PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPERCAYAAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PENGGUNA
JASA PT, PESONA MAHMUDAH TRAVEL,

DI KOTA PADANG

SKRIPSI

Oleh

GHAITSA ZAHIRA VELIN

2010070530059

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS BAITURRAHMAH PADANG
2024

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS BAITURRAHMAH

Skripsi, Maret 2024
Ghaitsa Zahira Velin

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pengguna Jasa PT. Pesona Mahmudah Travel di Kota Padang
Vi + 105 halaman + 23 tabel + 3 gambar + 12 lampiran

ABSTRAK

Dewasa ini kebutuhan semakin kompleks dalam melakukan berbagai
mobilitas kegiatan. Termasuk di dalamnya kebutuhan akan kendaraan yang mana
semakin hari terus meningkat dengan cepat. Dengan meningkatnya akses
transportasi tentu akan berdampak yang cukup signifikan terhadap roda sosial
ekonomi masyarakat, menciptakan peluang baru dan menciptakan pembangunan.

Penelitian ini didesajn untuk meneliti tentang Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa PT.
Pesona Mahmudah Travel di Kota Padang. Pendekatan yang digunakan dalam
penelitian ini adalah penelitian kuantitatif, pengujian dengan menggunakan model
regresi liniear berganda. Populasinya adalah penumpang PT. Pesona Mahmudah
Travel sebanyak 97 orang dan pengambilan sampel menggunakan Accidental
Sampling.

Hasil penelitian secara parsial Kualitas Pelayanan memilki nilai thitung 5.055>
tabel 1,601 dan nilai sig 0,000< 0,05. Artinya H, diterima dan Hy ditolak. Maka
dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan bepengaruh positif dan siginifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa PT. Pesona Mahmudah Travel di
Kota Padang. Kepercayaan memiliki nilai tpjung 3.391> tuabe 1,661 dan nilai sig
0.001<0,05, artinya H, diterima dan Hy ditolak. Maka dapat disimpulkan bahwa
Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
Pengguna Jasa PT. Pesona Mahmudah Travel di Kota Padang. Hasil uji F dapat
dilihat bahwa nilai fhiwng 21.811> dari fupe 3,09dan signifikasi f = 0,000 lebih
kecil dari 0,05, artinya Hj diterima dan Ho ditolak. Dapat dikatakan bahwa
Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan secara simultan berpengaruh positif dan

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
R Square sebesar 0,317 dapat dijelaskan bahwa besarnya proporsi Pengaruh

Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan adalah 31,7% sedangkan sisanya yaitu
68,3% dipengaruhi oleh faktor lain dari luar variabel-variabel yang digunakan

dalam penelitian ini.
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