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Abstrak  

Penelitian ini dilakukan berguna untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, kepercayaan 

konsumen dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan bengkel SBR solo. Jenis 

penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah data primer dimana data diperoleh dari jawaban responden melalui kuesioner yang 

telah diberikan. Dalam penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 192 responden yang 

kemudian diolah dengan program computer Smart PLS 3.0. Pengujian analisis pada 

penelitian ini menggunakan uji partial least square. Teknik analisis data yang digunakan 

dalam penelitian ini yaitu analisis outer model dan analisis inner model . Hasil penelitian 

ini menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, kepercayaan konsumen berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas produk, 

kepercayaan konsumen dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

Kata Kunci:  pengaruh kualitas produk, kepercayaan konsumen, kualitas pelayanan, 

kepuasan pelanggan 

 

Abstract 

This research was conducted to determine the effect of product quality, consumer 

confidence and service quality on customer satisfaction at the SBR Solo workshop. This 

type of research is quantitative research. The data used in this study is primary data where 

the data is obtained from the answers of respondents through the questionnaire that has 

been given. In this study, a sample of 192 respondents was used which was then processed 

with the Smart PLS 3.0 computer program. The analysis test in this study used the partial 

least squares test. The data analysis technique used in this study is the outer model analysis 

and the inner model analysis. The results of this study indicate that product quality has a 

significant effect on customer satisfaction, consumer trust has a significant effect on 

customer satisfaction, service quality has a significant effect on customer satisfaction, 

product quality, consumer confidence and service quality have a significant effect on 

customer satisfaction. 
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1. PENDAHULUAN 

Persaingan yang semakin meningkat ini membutuhkan keterampilan pemasar untuk 

memaksimalkan efisiensi perusahaan untuk bersaing di pasar. Perusahaan harus berusaha 

untuk mengetahui dan memahami kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Dengan 

memahami kebutuhan, keinginan dan tuntutan pelanggan, maka akan berhasil perusahaan 
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untuk membuat kontribusi penting untuk perencanaan strategi pemasaran dapat 

menciptakan kepuasan pelanggan. 

Dilihat dari penggunanya, bisnis reparasi sepeda motor sangat menjanjikan Jumlah 

sepeda motor semakin banyak. Hal ini terlihat dari peningkatan produksi sepeda motor per 

tahun. Perawatan sepeda motor adalah hal yang rutin pengguna harus menjalankan. 

Akibatnya, semakin banyak penyedia yang meningkat Tujuan yang lebih baik adalah untuk 

meningkatkan jumlah pelanggan yang puas dengan layanan tersebut yang diberikan. 

Kepuasaan pelanggan adalah suatu faktor penentu dalam pemasaran suatu produk. Dalam 

garis besar memiliki sebuah kualitas yang baik dan dapat dipercaya oleh pembeli dari 

berbagai aspek baik dari segi kualitas dan pelayanan setelah memberikan penilaian 

terhadap suatu produk yang dijual perusahaan tersebut. Kepuasan pelanggan adalah sikap 

yang didapatkan setelah konsumen mengkonsumsi sebuah produk atau jasa yang telah 

digunakan, konsumen puas jika barang atau jasa yang dikonsumsi merasa sesuai dengan 

keinginan konsumen. 

Jika konsumen merasakan kinerja produk kurang sesuai dengan harapanya, 

konsumen cenderung merasa kecewa. (Kuswati et al., 2021) Hal ini membuktikan bahwa 

rasa puas konsumen terhadap suatu produk, tidak akan mudah berpaling dari produk 

tersebut. Pembeli yang merasa puas terhadap suatu produk dibuktikan dengan membeli 

kembali produk tersebut dan tidak mudah tertarik dengan produk lain. Penentu dari 

kepuasaan pelanggan dilihat dari kualitas produk suatu produk. 

Kualitas produk merupakan hal yang sangat diperhatiakan oleh konsumen untuk 

menjadi faktor penentu kepuasan pelanggan. Beberapa konsumen lebih memilih harga 

yang lebih tinggi tetapi berkualitas bagus daripada harga yang murah tetapi kualitasnnya 

buruk. Kualitas produk menjadi sebuah inovasi yang dapat dijadikan kekuatan tersendiri 

untuk menciptakan kepuasan konsumen setelah mengetahui berapa lama produk tersebut 

digunakan. Untuk menjadi kualitas produk yang diinginkan maka diperlukan suatu 

standarisasi kualitas. 

Kepercayaan konsumen menjadi sebuah tolak ukur terhadap keyakinan dari 

konsumen akan kesungguhan, kemampuan serta integritas dari perusahaan dan produk 

yang ditawarkan. Memahami kepercayaan terhadap konsumen menjadi salah satu kunci 

dalam terjadinya kepuasan konsumen. Jika seorang konsumen tidak percaya maka otomatis 

konsumen tidak akan datang membeli ke tempat tersebut. Namun jika tingkat kepercayaan 

konsumen tinggi maka mereka akan selalu datang dan membeli kembali produk yang 
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diproduksi oleh perusahaan tersebut. (Pasaribu dan Purba, 2020). 

Kualitas layanan merupakan persepsi dari konsumen tentang seberapa baik tingkat 

layanan yang diberikan dan mampu mewujudkan harapan dari konsumen. Kualitas layanan 

juga menjadi faktor penentu dalam kepuasan palanggan. Hal ini dikarenakan layanan yang 

berkualitas seperti keramah tamahan, senyuman dalam melayani, trampil dan handal dalam 

melayani konsumen berdampak pada peningkatan secara positif keinginan dan keputusan 

pembelian (Enre et al., 2020). 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh research gap pada penelitian-penelitian 

terdahulu. Berdasarkan penelitian yang dilakukan (Putri et al., 2021) dengan judul 

“Pengaruh Kualitas produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Indihome” menyampaikan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Karena suatu produk tersebut memiliki manfaat yang bisa 

menyenangkan konsumen baik melalui bentuk fisik dan secara pikiran yang menunjuk 

pada kelengkapan atau ciri-ciri khusus yang ada dalam suatu barang. 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian yang berjudul.“Pengaruh Kualitas Produk, Kepercayaan Konsumen, dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Bengkel Yamaha SBR Solo” 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut dapat dicari rumusan masalah sebagai 

berikut: 1) Apakah kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Bengkel Yamaha SBR Solo? 2) Apakah kepercayaan konsumen berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Bengkel Yamaha SBR Solo? 3) 

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Bengkel Yamaha SBR Solo? 4) Apakah kualitas produk, kepercayaan 

konsumen, dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Bengkel Yamaha SBR Solo? 

Berdasarkan rumusan masalah yang akan dijawab, tujuan penelitian ini yaitu : 1) 

Menganalisis dan mengetahui dampak kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

Bengkel Yamaha SBR Solo. 2) Menganalisis dan mengetahui dampak kepercayaan 

konsumen terhadap kepuasan pelanggan Bengkel Yamaha SBR Solo. 3) Menganalisis dan 

mengetahui dampak kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Bengkel Yamaha 

SBR Solo. 4) Menganalisis dan mengetahui dampak kualitas produk, kepercayaan 

konsumen, dan kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan Bengkel Yamaha 

SBR Solo. 
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2. METODE  

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Populasi diambil dari konsumen 

yang pernah menggunakan jasa Bengkel Yamaha SBR Solo. Teknik sampling dalam 

penelitian ini menggunakan purposive sampling dengan melakukan penarikan sampel yang 

didasarkan pada tujuan penelitian dan penarikan sampel bergantung pada pengumpulan 

data. Sampel yang digunakan pada penelitian ini sebanyak 192 responden. Metode analisis 

data yang digunakan dengan Analisis Outer Model meliputi Convergen Validity, 

Discriminant Validity, Composite Reliability, Cronbach Alpha, Uji Multikolinearitas. Serta 

Analisis Inner Model meliputi Coefficient of Determinan (R2), Goodness of Fit (GoF), 

Effect size f
2
, Path Coeficient, Spesific Indirect Effect. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN  

3.1 Deskripsi Data Penelitian 

Tabel 1. Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 

Laki-laki 87 45,3% 

Perempuan 105 54,7% 

Jumlah 192 100 % 

Sumber : Data Analisis Primer, 2023 

Berdasarkan tabel diatas, karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 

menunjukkan bahwa responden dengan jenis kelamin laki-laki berjumlah 87 orang dengan 

persentase 45,3%. Sedangkan untuk responden perempuan berjumlah 105 orang dengan 

persentase 54,7%. Sehingga dapat disimpulkan bahwa responden dengan jenis kelamin 

perempuan yang mendominasi. 

Tabel 2. Usia Responden 

Usia Frekuensi Persen 

17 tahun 158 82,3 % 

18 - 22 tahun 27 14,1 % 

23 – 27 tahun 5 2,6% 

> 27 tahun 2 1 % 

Jumlah 192 100 % 

Sumber : Data Analisis Primer, 2023 

Dari tabel diatas, karakteristik responden berdasarkan usia menunjukkan responden 

dengan usia 17 tahun sebanyak 158 orang dengan persentase 82,3%. Sedangkan jumlah 

responden dengan usia 18-22 tahun sebanyak 27 orang persentase 14,1%. Kemudian 

responden dengan usia 23-27 tahun sebanyak 5 orang persentase 2,6%. Kemudian 

responden dengan usia diatas 27 tahun sebanyak 2 orang persentase 1%. Dari tabel tersebut 
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menunjukkan bahwa responden dengan usia 17 tahun yang mendominasi. 

Tabel 3. Deskripsi Pernah Meggunakan Jasa SBR Solo 

Pernah Frekuensi Persentase 

1 – 2 kali 140 72,9 % 

3 – 5 kali 43 22,4 % 

> 6 kali 9 4,7 % 

Jumlah 192 100 % 

Sumber : Data Analisis Primer, 2023 

Berdasarkan tabel diatas, karakteristik responden bedasarkan yang pernah 

menggunakan jasa bengkel SBR solo yaitu 1 – 2 kali sebanyak 140 orang dengan 

persentase 72,9%. Kemudian untuk 3 – 5 kali sebanyak 43 orang dengan persentase 22,4%. 

Lalu untuk yang lebih dari 6 kali sebanyak 9 orang dengan persentase 4,7%. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden yang pernah menggunakan jasa 

bengkel SBR solo sebanyak 1 – 2 kali. 

3.2 Analisis Data 

Tabel 4. Hasil Outer Loading 

Variabel Indikator Outer Loading 

 

Kualitas Produk  

 

KP.1 

KP.2 

KP.3 

0.892 

0.848 

0.794 

Kepercayaan Konsumen 

KK.1 

KK.2 

KK.3 

KK.4 

KK.5 

0.871 

0.838 

0.838 

0.829 

0.828 

 

 

Kualitas Pelayanan 

P.1 

P.2 

P.3 

P.4 

P.5 

0.835 

0.861 

0.895 

0.826 

0.862 

Kepuasan Pelanggan 

K.1 

K.2 

K.3 

K.4 

0,853 

0,835 

0,824 

0,826 

Sumber : Data Analisis Primer, 2023 

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa masing masing indikator variabel 

penelitian banyak yang memiliki nilai outer loading > 0.7. Data diatas menunjukkan tidak 

ada indikator variabel yang nilai outer loading-nya dibawah 0.7, sehingga semua indikator 

dinyatakan layak atau valid untuk digunakan penelitian dan dapat digunakan untuk analisis 

lebih lanjut. 
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Tabel 5. Aerage Variance Extracted (AVE) 

Variabel AVE (Average Variance Extracted) Keterangan 

Kualitas Produk 0.715 Valid 

Kepercayaan Konsumen 0.707 Valid 

Kualitas Pelayanan 0,733 Valid 

Kepuasan Pelanggan 0.696 Valid 

Sumber : Data Analisis Primer, 2023 

Berdasarkan Tabel diatas, setiap variabel dalam penelitian ini menunjukkan nilai 

AVE (Average Variance Extrancted) yaitu .> 0,5. Setiap variabel dalam penelitian ini 

memiliki nilai maing-masing untuk kualitas produk sebesar 0.715, kepercayaan Konsumen 

sebesar 0.707, kualitas Pelayanan sebesar 0.733, dan untuk kepuasan pelanggan sebesar 

0,696. Hal ini menunjukkan bahwa setiap variabel dalam penelitian ini dapat dikatakan 

valid secara validitas diskriminan. 

Tabel 6. Composite Reliability 

Variabel Composite Reliability 

Kualitas Produk 0.882 

Kepercayaan Konsumen 0.924 

Kualitas Pelayanan 0.932 

Kepuasan Pelanggan 0,902 

Sumber : Data Analisis Primer, 2023 

Dari tabel di atas, dapat ditunjukkan untuk nilai composite reliability semua 

variabel penelitian bernilai > 0.7. Dengan nilai kualitas produk sebesar 0.882, Kepercayaan 

konsumen sebesar 0.924, kualitas pelayanan sebesar 0.932, dan kepuasan Pelanggan 

sebesar 0,902. Hal ini menunjukkan bahwa masing-masing variabel sudah memenuhi 

composite reliability sehingga dapat disimpulkan bahwa keseluruhan variabel memiliki 

tingkat reliabilitas yang tinggi. 

Tabel 7. Cronbach Alpha 

Variabel Cronbachs Alpha 

Kualitas Produk 0.799 

Kepercayaan Konsumen 0.897 

Kualitas Pelayanan 0.909 

Kepuasan Pelanggan 0,855 

Sumber : Data Analisis Primer, 2023 

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa nilai cronbach alpha semua variabel 

dalam penelitian ini bernilai di atas > 0,6 yang artinya nilai cronbach alpha telah 

memenuhi syarat sehingga seluruh konstruk dapat dikatakan reliabel. 
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Tabel 8. Colinearity Statistic (VIF) 

 Kepuasan Pelanggan 

Kualitas Produk 3,293 

Kepercayaan Konsumen 4,532 

Kualitas pelayanan 3,981 

Kepuasan pelanggan  

Sumber : Data Analisis Primer, 2023 

Dari tabel di atas, hasil dari Collinierity Statistics (VIF) untuk melihat uji 

multikolinearitas dengan hasil dari variabel kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

sebesar 3,293 Kepercayaan konsumen terhadap kepuasan pelanggan sebesar 4,532. 

Kemudian nilai dari variabel kualitas Pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 

3,981. Dari setiap variabel mempunyai nilai cut off  > 0,1 atau sama dengan nilai VIF < 5 

maka hal itu tidak melanggar uji multikolinieritas. 

Tabel 9. R-Square (R2) 

 R-Square 

Kepuasan Pelanggan 0.767 

Sumber : Data Analisis Primer, 2023 

Hasil analisis yang diperoleh dalam penelitian ini adalah nilai R
2
 yang dihasilkan 

sebesar 0,767 (76,7%) artinya kontribusi yang dihasilkan model variabel kualitas produk, 

kepercayaan konsumen, dan kualitas pelayanan dalam menjelaskan faktor- faktor yang 

menjadi penyebab kepuasan pelanggan sebesar 0,767 (76,7%) sehingga masih ada 23,3% 

variabel independen lain yang belum diungkapkan dalam penelitian ini. Dengan demikian 

model dalam penelitian ini memiliki kontribusi yang kuat. 

Uji selanjutnya adalah uji Q-Square. Nilai Q Square dalam pengujian model 

struktural dilakukan dengan melihat nilai Q2 (Predictive relevance). Nilai Q2 dapat 

digunakan untuk mengukur seberapa baik nilai observasi yang dihasilkan oleh model juga 

parameternya. Nilai Q2 > 0 menunjukkan bahwa model mempunyai predictive relevance, 

sedangkan nilai Q2 < 0 menunjukkan bahwa model kurang memiliki predictive relevance. 

Berikut ini merupakan hasil perhitungan nilai Q-Square : 

Q-Square   = 1 – (1 – R21) 

   = 1 – (1 – 0,767) 

= 1 – 0,233 

= 0,767 
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Tabel 10. Effect Size f Square 

Variabel Kepuasan Pelanggan 

Kualitas Produk 0,091 

Kepercayaan Konsumen 0,100 

Kualitas Pelayanan 0,126 

Sumber : Data Analisis Primer, 2023 

Berdasarkan Tabel 10 menunjukkan bahwa : (a) Variabel kualitas Produk 

menghasilkan f
2
 sebesar 0.091  yang berarti > 0,02 , < 0,15 dan < 0,35 sehingga variabel 

kualitas produk memiliki proporsi yang kecil terhadap kepuasan pelanggan. (b) Variabel 

Kepercayaan Konsumen menghasilkan nilai f
2
 sebesar 0,100 yang berarti > 0,02, < 0,15 

dan < 0,35 sehingga variabel kepercayaan konsumen memiliki proporsi yang kecil 

terhadap kepuasan pelanggan. (c) Variabel kualitas pelayanan menghasilkan nilai f
2
 

sebesar 0,126 yang berarti > 0,02, < 0,15 dan < 0,35 sehingga variabel kualitas pelayanan 

memiliki proporsi kecil terhadap kepuasan pelanggan. 

Tabel 11. Analisis t-test 

 t-test 

Kualitas Produk → Kepuasan Pelanggan 2,881 

Kepercayaan Konsumen → Kepuasan Pelanggan 3,221 

Kualitas Pelayanan → Kepuasan Pelanggan 3,748 

Sumber : Data Analisis Primer, 2023 

Berdasarkan table 11 di atas dapat dilihat bahwa Kualitas Produk memiliki nilai t-

statistic > t-tabel yaitu 2,881 > 1,96. Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas Produk 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Kemudian Kepercayaan Konsumen 

memiliki nilai t-statistic > t-tabel yaitu 3,221 > 1,96.  Hal ini menunjukkan bahwa 

Kepercayaan Konsumen berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Sedangkan 

Kualitas Pelayanan memiliki nilai t-statistic < t-tabel yaitu 3,748 < 1,96. Hal ini 

menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

Tabel 12 Analisis t-test 

 Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistik (| 

O/STDEV 

|) 

P 

Values 

Kualitas Produk → 

Kepuasan Pelanggan 

0,265 0,270 0,092 2,881 0,004 

Kepercayaan Konsumen → 

Kepuasan Pelanggan 

0,326 0,328 0,101 3,221 0,001 

Kualitas Pelayanan 

→ Kepuasan Pelanggan 

0,343 0,337 0,091 3,748 0,000 

Sumber : Data Analisis Primer, 2023 
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Berdasarkan table 12 di atas dapat diketahui bahwa t-statistic dari pengaruh 

Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan > 1,96 yaitu 2,881 dan p-value < 0,05 yaitu 

0,004. Sehingga dapat disimpilkan bahwa Kualitas Produk berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan. Dengan demikian hipotesis pertama (H1) yang menyatakan 

Kualitas Produk (X1) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) terbukti. 

Nilai t-statistic dari pengaruh kepercayaan konsumen terhadap kepuasan pelanggan > 1,96 

yaitu sebesar 3,221 dan p-value <0,05 yaitu sebesar 0,001. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.   

Dengan demikian hipotesis kedua (H2) yang menyatakan kepercayaan konsumen 

(X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) terbukti. Nilai t-statistic 

dari pengaruh kualitas pelayanan terhadap  kepuasan pelanggan > 1,96 yaitu sebesar 3,748 

dan p-value < 0,05 yaitu sebesar 0,000. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian 

hipotesis ketiga (H3) yang menyatakan kualitas pelayanan (X3) berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan (Y)  terbukti.  

3.3 Pembahasan 

1) Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa nilai t-statistic variabel kualitas produk > 

1,96 yaitu 2,881 dan p-value < 0,05 yaitu sebesar 0,004 sehingga berpengaruh signifikan. 

Dari hal tersebut dapat disimpulkan bahwa hipotesis ketiga (H1) yang diajukan dalam 

penelitian ini diterima. Temuan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan, artinya daya tahan sparepart bengkel SBR solo 

mencerminkan secara ekonomis hemat untuk digunakan dan secara teknis dapat disimpan 

dalam jangka waktu lama akan mendorong pelanggan tetap setia yang menjamin 

pelanggan puas menggunakan jasa SBR solo, terpenuhi harapan yang menjamin manfaat 

setelah menggunakan jasa SBR solo yang diharapkan sesuai yang diterima, minat membeli 

ulang yang menjamin pelanggan mudah dalam mendapatkan sparepart, bersedia 

merekomendasikan yang menjamin kualitas sparepart dan harga sparepart terjangkau. 

Hasil dari penelitian ini mempunyai kesamaan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh (Razak, 2019) yang menyatakan bahwa Kualitas Produk berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan pelanggan. 

2) Pengaruh Kepercayaan Konsumen Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa nilai t-statistic variabel kepercayaan 
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konsumen > 1,96 yaitu sebesar 3,221 dan p-value <0,05 sebesar 0,001 sehingga 

berpengaruh signifikan. Dari hal tersebut dapat disimpulkan bahwa hipotesis kedua (H2) 

yang diajukan dalam penelitian ini diterima. Kepercayaan juga berkaitan dengan kepuasan  

konsumen, semakin tinggi kepercayaan konsumen maka semakin   tinggi   kepuasan 

konsumen. Informasi yang baik akan menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap 

suatu produk maupun layanan jasa, hal ini dikarenakan pengalaman yang terbentuk pada 

memori konsumen terhadap suatu jasa dapat membantu rasa  percaya  seseorang. Dalam  

hal  ini unsur  kepercayaan  menjadi  faktor kunci bagi perusahaan  untuk  memenangkan 

persaingan, begitu juga sebaliknya. 

Hasil dari penelitian ini mempunyai kesamaan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh (Kasinem, 2020) yang menyatakan bahwa Kepercayaan konsumen berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan pelanggan. 

3) Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai t-statistic variabel kualitas pelayanan > 1,96 

yaitu sebesar 3,748 dan p-value < 0,05 yaitu sebesar 0,000 sehingga berpengaruh 

signifikan. Dari hal tersebut dapat disimpulkan bahwa hipotesis ketiga (H3) yang diajukan 

dalam penelitian ini diterima. Dalam hal ini kualitas pelayanannya sangat berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen, terutama pada aspek bukti fisik bangunan bengkel dengan 

cara menyediakan ruang tunggu dan kantor yang rapi sehingga pelanggan leluasa dan 

merasa nyaman dalam melakukan transaksi. Untuk memperbaiki aspek daya tanggap, 

karyawan lebih fokus untuk segera merespon setiap permintaan penawaran melalui 

whatsapp dan lain-lain. Apabila karyawan tidak dapat maksimal melaksanakan tugas yang 

terlalu banyak, maka pemilik perusahaan perlu menambah jumlah karyawan hingga semua 

pekerjaan dapat teratasi. 

Hasil dari penelitian ini mempunyai kesamaan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh (Abdul Gofur, 2019) yang menyatakan bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan pelanggan. 

4) Pengaruh Kualitas Produk, Kepercayaan Konsumen, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai t-statistic variabel Kualitas produk, 

Kepercayaan Konsumen, dan kualitas pelayanan > 1,96 yaitu sebesar 2.881, 3.221, 3.748 

dan p-value < 0,05 yaitu sebesar 0.004, 0.001, 0.000 sehingga berpengaruh signifikan. Dari 

hal tersebut dapat disimpulkan bahwa hipotesis ketiga (H4) yang diajukan dalam penelitian 



11  

ini diterima. Hal tersebut sejalan dengan penelitian yang diteliti oleh (Situmeang et al., 

2020), (Mahendra & Indriyani, 2018), (Balinado et al., 2021). Mengatakan kualitas produk 

mampu memberikan hasil atau kinerja yang sesuai bahkan melebihi dari apa yang 

diinginkan pelanggan. Suatu produk yang mampu membuat konsumen merasa sesuai 

dengan keinginan konsumen maka konsumen akan menjadi puas terhadap suatu produk 

perusahaan tersebut. Kualitas produk memiliki dampak yang positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan yaitu sebesar. Kemudian kepercayaan pelanggan akan 

menyebabkan kenaikan kepuasan pelanggan yang ditandai dengan membeli kembali 

produk di suatu perusahan. Jadi kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Kemudian kualitas pelayanan yang baik dapat memberikan 

kepuasan tersendiri bagi pelanggan uang membeli produk di perusahaan tersebut. Artinya 

kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

4. PENUTUP 

4.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan dalam penelitian ini, 

maka peneliti mengambil kesimpulan sebagai berikut: (1) Kualitas produk memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan pelanggan sehingga hipotesis pertama 

diterima. (2) Kepercayaan konsumen memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan pelanggan sehingga hipotesis kedua diterima. (3) Kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan pelanggan sehingga hipotesis ketiga 

diterima. (4) Kualitas produk, Kepercayaan konsumen, dan Kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan pelanggan sehingga hipotesis keempat 

diterima. 

4.2 Saran 

Dalam penelitian ini peneliti juga memiliki beberapa saran : (1) Bagi peneliti selanjutnya 

diharapkan dapat mengembangkan penelitian dengan melalui wawancara atau observasi 

langsung. (2) Penelitian selanjutnya bisa melakukan pendekatan personal kepada 

responden agar responden tidak acuh terhadap kuesioner yang diberikan. (3) Bagi 

penilitian selanjutnya, diharapkan dapat menggunakan variabel-variabel lain yang belum 

diungkapkan dalam penelitian ini agar dapat menjelaskan terkait faktor lain yang juga 

dapat mempengaruhi Kepuasan pelanggan. 
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