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ABSTRACT

The goal of this research is to analyze the significance of the service quality
influence, reputation and trust to consumer satisfaction of Jayapura Motor repair
shop in Jatipuro Karanganyar. To analyze whether the trust moderating services
quality influence and company reputation to consumer satisfaction at Jayapura
Motor repair shop in Jatipuro Karanganyar. The result of this research conclude
there is a significance influence from service quality, company reputation and trust to
consumer satisfaction at Jayapura Motor repair shop in Jatipuro Karanganyar. Trust
isn’t moderating the service quality influence to consumer satisfaction at Jayapura
Motor repair shop in Jatipuro Karanganyar. Trust moderating the influence of
company reputation to consumer satisfaction at Jayapura Motor repair shop in

Jatipuro Karanganyar.
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PENDAHULUAN

Bengkel Jayapura Motor di Jatipuro Ka-
ranganyar merupakan bengkel resmi Yamaha
yang berdiri sejak tahun 2008 oleh Bapak
Yusmanto. Dalam usaha menjalankan bisnis-
nya Bengkel Jayapura Motor memberikan jasa
service kendaraan bermotor khusus merek Ya-
maha. Selain itu Bengkel Jayapura Motor juga
menjual spare part semua jenis kendaraan me-
rek Yamaha. Oleh karena itu Bengkel Jayapu-
ra Motor di Jatipuro Karanganyar dalam me-
ningkatkan kepuasan konsumen berusaha
memberikan kualitas pelayanan yang optimal
kepada pelanggannya. Di mana Bengkel Jaya-
pura Motor saat ini memiliki tenaga teknisi 4
orang, sehingga dapat memberikan pelayanan
kepada konsumen secara optimal.

Selain peningkatan kualitas pelayanan,
perusahaan juga perlu meningkatkan reputasi
perusahaan. Reputasi adalah tujuan sekaligus
merupakan prestasi yang hendak dicapai bagi
dunia public relations. Peran dan fungsi public
relations dalam membangun reputasi dapat
terealisasi jika ada strategi yang tersusun dan
direncanakan secara matang. Strategi di sini
bisa berupa alternatif yang dipilih untuk di-
tempuh guna mencapai tujuan public relations

dalam kerangka suatu public relations plan.
Reputasi perusahaan yang baik akan berdam-
pak pada peningkatan profitabilitas perusaha-
an, seperti: peningkatan kepuasan pelanggan,
peningkatan penjualan, dan lain-lain. Sebalik-
nya bila reputasi suatu perusahaan dikenal ti-
dak baik atau buruk, maka bisa menjadi masa-
lah bagi perusahaan dan kemungkinan bisa
menyebabkan perusahaan tersebut kehilangan
konsumennya, atau dengan kata lain berku-
rangnya kepercayaan pelanggan terhadap per-
usahaan tersebut dan beralih kepada produk
perusahaan lain. Selanjutnya menurut Casey
(2006: 8) “Reputation is about to become
more integral to the bottom line thanks to the
next generation of consumers”. Dengan demi-
kian, dapat dikaitkan bahwa reputasi merupa-
kan faktor yang penting bagi perusahaan untuk
mendapatkan dan mempertahankan bisnis. Re-
putasi yang baik akan menghindari konsumen
untuk berpindah ke perusahaan pesaing, se-
dangkan reputasi yang buruk bisa mengakibat-
kan perusahaan menjadi semakin terpuruk.
Selain kualitas pelayanan dan reputasi
perusahaan, hal yang tidak kalah penting da-
lam mempengaruhi kepuasan konsumen ada-
lah kepercayaan pelanggan. Pada dasarnya ke-
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percayaan pelanggan timbul dari suatu proses
pembinaan yang cukup lama sampai kedua be-
lah pihak saling mempercayai. Apabila keper-
cayaan sudah terjalin di antara pelanggan dan
perusahaan, maka perusahaan tidak akan terla-
lu sulit untuk mempertahankan pelanggannya.
Perusahaan dalam membangun kepercayaan
pelanggan itu bukan perkara yang mudah, ba-
nyak sekali faktor yang dapat mempengaruhi
kepercayaan pelanggan. Kepercayan konsu-
men akan timbul bila mereka merasa puas atas
kualitas pelayanan dan reputasi perusahaan.
Semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen
terhadap perusahaan, maka akan berdampak
terhadap kepuasan dan peningkatan reputasi
perusahaan. Menurut Morgan dan Hunt dalam
Suhardi (2006: 51) mendefinisikan kepercaya-
an sebagai suatu kondisi ketika salah satu pi-
hak yang terlibat dalam proses pertukaran ya-
kin dengan keandalan dan integritas pihak
yang lain. Definisi tersebut menjelaskan bah-
wa kepercayaan adalah kesediaan atau kerela-
an untuk bersandar pada rekan yang terlibat
dalam pertukaran yang diyakini. Kerelaan
merupakan hasil dari sebuah keyakinan bahwa
pihak yang terlibat dalam pertukaran akan
memberikan kualitas yang konsisten, kejujur-
an, bertanggung jawab, ringan tangan dan
berhati baik. Keyakinan ini akan menciptakan
sebuah hubungan yang dekat antar pihak yang
terlibat pertukaran. Guna meningkatkan keya-
kinan dan kepercayaan konsumen, maka pu-
blic relations memiliki peran yang penting
dalam sebuah perusahaan. Public Relations
memiliki tugas untuk menciptakan atau mem-
pertahankan citra positif dihadapan publik per-
usahaan. Dalam menciptakan ataupun mem-
pertahankan citra positif perusahaan dapat
dilakukan dengan menanamkan kepercayaan
kepada para stakeholders, yaitu publik internal
maupun eksternalnya. Diperlukan waktu yang
tidak sedikit untuk membentuk sebuah citra.
Citra akan mampu terlihat atau terbentuk me-
lalui strategi komunikasi yang tepat. Proses
pembentukan citra dimulai dari penerimaan
secara fisik (panca indra) masuk ke saringan
perhatian (attention filter) dan dari situ meng-
hasilkan pesan yang dapat dimengerti atau
dilihat (perceived message), yang kemudian
berubah menjadi persepsi dan akhirnya citra.

Tujuan penelitian ini adalah: 1) Untuk
menganalisis signifikansi pengaruh kualitas
pelayanan, reputasi perusahaan dan kepercaya-
an terhadap kepuasan konsumen pada Bengkel
Jayapura Motor di Jatipuro Karanganyar. 2)
Untuk menganalisis apakah kepercayaan me-
moderasi pengaruh kualitas pelayanan dan re-
putasi perusahaan terhadap kepuasan konsu-
men pada Bengkel Jayapura Motor di Jatipuro
Karanganyar.

Hipotesis penelitian ini adalah: 1) Ada
pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan,
reputasi perusahaan dan kepercayaan terhadap
kepuasan konsumen pada Bengkel Jayapura
Motor di Jatipuro Karanganyar. 2) Keperca-
yaan memoderasi pengaruh kualitas pelayanan
dan reputasi perusahaan terhadap kepuasan
konsumen pada Bengkel Jayapura Motor di
Jatipuro Karanganyar.

METODE PENELITIAN
Jenis penelitian ini merupakan penelitian
survei di Bengkel Jayapura Motor di Jatipuro
Karanganyar. Populasi dalam penelitian ini
konsumen yang menggunakan jasa di Bengkel
Jayapura Motor di Jatipuro Karanganyar pada
periode bulan April 2015 sampai dengan bulan
Juni 2015. Jumlah sampel yang digunakan da-
lam penelitian ini sebanyak 100 orang. Metode
pengambilan sampel dilakukan dengan meng-
gunakan accidental sampling.
Definisi operasional variabel dan peng-

ukurannya adalah sebagai berikut:
1. Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah sikap profesio-

nal karyawan yang memberikan perasaan

nyaman pada diri konsumen yang meneri-

ma produk/jasa di Bengkel Jayapura Motor

di Jatipuro Karanganyar, sikap ini merupa-

kan kompensasi dari pemberi layanan de-

ngan harapan dapat menimbulkan perasaan

puas pada konsumen. Variabel kualitas

pelayanan diukur dengan menggunakan

skala Likert.

Indikator-indikator variabel kualitas pela-

yanan dalam penelitian ini mengacu dari

Fandy Tjiptono (2006:70) yang meliputi:

a. Bukti Fisik

b. Keandalan

c. Daya Tanggap
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d. Jaminan
e. Empati
2. Reputasi Perusahaan

Reputasi perusahaan adalah hasil evaluasi
secara keseluruhan yang didapat dari peng-
alaman langsung selama berhubungan de-
ngan pihak perusahaan, dari sudut pandang
customer sebagai salah satu stakeholder,
terhadap produk dan layanan perusahaan
termasuk di dalamnya aktivitas komuni-
kasi, dan interaksinya dengan perwakilan
dari pihak perusahaan. Variabel reputasi
perusahaan diukur dengan menggunakan
skala Likert.

Indikator-indikator variabel reputasi per-

usahaan dalam penelitian ini mengacu pa-

da teori dari Walsh et al. (2008: 11) yang
meliputi:

a. Orientasi pelanggan

b. Pemberi kerja yang baik (good employ-
yer).

c. Perusahaan yang dapat dihandalkan
dan kuat secara finansial

d. Kualitas produk dan jasa

e. Tanggung jawab sosial lingkungan

3. Kepercayaan
Kepercayaan adalah persepsi akan kehan-
dalan dari sudut pandang konsumen dida-
sarkan pada pengalaman, atau lebih pada
urut-urutan transaksi atau interaksi yang
dicirikan oleh terpenuhinya harapan akan
kinerja produk dan kepuasan. Ciri utama
terbentuknya kepercayaan adalah persepsi
positif yang terbentuk dari pengalaman.

Variabel kepercayaan pelanggan diukur

dengan menggunakan skala Likert.

Indikator-indikator variabel kepercayaan

pelanggan dalam penelitian ini mengacu

pada teori dari Robbins (2001: 336) yang
meliputi:

a. Integrity: kejujuran (honesty) dan ber-
sikap dengan yang sebenarnya (truth-
fulness).

b. Competence: Pengetahuan dan kete-
rampilan teknis serta standar pribadi.

c. Consistency: handal, dapat diramalkan
dan pertimbangan yang baik dalam
menangani situasi.

d. Loyalty: kesediaan untuk melindungi
dan memelihara hubungan sebaik

mungkin.
e. Openness: Kesediaan untuk berbagi
gagasan dan informasi dengan bebas.
4. Kepuasan Konsumen
Kepuasan konsumen adalah perasaan se-
nang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan kinerja (hasil)
produk yang dipikirkan terhadap kinerja
(atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja
berada di bawah harapan, konsumen tidak
puas. Jika kinerja memenuhi harapan kon-
sumen puas. Jika kinerja melebihi harapan,
konsumen amat puas atau senang. Variabel
kepuasan konsumen diukur dengan meng-
gunakan skala Likert.
Indikator-indikator variabel kepuasan pe-
langgan dalam penelitian ini mengacu pada
teori yang dikemukakan oleh Philip Kotler
(2007: 206) meliputi:
a. Puas terhadap kualitas pelayanan
b. Merekomendasikan produk/jasa kepa-
da orang lain
c. Memiliki keinginan untuk tidak ber-
pindah ke produk/jasa yang lain.
d. Bangga menggunakan jasa/produk
yang digunakan
e. Puas terhadap hasil akhir produk/jasa
yang diterima
Penelitian ini menggunakan data yang
bersumber dari data primer, yaitu data yang
diperoleh secara langsung dari responden me-
lalui jawaban kuesioner. Teknik pengumpulan
data menggunakan skala Likert lima poin
yaitu: mulai dari Sangat Setuju (SS = 5);
Setuju (S = 4); Netral (N = 3); Tidak Setuju
(TS = 2) dan Sangat Tidak Setuju (STS =1).
Pengujian validitas instrumen dilakukan
dengan menggunakan rumus Korelasi Pearson,
kriteria pengujiannya menggunakan tingkat
signifikansi a = 0,05. Butir intrumen dinyata-
kan valid jika menghasilkan p value < 0,05.
Pengujian reliabilitas menggunakan rumus
Cronbach Alpha dengan bantuan software
SPSS 21 for Windows. Menurut Nunally suatu
konstruk dikatakan reliabel apabila hasil peng-
ujian menghasilkan Cronbach Alpha > 0,60
sebaliknya suatu konstruk dinyatakan tidak
reliabel apabila menghasilkan Cronbach Alpha
<0,60.
Teknik analisis data menggunakan:
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1. Uji Asumsi Klasik

a. Uji multikolinearitas bertujuan mende-
teksi adanya multikolinearitas dengan
melihat nilai tolerance dan Varians
Inflation Factor (VIF) yang dilakukan
dengan bantuan komputer program
SPSS.

b. Uji autokorelasi dilakukan dengan uji
Run bertujuan untuk melihat apakah
data residual terjadi secara random
atau tidak.

c. Uji heteroskedastisitas dilakukan de-
ngan uji Glejser, yaitu dengan cara me-
regres nilai absolut residual terhadap
variabel independen.

d. Uji normalitas atas residual dilakukan
dengan uji Kolmogorov-Smirnov mela-
lui alat bantu komputer program SPSS
21.

2. Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis menggunakan analisis
regresi linear berganda dan uji selisih
mutlak.

HASIL PENELITIAN
1. Karakteristik Resonden

Populasi dalam penelitian ini konsumen
yang menggunakan jasa di Bengkel Jaya-
pura Motor di Jatipuro Karanganyar pada
periode bulan April 2015 sampai dengan
bulan Juni 2015. Dalam penelitian ini
teknik pengambilan sampel menggunakan
teknik accidental sampling, dengan jumlah
sampel sebanyak 100 responden. Selanjut-
nya di bawah ini akan peneliti sampaikan
karakteristik responden ditinjau dari jenis
kelamin, usia, tingkat pendidikan dan jenis
pekerjaan (tabel 1).

Hasil Uji Kualitas Insrumen

Hasil uji validitas mengenai variabel yaitu
kualitas pelayanan (X3), reputasi perusaha-
an (X3), kepercayaan (X3), dan kepuasan
konsumen (Y) menunjukkan nilai yang
valid karena p-value < 0,05. Hasil uji
reliabilitas mengenai variabel kualitas
pelayanan (X;), reputasi perusahaan (Xy),

Tabel 1: Gambaran Umum Karakteristik Responden

Karakteristik Keterangan Jumlah (Orang) Persentase (%)
Jenis Kelamin Laki-Laki 82 82
Perempuan 18 18
Jumlah 100 100
Usia < 25 Tahun 22 22
25 - 30 Tahun 17 17
31-35 Tahun 18 18
36 - 40 Tahun 16 16
41-45 Tahun 14 14
> 45 Tahun 13 13
Jumlah 100 100
Pendidikan SD 6 6
SMP 26 26
SMA/SMK 40 40
Diploma 16 16
Sarjana (S-1,S-2,S-3) 12 12
Jumlah 100 100
Jenis Pekerjaan  PNS 10 10
Wiraswasta 28 28
Pegawai Swasta 16 16
Tidak bekerja 14 14
TNI/POLRI 8 8
Pelajar 32 32
Jumlah 100 100

Sumber: Data Primer yang diolah, 2015
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kepercayaan (X3), dan kepuasan konsumen
(Y) menunjukkan nilai yang reliabel
karena nilai Cronbach’s Alpha > 0,60.

Hasil Uji Asumsi Klasik

Untuk mengetahui apakah model regresi
linear ganda dalam penelitian ini benar-
benar menunjukkan hubungan yang signi-
fikan dan representatif atau BLUE (Best
Linear Unbiased Estimator) dilakukan
pengujian asumsi Klasik dengan hasil
seperti tabel 2 di bawah ini.

Uji Regresi Linear Berganda

Analisis ini digunakan untuk menguiji
pengaruh variabel bebas yaitu kualitas
pelayanan (X3), reputasi perusahaan (X»)
dan kepercayaan (X3) terhadap variabel
terikat yaitu kepuasan konsumen ().
Berdasarkan hasil analisis regresi linear
berganda diperoleh persamaan garis regre-
sinya sebagai berikut:

Y =5,423 + 0,251X; + 0,251 X, + 0,267X3

Interpretasi dari persamaan regresi tersebut

adalah:

a : 5,423 artinya jika kualitas pelayanan
(Xy), reputasi perusahaan (X;) dan
kepercayaan (X3) sama dengan nol,
maka kepuasan konsumen (YY) adalah
positif.

by : 0,251 artinya pengaruh variabel kua-
litas pelayanan (X;) terhadap kepuasan
konsumen (Y) positif, artinya apabila
kualitas pelayanan Bengkel Jayapura
Motor di Jatipuro Karanganyar diting-
katkan, maka dapat meningkatkan ke-
puasan konsumen (YY), dengan asumsi
variabel reputasi per-usahaan (X;) dan
kepercayaan (X3) dianggap tetap.

b, : 0,251 artinya pengaruh variabel repu-
tasi perusahaan (X») terhadap kepuasan
konsumen (Y) positif, artinya apabila
reputasi Bengkel Jayapura Motor di
Jatipuro Karanganyar meningkat, maka
dapat meningkatkan kepuasan konsu-
men (Y), dengan asumsi variabel kuali-
tas pelayanan (X;) dan kepercayaan
(X3) dianggap tetap.

Tabel 2: Hasil Uji Asumsi Klasik

Uji Asumsi Klasik

Hasil Uji

Kesimpulan

Uji Tolerance (0,683); (0,588); 0,631 >0,1 Tidak ada

Multikolinearitas

Uji Autokorelasi p (0,108) > 0,05

Uji P (0,293); (0,897); (0,499) > 0,05

heteroskedastisitas
Uji Normalitas p (0,408) > 0,05

VIF (1,464); (1,702); (1,585) < 10

multikolinearitas
Tidak ada Autokorelasi
Tidak terjadi
heteroskedastisitas
Residual normal

Sumber: Pengolahan data sekunder 2015

Tabel 3: Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Variabel Koefisien t Sig.
(Constant) 3,316 0,001
Kualitas pelayanan (X1) 3,408 0,001
Reputasi perusahaan (X») 3,099 0,003
Kepercayaan (Xs) 3,381 0,000

Adjusted R Square = 0,528
F-hitung = 37,984
Sig. F =0,000

Sumber: Data penelitian diolah 2015
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bs : 0,267 artinya pengaruh variabel ke-
percayaan (Xs) terhadap kepuasan kon-
sumen (YY) positif, artinya apabila ke-
percayaan konsumen terhadap Bengkel
Jayapura Motor di Jatipuro Karang-
anyar meningkat maka dapat mening-
katkan kepuasan konsumen (Y), de-
ngan asumsi variabel kualitas pelayan-
an (X;) dan reputasi perusahaan (X»)
dianggap tetap.
Adapun hasil analisis uji t adalah:
a. Pengujian signifikansi pengaruh kuali-
tas pelayanan (X;) terhadap kepuasan
konsumen () adalah sebagai berikut:
Karena p-value sebesar 0,001 < 0,05
maka Ho ditolak berarti ada pengaruh
yang signifikan kualitas pelayanan (X)
terhadap kepuasan konsumen ().
Pengujian signifikansi pengaruh repu-
tasi perusahaan (X5) terhadap kepuasan
konsumen (Y) adalah sebagai berikut:
Karena p-value sebesar 0,003 < 0,05
maka Ho ditolak berarti ada pengaruh
yang signifikan reputasi perusahaan
(X2) terhadap kepuasan konsumen ().
Pengujian  signifikansi  pengaruh
kepercayaan (X3) terhadap kepuasan
konsumen (YY) adalah sebagai berikut:
Karena p-value sebesar 0,000 < 0,05
maka Ho ditolak berarti ada pengaruh
yang signifikan kepercayaan (X3)
terhadap kepuasan konsumen ().

5. Uji F (Uji Ketepatan Model)

Hasil analisis diperoleh p-value sebesar
0,000 < 0,05 maka Ho ditolak berarti mo-
del yang digunakan untuk menguji penga-
ruh variabel bebas yaitu kualitas pelayanan
(Xy), reputasi perusahaan (X;) dan keper-

cayaan (X3) terhadap variabel terikat yaitu
kepuasan konsumen (YY) sudah tepat.

6. Koefisien Determinasi

Dari hasil perhitungan diperoleh nilai
Adjusted R Square = 0,528 berarti diketa-
hui bahwa pengaruh yang diberikan oleh
variabel bebas yaitu kualitas pelayanan (Xy),
reputasi perusahaan (X;) dan kepercayaan
(X3) terhadap variabel terikat vyaitu
kepuasan konsumen (Y) sebesar 52,8
persen sedangkan sisanya (100% - 52,8%)
= 47,2 persen dipengaruhi oleh faktor-
faktor lain di luar variabel yang diteliti.

7. Uji Selisih Mutlak 1

Berdasarkan analisis regresi linear ber-
ganda pengaruh kualitas pelayanan (Xi)
terhadap kepuasan konsumen (YY) dengan
dimoderasi oleh kepercayaan (Xs3) diper-
oleh hasil seperti tabel 4 berikut:
Berdasarkan hasil analisis diperoleh koefi-
sien regresi nilai absolut perbedaan antara
X1 dan Xj |ZX3—ZX3| sebesar -0,275
dengan p-value sebesar 0,163 > 0,05.
Dengan demikian maka dapat disimpulkan
bahwa variabel kepercayaan (X3) tidak
memoderasi pengaruh variabel kualitas
pelayanan (X;) terhadap kepuasan konsu-
men (Y), karena koefisien regresi nilai
absolut |ZX;-ZX3| negatif (-0,275), maka
variabel kepercayaan tidak memperkuat
pengaruh variabel kualitas pelayanan ter-
hadap kepuasan konsumen (Y). Dengan
demikian hipotesis penelitian yang berbu-
nyi: “Kepercayaan memoderasi pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan kon-
sumen pada Bengkel Jayapura Motor di
Jatipuro Karanganyar” tidak terbukti
kebenarannya.

Tabel 4: Hasil Uji Nilai Selisih Mutlak 1

Variabel Koefisien t Sig.
(Constant) 22,883 114,414 0,000
Zscore: Kualitas pelayanan 0,684 4,599 0,000
Zscore: Kepercayaan 0,796 5,327 0,000
ABSX1 X3 -0,275 -1,406 0,163

Sumber: Data penelitian diolah 2015
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Tabel 5: Hasil Uji Nilai Selisih Mutlak 2

Variabel Koefisien t Sig.
(Constant) 23,055 117,149 0,000
Zscore: Reputasi perusahaan 0,702 4,443 0,000
Zscore: Kepercayaan 0,656 4,103 0,000
ABSX2 X3 -0,561 -2,587 0,011

Sumber: Data penelitian diolah 2015

8. Uji Selisih Mutlak 2
Berdasarkan analisis regresi linear bergan-
da pengaruh reputasi perusahaan (X,) ter-
hadap kepuasan konsumen (Y) dengan di-
moderasi oleh kepercayaan (X3) diperoleh
hasil seperti tabel 5 di atas:

Berdasarkan hasil analisis koefisien regresi
nilai absolut perbedaan antara X, dan Xs
|ZX2—ZX3| sebesar -0,561 dengan p-value
sebesar 0,011 < 0,05. Dengan demikian
maka dapat disimpulkan bahwa variabel
kepercayaan (X3) memoderasi pengaruh
variabel reputasi perusahaan (X;) terhadap
kepuasan konsumen (Y). Dengan demikian
hipotesis penelitian yang berbunyi: “Ke-
percayaan memoderasi pengaruh reputasi
perusahaan terhadap kepuasan konsumen
pada Bengkel Jayapura Motor di Jatipuro
Karanganyar” terbukti kebenarannya.

Dari analisis di atas maka hipotesis yang

menyatakan:

1. Ada pengaruh yang signifikan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen
pada Bengkel Jayapura Motor di Jatipuro
Karanganyar, terbukti kebenarannya.

2. Ada pengaruh yang signifikan reputasi
perusahaan terhadap kepuasan konsumen
pada Bengkel Jayapura Motor di Jatipuro
Karanganyar, terbukti kebenarannya.

3. Ada pengaruh yang signifikan kepercayaan
terhadap kepuasan konsumen pada Beng-
kel Jayapura Motor di Jatipuro Karang-
anyar, terbukti kebenarannya.

4. Kepercayaan memoderasi pengaruh kua-
litas pelayanan terhadap kepuasan konsu-
men pada Bengkel Jayapura Motor di Jati-
puro Karanganyar, tidak terbukti kebenar-
annya.

5. Kepercayaan memoderasi pengaruh repu-
tasi perusahaan terhadap kepuasan konsu-
men pada Bengkel Jayapura Motor di Jati-
puro Karanganyar, terbukti kebenarannya.

KESIMPULAN

Hasil penelitian diperoleh kesimpulan
bahwa Ada pengaruh yang signifikan kualitas
pelayanan, reputasi perusahaan dan keperca-
yaan terhadap kepuasan konsumen pada
Bengkel Jayapura Motor di Jatipuro Karang-
anyar. Kepercayaan tidak memoderasi penga-
ruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pada Bengkel Jayapura Motor di
Jatipuro Karanganyar. Kepercayaan memode-
rasi pengaruh reputasi perusahaan terhadap
kepuasan konsumen pada Bengkel Jayapura
Motor di Jatipuro Karanganyar.
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