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Abstract. This study aims to determine the effect of consumer trust and service quality on consumer
satisfaction at PT Kunproduction Digital Agency Tangerang Selatan, both partially and simultaneously.
The method used in this study is a quantitative method with a descriptive approach. The sampling technique
uses Slovin calculation and obtained a sample size of 100 respondents. Data analysis techniques used
include data instrument tests consisting of validity tests and reliability tests, classical assumption tests
consisting of normality tests, multicollinearity tests, autocorrelation tests, and heteroscedasticity tests,
simple and multiple linear regression analysis tests, coefficient analysis tests, coefficient of determination
analysis tests, and partial and simultaneous hypothesis tests using the SPSS version 26 program. The results
of the study indicate that consumer trust has a significant partial effect on consumer satisfaction with the
hypothesis test obtained a calculated t value > t table, namely (11.640 > 1.984). Thus, HO is rejected and
H1 is accepted, so it is stated that there is a positive and significant influence between consumer trust and
consumer satisfaction. Service quality has a partial significant effect on consumer satisfaction with the
hypothesis test obtained a calculated t value > t table, namely (15.843 > 1.984). Thus, it shows that HO is
rejected and H2 is accepted. Consumer trust and service quality have a simultaneous significant effect on
consumer satisfaction with the hypothesis test obtained a calculated f'value > f table, namely (124.301 >
3.09). Thus, it shows that HO is rejected and H3 is accepted, so it is stated that there is a positive and
significant influence between consumer trust and service quality on consumer satisfaction.

Keywords: Consumer Trust, Service Quality, Consumer Satisfaction

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan konsumen dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada PT Kunproduction Digital Agency Tangerang Selatan, baik
secara parsial maupun secara simultan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode
kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Teknik pengambilan sampel menggunakan perhitungan Rumus
Slovin dan diperoleh jumlah sampel sebanyak 100 responden. Teknik analisis data yang digunakan meliputi
uji instrumen data yang terdiri dari uji validitas dan uji reliabilitas, uji asumsi klasik yang terdiri dari uji
normalitas, uji multikolinearitas, uji autokorelasi, dan uji heteroskedastisitas, uji analisis regresi linier
sederhana dan berganda, uji analisis koefisien, uji analisis koefisien determinasi, serta uji hipotesis secara
parsial dan simultan dengan menggunakan program SPSS versi 26. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kepercayaan konsumen berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan konsumen dengan uji
hipotesis diperoleh nilai t hitung > t tabel yaitu (11,640 > 1,984). Dengan demikian HO ditolak dan H1
diterima, sehingga dinyatakan terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepercayaan konsumen
terhadap kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan
konsumen dengan uji hipotesis diperoleh nilai t hitung > t tabel yaitu (15,843 > 1,984). Dengan demikian
menunjukkan HO ditolak dan H2 diterima. Kepercayaan konsumen dan kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan secara simultan terhadap kepuasan konsumen dengan uji hipotesis diperoleh nilai f hitung > f
tabel yaitu (124,301 > 3,09). Dengan demikian menunjukkan HO ditolak dan H3 diterima, sehingga
dinyatakan terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kepercayaan konsumen dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Kepercayaan Konsumen, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen.
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dalam optimalisasi bisnis dengan memperluas jangkauan pasar, memperkuat merek, dan
membangun hubungan lebih dekat dengan konsumen melalui platform digital. Pemasaran
digital dan media sosial kini menjadi kunci untuk meningkatkan daya saing dan
menjangkau audiens yang lebih tersegmentasi secara efektif.

Seiring berkembangnya PT. Kunproduction Digital Agency, masalah mengenai
kepuasan konsumen mulai muncul, terutama dalam pelayanan dan komunikasi. Meskipun
jumlah konsumen bertambah, perusahaan masih mengalami tantangan dalam memenuhi
harapan konsumen, terutama terkait dengan kecepatan respon dan penyelesaian revisi.
Adapun data penjualan sebagai berikut :

Tabel 1.1
Data Realisasi Penjualan PT. Kunproduction Digital Agency Tahun 2024
No Bulan T(Z;{[%; ¢ Re(illil;)a St Keterangan
1 | Januari 85.000.000 91.000.000 Tercapai
2 | Februari 85.000.000 84.500.000 | Tidak Tercapai
3 | Maret 90.000.000 78.000.000 | Tidak Tercapai
4 | April 90.000.000 71.500.000 | Tidak Tercapai
5 | Mei 95.000.000 78.000.000 | Tidak Tercapai
6 | Juni 95.000.000 71.500.000 | Tidak Tercapai
7 | Juli 100.000.000 65.000.000 | Tidak Tercapai
8 | Agustus 100.000.000 71.500.000 | Tidak Tercapai
9 | September 105.000.000 58.500.000 | Tidak Tercapai
10 | Oktober 105.000.000 71.500.000 | Tidak Tercapai
11 | November 110.000.000 65.000.000 | Tidak Tercapai
12 | Desember 110.000.000 65.000.000 | Tidak Tercapai

Sumber: Data Perusahaan 2024, (di olah peneliti)

Berdasarkan Tabel 1.1, data realisasi penjualan PT. Kunproduction Digital
Agency Tahun 2024 menunjukkan adanya ketidaktercapaian target secara konsisten
hampir sepanjang tahun.Pelayanan PT. Kunproduction Digital Agency selama periode
tahun 2024 dapat dilihat pada Tabel 1. 2 di bawah ini

Tabel 1.2

Data Konsumen PT.Kunproduction Digital Agency Tangerang Selatan

Tahun 2024

No Bulan Konsumen
1 Januari 14
2 Februari 13
3 Maret 12
4 April 11
5 Mei 12
6 Juni 11
7 Juli 10
8 Agustus 11
9 September 9
10 Oktober 11
11 November 10
12 Desember 10

Jumlah 134
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Sumber: Data Konsumen PT.Kunrpoduction Digital Agency,2024

Berdasarkan Tabel 1.2 diatas, bahwa jumlah konsumen PT. Kunproduction
Digital Agency Tangerang Selatan selama periode Januari hingga Desember 2024
cenderung mengalami penurunan.

KAJIAN TEORITIS
2.1 Manajemen

Menurut Afandi (2021:1) “manajemen adalah bekerja dengan orang-orang untuk
mencapai tujuan organisasi dengan pelaksanaan fungsi perencanaan (planning),
pengorganisasian (organizing), penyusunan personalia atau kepegawaian (staffing),
pengarahan dan kepemimpinan (leading), dan pengawasan (controlling)”.
2.2 Manajemen Pemasaran

Tjiptono (2020:72) menjelaskan bahwa manajemen adalah proses perencanaan
dan pelaksanaan konsep, penetapan harga, promosi, dan distribusi barang atau jasa untuk
menciptakan pertukaran yang bisa memenuhi tujuan individu dan organisasi.
2.3 Kepercayaan Konsumen

Menurut Tjiptono (2024:27), kepercayaan konsumen dapat diartikan sebagai
keyakinan konsumen terhadap kemampuan dan niat perusahaan untuk memenuhi janji
dan harapan yang dikomunikasikan.
2.4 Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono dan Chandra (2021:71), kualitas pelayanan dapat dipahami
sebagai suatu kondisi dinamis yang berkaitan dengan produk, jasa, sumber daya manusia,
proses, dan lingkungan, yang mampu memenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi
konsumen.
2.5 Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler dan Keller (2022:43), kepuasan konsumen merupakan perasaan
atau reaksi individu setelah membandingkan kinerja atau hasil dari produk atau layanan
yang diterima dengan ekspektasi yang dimilikinya.

METODE PENELITIAN
3.1 Jenis Pebelitian
Penelitian ini adalah berjenis kuantitatif dengan menggunakan metode survey.
Adapun dilihat dari tingkat eksplanasinya adalah berbentuk asosiatif atau sebab akibat
(kausal), dengan pendekatan yang digunakan adalah penelitian deduktif.
3.2 Tempat Dan Waktu Penelitian
Objek penelitian adalah PT Kunproduction Digital Agency yang beralamat JI.
Serpong Park E1/10 Cluster Emerald, Jelupang, Serpong Utara, Kota Tangerang Selatan.
Adapun pelaksanaan penelitian berlangsung dari November 2024 - Juni 2025.
3.3 Operasional Variabel Penelitian
Variabel penelitian terdiri dari variabel bebas yaitu kepercayaan konsumen (X1),
kualitas pelayanan (X2), dan variabel terikat yaitu kepuasan konsumen (Y).
3.1 Populasi dan Sampel
Populasi dan sampel dalam penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan jasa
PT Kunproduction Digital Agency. Secara rinci dasar penentuan teknik, ciri-ciri dan
angka dalam menentukan populasi dan sampel penelitian dapat diuraikan sebagai berikut.
1.4.1. Populasi
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Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang menggunakan layanan
pemasaran digital dan layanan terkait yang disediakan oleh PT Kunproduction Digital
Agency pada tahun 2024 sebanyak 134 orang.

1.4.2. Sampel
Perhitungan pengambilan sampel menggunakan rumus Slovin dengan rumusnya
adalah sebagai berikut:
134
= 1.335
=100.37 dibulatkan 100 responden

HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Pengujian Instrumen Data
1. Uji Validitas

Tabel 4.5
Hasil Uji Validitas Berdasarkan Variabel Kepercayaan Konsumen (X1)
No Pernyataan r hitung | r tabel | Keterangan
1 |Perusahaan selalu memberikan 0, 804 0,196 Valid

informasi produk sesuai kenyataan
2 |Karyawan perusahaan bersikap jujur 0,822 0,196 Valid
dalam melayani konsumen
3 [Tidak ada perbedaan antara janji 0,642 0,196 Valid
perusahaan dan layanan yang diberikan
4 |Perusahaan terbuka dalam memberikan | 0,636 0,196 Valid
informasi harga dan layanan.
5 | Perusahaan menjelaskan dengan jelas | 0,711 0,196 Valid
setiap perubahan kebijakan
6 | Informasi mengenai layanan mudah 0,777 0,196 Valid
diakses oleh konsumen
7 | Saya percaya bahwa perusahaan 0,785 0,196 Valid
memiliki reputasi yang baik
8 | Perusahaan dapat dipercaya dalam 0,763 0,196 Valid
memenuhi janji kepada konsumen
9 | Perusahaan memiliki kemampuan 0,759 0,196 Valid
profesional dalam melayani konsumen
10 | Perusahaan menunjukkan komitmen | 0,792 0,196 Valid
dalam menjaga kepuasan konsumen
11 | Perusahaan selalu menepati janji yang | 0,849 0,196 Valid
telah disampaikan
12 | Saya merasa perusahaan memiliki 0,729 0,196 Valid
tanggung jawab tinggi terhadap
konsumennya

Sumber: Data Primer Diolah Dengan SPSS 26 (2025)
2. Uji Reliabilitas

Suatu instrument penelitian dapat dikatakan reliabel apabila data tersebut

memiliki nilai Cronbach’s Alpha lebih dari > 0,60.
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Tabel 4.8
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Independen dan Dependen
No Variabel Cronbach Standar Keputusan
Alpha Cronbach Alpha
1 |Kepercayaan Konsumen (X1)] 0,930 0,600 Reliabel
2 Kualitas pelayanan (X2) 0,941 0,600 Reliabel
3 | Kepuasan Konsumen (Y) 0,926 0,600 Reliabel

Sumber: Data Primer Diolah SPSS 26 (2025)

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel diatas, diketahui bahwa variabel
Kepercayaan Konsumen (X1), Kualitas Pelayanan (X2) dan Kepuasan Konsumen (Y)
dinyatakan reliabel, hal ini dibuktikan dengan masing-masing variabel memiliki nilai
Cronbach Alpha lebih dari > 0,60.

4.2 Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas
Tabel 4.9
Hasil Uji Normalitas dengan Kolmogorov-Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
[Unstandardized
Residual
IN 100
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation 4.10291561
Most Extreme Differences |Absolute .068
Positive .057
Negative -.068
Test Statistic .068
Asymp. Sig. (2-tailed) 2004
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
d. This is a lower bound of the true significance.

Sumber: Data Primer diolah SPSS 26 (2025)
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel diatas, diperoleh nilai signifikansi variabel
lebih besar dari a = 0,05 yaitu sebesar 0.200.
2. Uji Multikolinearitas

Tabel 4.10
Hasil Pengujian Multikolinearitas dengan Collinierity Statistic
Coefficients®
Standardi
zed
[Unstandardized [Coefficien Collinearity
Coefficients ts Statistics
Std.
Model B Error  [Beta t Sig.  [Tolerance [VIF
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1 (Constant) [10.1542.658 3.820 000
Kepercayaan -.027 |125 -.027 -214 831 [183 5.474
konsumen
E;ualitas .815 | 118 .872 6.932 000 |.183 5.474
elayanan
a. Dependent Variable: kepuasan konsumen

Sumber: Data Primer diolah SPSS 26 (2025)
Diperoleh nilai tolerance variabel kepercayaan konsumen sebesar 0,183 dan kualitas
pelayanan 0,183 dimana kedua nilai tersebut lebih dari > 0.10, dan nilai Variance
Inflation Factor (VIF) 5.474 dimana kurang dari < 10.00, maka tidak terjadi
multikolinearitas.
3. Uji Autokorelasi

Untuk mengetahui ada tidaknya autokorelasi dilakukan uji Durin-Watson dengan
kriteria pedoman Uji Durin- Watson (DW Test)

Tabel 4.12
Hasil Uji Autokorelasi dengan Durbin-Watson
Model Summary®
IAdjusted R Std. Error of the

Model R R Square  [Square [Estimate Durbin-Watson
1 .848° .719 .714 4.14500 1.815
a. Predictors: (Constant), kualitas pelayanan, Kepercayaan konsumen
b. Dependent Variable: kepuasan konsumen

Sumber: Data Primer diolah SPSS 26 (2025)

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel diatas, model regresi ini tidak ada
autokorelasi. Hal ini dibuktikan dengan nilai Durbin Watson sebesar 1.815 pada interval
1,550 — 2,460.

4. Uji Heteroskedastisitas

Tabel 4.13
Hasil Pengujian Heteroskedastisitas dengan Uji Glejser
Coefficients®
Standardize
[Unstandardized d Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Std. Toleranc
Model B Error  Beta t Sig. e VIF
1 (Constant) 8.096 [1.589 5.094 000
Kepercayaan |034 074 .101 453 1652|183 5.474
lkonsumen
tualitas -.134 1070 -.425 -1.899 (061 |183 5.474
elayanan
a. Dependent Variable: RES 5

Sumber: Data Primer diolah SPSS 26 (2025)
5 Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis dilakukan untuk mengetahui seberapa pengaruh kepercayaan konsumen
(X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y). Berikut pengolahan
data dengan menggunakan SPSS versi 26 untuk pengujian regresi linier berganda:
Tabel 4.20
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Hasil Pengujian Regresi Linier Berganda Variabel Kepercayaan
Konsumen (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Kepuasan
Konsumen (Y)
a. Analisis Koefisien Korelasi
Tabel 4.24
Hasil Pengujian Koefisien Korelasi Secara Simultan Antara Kepercayaan
Konsumen (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Kepuasan
Konsumen (Y)

Model Summary®
Change Statistics
R |Adjusted [Std. Error of[R Square|F Sig. F
Model R Square R Square [the Estimate|Change |Change | dfl |df2 |Change
1 .848* 719 714 4.14500 .719 124.301 2 79 1000
a. Predictors: (Constant), kualitas pelayanan, Kepercayaan konsumen
b. Dependent Variable: kepuasan konsumen

Sumber: Data Primer diolah SPSS 26 (2025)

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel diatas, diperoleh nilai koefisien korelasi
sebesar 0,848 artinya variabel kepercayaan konsumen (X1) dan kualitas pelayanan (X2)
memiliki tingkat hubungan yang sangat kuat terhadap kepuasan konsumen (Y).

b. Analisis Koefisien Determinasi
Tabel 4.27
Hasil Pengujian Koefisien Determinasi Secara Simultan Antara Kepercayaan
Konsumen (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Model Summary®
Std. Error |Change Statistics
IAdjusted |of the R Square|F Sig. F
Model R SquareR Square |[Estimate |Change [Change |dfl |df2 [Change
1 .848* 1719 714 4.14500 719 124301 2 97 1000
a. Predictors: (Constant), kualitas pelayanan, Kepercayaan konsumen
b. Dependent Variable: kepuasan konsumen

Sumber: Data Primer diolah SPSS 26 (2025)

Diperoleh nilai koefisien determinasi sebesar 0,719 atau 71,9% maka dapat
disimpulkan bahwa variabel kepercayaan konsumen (X1) dan kualitas pelayanan (X2)
berpengaruh terhadap variabel kepuasan konsumen (Y) sebesar 71,9% sedangkan 28,1%
dipengaruhi oleh faktor lain.

4.1. Pengujian Hipotesis
4.3.1. Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t)

Tabel 4.28
Hasil Uji Hipotesis (Uji t) Pada Kepercayaan Konsumen (X1) Terhadap Kepuasan
Konsumen(Y)
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 |(Constant) |12.148 [3.215 3.778 000
Kepercayaan [.754 .065 762 11.640 |.000
konsumen
a. Dependent Variable: kepuasan konsumen
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Sumber: Data Primer diolah SPSS 26 (2025)

Dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara
kepercayaan konsumen (X1) terhadap kepuasan konsumen (Y) pada PT. Kunproduction
Digital Agency
a) Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Tabel 4.29
Hasil Uji Hipotesis (Uji t) Pada Kepercayaan Konsumen (X2) Terhadap
Kepuasan Konsumen (Y)

Coefficients®
Standardize
Unstandardized |d
Coefficients Coefficients|t Sig.
Std.
Model B Error  |Beta
1 |(Constant) [9.971 [2.505 3.981 1000
kualitas 793 050 .848 15.843 .000
Eelayanan
a. Dependent Variable: kepuasan konsumen

Sumber: Data Primer diolah SPSS 26 (2025)

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel diatas diketahui bahwa t hitung sebesar
15,843 dimana memenuhi ketentuan uji hipotesis parsial t hitung > t tabel (15,843 >
1,984). Hal tersebut juga diperkuat dengan nilai p value < sig. 0,05 atau (0,000 0,05).
Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji f)

Tabel 4.30
Hasil Uji Hipotesis (Uji f) Kepercayaan Konsumen (X1) dan Kualitas Pelayanan
(X2) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Sum of Mean

Model Squares |df  Square [F Sig.

1 [Regression (4271.232 |2 2135.616 [124.301 |.000°

Residual  [1666.558 [97  [17.181

[Total 5937.790 (99

la. Dependent Variable: kepuasan konsumen

konsumen

Sumber: Data Primer diolah SPSS 26 (2025)

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel diatas diketahui bahwa f hitung sebesar
124,301 dimana memenuhi ketentuan uji hipotesis simultan, f hitung > t tabel (124,301 >
3,09). Hal tersebut juga diperkuat dengan nilai p value < sig. 0,05 atau (0,000 < 0,05).
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis penelitian mengenai pengaruh kepercayaan konsumen
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada PT. Kunproduction Digital
Agency Tangerang Selata, maka penulis menarik Kesimpulan sebagai berikut :

1. Kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dengan
persamaan regresi Y = 12,148 + 0,754 X1, nilai korelasi sebesar 0,762 yang
menunjukkan bahwa kedua variabel memiliki tingkat hubungan yang sangat kuat.
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Nilai koefisien determinasi sebesar 0,580 atau 58%.

2. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dengan persamaan
regresi Y = 9,971 + 0,793 X2, nilai korelasi sebesar 0,848 yang menunjukkan bahwa
kedua variabel memiliki tingkat hubungan yang sangat kuat. Nilai koefisien
determinasi sebesar 0,719 atau 71,9%.

5.2 Kepercayaan konsumen dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen dengan persamaan regresi Y = 10,154 + 0,027 X1 +
0,815 X2, nilai korelasi sebesar 0,848 yang menunjukkan bahwa ketiga variabel
memiliki tingkat hubungan yang sangat kuat. Nilai koefisien determinasi sebesar
0,719 atau 71,9%.

5.3 Keterbatasan Penelitian

1. Dalam hal ruang lingkup penelitia, penelitiaan ini hanya meneliti masalah Faktor-
faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dalam studi ini hanya meliputi
kepercayaan konsumen dan kualitas pelayanan, meskipun ada banyak aspek lain
seperti harga, promosi, dan inovasi produk yang tidak termasuk dalam penlitian ini.

2. Dalam proses pengumpulan data, jawaban responden melalui kuesioner tidak
mencerminkan pendapat yang sebenarnya, hal ini bisa disebabkan
oleh perbedaan pandangan dari responden saat mengisi kuesioner.

3. Penulis memiliki keterbatasan waktu, biaya, dan kemampuan dalam menyusun
skripsi ini, sehingga penelitian ini hanya dilakukan pada satu perusahaan dan dalam
waktu tertentu.

5.4 Saran

1. Berdasarkan tabel diatas, tanggapan responden pada variabel kepercayaan konsumen
diperoleh skor rata-rata (Mean score) 4,09 termasuk pada rentang 3,40 — 4,19 dengan
kriteria baik.

2. Berdasarkan tabel diatas, tanggapan responden pada variabel kualitas pelayanan
diperoleh skor rata-rata (Mean Score) 4,12 termasuk pada rentang 3,40 — 4,19 dengan
kriteria baik.

3. Berdasarkan tabel diatas, tanggapan responden pada variabel kepuasan konsumen
diperoleh skor rata-rata (Mean Score) 4,09 termasuk pada rentang 3,40 — 4,19 dengan
kriteria baik.
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