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ABSTRAK 

 

 

ROSA DELIMA SAINA Nim : 2017410513. “Pengaruh Service Quality, 

Kepercayaan Dan Customer Value Terhadap Kepuasan Penumpang Gunung 

Mas Ende Labuan Bajo ”. Skripsi : Ende : Program Studi Manajemen, Fakultas 
Ekonomi, Universitas Flores. 2021. Pembimbing I Lambertus Langga, SE.,M.Sc 
Pembimbing II Santy Permata Sari, SAB.,MM Program Studi Manajemen. 
Fakultas Ekonomi. Universitas Flores. 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Service Quality, 
Kepercayaan Dan Customer Value terhadap kepuasan penumpang Gunung Mas 
Ende Labuan Bajo. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kausalitas 
dengan pendekatan kuantitatif. Teknik analisis data yang digunakan adalah 
analisis regresi linear berganda. Populasi dalam penelitian ini terdiri 507 
responden dan sampel sebanyak 100 responden yang diambil dengan 
menggunakan rumus slovin. 

Dari hasil pengembangan dan pengujian instrumen telah dihasilkan 
perangkat kuesioner yang baik (memenuhi syarat validitas, reliabilitas). Dari hasil 
pengujian statistik t untuk variabel Service Quality, Kepercayaan Dan Customer 

Value memiliki nilai ������� > ��	
��  nilai signifikansi < 0,10. Hal ini menunjukan 
bahwa variabel Service Quality, Kepercayaan dan Customer Value berpengaruh 
signifikan terhadap Kepuasan Penumpang. Untuk nilai adjusted R square sebesar 
0,414, ini menunjukan bahwa persentase pengaruh Service Quality, Kepercayaan 
dan Customer Value Terhadap Kepuasan Penumpang sebesar 41,4%. Sedangkan 
sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini.  

Kata kunci : Kepuasan Penumpang, Service Quality, Kepercayaan Dan 

Customer Value 
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ABSTRACT 

 

 

ROSA DELIMA SAINA Nim : 2017410513. “The Influence of Service 

Quality, Trust and Customer Value on Passenger Satisfaction at Gunung 

Mas Ende Labuan Bajo”. Thesis : Ende : Management Study Program, 

Faculty of Economics, University of Flores. 2021. Supervisor I Lambertus 

Langga, SE., M.Sc Supervisor II Santy Permata Sari, SAB., MM 

Management Study Program. Faculty of Economics. Flores University. 

 

 

This study aims to determine the effect of Service Quality, Trust and 
Customer Value on passenger satisfaction at Gunung Mas Ende Labuan Bajo. The 
type of research used is causality research with a quantitative approach. The data 
analysis technique used is multiple linear regression analysis. The population in 
this study consisted of 507 respondents and a sample of 100 respondents who 
were taken using the Slovin formula. 

From the results of the development and testing of the instrument, a good 
questionnaire has been produced (qualifies for validity, reliability). From the 
results of statistical testing t for the Service Quality, Trust and Customer Value 
variables have a value of t_(count )> t_(table) a significance value < 0.10. This 
shows that the variables of Service Quality, Trust and Customer Value have a 
significant effect on Passenger Satisfaction. For the adjusted R square value of 
0.414, this shows that the percentage of the influence of Service Quality, Trust 
and Customer Value on Passenger Satisfaction is 41.4%. While the rest is 
influenced by other factors that are not explained in this study. 

 

 

Keywords: Passenger Satisfaction, Service Quality, Trust And Customer 

Value 
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