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ABSTRAK

Nurul Natasya, 1929081027, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Go-Ride di Gojek pada Mahasiswa/i Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Tjut Nyak Dhien, Skripsi. Tahun 2023.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui secara parsial maupun simultan
Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan
Go-Ride di Gojek pada Mahasiswa/i Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Tjut Nyak Dhien. Penelitian ini dilakukan pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Tjut Nyak Dhien yang tepatnya berlokasi di Gg. Rasmi No. 28, Sei
Sikambing C, II, Kec. Medan Helvetia, Kota Medan, Sumatera Utara 20123.
Populasi dalam penelitian ini adalah Mahasiswa/i Program Studi Manajemen yang
menjadi pelanggan Go-Ride di Gojek yang ada di Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Tjut Nyak Dhien, menggunakan sampel dengan rumus Cochran
berjumlah 97 orang. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif
dengan instrumen kuesioner.

Metode pengumpulan data menggunakan penyebaran kuesioner kepada
seluruh pelanggan, data yang digunakan bersifat kuantitatif. Adapun metode
analisis yang digunakan adalah Analisis Regresi Linear Berganda, Uji-t, Uji-F dan
Koefisien Determinasi.

Hasil analisis regresi linear berganda menunjukkan adanya pengaruh positif
Kualitas Pelayanan dan pengaruh negatif Kepercayaan terhadap Kepuasan
Pelanggan dengan nilai Y = 15,777 + 0,117X; + (-0,052)X, + 0. Hasil Uji-t
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara parsial tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai thiwng 1,507 < tiapel 1,98498
dan Sighiung 0,135 > sigube 0,05. Kepercayaan secara parsial tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai thiwng -0,682 < tiaper 1,98498
dan sighitung 0,497 > sigpe 0,05. Hasil Uji-F menunjukkan kualitas pelayanan dan
kepercayaan secara simultan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dengan nilai Fpiwng 1,351 < Fiape 3,09 dan sighitung 0,264 > sigiape 0,05.
Hasil koefisien determinasi (R?) 0,028 menunjukkan bahwa variabel bebas
memberikan pengaruh sebesar 2,8% sedangkan sisanya 97,2% dipengaruhi oleh
faktor-faktor lainnya.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

Nurul Natasya, 1929081027, The Influence of Service Quality and Trust on Go-
Ride Customer Satisfaction at Gojek for Students of the Faculty of Economics
and Business University of Tjut Nyak Dhien, Thesis. Year 2023.

This study aims to determine partially or simultaneously Service Quality
and Trust influence Go-Ride Customer Satisfaction at Gojek for Student of the
Faculty of Economics and Business, University of Tjut Nyak Dhien. This research
was conducted at the Faculty of Economics and Business, University of Tjut Nyak
Dhien, which is precisely located at Gg. Rasmi No. 28, Sei Sikambing C, II, Kec.
Medan Helvetia, Medan City, North Sumatera 20123. The population in this study
were Management Study Program students who were Go-Ride customers at Gojek
at the Faculty of Economics and Business, University of Tjut Nyak Dhien, using a
sample with the Cochran formula totaling 97 people. This research is a
quantitative descriptive study with a questionnaire as an instrument.

The data collection method uses questionnaires to all customers, the data
used is quantitative. The analytical method used is Multiple Linear Regression
Analysis, t-test, F-test and the Coefficient of Determination.

The results of multiple linear regression analysis show that there is a
positive effect of Service Quality and a negative effect of Trust on Customer
Satisfaction eith a value of Y = 15,777 + 0,117X; + (-0,052)X; + 0. The t-test
results show that service quality partially has no significant effect on customer
satisfaction With a thiung 1,507 < tiper 1,98498 and sigpinng 0,135 > Sigiaper 0,05.
Partial trust has no significant effect on customer satisfaction with a tyiyg -0,682
< tupver 1,98498 and sighinng 0,497 > Sigiper 0,05. The results of the F-test show
that service quality and trust simultaneously have no significant effect on
customer satisfaction with an Fhiyng 1,351 < Fiaper 3,09 and Signinng 0,264 > Sigiaper
0,05. The result of the coefficient of determination (R’) 0,028 indicates that the
independent variable has an effect of 2,8% while the remaining 97,2% is
influenced by other factors.

Keywords: Service Quality, Trust, Customer Satisfaction
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