
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, 

KEPERCAYAAN DAN WORD OF MOUTH TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN JASA SERVICE AC (AIR 

CONDITIONER) FAJAR TEKNIK DI KOTA BEKASI 

UTARA PADA MASA PANDEMI COVID-19 

 

 
SKRIPSI 

 

 

Oleh : 

 
Chika Dwi Desitasari 

201710325239 

 

 
 

 

 

 

 
 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN  

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS BHAYANGKARA JAKARTA RAYA 

2021

Pengaruh kualitas.., Chika Dwi Desitasari, Fakultas Ekonomi dan Bisnis 2021



Pengaruh kualitas.., Chika Dwi Desitasari, Fakultas Ekonomi dan Bisnis 2021



Pengaruh kualitas.., Chika Dwi Desitasari, Fakultas Ekonomi dan Bisnis 2021



Pengaruh kualitas.., Chika Dwi Desitasari, Fakultas Ekonomi dan Bisnis 2021



 

 
 

ABSTRAK 

Chika Dwi Desitasari. 201710325239. Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kepercayaan, dan Word of Mouth Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Service AC 

(Air Conditioner) Fajar Teknik di Bekasi Utara Pada Masa Pandemi Covid-19. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

kepercayaan dan word of mouth terhadap kepuasan pelanggan jasa service AC (Air 

Conditioner) Fajar Teknik di Bekasi Utara pada masa pandemi covid-19. Metode 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif. Teknik sampling 

yang digunakan yaitu sampling hair et al, dengan sampel yang berjumlah 112 

responden. Teknik pengambilan data yang dipergunakan adalah dengan cara 

menyerbarkan kuesioner ke konsumen jasa service AC (Air Conditioner) Fajar 

Teknik di Bekasi Utara. 

Metode analisis data yang dipergunakan adalah analisis Regresi Linier 

Berganda dengan menggunakan program SPSS versi 23. Hasilnya menunjukkan 

bahwa pada variabel Kualitas Pelayanan secara parsial memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan sebesar 2,577 > 1,65909 (t tabel), 

variabel Kepercayaan secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan sebesar 2,161 > 1,65909 (t tabel) lalu, pada variabel 

Word of Mouth secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan sebesar 2,475 > 1,65909 (t tabel) Dan variabel Kualitas 

Pelayanan, Kepercayaan, dan Word of Mouth secara simultan memiliki pengaruh 

dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan sebesar 29,056 > 2,69 (f tabel). 

 

 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Word of Mouth, dan Kepuasan 

Pelanggan. 
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ABSTRACT 

Chika Dwi Desitasari. 201710325239. The Influence of Service Quality, 

Trust, and Word of Mouth on Customer Satisfaction of Fajar Teknik AC (Air 

Conditioner) Service in North Bekasi during the Covid-19 Pandemic. 

This study aims to determine the effect of service quality, trust and word of 

mouth on customer satisfaction of Fajar Teknik AC (Air Conditioner) services in 

North Bekasi during the Covid-19 pandemic. The method used in this research is 

quantitative method. The sampling technique used was hair et al sampling, with a 

sample of 112 respondents. The data collection technique used is by distributing 

questionnaires to consumers of Fajar Teknik AC (Air Conditioner) service in North 

Bekasi. 

The data analysis method used is Multiple Linear Regression analysis using 

the SPSS version 23 program.The results show that the Service Quality variable 

partially has a positive and significant effect on Customer Satisfaction of 2.577 > 

1.65909 (t table), the trust variable partially has positive and significant influence 

on Customer Satisfaction of 2.161 > 1.65909 (t table) then, the Word of Mouth 

variable partially has a positive and significant effect on Customer Satisfaction of 

2.475 > 1.65909 (t table) and the variable Service Quality, Trust , and Word of 

Mouth simultaneously has a significant influence on Customer Satisfaction of 

29.056 > 2.69 (f table). 

 

 
Keywords: Service Quality, Trust, Word of Mouth, and Customer Satisfaction. 
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