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INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi nilai, harapan,
dan kepercayaan terhadap kepuasan konsumen pada penyedia jasa transportasi Trans
Jogja. Data yang digunakan adalah data primer, dengan konsumen yang
menggunakan jasa transportasi bus Trans Jogja sebagai responden. Alat yang
digunakan untuk mengukur data yaitu kuesioner yang diberikan langsung kepada
konsumen yang menggunakan jasa transportasi bus Trans Jogja. Responden yang
dipilih adalah konsumen yang sudah pernah menggunakan jasa transportasi bus Trans
Jogja minimal dua kali dan usia responden minimal 15 tahun. Data diolah dan
dianalisis menggunakan bantuan SPSS 16.0. Dari hasil penelitian variabel persepsi
nilai, harapan dan kepercayaan secara bersama-sama mempunyai pengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen pada penyedia jasa transportasi Trans Jogja. Variabel
harapan dan kepercayaan mempengaruhi kepuasan konsumen pada penyedia jasa
transportasi Trans Jogja secara langsung dan signifikan. Sedangkan untuk variabel
persepsi nilai mempunyai pengaruh negatif terhadap kepuasan konsumen.

Kata kunci: persepsi nilai, harapan, kepercayaan, dan kepuasan konsumen.
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ABSTRACT

This research was conducted to examine the influence of the value, expectation, and
trust on the customer satisfaction of Trans Jogja transportation service provider. The
data used with the primary data, with the consumers who usde bus transportation
services Trans Jogja as the respondents. The instrument used to measure the
questionnaire data was provided directly to consumers who used Trans Jogja bus
transportation services. Selected respondents were consumers who have used the
Trans Jogja bus transportation services at least twice and at least 15 years old of
age. Data were processed and analyzed using SPSS 16.0. From the results of the
study from the variables value, expectation and trust altogether have a positive
impact on customer satisfaction in Trans Jogja transportation services provider.
Variable expectation and trust affect the customer satisfaction in Trans Jogja
transportation service providers directly and significantly. Meanwhile, the variable
value has a negative impact on customer satisfaction.

Key words: value, expectation, trust, and customer satisfaction.
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