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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisa pengaruh kepercayaan 

konsumen, citra perusahaan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

di Rumah Makan Sambel Layah Purwokerto. Populasi yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah pengunjung RM Sambel Layah Purwokerto yang berkunjung 

saat penelitian berlangsung. Sampel penelitian sebanyak 102 responden dengan 

teknik purposive sampling,  teknik analisis data menggunakan analisis regresi 

linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) kepercayaan konsumen 

secara parsial berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen, 2) 

citra perusahaan secara parsial berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, 3) kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan konsumen, 4) kepercayaan konsumen, citra perusahaan dan 

kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Hasil uji koefisien determinasi (R2) menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen, 

citra perusahaan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen sebesar 

57,6%. 

 

Kata kunci : Kepercayaan konsumen, Citra Perusahaan, Kualitas pelayanan, 

Kepuasan konsumen.  
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ABSTRACT 

 

This research aims to analyze the effect of customer trust, brand image and 

service quality on customer satisfaction at RM Sambel Layah Puerwokerto. The 

population in this research actual customer while researching. The sampling 

technique in thhis research used purposive sampling  with 102 samples and using 

multiple linear regression test for analysis technique. The result this research that: 

1) customer trust partially has a significant positive  effect on customer 

satisfaction, 2) brand image partially has a significant positive  effect on customer 

satisfaction 3) service quality partially has a significant positive  effect on 

customer satisfaction 4) customer trust, brand image and service quality 

simultaneously has significant effect on customer satisfaction. The result 

coefficient determination test (R2) that customer trust, brand image and quality 

service has amount 57,6% effect on customer satisfaction. 

 

Keywords: customer trust, brand image, quality service and customer satisfaction. 
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