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ABSTRACT

Nevia Lutfi Annisa. 302 12 11 065. Effect of Service Excellence, Trust, and
Promotion of the Customer Satisfaction to Customer PDAM Tirta Bangka
Sungailiat.

The background of this research is based on the phenomenon that exists
shows that service excellence, trust and promotion can affect customer
satisfaction. The aim of research is to find out and get a the studies of service
excellence, trust and promotion to customer satisfaction at PDAM Tirta Bangka
customer in Sungailiat.

This study is a descriptive and quantitative with a total sample of 326
respondent , while the sampling method used the cluster sampling . In this study,
the independent variables were composed of service excellence, trust, promotion
and customer satisfaction dependent variable. The instrument tests had used the
validity, reliability, while the method of data analysis applied multiple regression
analysis, t-test, F and coefficient of determination ( R2 ).

The results of study of independent variables (Service Excellent)
obtained t ( 3.245 ) > T table ( 1,967), variabel (Trust) t hitung ( 2.147 ) > Ttablel
( 1,967 ) and (Promotion) t hitung ( 2,552 ) > T table ( 1,967 ). Then X1 variable (
service excellent ) was partial effect on variable Y (customer satisfaction ), X2 (
trust) was partial effect on variable Y (customer satisfaction ), and X3 (promotion
) was partially influental in variable Y (customer satisfaction). The results showed
that F test Fhitung ( 76.777 ) > F table ( 2.632 ), while the significance of 0.000
< independent variable was ( service excellence, trust and promotion) together or
simultaneously affected the dependent variable (customer satisfaction)
significantly. The results of the analysis of the coefficient of determination ( R2 )
showed that the independent variable ( service excellence, trust and promotion)
affected the dependent variable (customer satisfaction) of 41.7 % and the
remaining 58.3 % influenced other variables outside the research..
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ABSTRAK

Nevia Luthfi Annisa. 302 12 11 065. Pengaruh Service Excellent, Trust, dan
Promotion terhadap Customer Satisfaction pada Pelanggan PDAM Tirta
Bangka Sungailiat.

Penelitian ini dilatar belakangi berdasarkan fenomena yang ada
menunjukan bahwa service excellent, trust dan promotion dapat mempengaruhi
customer satisfaction. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan
mendapatkan kajian tentang service excellent, trust dan promotion terhadap
customer satisfaction pada pelannggan PDAM Tirta Bangka Sungailiat.

Penelitian ini merupakan penelitian desktiptif dan kuantitaif dengan
jumlah sampel sebanyak 326 responden, sedangkan metode pengambilan
sampelnya menggunakan cluster sampling. Pada penelitian ini variabel bebasnya
adalah terdiri dari service excellent, trust dan promotion dan variabel terikatnya
customer satisfaction. Pengujian instrument menggunakan uji validitas, uji
reliabilitas, sedangkan metode analisa data menggunakan analisis regresi
berganda, uji t, uji F dan koefisien determinasi (R2).

Hasil penelitian variabel independen X1 diperoleh thitung (3,245) > Ttabel

(1,967), variabel X2 thitung (2,147) > Ttabel (1,967) dan X3 thitung (2,552) > Ttabel

(1,967). Maka variabel X1 (service excellent) berpengaruh secara parsial terhadap
variabel Y (customer satisfaction), variabel X2 (trust) berpengaruh secara parsial
terhadap variabel Y (customer satisfaction), dan variabel X3 (promotion)
berpengaruh secara parsial terhadap variabel Y (customer satisfaction). Hasil uji F
menunjukan bahwa Fhitung (76,777) > Ftabel (2,632), sedangkan signifikansi 0,000 <
variabel independen ( service excellent, trust dan promotion) secara bersama-sama
atau simultan mempengaruhi variabel dependen (customer satisfaction) secara
signifikan. Hasil analisis koefisien determinasi (R2 ) menunjukan bahwa variabel
independen ( service excellent, trust dan promotion) mempengaruhi variabel
dependen (customer satisfaction) sebesar 41,7 % dan sisanya  58,3 % dipengaruh
variabel lain diluar penelitian.

Kata Kunci : Service Excellent, Trust, Promotion dan Customer Satisfaction



vii

MOTTO DAN PERSEMBAHAN

Motto

“Hai orang-orang yang beriman, Jadikanlah sabar dan shalatmu sebagai

penolongmu, sesungguhnya Allah SWT beserta orang-orang yang sabar”

(Al-Baqarah ;153)

“Berangkat dengan penuh keyakinan, Berjalan dengan penuh keikhlasan,

Istiqomah dalam menghadapi cobaan, YAKIN, IKHLAS, ITSIQOMAH”

(TGKH. Muhammad Zinuddin Abdul Madjid)

“Do not be a follower, but.. be a Leader”

“Tugas kita adalah untuk mencoba, karena didalam mencoba itulah kita

menemukan dan belajar membangun kesempatan untuk berhasil”

(Mario Teguh)

“Tidak ada masalah yang tidak bisa diselesaikan selama ada komitmen bersama

untuk menyelesaikan”

Persembahan

Persembahan karya skripsi ini aku tunjukan sebagai rasa syukur dan terima

kasihku kepada :

 Allah SWT dan Nabi Besar Muhammad SAW atas segala rahmat dan

karuniaNya yang telah memberikan kemudahan jalan dalam menyusun

skripsi ini sehingga dapat di selesaikan dengan baik.

 Kepada kedua orang tua ku tercinta,terkasih, Ayah dan Ibu yang selalu

memberikan arahan, nasehat, semangat dan motivasi, terima kasih juga

kepada Kakek dan Nenek (Alm) yang selalu memberikan dukungan serta

senantiasa mendo’akan aku agar menjadi manusia yang berguna untuk
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telah memberikan semangat yang luar biasa.

 Untuk saudara kakak kandung ku (Rio Alviansyah) dan kakak sepupu ku
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terima kasih untuk semua arahan dan nasehatnya.

 Terima kasih kepada sahabat ku terutama Pkc & B.ed (Nery, kakak
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arahan dalam mengerjakan skripsi. Terima kasih untuk Kak Panji, bang

Wendi, Nasir yang selalu memberikan semangat juga motivasi. Kepada

teman-teman seperjuanganku BIG FAM’S (MN1) Vita, Ambar, Tiwi,
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