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ABSTRAK

Anggi Achmad Akbar, 202110325064. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Kepercayaan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bengkel Kabia Jaya Motor
(KJM) Pondok Timur Indah Bekasi.

Kepuasan Konsumen adalah perbandingan harapan sebelum melakukan
pembelian dan persepsi terhadap Kinerja setelah pembelian. Konsumen tidak puas
ketika kinerja jauh dari harapan. Konsumen akan merasa puas jika mendapatkan
kinerja yang diharapkan. Jika kinerja melebihi harapan, konsumen semakin
senang dan puas.

Tujuan penelitian ini adalah mengentahui pengaruh atau hubungan antara
variabel bebas yaitu kualitas pelayanan dan kepercayaan, terhadap variabel terikat
yaitu kepuasan konsumen pada bengkel Kabia Jaya Motor (KJM) Pondok timur
Indah Bekasi, baik secara parsial atau simultan. Pengambilan sampel
menggunakan purposive sampling, menggunakan rumus Lameshow dan
didpatkan sampel sebanyak 100 responden.

Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan dan
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen,
baik secara parsial atau simultan.

Kata kunci : Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan
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ABSTRACT

Anggi Achmad Akbar, 202110325064. The Influence of Service Quality
and Trust on Consumer Satisfaction at Kabia Jaya Motor Workshop (KJM)
Pondok Timur Indah Bekasi.

Customer Satisfaction is the comparison between expectations before
making a purchase and perceptions of performance after the purchase.
Consumers are not satisfied when performance is far from expectations.
Consumers will feel satisfied if they receive the expected performance. If the
performance exceeds expectations, consumers become even happier and more
satisfied.

The purpose of this research is to determine the influence or relationship
between the independent variables, namely service quality and trust, on the
dependent variable, namely customer satisfaction at the Kabia Jaya Motor (KJM)
workshop in Pondok Timur Indah Bekasi, either partially or simultaneously.

The sample was taken using purposive sampling, employing the Lameshow
formula, resulting in a sample of 100 respondents. The research results indicate
that the variables of service quality and trust have a positive and significant effect
on customer satisfaction, both partially and simultaneously.

Keywords: Consumer Satisfaction, Service Quality, Trust
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