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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan mengetahui pengaruh dari
kepercayaan, kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan
servis di Bengkel Honda AHASS “Anugrah Pratama Metropolis™ Surabaya. Manfaat
dari penelitian ini adalah memberikan informasi tentang pengaruh kepercayaan,
kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan agar dapat
menjadi bahan pertimbangan dalam pengambilan keputusan pemasaran oleh pihak
manajemen. Data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan perangkat
bantu berupa kuesioner. Skala yang digunakan dalam penulisan ini adalah skala
likert.

Populasi dalam penelitian ini diperoleh dengan menggunakan metode purposive
sampling yakni, teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu sesuai
dengan kriteria yang diinginkan untuk dapat menentukan jumlah sampel yang akan
diteliti. Purposive sampling digunakan karena seringkali terdapat banyak batasan
yang menghalangi peneliti mengambil sampel secara random (acak), maka dengan
menggunakan purposive sampling diharapkan kriteria sampel yang diperoleh benar-
benar sesuai dengan penelitian yang akan dilakukan. Metode analisis yang
digunakan adalah analisis regresi linier berganda dengan menggunakan alat bantu
aplikasi SPSS (Statistical Product and Service Solutions) versi 23.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa model regresi penelitian ini telah
memenuhi syarat yakni tidak terdapat gejala multikolinieritas, heteroskedastisitas
serta data yang digunakan berdistribusi normal. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa: (1) Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan dengan koefisien regresi sebesar 0.215 dan tingkat signifikansi 0.004 (2)
Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
dengan koefisien regresi sebesar 0.298 dan tingkat signifikansi 0.042 (3) Kualitas
Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan
koefisien regresi sebesar -0.551 dan tingkat signifikansi 0.007. Secara simultan,
variabel independen memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel dependen

dengan tingkat signifikan sebesar 0.000.

Kata kunci: Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepuasan
Pelanggan.
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ABSTRACT

This research aims to test and determine the influence of trust, service
quality and product quality on service customer satisfaction at the Honda AHASS
"Anugrah Pratama Metropolis" Surabaya Workshop. The benefit of this research is
that it provides information about the influence of trust, service quality and product
quality on customer satisfaction so that it can be taken into consideration in
marketing decision making by management. The data used in this research uses
tools in the form of questionnaires. The scale used in this writing is the Likert
scale.

The population in this study was obtained using a purposive sampling
method, namely, a sample determination technique with certain considerations in
accordance with the desired criteria to determine the number of samples to be
studied. Purposive sampling is used because there are often many limitations that
prevent researchers from taking samples randomly, so by using purposive
sampling it is hoped that the sample criteria obtained are truly in accordance with
the research to be conducted. The analytical method used is multiple linear
regression analysis using the SPSS (Statistical Product and Service Solutions)
version 23 application tool.

The results of this study indicate that the regression model of this research
meets the requirements, namely that there are no symptoms of multicollinearity,
heteroscedasticity and the data used is normally distributed. The research results
show that: (1) Trust has a positive and significant effect on Customer Satisfaction
with a regression coefficient of 0.215 and a significance level of 0.004 (2) Service
Quality has a positive and significant effect on Customer Satisfaction with a
regression coefficient of 0.298 and a significance level of 0.042 (3) Quality
Products have a positive and significant effect on Customer Satisfaction with a
regression coefficient of -0.551 and a significance level of 0.007. Simultaneously,
the independent variable has a significant influence on the dependent variable with

a significance level of 0.000.

Keywords: Trust, Service Quality, Product Quality, Customer Satisfaction.
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