3 3 28 

32 3 5 5 5 5 4 3 3 33 

33 5 5 5 3 5 3 3 4 33 

34 5 5 5 5 5 3 4 5 37 

35 3 4 5 5 3 3 4 5 32 

36 3 5 5 3 3 5 5 5 34 

37 4 3 3 5 5 3 3 3 29 

38 4 5 5 3 3 3 3 3 29 

39 5 5 3 3 4 3 3 3 29 

40 3 3 5 5 3 5 3 3 30 

41 4 5 5 3 4 3 3 4 31 

42 3 4 5 5 3 3 4 5 32 

43 4 5 5 3 3 3 3 3 29 

44 5 5 3 3 4 3 3 3 29 

45 3 3 5 5 3 5 3 3 30 

46 4 5 4 3 4 3 3 4 30 

47 4 5 5 3 3 3 4 3 30 

48 5 5 3 3 4 3 4 3 30 

49 3 5 5 5 5 5 5 5 38 

50 4 5 5 5 4 5 5 4 37 

51 3 4 5 5 4 5 4 5 35 

52 3 5 5 3 3 5 5 5 34 

53 4 3 3 5 5 3 3 3 29 

54 4 5 5 3 3 3 3 3 29 

55 5 5 3 3 4 3 3 3 29 

56 3 3 5 5 3 5 3 3 30 

57 4 5 5 3 4 3 3 4 31 

58 3 4 5 5 3 3 4 5 32 

59 3 5 5 3 3 5 5 5 34 

60 4 3 3 5 5 3 3 3 29 

61 4 5 5 3 3 3 3 3 29 

62 5 5 3 3 4 3 3 3 29 

63 3 3 5 5 3 5 3 3 30 

64 4 5 5 3 4 3 3 4 31 

65 3 4 5 5 3 3 4 5 32 

66 4 5 5 3 3 3 3 3 29 

67 5 5 3 3 4 3 3 3 29 

68 3 3 5 5 3 5 3 3 30 

69 4 5 5 3 4 3 3 4 31 

70 4 5 5 3 3 3 3 3 29 

71 5 5 3 3 4 3 3 3 29 
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72 3 3 5 5 3 5 3 3 30 

73 4 5 5 3 4 3 3 4 31 

74 3 4 5 5 3 3 4 5 32 

75 4 5 5 3 3 3 3 3 29 

76 5 5 3 3 4 3 3 3 29 

77 3 3 5 5 3 5 3 3 30 

78 4 5 5 3 4 3 3 4 31 

79 3 4 5 5 3 3 4 5 32 

80 4 5 5 3 3 3 3 3 29 

81 5 5 3 3 4 3 3 3 29 

82 3 3 5 5 3 5 3 3 30 

83 4 5 5 3 4 3 3 4 31 

84 4 5 5 3 3 3 3 3 29 

85 5 5 3 3 4 3 3 3 29 

86 3 3 5 5 3 5 3 3 30 

87 4 5 5 3 4 3 3 4 31 

88 3 4 5 5 3 3 4 5 32 

89 3 5 5 3 3 5 5 5 34 

90 4 3 3 5 5 3 3 3 29 

91 4 5 5 3 3 3 3 3 29 

92 5 5 3 3 4 3 3 3 29 

93 4 5 5 3 3 3 3 3 29 

94 5 5 3 3 4 3 3 3 29 

95 3 3 5 5 3 5 3 3 30 

96 4 5 5 3 4 3 3 4 31 

97 3 4 5 5 3 3 4 5 32 

98 3 5 5 3 3 5 5 5 34 

99 3 3 5 5 3 5 3 3 30 

100 4 5 5 3 4 3 3 4 31 

101 4 3 3 3 3 3 3 3 25 

102 3 4 5 4 3 3 4 4 30 



STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 
 

 Kualitas Pelayanan (X2) 

No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 Total 

1 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 35 

2 4 5 5 3 3 2 4 3 3 3 35 

3 5 5 3 3 4 3 3 3 3 3 35 

4 3 3 5 5 3 5 4 4 3 3 38 

5 3 5 5 3 3 2 4 3 3 2 33 

6 5 5 3 3 4 4 3 3 3 2 35 

7 4 4 5 3 3 4 4 3 3 3 36 

8 4 4 4 3 4 3 5 3 3 3 36 

9 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 37 

10 5 5 3 3 4 4 3 3 3 3 36 

11 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 37 

12 5 5 3 3 4 3 3 3 3 3 35 

13 3 3 5 5 3 5 4 4 3 3 38 

14 3 5 5 3 3 2 4 3 3 2 33 

15 5 5 3 3 4 4 3 3 3 2 35 

16 4 4 5 3 3 4 4 3 3 3 36 

17 3 5 5 3 3 2 4 3 3 2 33 

18 5 5 3 3 3 3 3 3 3 2 33 

19 4 4 5 3 3 4 4 3 3 3 36 

20 3 3 5 5 3 5 5 5 4 3 41 

21 3 3 5 5 3 5 5 5 3 3 40 

22 4 5 5 3 3 2 4 3 3 3 35 

23 5 5 3 3 4 3 3 3 3 3 35 

24 3 3 5 5 3 4 5 4 3 3 38 

25 3 5 5 3 3 2 4 3 3 2 33 

26 5 5 3 3 4 4 3 3 3 2 35 

27 4 4 5 3 3 4 4 3 3 3 36 

28 4 5 5 3 4 5 5 3 3 5 42 

29 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 37 

30 5 5 3 3 4 4 3 3 3 3 36 

31 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 37 

32 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 33 

33 3 5 5 5 4 5 5 5 4 4 45 

34 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 37 

35 5 4 3 3 4 4 3 3 3 3 35 

36 5 5 5 5 3 4 5 5 3 3 43 

37 4 3 5 3 3 4 4 3 3 3 35 

38 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 33 

39 4 3 5 3 3 4 4 3 3 3 35 
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40 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 45 

41 2 2 5 3 3 4 4 3 3 3 32 

42 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 32 

43 2 3 5 3 3 4 4 3 3 3 33 

44 3 5 3 3 4 4 3 3 3 3 34 

45 5 5 5 5 5 4 4 3 3 3 42 

46 5 5 3 3 3 4 3 3 3 3 35 

47 5 5 3 3 5 4 3 3 5 3 39 

48 5 5 3 3 5 4 3 3 5 3 39 

49 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 47 

50 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 48 

51 3 3 3 3 3 5 5 5 3 3 36 

52 4 5 5 3 3 2 4 3 3 3 35 

53 5 5 3 3 4 3 3 3 3 3 35 

54 3 3 5 5 3 5 5 5 3 5 42 

55 3 5 5 3 3 2 4 3 3 2 33 

56 5 5 3 3 4 4 3 3 3 2 35 

57 4 4 5 3 3 4 4 3 3 3 36 

58 4 5 5 3 4 5 5 3 4 5 43 

59 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 37 

60 5 5 3 3 4 4 3 3 3 3 36 

61 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 37 

62 5 5 3 3 4 4 3 3 3 3 36 

63 3 5 5 5 3 4 5 5 3 3 41 

64 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 37 

65 5 4 3 3 4 4 3 3 3 3 35 

66 5 5 5 5 3 4 5 5 3 3 43 

67 4 3 5 3 3 4 4 3 3 3 35 

68 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 33 

69 4 3 5 3 3 4 4 3 3 3 35 

70 5 5 5 3 4 5 5 3 3 4 42 

71 2 2 5 3 3 4 4 3 3 3 32 

72 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 32 

73 2 3 5 3 3 4 4 3 3 3 33 

74 3 5 3 3 4 4 3 3 3 3 34 

75 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 47 

76 5 5 5 3 5 4 4 3 5 3 42 

77 5 5 3 3 5 4 3 3 5 3 39 

78 3 3 5 5 3 5 5 5 3 3 40 

79 3 3 5 5 3 5 5 5 3 3 40 

80 4 5 5 3 3 2 4 3 3 3 35 



STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 
 

81 5 5 3 3 4 3 3 3 3 3 35 

82 3 3 5 5 3 5 5 5 3 5 42 

83 3 5 5 3 3 2 4 3 3 2 33 

84 5 5 3 3 4 4 3 3 3 2 35 

85 4 4 5 3 3 4 4 3 3 3 36 

86 4 5 5 3 4 5 5 3 3 5 42 

87 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 37 

88 5 5 3 3 4 4 3 3 3 3 36 

89 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 37 

90 5 5 3 3 4 4 3 3 3 3 36 

91 3 5 5 5 3 4 5 5 3 3 41 

92 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 37 

93 5 4 3 3 4 4 3 3 3 3 35 

94 5 5 5 5 3 4 5 5 3 3 43 

95 4 3 5 3 3 4 4 3 3 3 35 

96 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 33 

97 4 3 5 3 3 4 4 3 3 3 35 

98 5 5 5 3 4 5 5 3 3 4 42 

99 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 37 

100 5 4 3 3 4 4 3 3 3 3 35 

101 2 2 5 3 3 4 4 3 3 3 32 

102 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 32 



STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 
 

 Kepuasan Konsumen (Y) 

No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 Total 

1 5 5 5 3 3 4 3 4 3 3 38 

2 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 30 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

4 4 5 5 3 3 3 3 4 3 2 35 

5 5 3 3 3 4 3 4 3 3 4 35 

6 3 5 5 4 3 4 3 4 4 4 39 

7 5 5 5 3 3 4 3 4 3 5 40 

8 5 3 3 3 4 3 4 3 3 3 34 

9 5 3 3 3 3 3 3 4 3 5 35 

10 5 5 5 3 4 5 4 5 3 3 42 

11 3 5 5 5 3 3 3 4 4 3 38 

12 5 5 5 5 3 4 3 4 4 3 41 

13 5 5 5 5 3 3 3 4 4 3 40 

14 5 5 5 3 3 4 3 4 3 3 38 

15 5 3 3 5 3 3 3 4 4 3 36 

16 5 3 3 3 3 4 3 4 3 3 34 

17 5 5 5 5 5 3 5 4 4 3 44 

18 5 5 5 5 3 3 3 4 4 3 40 

19 3 5 5 5 3 3 3 4 4 3 38 

20 5 5 5 5 3 4 3 5 5 3 43 

21 5 5 5 5 3 3 3 4 4 3 40 

22 5 5 5 3 3 4 3 4 3 3 38 

23 4 5 5 5 3 3 3 4 4 3 39 

24 3 5 5 3 3 4 3 4 3 3 36 

25 5 5 5 5 5 3 5 4 3 5 45 

26 3 5 5 5 3 3 3 4 4 3 38 

27 5 5 5 3 3 4 3 4 3 3 38 

28 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 47 

29 3 5 5 5 3 3 3 4 4 3 38 

30 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 

31 2 5 5 5 3 3 3 4 4 3 37 

32 3 5 5 3 3 2 3 4 3 3 34 

33 5 5 5 5 3 5 3 5 5 3 44 

34 4 5 5 3 3 3 3 4 3 2 35 

35 5 3 3 3 4 3 4 3 3 4 35 

36 3 5 5 5 3 4 5 4 5 5 44 

37 5 5 4 3 3 4 3 4 3 3 37 

38 5 3 3 3 4 3 4 3 3 3 34 

39 5 3 3 3 3 3 3 4 3 5 35 



STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 
 

40 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 47 

41 3 5 5 4 3 3 3 3 3 3 35 

42 5 5 5 5 3 4 3 5 5 3 43 

43 5 5 5 5 3 3 3 4 4 3 40 

44 5 5 5 3 3 4 3 4 3 3 38 

45 5 3 3 5 3 3 3 4 4 3 36 

46 5 3 3 3 3 4 3 4 3 3 34 

47 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 

48 5 5 5 5 3 3 3 4 4 3 40 

49 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 48 

50 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 47 

51 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 38 

52 5 5 5 3 3 4 3 4 3 3 38 

53 4 5 5 5 3 3 3 4 4 3 39 

54 3 5 5 3 3 4 3 4 3 3 36 

55 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 47 

56 3 5 5 5 3 3 3 4 4 3 38 

57 5 5 5 3 3 4 3 4 3 3 38 

58 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 47 

59 3 5 5 5 3 3 3 4 4 3 38 

60 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 

61 3 5 5 3 3 2 3 4 3 3 34 

62 5 5 5 5 3 5 3 5 5 3 44 

63 4 5 5 3 3 3 3 4 3 2 35 

64 5 3 3 3 4 3 4 3 3 4 35 

65 3 5 5 5 3 4 3 5 5 5 43 

66 5 5 5 3 3 4 3 4 3 5 40 

67 5 3 3 3 4 3 4 3 3 3 34 

68 5 3 3 3 3 3 3 4 3 5 35 

69 5 5 5 3 4 5 4 5 3 3 42 

70 3 5 5 5 3 3 3 4 4 3 38 

71 5 5 5 5 3 4 3 5 5 3 43 

72 5 5 5 5 3 3 3 4 4 3 40 

73 5 5 5 3 3 4 3 4 3 3 38 

74 5 3 3 5 3 3 3 4 4 3 36 

75 5 3 3 3 3 4 3 4 3 3 34 

76 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 47 

77 5 5 5 5 3 3 3 4 4 3 40 

78 3 5 5 5 3 3 3 4 4 3 38 

79 5 5 5 5 3 4 3 5 5 3 43 

80 5 5 5 5 3 3 3 4 4 3 40 



STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 
 

81 5 5 5 3 3 4 3 4 3 3 38 

82 4 5 5 5 3 3 3 4 4 3 39 

83 3 5 5 3 3 4 3 4 3 3 36 

84 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 47 

85 3 5 5 5 3 3 3 4 4 3 38 

86 5 5 5 3 3 4 3 4 3 3 38 

87 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 47 

88 3 5 5 5 3 3 3 4 4 3 38 

89 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 

90 2 5 5 5 3 3 3 4 4 3 37 

91 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 

92 2 5 5 5 3 3 3 4 4 3 37 

93 5 5 5 3 3 4 3 4 3 3 38 

94 5 5 5 3 3 4 3 4 3 4 39 

95 5 5 5 3 3 4 3 4 3 3 38 

96 5 5 5 3 3 4 3 4 3 4 39 

97 3 3 3 5 5 3 5 4 5 5 41 

98 3 3 3 5 5 3 5 4 5 5 41 

99 5 5 5 3 3 4 3 4 3 3 38 

100 5 5 5 3 3 4 3 4 3 4 39 

101 3 3 3 5 5 3 5 4 5 5 41 

102 4 5 5 5 3 4 3 5 5 5 44 
 

 

Lampiran 10 : Hasil Uji Normalitas 
 
 



STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 
 

 
 
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 

Unstandardized 

Residual 

N 102 

Normal Parametersa,b
 Mean .0000000 

Std. Deviation 4.12107802 

Most Extreme Differences Absolute .085 

Positive .085 

Negative -.055 

Test Statistic .085 

Asymp. Sig. (2-tailed) .068c
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 



Lampiran 11 : Hasil Uji Multikolinearitas 

STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 

 
t 

 

 

 
Sig. 

Collinearity 

Statistics 

Model B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 17.824 5.677 
 

3.140 .002 
  

Kepercayaan Konsumen .388 .156 .239 2.489 .014 .957 1.045 

Kualitas Pelayanan .267 .115 .223 2.329 .022 .957 1.045 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

 

 

Lampiran 12 : Hasil Uji Heteroskesdastisitas 
 
 

 

 
Lampiran 13 : Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

 
Coefficientsa 

 



Lampiran 14 : Hasil Uji T 

STIE Eka Prasetya 

 

 

 

Coefficientsa 
 
 

 
 

Lampiran 15 : Hasil Uji F 

 

ANOVA
a
 

Model 
 

Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 254.179 2 127.089 7.335 .001
b
 

Residual 1715.312 99 17.326   

Total 1969.490 101    

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Konsumen 

 

Lampiran 16 : Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 
Model Summary

b
 

   

 

 
R Square 

 

Adjusted R 

Square 

 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

 
 

Model 

 
 

R 

R Square 

Change 

F 

Change 

 
 

df1 

 
 

df2 

Sig. F 

Change 

1 .359a .129 .111 4.162 .129 7.335 2 99 .001 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Konsumen 

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 


