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ABSTRAK 
 

EVELIN ENGELINA NADAPDAP, 210110031, PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAN 

KONSUMEN PADA PT. AIR BATAM HILIR  

Dosen Pembimbing: Dr. Miska Irani Br Tarigan, MM 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

dan kepercayaan terhadap kepuasan konsumen pada PT. Air Batam Hilir. 

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan menggunakan instrumen 

penelitian yakni kuesioner dengan sampel sebanyak 100 responden. Responden 

dalam penelitian ini adalah konsumen PT. Air Batam Hilir. Teknik pengambilan 

sampel yang digunakan adalah quota sampling. Peneliti mengolah data dengan 

aplikasi spss versi 25. Teknik analisis data yang digunakan yaitu analisis linear 

berganda dengan hasil persamaan KK = 19,868 + 0,260KP + 0,236K + e. 

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada PT. Air Batam Hilir nilai thitung sebesar 22,895 > ttabel 1,660. 

Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

pada PT. Air Batam Hilir nilai thitung sebesar 5,473 > ttabel 1,660. Dalam hasil uji F 

dimana Fhitung 290,746 > Ftabel 3,09 dengan tingkat signifikan sebesar 0,00 < α 

(0,05) artinya kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada PT. Air Batam Hilir. Nilai koefisien 

determinasi (R
2
) sebesar 0,830 sama dengan 83,0%, kualitas pelayanan dan 

kepercayaan mempunyai hubungan yang kuat dengan kepuasan konsumen pada 

PT. Air Batam Hilir. Koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,690 artinya 

kepuasan konsumen pada PT. Air Batam Hilir dapat dijelaskan oleh kualitas 

pelayanan dan kepercayaann sebesar 69,0%. Sedangkan 31,0% lagi dapat 

dijelaskan oleh faktor lain seperti yang tidak diteliti dalam penelitian ini.  

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan Kepuasan Konsumen 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

ABSTRACT 

 

EVELIN ENGELINA NADAPDAP, 210110031, THE EFFECT OF 

SERVICE QUALITY AND TRUST ON CONSUMER SATISFACTION AT 

PT. AIR BATAM HILIR 

 

Supervisor : Dr. Miska Irani Br Tarigan, MM 

 

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

consumer satisfaction at PT. Air Batam Hilir. This study is a quantitative study 

using a research instrument, namely a questionnaire with a sample of 100 

respondents. Respondents in this study were consumers of PT. Air Batam Hilir. 

The sampling technique used was quota sampling. Researchers processed data 

with the SPSS version 25 application. The data analysis technique used was 

multiple linear analysis with the results of the equation KK = 19,868 + 0,260KP 

+ 0,236K + e. Service quality has a positive and significant effect on consumer 

satisfaction at PT. Air Batam Hilir, the tvalue 22.895 > ttable 1.660. Trust has a 

positive and significant effect on consumer satisfaction at PT. Air Batam Hilir, the 

tvalue is 5.473 > ttable 1.660. From the result of the F test where Fcount 290.746 > 

Ftable 3.09 with a significant level of 0.00 < α (0.05) means that service quality and 

trust have a significant effect on consumer satisfaction at PT. Air Batam Hilir. The 

coefficient of determination (R
2
) value of 0.830 is equal to 83.0%, service quality 

and trust have a strong relationship with consumer satisfaction at PT. Air Batam 

Hilir. The coefficient of determination (R Square) of 0.690 means that consumer 

satisfaction at PT. Air Batam Hilir can be explained by service quality and trust by 

69.0%. While the other 31.0% can be explained by other factors such as those not 

examined in this study. 

Keywords: Service Quality, Trust and Consumer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pemasaran merupakan suatu proses sosial dan manajerial yang membuat 

individu dan kelompok mendapatkan kebutuhan dan keinginan dengan saling 

menciptakan sebuah penawaran dan saling bertukar sesuatu yang bernilai kepada 

pihak lain. Pemasaran mempunyai peranan yang sangat penting dalam kegiatan 

usaha dan untuk keberlangsungan hidup perusahaan atau bisnis agar mendapat 

tujuan yang diinginkan. Hal ini merupakan proses kegiatan atau usaha yang 

menghubungkan antara perusahaan atau produsen dengan konsumen sebagai 

pemakai produk.  

Pemasaran dimulai dengan pemenuhan kebutuhan manusia yang kemudian 

bertumbuh menjadi keinginan manusia. Menghadapi kondisi persaingan yang 

semakin ketat perusahaan selalu berusaha menerapkan strategi-strategi baru agar 

tujuan dari perusahaan dapat tercapai. Perusahaan tidak hanya dapat menjual 

barang saja, tetapi perlu melakukan pembeda dari produk yang dijual yaitu dengan 

menawarkan jasa atau layanan dengan strategi yang menarik. Jasa merupakan 

suatu yang dapat ditawarkan kepada pasar untuk digunakan serta dapat 

memuaskan konsumen yang membutuhkan jasa tersebut. Pada dasarnya 

perusahaan yang bergerak dibidang jasa lebih banyak berinteraksi langsung 

dengan para pelanggannya. Pemasaran jasa menekankan pada aspek intangible 

seperti pengalaman, kepercayaan, dan kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

konsumen. 
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