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RINGKASAN 

CV Flobamora Logistic yang beralamat di jl. Tj. Sari No.39, Asem Rowo, 

Kec.Sukomanunggal,Kota Surabaya, Jawa Timur Merupakan perusahaan yang 

bergerak di bidang jasa pengiriman barang di indonesia,semakin berkembangnya 

sistem belanja online menimbulkan peluang bisnis yang baru,yang di kenal oleh 

masyarakat sebagai jasa titip.barang jasa.adapun tujuan dari penelitian ini untuk 

mengetahui analisis pengaruh kualitas pelayanan,kepercayaan dan persepsi harga 

terhadap kepuasan pelanggan pada CV Flobamora Logistic Di surabaya.jenis 

penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif,jumlah 

respondennya yaitu 100 pelanggan,teknik analisis yang digunakan adalah analisis 

regresi linear berganda dan path analysis untuk menguji hipotesis.sedangkan uji 

asumsi klasik yang di gunakan adalah uji multikolinieritas,uji heteroskedastisitas,uji 

autokorelasi dan uji normalitas data.Pada hasil temuan analisis regresi linear berganda 

menyimpulkan Nilai Konsanta sebesar -0,266 berarti apabila kualitas pelayanan, 

kepercayaan dan persepsi harga sebagai variabel bebas bernilai sama dengan 0, maka 

kepuasan pelanggan sebesar -0,266, Nilai koefisien kualitas pelayanan bernilai positif. 

Jika kualitas pelayanan meningkat satu satuan maka kepuasan pelanggan akan ikut 

naik sebanyak 0,183. Nilai koefisien kepercayaan bernilai positif. Jika kepercayaan 

meningkat satu satuan maka kepuasan pelanggan akan ikut naik sebanyak 0,173, Nilai 

koefisien persepsi harga bernilai positif. Jika persepsi harga meningkat satu satuan 

maka kepuasan pelanggan akan ikut naik sebanyak 0,408.Dan untuk koefisien 

determinasinya nilai Adjusted R Square sebesar 0.503 atau 50,3%. Hal ini 

mengindikasikan sebesar 50,3% kemampuan variabel kualitas pelayanan, 

kepercayaan dan persepsi harga dapat menjelaskan kepuasan pelanggan CV 

Flobamora Logistic di Surabaya sedangkan sisanya sebesar 49,7% atau 0.497 

dijelaskan oleh variabel lain diluar model penelitian yang digunakan.Sedangka uji F, 

nilai F hitung sebesar 34,405 dengan tingkat signifikasi sebesar 0.05 dan df₁ 3 dan df₂ 

95 didapat nilai F tabel = 2,70 karena nilai F hitung (34,405) ˃ F tabel (2,70) atau sig 

0.000 jauh lebih kecil dari 0.05, maka dapat disimpulkan bahwa ketiga variabel 

independen yaitu kualitas pelayanan, kepercayaan dan persepsi harga secara simultan 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

 

 

 



x 
 

 

SUMMARY 

CV Flobamora Logistic which is located at jl. Tj. Sari No.39, Asem Rowo, 

Kec.Sukomanunggal, Kota Surabaya, East Java Is a company engaged in the field of 

goods delivery services in Indonesia, the growing development of online shopping 

systems creates new business opportunities, which are known by the public as goods 

delivery services. These entrusted services are from various e-commerce such as 

Lazada, Tokopedia, Shopee, and various online shops.The purpose of this study is to 

analyze the effect of service quality, trust and price perceptions on customer 

satisfaction at CV Flobamora Logistics in Surabaya. The type of research used in this 

research is quantitative research, the number of respondents is 100 customers, the 

analysis technique used is regression analysis. Multiple linear and path analysis to test 

the hypothesis. While the classic assumption test used is the multicollinearity test, 

heteroscedasticity test, autocorrelation test and data normality test.The findings of the 

multiple linear regression analysis conclude that a constant value of -0.266 means that 

if service quality, trust and price perceptions as independent variables are equal to 0, 

then customer satisfaction is -0.266, the service quality coefficient value is positive. 

If the quality of service increases by one unit, customer satisfaction will also increase 

by 0.183. The value of the confidence coefficient is positive. If trust increases by one 

unit, customer satisfaction will also increase by 0.173. The value of the price 

perception coefficient is positive. If the price perception increases by one unit, 

customer satisfaction will also increase by 0.408.And for the coefficient of 

determination, the value of Adjusted R Square is 0.503 or 50.3%. This indicates that 

50.3% of the variable ability of service quality, trust and price perceptions can explain 

customer satisfaction at CV Flobamora Logistics in Surabaya, while the remaining 

49.7% or 0.497 is explained by other variables outside the research model used.While 

the F test, the calculated F value is 34.405 with a significance level of 0.05 and df₁ 3 

and df₂ 95, the F table value = 2.70 because the calculated F value (34.405) ˃ F table 

(2.70) or sig 0.000 is much smaller than 0.05, it can be concluded that the three 

independent variables, namely service quality, trust and price perceptions 

simultaneously have a significant influence on customer satisfaction.For the t-test, the 

tcount for the Service Quality variable is 2.362, and the significance level is 0.020. 

By using a significance level of 0.05, a t table is produced with a value of 1.660. As a 

result, the calculated t value is greater than the t table value (2.36 > 1.660) which 

indicates that service quality increases customer satisfaction significantly.  
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ABSTRAK 

Salah satu faktor yang paling penting adalah mendorong pelayanan yaitu 

kualitas,karena dari kualitas tersebut pelanggan akan muncul rasa puas 

tersendiri.adapun tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui analisis pengaruh 

kualitas pelayanan,kepercayaan dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan pada 

CV Flobamora Logistic Di surabaya.jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah penelitian kuantitatif,jumlah respondennya yaitu 100 pelanggan,teknik 

analisis yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda dan path analysis 

untuk menguji hipotesis.sedangkan uji asumsi klasik yang di gunakan adalah uji 

multikolinieritas,uji heteroskedastisitas,uji autokorelasi dan uji normalitas data.pada 

hasil temuan analisis menyimpulkan bahwa semua variabel bebas berpengaruh 

signifikan terhadap variabel terikat. 

Kata kunci : kualitas pelayanan,kepercayaan,persepsi harga,kepuasan 

pelanggan 
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ABSTRACT 

 

One of the most important factors is to encourage service, namely quality, because of 

this quality the customer will emerge a sense of satisfaction.The purpose of this study 

is to analyze the effect of service quality, trust and price perceptions on customer 

satisfaction at CV Flobamora Logistics in Surabaya. The type of research used in this 

research is quantitative research, the number of respondents is 100 customers, the 

analysis technique used is regression analysis. multiple linear and path analysis to test 

the hypothesis. while the classic assumption test used is the multicollinearity test, 

heteroscedasticity test, autocorrelation test and data normality test. 

on the findings of the analysis concluded that all independent variables have a 

significant effect on the dependent variable. 

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