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ABSTRAK 

Miftahul Hidayah / 041301503125194 / Jurusan Manajemen, Fakultas 

Ekonomi / Universitas Satya Negara Indonesia / Pengaruh Kualitas Layanan, 

Citra Perusahaan dan Kepercayaan terhadap Kepuasan Konsumen pada PT. 

Paperocks Indonesia. 

Tujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, citra perusahaan, dan 

kepercayaan terhadap kepuasan konsumen pada PT. Paperocks Indonesia secara 

parsial dan simultan. Variabel pada penelitian ini adalah Kualitas Layanan (X1), 

Citra Perusahaan (X2), Kepercayaan (X3), dan Kepuasan Konsumen (Y). 

Responden pada penelitian ini adalah konsumen PT. Paperocks Indonesia. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling dan metode 

pengambilan sampel menggunakan purposive sampling, pengumpulan data 

dilakukan dengan kuesioner. Metode analisis data yang digunakan adalah Uji 

Instrumen, uji asumsi klasik, dan uji hipotesis menggunakan SPSS 22.  

Berdasarkan uji parsial (uji t) yang dilakukan variabel kualitas layanan, 

citra perusahaan dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada PT. Paperocks Indonesia. Berdasarkan uji simultan (uji F) 

menunjukan bahwa variabel kualitas layanan, citra perusahaan dan kepercayaan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada PT. Paperocks 

Indonesia. 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, Kepercayaan dan Kepuasan 

Konsumen. 

  



ABSTRACK 

 Miftahul Hidayah / 041301503125194 / Departemen of Manajemen, 

Faculty of Economics / University of Satya Negara Indonesia / The influence of 

service quality, coorporate image and trust on customer satisfaction at PT. 

Paperocks Indonesia. 

 The purpose of this study was to determinate the effect of Service 

quality, coorporate image and trust on customer satisfication at PT. Paperocks 

Indonesia. Variable in this study is Service quality, coorporate image, trust, and 

customer satisfication. Respondents on this study is customer PT. Paperocks 

Indonesia. Sampling technique using Non Probability Sampling and sampling 

methode using purposive sampling. Collect data using Questionnaire.Data 

analysis methode used is Test instruments, classic assumption test, and hypothesis 

testing. 

 Based on partial test (t test) variable Service quality, coorporate image 

and trust have a significant influence on Customer satisfication at PT. Paperocks 

Indonesia. Based on simultaneous test have a significant influence on Customer 

satisfication at PT. Paperocks Indonesia. 

 

Keywords : Service quality, coorporate image, trust, and customer satisfication. 
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