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PENGARUH KUALITAS LAYANAN, NILAI PELANGGAN, DAN

KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
(STUDI KANTOR BAKTI KOMINFO WILAYAH KERJA IV SURABAYA)

Mohammad Ibnu Rasyidi
Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Gresik

ABSTRAK

Skripsi ini bertujuan untuk meneliti dan membuktikan pengaruh kualitas layanan,
nilai pelanggan, dan kepercayaan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini
penting untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen sebagai pengguna layanan
akses internet bantuan BAKTI Kominfo di Wilayah Kerja IV Surabaya. Penelitian
ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan analisis regresi linier berganda.
Jumlah sampel yang diambil 98 responden dan pengumpulan data dilakukan
dengan kuesioner untuk memperoleh data. Hasil dari penelitian ini adalah kualitas
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, nilai
pelanggan berpengaruh negatif terhadap kepuasan konsumen, dan kepercayaan
berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kata kunci: Kualitas layanan, nilai pelanggan, kepercayaan, kepuasan
konsumen
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, CUSTOMER VALUE, AND TRUST
ON CUSTOMER SATISFACTION
(STUDY OF BAKTI KOMINFO OFFICE WORKING AREA IV SURABAYA)

Mohammad Ibnu Rasyidi
Management Study Program, Faculty of Economics, University of Gresik

ABSTRACT

This thesis aims to research and prove the influence of service quality, customer
value, and trust on consumer satisfaction. This research is important to measure
the level of consumer satisfaction as users of internet access services assisted by
BAKTI Kominfo in Working Area IV Surabaya. This study used a quantitative
approach with multiple linear regression analysis. The number of samples taken
was 98 respondents and data collection was carried out by questionnaire to obtain
data. The result of this study is that service quality has a positive and significant
effect on consumer satisfaction, customer value has a negative effect on consumer
satisfaction, and trust has a positive but not significant effect on consumer
satisfaction

Keyword :  Service quality, customer value, trust, consumer satisfaction
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