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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan membuktikan secara empiris 

pengaruh kualitas layanan terhadap kepercayaan konsumen dengan kepuasan 

pelanggan sebagai mediasi pada usaha perlengkapan burung kicau di tandes 

surabaya. Teknik pengambilan sampel yang digunakan ialah teknik purposive 

sampling serta jumlah sampel sebanyak 60 responden. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepercayaan konsumen dengan nilai signifikansi 0,000, kualitas layanan 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikan 

0,000 dan kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap kepercayaan 

konsumen dengan nilai signifikan 0,022. Uji koefisien menunjukkan bahwa kualitas 

layanan dan kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi kepercayaan konsumen 

sebesar 51,1% yang artinya sebanyak 48,9% dipengaruhi oleh variabel lain. 

Kata kunci: kualitas layanan, kepuasan pelanggan, kepercayaan konsumen, 

usaha perlengkapan burung kicau, burung kicau, pemasaran 
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ABSTRACT 

 

This study aims to analyse and empirically prove the effect of service quality on 

consumer trust with customer satisfaction as a mediator in songbird equipment 

businesses in Tandes, Surabaya. The sampling technique used was purposive 

sampling with a sample size of 60 respondents. The results showed that service 

quality significantly influenced consumer trust with a significance value of 0.000, 

service quality significantly influenced customer satisfaction with a significance 

value of 0.000, and customer satisfaction significantly influenced consumer trust 

with a significance value of 0.022. The coefficient test shows that service quality 

and customer satisfaction can influence consumer trust by 51.1%, which means that 

48.9% is influenced by other variables. 

Keywords: service quality, customer satisfaction, consumer trust, songbird 

equipment business, songbirds, marketing 
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