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ABSTRAK

ARISNA NATALIA BR GINTING 220110146, PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAN
PENGGUNA KENDARAAN NIAGA PADA PT ASTRA INTERNATIONAL
ISUZU MEDAN BRANCH

Pembimbing: Dr. Riko Fridolend Sianturi, S.Sos., M.Si

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan dan kepercayaan terhadap kepuasan pengguna kendaraan niaga pada
PT Astra International Isuzu Medan Branch. Pengumpulan data dilakukan melalui
kuesioner, dokumentasi dan wawancara. Populasi pengguna kendaraan niaga yang
melakukan servis tahun 2025 berjumlah 1.183 orang dengan sampel sebanyak 92
orang yang diperoleh menggunakan rumus slovin dengan teknik pengambilan
sampel menggunakan metode accidental sampling. Teknik analisa yang digunakan
dalam penelitian ini adalah uji validitas dan reliabilitas, asumsi klasik, regresi
linear berganda, ujit, uji F dan koefisien determinasi (R*) dengan menggunakan
bantuan SPSS Versi 25.

Hasil penelitian menunjukan bahwa persamaan regresi berganda adalah: Y=
7,387 + 0,251X; + 0,061X,, Artinya dalam uji t menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna
kendaraan niaga pada PT Astra International Isuzu Medan Branch dengan Nilai
thitung (3,103) > tipe (1,662) dengan tingkat signifikan sebesar 0,000 < 0,05
sehingga diambil keputusan Hy ditolak dan H; diterima. Artinya, variabel kualitas
pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna
kendaraan niaga pada PT Astra International Isuzu Medan Branch.

Nilai thitung (0,871) < tianer (1,662) dengan tingkat signifikan sebesar 0,386 >
0,05 sehingga diambil keputusan H, diterima dan H; ditolak. Artinya, variabel
kepercayaan berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan
pengguna kendaraan niaga pada PT Astra International Isuzu Medan Branch.

Nilai Koefisien determinasi (R”) sebesar 0,390 artinya kepuasan pengguna
dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan kepercayaan sebesar 39,0%
sedangkan 61,0% lagi dapat dijelaskan oleh faktor lain seperti kualitas produk dan
pelayanan purna jual yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan pengguna



ABSTRACT

ARISNA NATALIA BR GINTING 220110146, THE EFFECT OF SERVICE
QUALITY AND TRUST ON COMMERCIAL VEHICLE USER
SATISFACTION AT PT ASTRA INTERNATIONAL ISUZU MEDAN
BRANCH

Supervisor: Dr. Riko Fridolend Sianturi, S.Sos., M.Si

This study aims to examine and analyze the influence of service quality and
trust on commercial vehicle user satisfaction at PT Astra International Isuzu
Medan Branch. Data collection was conducted through questionnaires,
documentation, and interviews. The population of commercial vehicle users who
underwent servicing in 2025 was 1,183 people, with a sample of 92 people
obtained using the Slovin formula and the accidental sampling method. The
analysis techniques used in this study are validity and reliability tests, classical
assumptions, multiple linear regression, t-test, F-test, and derivation coefficient
(R’) using SPSS Version 25.

The results of the study indicate that the multiple regression equation is: Y =
7.387 + 0.251X1 + 0.061X2. This means that the t-test shows that service quality
has a positive and significant effect on commercial vehicle user satisfaction at PT
Astra International Isuzu Medan Branch with a calculated t value (5.103) > t
table (1.662) with a significance level of 0.000 <0.03, so the decision is taken that
HO is rejected and H1 is accepted. This means that the service quality variable
has a positive and significant effect on commercial vehicle user satisfaction at PT
Astra International Isuzu Medan Branch.

The caleulated t value (0.871) < t table (1.662) with a significance level of
0.386 > 0.05, thus HO is accepted and H] is rejected. This means that the trust
variable has a positive but insignificant effect on commercial vehicle user
satisfaction at PT Astra International Isuzu Medan Branch.

The coefficient of determination (R2) value of 0.390 means that 39.0% of
user satisfaction can be explained by service quality and trust, while the
remaining 61.0% can be explained by other factors such as product quality and
after-sales service, which were not examined in this study.

Keywords: Service quality, trust, and user satisfaction
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