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ABSTRACT 
The purpose of this study was to analyse the effect of service quality and trust on customer satisfaction. 
The research method is quantitative. Data collection techniques are questionnaires and research inter-
views. The population in this study were KW deposit service customers. The sample numbered 87 cus-
tomers. The data analysis technique uses multiple linear regression analysis. The conclusion in the study 
shows that partially and simultaneously service quality and trust affect customer satisfaction. 
Keywords: service quality, trust, customer satisfaction 
 
ABSTRAK 
Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan 
terhadap kepuasan pelanggan. Metode penelitian adalah kuantitatif. Teknik pengumpulan data adalah 
kuesioner dan wawanacara penelitian. Populasi pada penelitian ini ialah pelanggan jasa titip KW. Sampel 
berjumlah 87 pelanggan. Teknik analisa data menggunakan analisi regresi linear berganda.  Kesimpulan 
dalam penelitian menunjukkan secara parsial dan simultan kualitas pelayanan dan kepercayaan 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  
 KatalKunci: kualitas pelayanan, kepercayaan, kepuasan pelanggan 

 
1. Pendahuluan 

Perkembangan dalam hal jasa titip atau biasa di sebut personal shopper melalui media 
internet sepertinya sudah mulai menjamur di lndonesia sehingga sudah sangat dikenal dan 
dapat di terirna dengan baik, oleh seluruh kalangan masyarakat. Banyaknya beragarn 
kemudahan dalam berbelanja dan bermacam jenis macarm prduk dan jasa yang ditawarkan, 
membuat masyarakat Indonesia menjadikan jasa titip sebagai salah satu cara berbelana 
dengan hal baru tanpa pergi langsung ke destinsi perbelanjaan. Hal ini mernbuat banyak 
penjual jasa titip yang berlomba-lomba untuk menawarkan jasanya dengan berbagai cara 
untuk menarik  konsumen dalam menggunakan jasa titip (Khurrohman & Junaidi, 2023). 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau puas yang dialami pelanggan 
setelah membandingkan apa yang mereka terima (produk atau layanan) dengan apa yang 
mereka harapkan (Senduk et al., 2022). Dengan kata lain, kepuasan pelanggan adalah hasil 
perbandingan antara ekspektasi pelanggan dengan pengalaman mereka dengan produk atau 
layanan. Kepuasan pelanggan sangat penting bagi kesuksesan bisnis karena pelanggan yang 
puas cenderung loyal dan melakukan pembelian berulang, serta merekomendasikan 
produk/layanan kepada orang lain. Selain itu, kepuasan pelanggan dapat meningkatkan laba, 
mengurangi biaya akuisisi pelanggan, dan menciptakan reputasi positif bagi perusahaan. Hasil 
penelitian (Budiyono et al., 2022) bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh 
terhadap minat beli. Titip KW merupakan suatu bisnis yang bergerak di bidang jasa. 
Berdasarkan survey bahwa titip KW mengalami penurunan kepuasan pelanggan yang 
tercermin dari tingkat pendapatan yang mengalami penurunan.  
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Kualitas pelayanan sangat penting karena merupakan dasar bagi kepuasan pelanggan 
dan keberhasilan bisnis secara keseluruhan. Pelayanan yang berkualitas dapat menarik 
pelanggan, meningkatkan loyalitas, dan menciptakan reputasi positif yang berdampak pada 
pertumbuhan bisnis. Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan adalah dua konsep yang 
sangat erat kaitannya dalam dunia bisnis (Utami & Marginingsih, 2024). Pada umumnya 
pelayanan yang bertaraf tinggi akan menghasilkan kepuasan yang tinggi serta mengakibatkan 
pembelian ulang, hal ini dikarenakan produk atau jasa yang ditawarkan menarik dan membuat 
mereka membeli kembali dalam jumlah yang lebih tinggi dan membawa lebih banyak 
pelanggan (Situmorang, 2022). Kualitas pelayanan yang baik, yaitu pelayanan yang memenuhi 
atau melebihi harapan pelanggan, akan berdampak positif terhadap kepuasan pelanggan 
. Semakin tinggi kualitas pelayanan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan yang 
dirasakan. Hasil penelitian yang dilakukan oleh (Khurrohman & Junaidi, 2023) bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan  pelanggan. Namun, hasil penelitian yang berbeda 
dilakukan oleh  (Lumempow et al., 2023) bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan  pelanggan.  

Kepercayaan (trust) adalah keyakinan bahwa seseorang atau entitas lain akan 
bertindak sesuai dengan harapan atau janji mereka, sementara kepuasan (satisfaction) adalah 
perasaan senang atau puas karena sesuatu telah memenuhi kebutuhan atau 
harapan. Kepercayaan dan kepuasan adalah dua hal yang saling terkait dalam konteks bisnis 
dan kehidupan sehari-hari (Setiawan et al., 2023).  Dalam bisnis, kepercayaan pelanggan 
sangat penting karena dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Hasil penelitian 
yang dilakukan oleh (Salim & Catherine, 2023) bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap 
kepuasan  pelanggan. Namun, hasil penelitian yang berbeda dilakukan oleh  (Aini, 2020) bahwa 
kepercayaan tidak berpengaruh terhadap kepuasan  pelanggan.  

 
2. Tinjauan Pustaka 
Kualitas pelayanan  
 Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan atau kualitas pelayanan yang diharapkan 
dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan atau harapan 
pelanggan. Indikator kualitas pelayanan umumnya diukur berdasarkan lima dimensi: keandalan 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti 
fisik (tangibles). (Soviyanti & Khairani, 2024). 
 
Kepercayaan 
 Kepercayaan adalah suatu keyakinan atau anggapan terhadap sesuatu yang dianggap 
benar atau nyata, meskipun tidak selalu dapat dibuktikan secara ilmiah atau 
faktual. Kepercayaan juga bisa merujuk pada harapan dan keyakinan seseorang terhadap orang 
lain akan kejujuran, kebaikan, dan sebagainya. Terdapat 3 (tiga) indikator yang membentuk 
kepercayan (trust) yaitu kemampuan (Ability), integritas (Integrity) dan kebajikan 
(Benevolence) (Wahyudi et al., 2024). 
 
Kepuasan pelanggan 
 Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau puas yang dialami pelanggan 
setelah membandingkan apa yang mereka terima (produk atau layanan) dengan apa yang 
mereka harapkan. Dengan kata lain, kepuasan pelanggan adalah hasil perbandingan antara 
ekspektasi pelanggan dengan pengalaman mereka dengan produk atau layanan. Indikator 
untuk mengukur kepuasan pelanggan adalah kesesuaian harapan, minat beli ulang, dan  
kesediaan merekomendasikan (Razak et al., 2023). 
 
3. Metode Penelitian 
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Populasi pada penelitian ini ialah pengguna jasa titip KW. Sampel penelitian sebanyak 
86 responden. Teknik pengambilan sampel adalah sensus. Teknik pengumpulan data 
mengguankan kuesioner penelitian. Teknik analisa data menggunakan analisis regresi linear 
berganda. 

 
4. Hasil Dan Pembahasan 
Uji Validititas  
 Uji validitas atau kesalahan dilakukan untuk mengetahui sampai sejauh mana suatu 
kuestioner yang diajukan dapat menggali data atau informasi yang diperlukan. Hasil uji 
validitas variabel kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan pelanggan memperoleh nilai r 
hitung > r tabel sehingga dapat disimpulkan keseluruhan kuesioner dinyatakan valid. 
 
Uji Reliabilitas  
 Hasil pengujian reliabilitas terhadap variabel yang digunakan dalam penelitian yaitu 
kualitas pelayanan memperoleh nilai cronbach alpha 0,819 > 0,6, kepercayaan memperoleh 
nilai cronbach alpha 0,639 > 0,6 dan kepuasan pelanggan memperoleh nilai cronbach alpha 
0,766 > 0,6 
 
Uji Normalitas 
 Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah nilai residual yang dihasilkan terdistri-
busi secara normal atau tidak . 

 
Gambar 1. Histogram 

 Pada Gambar 1 Histogram menunjukkan pola yang menyerupai distribusi normal, 
dengan kurva normal overlay yang mengikuti pola distribusi residual. Pola ini mengindikasikan 
bahwa residual dalam model regresi memiliki kecenderungan untuk berdistribusi normal, yang 
menjadi satu diantara asumsi penting dalam analisis regresi. 

Plot P-P normal menunjukkan distribusi kumulatif residual terstandarisasi dari model 
regresi dengan variabel dependen Return Saham. Titik-titik data pada grafik sebagian besar 
mengikuti garis diagonal, yang mewakili distribusi normal yang diharapkan. 
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Gambar 2. Plot P-P normal 

Berlandaskan hasil uji normalitas yang ditunjukkan pada tabel, data penelitian 
menunjukkan nilai probabilitas sebesar 0,072 untuk uji Kolmogorov-Smirnov. Nilai ini melebihi 
tingkat signifikansi 0,05, maka tersimpulkan bahwasanya data residualnya terdistribusi secara 
normal. Dengan begitu, asumsi normalitasnya terpenuhi, serta data layak dipergunakan untuk 
analisis lebih lanjut. 

Tabel 1. Kolmogorov Smirnov 

Asymp. Sig. (2-tailed) Kriteria 

0.200 >0.05 

 
Uji Multikolinearitas 
 Hasil analisis multikolinearitas memperlihatkan bahwa nilai Variance Inflation Factor 
(VIF) bagi seluruh variabel independen berada di bawah ambang batas sebanyak 10, yang 
menandakan tidak adanya masalah multikolinearitas serius dalam model regresi ini. Hasil 
pengujian multikolinearitas yaitu. 

Tabel 2. Uji Multikolinearitas 

Variabel Tolerance VIF 

Kualitas Pelayanan .612 1.634 
Kepercayaan .612 1.634 

 
Uji Heteroskedastisitas 

 Scatterplot di atas menunjukkan hubungan antara nilai prediksi standar regresi dengan 
residual standar mahasiswa (studentized residuals) untuk variabel dependen. Dari sebaran 
titik-titik pada grafiknya, tidak terlihat pola tertentu yang cukup jelas, yang mengindikasikan 
bahwa residual tersebar secara acak. 
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Gambar 3. scatterplot 

 
Analisis Regresi Linear Berganda  
Hasil analisis regresi linier berganda menghasilkan yang dapat dilihat dari tabel ini 

Tabel 3. Analisis Regresi Linear Berganda 

Variabel B T Sig 

Constant 3.051 2.103 0.039 

Kualitas Pelayanan 0.302 5.446 0.000 

Kepercayaan 0.543 6.027 0.000 

Nilai konstanta (α) sebesar 3.051 dengan tanda positif menyatakan bahwa apabila var-
iabel kualitas pelayanan dan kepercayaan dianggap konstan maka nilai kepuasan pelanggan 
adalah 3.051. Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan sebesar 0.302 dengan tanda 
positif menyatakan apabila jika tingkat kualitas pelayanan naik    satu satuan dengan asumsi 
variabel bebas lainnya konstan, maka kepuasan pelanggan akan naik sebesar 0.302.Nilai 
koefisien regresi variabel kepercayaan sebesar 0.543 dengan tanda positif menyatakan apabila 
jika tingkat kepercayaan naik satu satuan dengan asumsi variabel bebas lainnya konstan, maka 
kepuasan pelanggan akan naik sebesar 0.543. 
 
Koefisien Determinasi 
 Nilai Adjusted R Square sebesar 0.670 atau 67% berarti kualitas pelayanan dan 
kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan dan sisanya 33% dipengaruhi oleh variabel lain 
seperti harga, distribusi dan lain sebagainya. 
 
Uji F 

Tabel 4. Uji F 

F hitung Sig. 

87.293 .000b 

Hasil nilai F hitung (87.293) > F tabel (3.11) dengan tingkat signifikansi 0.000 < 0,05 maka 
hipotesis ketiga (H3) diterima bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan jasa titip KW.  
 
Uji t 
 Uji t berfungsi untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen 
terhadap variabel dependen. Pengujian hipotesis mengunakan penguji t adalah: 

Tabel 5. Uji t 

Variabel B T Sig 
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Constant 3.051 2.103 0.039 

Kualitas Pelayanan 0.302 5.446 0.000 

Kepercayaan 0.543 6.027 0.000 

Variabel kualitas pelayanan memperoleh nilai thitung (5.446) > ttabel (1.98896) dan nilai 
signifikan sebesar 0.000 < 0,05 sehingga hipotesis pertama (H1) diterima yang berarti kualitas 
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan jasa titip KW.  Variabel kepercayaan 
memperoleh nilai thitung (6.027) > ttabel (1.98896) dan nilai signifikan sebesar 0.000 < 0,05 
sehingga hipotesis kedua (H2) diterima yang berarti kepercayaan berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan jasa titip KW.  
 
Pembahasan  
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 
 Berdasarkan hasil penelitian bahwa variabel kualitas pelayanan memperoleh nilai thitung 

(5.446) > ttabel (1.98896) dan nilai signifikan sebesar 0.000 < 0,05 sehingga hipotesis pertama 
(H1) diterima yang berarti kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan jasa 
titip KW.  Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Rahmah, 2020), (Ananta, 
2024) bahwa kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitas pelayanan, 
semakin tinggi kepuasan yang dirasakan pelanggan. Hal ini karena kualitas pelayanan yang baik 
mencerminkan kemampuan perusahaan dalam memenuhi atau melampaui harapan 
pelanggan. 
 
 
 
Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan 
 Berdasarkan hasil penelitian bahwa variabel kepercayaan memperoleh nilai thitung 

(6.027) > ttabel (1.98896) dan nilai signifikan sebesar 0.000 < 0,05 sehingga hipotesis kedua (H2) 
diterima yang berarti kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan jasa titip KW. 
Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Wibisono et al., 2024), (Kinasih & 
Albari, 2022) , kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Kepercayaan dan 
kepuasan pelanggan sangat penting untuk keberlangsungan bisnis, karena pelanggan yang 
puas dan loyal akan membantu perusahaan untuk tetap kompetitif dan berkem-
bang. Kepercayaan pelanggan dan kepuasan pelanggan memiliki hubungan yang kuat dan sal-
ing memengaruhi. Ketika pelanggan percaya pada suatu produk atau jasa, mereka cenderung 
lebih puas dengan pengalaman yang mereka terima. Sebaliknya, kepuasan yang tinggi juga 
dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan.  

 
 

 Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan 
 Berdasarkan hasil penelitian bahwa nilai F hitung (87.293) > F tabel (3.11) dengan tingkat 
signifikansi 0.000 < 0,05 maka hipotesis ketiga (H3) diterima bahwa kualitas pelayanan dan 
kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan jasa titip KW. Hasil ini sejalan dengan 
penelitian yang dilakukan oleh (Budiyono et al., 2022) kualitas pelayanan dan kepercayaan 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan jasa titip KW. Nilai Adjusted R Square sebesar 
0.670 atau 67% berarti kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan dan 
sisanya 33% dipengaruhi oleh variabel lain seperti harga, distribusi dan lain sebagainya. 
Kualitas pelayanan, kepercayaan, dan kepuasan pelanggan memiliki hubungan yang erat dan 
saling memengaruhi. Kualitas pelayanan yang baik dapat membangun kepercayaan pelanggan, 
dan kepercayaan ini, pada gilirannya, meningkatkan kepuasan pelanggan.  
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5. Penutup 
Kesimpulan  

Simpulan dalam penelitian ini bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan jasa titip KW, kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan jasa titip KW 
kemudian secara simultan kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan 
jasa titip KW. Jasa titip KW diharapkan dapat menjaga dan meningkatkan kualitas layanan dan 
kepercayaan agar kepuasan pelanggan dapat meningkat dan agar mampu bersaing dan 
memiliki keunggulan bersaing dibandingkan para kompetitor. nelitian yang akan datang 
diharapkan dapat melakukan dengan lebih lebih baik lagi dan memiliki cakupan yang lebih 
luas. Dalam penelitian yang akan datang, diharapkan dapat menambah variable yang belum 
termasuk dalam penelitian ini, baik variabel intervening dan variabel independen maupun 
variabel dependen, seperti harga, promosi, loyalitas dan sehingga dapat menghasilkan 
penelitian yang dapat bermanfaat dan menjadi bahan pembelajaran dan pengetahuan bagi 
pembaca. 
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