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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk 1) mengetahui pengaruh citra perusahaan
tethadap kepuasan pelanggan 2) mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan 3) mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan
pelanggan 4) mengetahui pengaruh citra perusahaan, kualitas pelayanan dan harga
secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Npm Sumbar (Studi
Kasus Pada Penumpang Bus Npm Kota Pariaman). Jumlah responden pada
penelitian ini sebanyak 96 orang. Pengumpulan data penelitian melalui kuesioner
dengan skala Likert. Teknik analisis data adalah regresi linear berganda.

Berdasarkan hasil penelitian koefisien regresi variabel faktor citra

perusahaan uji t dapat dilihat bahwa thinme™ tuba (5,903>1,662) menggunakan
batas signifikan 0,05 nilai signifikan citra perusahaan (0,000< 0,05) artinya H1
diterima dan HO ditolak, maka dapat disimpulkan bahwa citra perusahaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT. NPM
Sumbar. Koefisien regresi variabel faktor kualitas pelayanan uji t dapat dilihat
bahwa thome™ twba (2,530>1,662) menggunakan batas signifikan 0,05 nilai
signifikan kualitas pelayanan 0,013 (0,013< 0,05) artinya H2 diterima dan HO
ditolak, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT. NPM Sumbar. Koefisien regresi
variabel faktor harga uji t dapat dilihat bahwa thiung> tube -(2,380>1,662)
menggunakan batas signifikan 0,05 nilai signifikan harga 0,019 (0,019< 0,05)
artinya H3 diterima dan HO ditolak, maka dapat disimpulkan bahwa harga
berpengaruh negatif terhadap kepuasan pelanggan PT. NPM Sumbar.

Berdasarkan uji F diketahui bahwa nilai F hitung > F tabel atau fhitung
17,165> dari fipe 2,70 dan signifikasi f = 0,000 lebih kecil dari 0,05, artinya H4
diterima dan HO ditolak. Hal ini berarti citra perusahaan, kualitas pelayanan dan
harga secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan PT. NPM Sumbar.

Nilai koefisien determinasi kepuasan pelanggan PT. NPM Sumbar
ditunjukan dengan nilai R-Square sebesar 0,359 (35,9%) hal ini berarti kontribusi
variabel citra perusahaan, kualitas pelayanan dan harga mempengaruhi kepuasan
pelanggan pada PT. NPM Sumbar adalah 35,9% sedangkan sisanya 64,1% di

pengaruhi oleh variabel lainnya.

Kata Kunci : Citra Perusahaan, Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan
Pelanggan
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