PENGARUH KUALITAS LAYANAN, HARGA DAN
KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN

(Studi pada INDOSAT OOREDOO)

SKRIPSI

Disusun oleh :
Selviana Dwi Rahmawati

Nim : 43116010148

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MERCU BUANA
JAKARTA

2020

http://mercubuana.ac.id/



PENGARUH KUALITAS LAYANAN, HARGA DAN
KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN

(Studi pada INDOSAT OOREDOQOO)

Skripsi diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan Memperoleh Gelar
Sarjana Ekonomi Pada Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Program Studi Manajemen
S1 Universitas Mercu Buana

Nama : Selviana Dwi Rahmawati

Nim : 43116010148

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MERCUBUANA
JAKARTA
2020

http://mercubuana.ac.id/



SURAT PERNYATAAN KARYA SENDIRI

Yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama : Selviana Dwi Rahmawati

Nim 143116010148

Program studi : S1 Manajemen

Menyatakan bahwa skripsi ini adalah murni hasil karya sendiri apabila saya
mengutip dari hasil karya orang lain, maka saya mencantumkan sumbernya sesuai
dengan ketentuan yang berlaku, saya bersedia dikenai sanksi pembatalan skripsi

ini apabila terbukti melakukan tindakan plagiat (penjiplakan)

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya.

Jakarta, 10 July 2019

Selviana Dwi Rahmawati

i

http://mercubuana.ac.id/



LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI

Nama : Selviana Dwi Rahmawati
Nim 143116010148
Program Studi : S1 Manajemen
Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Layanan, Harga dan Kepercayaan
terhadap Kepuasan Pelanggan Indosat Ooredoo

Tanggal Ujian Lulus :

Disahkan Oleh :
Pembimbing Ketua Pengu
Priyono SE,ME Dudi Permana Ph,D.
Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Ketua Program Studi

S1 Manajemen

Dr. Harnovinsah, Ak., M.Si., CA., Dr. Daru Asih, M.Si
CIPSAS., CMA., CSRS

111

http://mercubuana.ac.id/



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan,
Harga dan Kpercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi pada Indosat
Ooredoo). Penelitian ini dilakukan pada 155 responden dengan melakukan
pendekatan kuantitatif. Teknik pengumpulan data yang dilakukan adalah
kuesioner dan menggunakan purposif sampling untuk pengambilan sample.
Analisis data yang digunakan adalah SEM-PLS dimana pengolahan data
menggunakan program SmartPLS versi 3.0. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa Kualitas Layanan berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan.. sedangkan Harga dan Kepercayaan berpengaruh poisitif
dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Harga, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan,

Indosat Ooredoo
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of Service Quality, Price and
Trustworthiness on Customer Satisfaction (Study at Indosat Ooredoo). This
research was conducted on 155 respondents using a quantitative approach. The
data collection technique used was a questionnaire and used purposive sampling
for sampling. The data analysis used was SEM-PLS where data processing used
the SmartPLS version 3.0 program. The results of this study indicate that Service
Quality has a positive but insignificant effect on Customer Satisfaction .. while
Price and Trust have a positive and significant effect on Customer Satisfaction.
Keywords: Service Quality, Price, Trust, Customer Satisfaction, Indosat Ooredoo
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