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ABSTRAK

Yolanda. 1929081042. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan
terhadap Kepuasan Pelanggan Menggunakan Jasa Transportasi Online
Maxim Pada Mahasiswa Universitas Tjut Nyak Dhien. Skripsi. 2023.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan menggunakan jasa
transportasi online Maxim pada mahasiswa Universitas Tjut Nyak Dhien.

Jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif kualitatif. Populasi
dalam penelitian ini adalah mahasiswa yang menggunakan jasa transportasi online
Maxim di Universitas Tjut Nyak Dhien. Jumlah populasi dan sampel dalam
penelitian ini berjumlah 71 responden. Metode pengumpulan data yang digunakan
adalah kuesioner dan wawancara. Teknik analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah Uji Kualitas Data, Uji Asumsi Klasik, Regresi Linear
Berganda, Uji Hipotesis dan Koefisien Determinasi.

Hasil yang didapat dari penelitian ini menunjukan bahwa: 1) Kualitas
Pelayanan secara parsial berpengaruh dan signifikan terhadaap Kepuasan
Pelanggan, 2) Kepercayaan secara parsial berpengaruh dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan, 3) Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan secara simultan
berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil Nilai Uji t yang
diolah dengan SPSS Versi 25 adalah 6.384 > 3.757 pada signifikasi 0.000 < 0.05
dan 6.384 > 5.748 pada signifikasi 0.000 < 0.05. Hasil Uji F menghasilkan Fhitung
166.028 > Ftabel 3.13 sehingga Ha diterima dan Ho ditolak, artinya Kualitas
Pelayanan dan Kepercayaan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Nilai R
square dalam penelitian ini sebesar 83% artinya Kepuasan Pelanggan dapat
dijelaskan oleh Kualitas Pelanggan dan Kepercayaan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

Yolanda. 1929081042. The Effect of Service Quality and Trust on Customer
Satisfaction Using Maxim’s Online Transportation Services for Tjut Nyak
Dhien University student. Skripsi. 2023.

The purpose of this study was to determine the effect of service quality and
trust on customer satisfaction using Maxim’s online transportation services for
Tjut Nyak Dhien University students.

The type of research used is descriptive qualitative. The population in this
study were students who used Maxim's online transportation service at Tjut Nyak
Dhien University. The total population and sample in this study amounted to 71
respondents. Data collection methods used are questionnaires and interviews. The
data analysis technique used in this research is Data Quality Test, Classical
Assumption Test, Multiple Linear Regression, Hypothesis Test and Coefficient of
Determination.

The results obtained from this study indicate that: 1) Service Quality has a
partial and significant effect on Customer Satisfaction, 2) Trust has a partial and
significant effect on Customer Satisfaction, 3) Service Quality and Trust
simultaneously have an effect and are significant on Customer Satisfaction. The
results of the t test values processed with SPSS Version 25 were 6,384 > 3,757 at
significance 0,000 < 0.05 and 6,384 > 5,748 at significance 0,000 < 0.05. The
results of the F test produce Fcount 166.028 > Ftable 3.13 so that Ha is accepted
and Ho is rejected, meaning that Service Quality and Trust have an effect on
Customer Satisfaction. The R square value in this study is 83% means that
Customer Satisfaction can be explained by Customer Quality and Trust..

Keywords: Service Quality, Trust, Customer Satisfaction
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