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ABSTRAK

Dwi Oktaviani Putri (24220078), Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan
Konsumen terhadap Kepuasan Pelanggan pada Bengkel Mobil PT Catur
Manunggal Perdana Mandiri

Kepuasan pelanggan merupakan aspek penting dalam perusahaan jasa, khususnya
bengkel mobil. Kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang
diberikan serta tingkat kepercayaan konsumen terhadap bengkel. Oleh karena itu,
peningkatan kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen menjadi hal yang penting
dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Bengkel Mobil PT Catur Manunggal Perdana Mandiri. Penelitian
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui
penyebaran kuesioner kepada 85 responden. Teknik pengambilan sampel
menggunakan non-probability sampling dengan pendekatan purposive sampling. Data
dianalisis menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi
linear berganda, uji koefisien determinasi (R?), uji t, dan uji F menggunakan aplikasi
SPSS. Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh bahwa Kualitas Pelayanan (X1)
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (Y), Kepercayaan Konsumen (X2)
berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan (YY), serta Kualitas Pelayanan dan
Kepercayaan Konsumen secara simultan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan.
Dengan demikian, peningkatan kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen dapat
menjadi faktor yang perlu diperhatikan oleh pihak bengkel mobil PT Catur Manunggal
Perdana Mandiri dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Konsumen, Kepuasan Pelanggan,
Bengkel Mobil PT Catur Manunggal Perdana Mandiri



ABSTRACT

Dwi Oktaviani Putri (24220078), Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan
Konsumen Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Bengkel Mobil PT Catur
Manunggal Perdana Mandiri.

Customer satisfaction is an important aspect of service companies, particularly
automotive repair workshops. Customer satisfaction can be influenced by the quality
of service provided and the level of consumer trust in the workshop. Therefore,
improving service quality and consumer trust is important in creating customer
satisfaction. This study aims to analyze the effect of Service Quality and Consumer
Trust on Customer Satisfaction at PT Catur Manunggal Perdana Mandiri Car
Workshop. The study employed a quantitative approach, with data collected through
the distribution of questionnaires to 85 respondents. The sampling technique used was
non-probability sampling with a purposive sampling approach. The data were
analyzed using validity tests, reliability tests, classical assumption tests, multiple
linear regression analysis, the coefficient of determination (R?) test, t-test, and F-test
using SPSS software. Based on the research findings, Service Quality (X1) has an
effect on Customer Satisfaction (Y), Consumer Trust (X2) has an effect on Customer
Satisfaction (Y), and Service Quality and Consumer Trust simultaneously have an
effect on Customer Satisfaction. Therefore, improving service gquality and consumer
trust should be considered by PT Catur Manunggal Perdana Mandiri Car Workshop
as factors in increasing customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Consumer Trust, Customer Satisfaction, PT Catur
Manunggal Perdana Mandiri Car Workshop.
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