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PENGARUH KUALITAS LAYANAN, KEPERCAYAAN
DAN PERSEPSI HARGA TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PADA PT MITRA UTAMA INDOTRANS

Bagus Febri Kurniawan
e-mail : bagus.febri.kurniawan-2020(@fe.um-surabaya.ac.id

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh Kualitas Layanan,
Kepercayaan, dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif dengan data yang didapatkan oleh peneliti dari
penyebaran kuesioner pada responden. Populasi pada penelitian ini adalah
perusahaan yang menggunakan jasa layanan dari PT Mitra Utama Indotrans dan
sampel pada penelitian ini berjumlah 72 responden. Metode yang digunakan dalam
pengambilan sampel ini menggunakan Teknik purposive sampling yaitu sampel
diambil dengan pertimbangan dan syarat yang ditentukan melalui pernyataan. Alat
analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda
dengan bantuan SPSS versi 25. Hasil dari penelitian ini adalah bahwa Kualitas
Layanan, Kepercayaan, dan Persepsi Harga berpengaruh positif dan signifikan

secara parsial maupun simultan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepercayaan, Persepsi Harga, Kepuasan
Pelanggan
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SERVICE QUALITY, TRUST, AND PRICE PERCEPTION EFFECT ON CUSTOMER
SATISFACTION AT PT MITRA UTAMA INDOTRANS

Bagus Febri Kurniawan
e-mail : bagus.febri.kurniawan-2020(@fe.um-surabaya.ac.id
ABSTRACT

This study investigated the influence of Service Quality, Trust, and Price Perception on Customer
Satisfaction. This study uses a quantitative method with data obtained by researchers from distributing
questionnaires to respondents. The population in this study were companies with services from PT
Mitra Utama Indotran, and the sample in this study amounted to 72 respondents. The method used in
this sampling was the purposive sampling technique, with considerations and conditions determined
through statements. The analysis tool used in this study was multiple linear regression analysis with
the help of SPSS version 25. The results of this study show that Service Quality, Trust, and Price
Perception have a positive and significant effect, both partially and simultaneously, on Customer

Satisfaction.

Keywords: Service Quality, Trust, Price Perception, Customer Satisfaction
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