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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini yaitu : 1) guna ketahui dampak Kepercayaan terhadap
Kepuasan Pelanggan. 2) guna mengerti pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Dalam penelitian ini Variabel bebasnya yakni Kepercayaan
serta Kualitas Pelayanan sedangkan variabel terikatnya yakni Kepuasan
Pelanggan. Obyek dalam penelitian ini yakni PDAM Surabaya serta respondennya
adalah seluruh pelanggan PDAM Surabaya yang bertempat tinggal di Kelurahan
Sonokwijenan Surabaya yang sudah menjadi pelanggan lebih dari satu tahun.
Teknik pengambilan sampelnya yakni teknik probability sampling. Sebanyak 102
responden merupakan jumlah sampel peneliti. Memakai Teknik analisis Regresi
Linier Berganda guna Uji Hipotesis. Hasil penelitian tunjukkan jika Kepercayaan
tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan serta Kualitas Pelayanan
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan.

Kata Kunci : Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to: 1) ascertain how trust affects customer satisfaction. 2) to
identify the effect that service quality has on customer satisfaction. Customer
satisfaction is the study's dependent variable, and trust and service quality are its
independent factors. The respondents are all PDAM Surabaya customers who
reside in Sonokwijenan Village, Surabaya, and have been clients for more than a
year. PDAM Surabaya is the study's object. The probability sampling approach is
the method used for sampling. The number of responders in the researcher
samples is 102 in total. Testing Hypotheses using Multiple Linear Regression
Analysis Techniques. The study's findings show that service quality influences
customer satisfaction whereas trust has no effect on it.

Keywords: Trust, Service Quality, Customer Satisfaction
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