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PERNYATAAN 

ORISINALITAS SKRIPSI 

 

Yang bertanda tangan dibawah ini saya, Maria Vebiana Maumabe, menyatakan 

dengan sebenar-benarnya bahwa dengan judul: 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan Nilai Pelanggan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel Buana Motor Kefamenanu” adalah benar-benar 

hasil karya sendiri, bukan dijiblakan dari karya tulis lain dan tidak terdapat karya atau 

pendapat yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain kecuali secara tertulis 

dikutib dalam naskah ini disebutkan dalam sumber kutipan dan daftar pustaka. 

Apabila ternyata didalam naskah skripsi ini dapat dibuktikan unsur-unsur plagiasi, 

saya sendiri bersedia skripsi ini digugurkan dan gelar serjana akademik yang telah saya 

peroleh yaitu serjana ekonomi (SE) dibatalkan sesuai dengan peraturan perundang-

undang yang berlaku (UU NO.20 Tahun 2003, pasal 15 ayat 2 dan pasal 70). 
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MOTTO 

 

“Hidup ini bagai skripsi banyak bab dan revisi yang harus dilewati, tapi akan selalu 

berakhir indah bagi yang terus berjuang dan pantang menyerah” 
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ABSTRAK 

MARIA VEBIANA MAUMABE 41180019: Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kepercayaan dan Nilai Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Bengkel Buana 

Motor Kefamenanu. Dibawah bimbingan Bapak Dominikus K. Duli, SE.,MM selaku 

pembimbing I dan Bapak Sirilius Nafanu, SE.,MM, selaku pembimbing II. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh parsial dan simultan antara 

variabel kualitas pelayanan (X1), kepercayaan (X2), dan nilai pelanggan (X3) terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) pada Bengkel Buana Motor Kefamenanu. Data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang di peroleh dari hasil pengisian 

kuisioner. Teknik analisis data yang digunakan adalah Analisis regresi linear sederhana 

dan analisis regresi linear berganda dengan bantuan software SPSS 22,0. 

Hasil analisis sebagai berikut: Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) Pada Bengkel Buana Motor Kefamenanu. 

Hal ini dibuktikan dari nilai t hitung yang lebih besar dari nilai t tabel (2,832>1,664) 

dengan tingkat signifikansi 0,000<0,05. Nilai R2 yang diperoleh dalam penelitian ini 

sebesar 0,318 artinya presentasi sumbangan/pengaruh variabel kualitas pelayanan (XI) 

terhadap kepuasan pelanggan (Y) sebesar 31,8%. Sedangkan sisanya sebesar 68,2% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian. 

Kepercayaan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) 

Pada Bengkel Buana Motor Kefamenanu. Hal ini dibuktikan dari nilai t hitung yang 
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lebih besar dari nilai t tabel (3,500>1,66) dengan tingkat signifikansi 0,000<0,05. Nilai 

R2 diperoleh dalam penelitian ini sebesar 0,288 artinya presentasi sumbangan/pengaruh 

variabel kepercayaan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) sebesar 28,8%. 

Sedangkan sisanya 71,2% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam 

model penelitian ini. Nilai Pelanggan (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) Pada Bengkel buana Motor Kefamenanu. Hal ini dibuktikan 

dari nilai t hitung yang lebih besar dari nilai t tabel (4,934>1,664) dengan tingkat 

signifikansi 0,000<0,05. Nilai R2 yang diperoleh sebesar 0,312 artinya presentasi 

sumbangan/pengaruh variabel nilai pelanggan (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y) 

sebesar 31,2%. Sedangkan sisanya sebesar 68,8% dipengaruhi oleh variabel lain dan 

tidak dimasukkan dalam model penelitian ini. Kualitas pelayanan (X1), Kepercayaan 

(X2), Nilai Pelanggan (X3) Secara Simultan berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) Pada Bengkel Buana Motor Kefamenanu. Hal ini dibuktikan dari nilai 

F hitung lebih besar dari F tabel (19,253>2,746) dengan tingkat signifikansi 

0,000<0,05. Nilai R2 diperoleh sebesar 0,442 artinya presentasi sumbangan/pengaruh 

variabel kualitas pelayanan (XI), kepercayaan (X2) dan nilai pelanggan (X3) terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) pada Bengkel Buana Motor sebesar 44,2%. Sedangkan 

sisanya 55,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model 

penelitian ini. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Nilai Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan dan 

kepuasan pelanggan.
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