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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. 
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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. 

 

Keywords : Effect of Product Quality, Consumer Trust, Service Quality, 

Customer Satisfaction. 
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