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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PERSEPSI HARGA, DAN 

TINGKAT KEPECAYAAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DAN 

LOYALITAS PELANGGAN DI CV SUBAGIO AIRCORN SURABAYA 

 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan objek penelitian sebuah 

perusahaan jasa dikawasan Suarabaya, tepatnya dijalan Kendangsari gg 11 no 32 

surabaya. Peneliti sengaja memilih objek penelitian di CV SUBAGIOAIRCORN 

Surabaya dikarenakan banyak pelanggan  yang membandingkan bahwa pelayanan 

dan harga yang kami berikan lebih baik dari yang lainnya. Selain kualitas 

pelayanan, persepsi harga juga mempengaruhi kepuasan pada konsumen. Penelitian 

bertujuan untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan,  

persepsi harga dan tingkat kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan pada SBAC Surabaya; serta untuk membuktikan dan menganalisis 

pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada SBAC Surabaya. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi sampel adalah 

89 pelanggan yang tercatat di dalam kantor SUBAGIOAIRCORN Surabaya. 

Metode sampling menggunakan puposive sampling. Teknik pengumpulan data 

dalam penelitian ini adalah Angket (Kuesioner). Teknik Analisis Data 

menggunakan uji model menggunakan Structural Equation Model (SEM) dengan 

pendekatan Partial Least Square (PLS) menggunakan software SmartPLS 3.0. 

Hasil analisis dapat disimpulkan bahwa faktor yang berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan dan tingkat kepercayaan, 

sedangkan persepsi harga tidak berpengaruh signifikan. Faktor yang berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan adalah persepsi harga, tingkat kepercayaan 

dan kepuasan pelanggan, sedangkan kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

signifikan. 

 

Kata Kunci   : Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Tingkat Kepercayaan, 

Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan 



ABSTRACT 

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, PRICE PERCEPTION, AND 

LEVEL OF TRUST ON CUSTOMER SATISFACTION AND CUSTOMER 

LOYALTY AT CV SUBAGIO AIRCORN  

SURABAYA 

In this study, the researcher used the research object of a service company 

in the Suarabaya area, precisely on Jalan Kendangsari gg 11 no 32 Surabaya. The 

researcher deliberately chose the research object at CV SUBAGIOAIRCORN 

Surabaya because many customers compare that the service and prices we provide 

are better than the others. In addition to service quality, price perceptions also 

affect customer satisfaction. The research aims to prove and analyze the effect of 

service quality, price perception and level of trust on customer satisfaction and 

customer loyalty at SBAC Surabaya; as well as to prove and analyze the effect of 

customer satisfaction on customer loyalty at SBAC Surabaya. 

This study uses a quantitative approach. The sample population is 89 

customers registered in the SUBAGIOAIRCORN Surabaya office. The sampling 

method uses purposive sampling. The data collection technique in this study is a 

questionnaire (questionnaire). Data analysis techniques using model tests using the 

Structural Equation Model (SEM) with the Partial Least Square (PLS) approach 

using SmartPLS 3.0 software. 

The results of the analysis can be concluded that the factors that have a 

significant effect on customer satisfaction are the quality of service and the level of 

trust, while the perceived price has no significant effect. Factors that significantly 

influence customer loyalty are price perceptions, levels of customer trust and 

satisfaction, while service quality has no significant effect. 

 

 

Keywords      :  Service Quality, Perceived Price, Level of Trust, Customer 

Satisfaction, Customer Loyalty 

 

 

 

 

 

 



RINGKASAN  

Pada zaman dimana semakin berkembang, yang bisa menjadikan banyak 

terjadinya persaingan di dalam pemasaran. Dalam penelitian ini peneliti 

menggunakan objek penelitian sebuah perusahaan jasa dikawasan Suarabaya, 

tepatnya dijalan Kendangsari gg11 no 32 surabaya. Peneliti sengaja memilih objek 

penelitian di CV SUBAGIOAIRCORN Surabaya dikarenakan banyak pelanggan  

yang membandingkan bahwa pelayanan dan harga yang kami berikan lebih baik 

dari yang lainnya. 

Kualitas pelayanan adalah faktor utama keberhasilan sebuah perusahaan, 

karena dengan kualitas pelayanan baik dapat memberi nilai lebih terhadap para 

konsumen dan juga bisa mempengaruhi kepuasan konsumen karena terjadinya 

interaksi antara konsumen dengan perusahaan yang bisa saling bekerja sama. Selain 

kualitas pelayanan, persepsi harga juga mempengaruhi kepuasan pada konsumen. 

Jadi dalam persepsi harga ini masing-masing individu memberikan penilaiannya 

tidak sama antara konsumen satu dengan konsumen lainnya. 

Kepuasan pelanggan merupakan suatu tanggapan dari konsumen atas 

kinerja yang telah diberikan sesuai dengan harapan pelanggan. Kepuasan pelanggan 

menjadi tolak ukur  perusahaan untuk menilai kualitas pelayanan, harga, dan 

kepercayaan konsumen. Jika konsumen tidak puas tentunya konsumen tidak akan 

kembali lagi dan mungkin bisa juga mengeluhkan ketidakpuasannya kepada 

konsumen lain. Tentunya hal ini akan menjadi ancaman bagi pengusaha tersebut. 

Kepuasan pelanggan tidak hanya bisa diraih dengan kualitas pelayanan dan harga 



ataupun  produk  saja, akan tetapi ada faktor-faktor lain yang dapat mendukung 

terpenuhinya kepuasan konsumen. 

Kualitas pelayanan yang optimal dapat dijadikan sebagai salah satu strategi 

perusahaan untuk meningkatkan serta mempertahankan pelanggan. Kualitas 

pelayanan yang optimal diharapkan akan mampu memenuhi harapan pelanggan 

sehingga akan menciptakan kepuasan dan loyalitas perusahaan. Pelanggan yang 

loyal merupakan aset berharga untuk menjaga kelangsungan hidup perusahaan 

dalam persaingan pasar yang ketat. Jadi dalam bisnis barang atau jasa, perusahaan 

harus mempunyai strategi yang bisa menjadikan pelanggan  menjadi puas dan loyal 

kepada perusahaan, karena konsumen akan merasakan kepuasaan serta loyal yang 

bisa mendatangkan konsumen yang baru dengan merekomendasikan perusahaan itu 

kepada orang lain. 

Saat ini banyak masyarakat yang menggunakan AC untuk kenyamanan dala 

beristirahat maupun bekerja, masyarakat yang menggunakan teknologi AC tersebut 

harus juga melakukan perbaikan atau perawatann secara maksimal agar mereka bisa 

beristirahat dan bekerja dengan nyaman. Oleh karena itu banyak perusahaan yang 

mendirikan jasa perbaikan atau perawatan AC yang bisa digunakan oleh 

masyarakat, sehingga banyak persaingan dan perbandingan pelanggan perusahaan 

mana yang memberikan pelayanan dan harga yang terbaik untuk mereka gunakan. 

Banyak pelanggan yang merasa bahwa mereka merasa tertipu atas pelayanan yang 

diberikan perusahaan lain  karena AC yang telah dilakukan perbaikan atau 

perawatan tidak lebih baik dari sebelumnya sehingga membuat pelanggan merasa 



kecewa terhadap pelayanan dan harga serta kepercayaan yang telah diberikan oleh 

perusahaan. 

Masalah ini yang membuat peneliti merasa tertarik untuk mengetahui 

bagaimana yang pelayanan dan harga yang diberikan oleh  CV 

SUBAGIOAIRCORN oleh pelanggan sehingga banyak pelanggan yang percaya 

menggunakan jasa diperusahaan ini dibandingkan yang lainnya. 

Penelitian bertujuan untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh 

kualitas pelayanan,  persepsi harga dan tingkat kepercayaan terhadap kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan pada SBAC Surabaya; serta untuk membuktikan 

dan menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada 

SBAC Surabaya. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi sampel adalah 

89 pelanggan yang tercatat di dalam kantor SUBAGIOAIRCORN Surabaya. 

Metode sampling menggunakan puposive sampling. Teknik pengumpulan data 

dalam penelitian ini adalah Angket (Kuesioner). Teknik Analisis Data 

menggunakan uji model menggunakan Structural Equation Model (SEM) dengan 

pendekatan Partial Least Square (PLS) menggunakan software SmartPLS 3.0. 

Hasil analisis dapat disimpulkan bahwa faktor yang berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan dan tingkat kepercayaan, 

sedangkan persepsi harga tidak berpengaruh signifikan. Faktor yang berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan adalah persepsi harga, tingkat kepercayaan 

dan kepuasan pelanggan, sedangkan kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

signifikan. 
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