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Abstract: This study aims to analyze the influence of service quality 
and consumer trust on customer satisfaction levels in iPhone service 

providers at Pacmac Pacitan. Low customer satisfaction arising from 
inconsistencies in service results, limited information, and public 
doubts about unofficial service providers is a problem in this study. The 
research was conducted through a quantitative approach with data 
processing using multiple linear regression analysis to comprehensively 
determine the relationship between variables. An analytical approach 
was used to assess the extent to which service quality and consumer trust 
shape customer perceptions and experiences of the services provided. 

The results of the regression analysis showed that service quality (β = 

0.437; p < 0.001) and consumer trust (β = 0.295; p = 0.002) have a 
positive and significant effect on customer satisfaction, with an 
Adjusted R² value of 0.471. Consumer trust has been shown to provide 
an important contribution and is a major factor in the use of electronic 
device service providers. Together, the variables of service quality and 

consumer trust have a significant influence in shaping customer 
satisfaction levels, so that improving service quality and strengthening 
trust are strategies that need to be prioritized. 
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PENDAHULUAN 
Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi di Indonesia mengalami 

percepatan yang signifikan dalam beberapa tahun terakhir. Transformasi digital tersebut 

telah mengubah pola hidup masyarakat secara menyeluruh, terutama melalui penggunaan 
smartphone yang saat ini telah menjadi kebutuhan primer dalam kehidupan sehari-hari (Sari 

& Diana, 2024). Smartphone tidak lagi digunakan sebatas alat komunikasi, melainkan telah 

berfungsi sebagai perangkat multifungsi yang mendukung berbagai aktivitas, seperti 
transaksi keuangan digital, pembelajaran daring, hiburan, serta pelaksanaan pekerjaan. 

Peran strategis smartphone dalam menunjang produktivitas masyarakat menjadikannya 

sebagai perangkat yang memiliki tingkat ketergantungan tinggi, sehingga keberlangsungan 

fungsi perangkat tersebut menjadi sangat penting bagi penggunanya. 
Tingginya intensitas penggunaan smartphone tidak hanya memberikan dampak 

positif dalam bentuk efisiensi aktivitas masyarakat, tetapi juga menimbulkan konsekuensi 
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berupa meningkatnya risiko kerusakan perangkat. Penggunaan perangkat secara terus-
menerus dalam jangka waktu yang panjang menyebabkan kebutuhan terhadap layanan 

perbaikan menjadi semakin tinggi. Kondisi tersebut membuka peluang bisnis baru di 
bidang jasa servis perangkat elektronik, khususnya smartphone. Permintaan terhadap 

layanan servis meningkat seiring dengan kompleksitas teknologi yang digunakan pada 
perangkat modern, sehingga tidak semua kerusakan dapat ditangani secara mandiri oleh 
pengguna (Sari dkk., 2023). Penyedia jasa servis dituntut untuk mampu memberikan 

pelayanan yang cepat, tepat, dan transparan agar dapat memenuhi ekspektasi konsumen 
yang semakin tinggi. 

Konsumen pada era digital saat ini menilai kualitas pelayanan tidak hanya 
berdasarkan hasil akhir perbaikan, tetapi juga berdasarkan pengalaman yang dirasakan 

selama proses pelayanan berlangsung. Kecepatan layanan, kejelasan informasi, kejujuran 

dalam penyampaian biaya, serta sikap profesional karyawan menjadi faktor penting dalam 
membentuk persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan yang 

baik akan berkontribusi pada terbentuknya kepercayaan konsumen, yang selanjutnya akan 
memengaruhi tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, penyedia jasa 

servis smartphone dituntut untuk menjaga standar pelayanan yang tinggi agar mampu 

mempertahankan pelanggan dan bersaing di tengah persaingan usaha yang semakin ketat. 

Layanan servis iPhone memiliki karakteristik yang berbeda dibandingkan dengan 

layanan servis smartphone pada umumnya. Perangkat iPhone menggunakan sistem operasi 

iOS yang bersifat tertutup dan memerlukan keahlian teknis khusus dalam proses 
perbaikan. Kesalahan kecil dalam penanganan perangkat dapat berdampak serius, baik 
terhadap fungsi perangkat maupun terhadap kepercayaan pelanggan. Oleh karena itu, 

penyedia jasa servis iPhone dituntut untuk memiliki kompetensi teknis yang memadai serta 

menerapkan standar kerja yang tinggi agar kualitas dan keandalan layanan tetap terjaga 

(Mkpojiogu dkk., 2020). Ketidakmampuan dalam memenuhi standar tersebut berpotensi 
menurunkan reputasi penyedia layanan dan mengurangi tingkat kepuasan pelanggan. 

Pacmac Pacitan merupakan salah satu penyedia jasa servis produk Apple yang 

beroperasi di Kabupaten Pacitan, Jawa Timur. Pacmac Pacitan dikenal menyediakan 

layanan penjualan, perbaikan, serta solusi perangkat Apple bagi masyarakat setempat. 

Meskipun telah memiliki reputasi yang cukup baik di tingkat lokal, Pacmac Pacitan masih 
menghadapi berbagai tantangan dalam operasionalnya. Salah satu tantangan utama yang 

dihadapi adalah keterbatasan pasokan suku cadang yang sebagian besar harus didatangkan 
dari luar kota. Kondisi tersebut menyebabkan waktu servis menjadi relatif lebih lama 

dibandingkan dengan layanan serupa di kota besar. Selain itu, status Pacmac Pacitan 
sebagai penyedia jasa servis nonresmi Apple masih menimbulkan keraguan di sebagian 

masyarakat terkait kredibilitas dan keandalan layanan yang diberikan. 
Permasalahan tersebut semakin kompleks seiring dengan meningkatnya persaingan 

usaha jasa servis elektronik di daerah. Berdasarkan pengamatan awal, ditemukan sejumlah 
keluhan pelanggan yang berkaitan dengan lamanya waktu pengerjaan serta kurangnya 
kejelasan komunikasi antara pihak penyedia layanan dan konsumen. Beberapa pelanggan 

menyampaikan bahwa estimasi waktu servis yang diberikan sering kali tidak sesuai dengan 
realisasi di lapangan, terutama ketika terjadi keterlambatan pengadaan suku cadang. 

Kondisi tersebut menimbulkan ketidakpuasan, khususnya bagi pelanggan yang terbiasa 
dengan layanan cepat dan efisien sebagaimana yang tersedia di kota besar. 

Perbedaan persepsi terhadap kualitas pelayanan juga ditemukan antara pelanggan 
lama dan pelanggan baru. Pelanggan yang telah lama menggunakan jasa Pacmac Pacitan 
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cenderung memiliki tingkat kepercayaan yang lebih tinggi terhadap penyedia layanan, 
sementara pelanggan baru masih bersikap lebih berhati-hati dalam menilai profesionalisme 

teknisi dan keandalan layanan yang diberikan. Fenomena tersebut menunjukkan bahwa 
kepercayaan konsumen merupakan faktor penting yang memengaruhi kepuasan 
pelanggan dalam konteks jasa servis iPhone. Indikasi kuat juga menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan pada Pacmac Pacitan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang 
dirasakan serta tingkat kepercayaan yang dimiliki konsumen terhadap penyedia jasa. 

Kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen telah banyak dikaji dalam berbagai 
penelitian terdahulu dan terbukti memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 

pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Nugraha dkk. (2021) menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan, serta 

kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian tersebut juga 

membuktikan adanya pengaruh langsung antara kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan. Temuan serupa disampaikan oleh Ovidani dan Hidajat (2020) yang 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan secara simultan berpengaruh 
positif terhadap kepuasan pelanggan pada sektor jasa perhotelan. Hasil penelitian lain 

yang dilakukan oleh Lengkong dkk. (2023) serta Hu dkk. (2021) semakin memperkuat 
konsistensi hubungan antara kualitas pelayanan, kepercayaan, dan kepuasan pelanggan di 

berbagai sektor jasa. Penelitian mengenai kepuasan pelanggan pada sektor jasa umumnya 
telah banyak mengkaji peran kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen, khususnya 
pada industri perbankan, perhotelan, e-commerce, serta layanan digital di wilayah 

perkotaan. Namun, kajian empiris yang secara spesifik meneliti jasa servis smartphone, 

terutama jasa servis iPhone nonresmi di daerah nonmetropolitan, masih sangat terbatas.  

Penelitian terdahulu Sebagian besar lebih berfokus pada penyedia layanan resmi atau 
konteks metropolitan dengan infrastruktur dan ekspektasi layanan yang relatif berbeda. 

Kondisi ini menunjukkan adanya celah penelitian terkait bagaimana kualitas pelayanan 
dan kepercayaan konsumen memengaruhi kepuasan pelanggan pada layanan servis iPhone 

nonresmi yang menghadapi keterbatasan sumber daya, pasokan suku cadang, serta tingkat 
persepsi risiko konsumen yang lebih tinggi. Kebaruan penelitian ini terletak pada 

pengujian empiris hubungan kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen terhadap 
kepuasan pelanggan dalam konteks jasa servis iPhone nonresmi di wilayah nonmetropolitan, 

sehingga memberikan kontribusi kontekstual terhadap pengembangan literatur 

manajemen jasa serta menjadi dasar perumusan strategi peningkatan layanan pada sektor 
jasa berbasis teknologi di daerah. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran 

empiris yang komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 
pelanggan, sekaligus menjadi dasar bagi peningkatan kualitas layanan secara 

berkelanjutan. 

LANDASAN TEORI 

Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan merupakan kemampuan penyedia jasa dalam memberikan 

layanan yang andal, cepat, lengkap, serta empatik guna memenuhi harapan pelanggan 
(Haris, 2023). Pelayanan juga dipahami sebagai pengalaman yang dirasakan pelanggan 

selama proses interaksi jasa, baik menyenangkan maupun tidak menyenangkan (Ewanlen, 
2022). Tjiptono (2008) mendefinisikan kualitas sebagai kesesuaian dengan tuntutan dan 
kecocokan penggunaan yang berorientasi pada kepuasan pelanggan. Perbedaan antara 

harapan dan kenyataan pelayanan menjadi dasar penilaian kualitas pelayanan (Huang, 
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2023). Kualitas pelayanan dipengaruhi oleh kesesuaian antara expected service dan perceived 

service (Tjiptono, 2012), intensitas tenaga kerja, dukungan organisasi terhadap karyawan, 

perlakuan terhadap pelanggan, perluasan layanan, serta visi bisnis jangka panjang. 
Indikator kualitas pelayanan mengacu pada lima dimensi SERVQUAL, yaitu bukti fisik, 

empati, keandalan, daya tanggap, dan jaminan (Parasuraman dkk. dalam Tjiptono, 2008). 
Kualitas pelayanan yang baik mencerminkan profesionalitas perusahaan dan menjadi 

dasar terbentuknya kepuasan pelanggan. 

Kepercayaan Konsumen 
Kepercayaan konsumen didefinisikan sebagai keyakinan terhadap keandalan dan 

integritas pihak lain dalam hubungan pertukaran (Isaeva dkk., 2020). Adhari (2021) 

menekankan bahwa kepercayaan merek mencerminkan kesediaan konsumen untuk 
menerima risiko dengan harapan memperoleh hasil positif. Kepercayaan juga dipahami 

sebagai harapan bahwa pihak lain akan bertindak secara kompeten dan jujur (Kang dkk., 
2023). Konsep kepercayaan mencakup kepercayaan terhadap tenaga penjual dan 

perusahaan (Kennedy, 2009), yang tercermin melalui perhatian terhadap pelanggan, 
kejujuran, dan standar moral perusahaan. Faktor pembentuk kepercayaan meliputi 
reputasi penjual dan kualitas media interaksi digital (McKnight & Kacmar, 2014; 

Seebacher, 2021). Indikator kepercayaan meliputi keandalan merek dan niat baik merek 
(Tjiptono, 2012), serta aspek kejujuran, kebajikan, dan kompetensi (Flavian & Guinaliu, 

2012). Tingkat risiko yang tinggi dalam konteks jasa servis iPhone, menyebabkan 

pelanggan sangat bergantung pada kepercayaan terhadap teknisi, sehingga kepercayaan 

tidak hanya berperan sebagai antecedent, tetapi juga sebagai mekanisme pengurang risiko 

yang berdampak langsung pada kepuasan 

Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah 

membandingkan kinerja produk atau jasa dengan harapan sebelumnya (Sidik, 2015; 

Keller, 2012). Kepuasan bersifat subjektif dan dipengaruhi oleh pengalaman konsumsi 
serta lingkungan sosial (Rangkuti, 2011; Gasper, 2015). Faktor yang memengaruhi 
kepuasan meliputi kualitas produk, harga, kualitas pelayanan, faktor emosional, dan 

kemudahan (Irawan, 2009; Lupiyoadi, 2013). Kepuasan pelanggan berperan penting 
dalam membangun loyalitas, pembelian ulang, dan word of mouth positif (Kotler, 2012). 

Komponen kepuasan mencakup respon emosional, fokus evaluasi, dan waktu respon 
(Wolf dkk., 2021). Indikator kepuasan meliputi kesesuaian harapan, minat berkunjung 

kembali, kesediaan merekomendasikan, terpenuhinya harapan pascapembelian, dan 
loyalitas pembelian (Hawkins & Lonney dalam Tjiptono, 2012). 

Kerangka Berpikir 

Kerangka berpikir penelitian ini disusun berdasarkan teori dan hasil penelitian 
terdahulu yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Sugiyono, 2019). Kualitas pelayanan 

mencerminkan kemampuan perusahaan memenuhi harapan pelanggan melalui layanan 
yang profesional (Tjiptono, 2008), sedangkan kepercayaan menciptakan rasa aman dan 

keyakinan terhadap integritas penyedia jasa (Berry, 2011; Ismail, 2013). Interaksi kedua 
variabel tersebut diyakini mampu meningkatkan kepuasan pelanggan pada jasa servis 

iPhone di Pacmac Pacitan. 

Model Penelitian 

Model penelitian ini menggambarkan hubungan antara kualitas pelayanan (X₁) dan 

kepercayaan konsumen (X₂) terhadap kepuasan pelanggan (Y). Model tersebut merupakan 
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modifikasi dari Azurah (2021) yang menunjukkan pengaruh parsial dan simultan antar 
variabel. Peningkatan kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen diasumsikan akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan jasa servis iPhone di Pacmac Pacitan. 

 

Gambar 1. Model Penelitian (Sumber: Modifikasi dari Azurah (2021) 

Hipotesis Penelitian 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 
Kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam menentukan tingkat kepuasan 

pelanggan karena mencerminkan kemampuan perusahaan dalam memenuhi harapan dan 

kebutuhan konsumen. Pelayanan yang diberikan secara konsisten, profesional, dan sesuai 
standar akan membentuk persepsi positif pelanggan terhadap perusahaan (Tjiptono, 2012). 
Kualitas pelayanan dalam jasa servis iPhone tercermin melalui keandalan teknisi, 

kecepatan dan ketepatan perbaikan, kejelasan informasi, serta sikap ramah dan profesional 
dalam melayani pelanggan. Kotler (2012) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan muncul 

ketika kinerja layanan dirasakan sesuai atau melebihi harapan. Penelitian Yuni Fahmi 
Pratiwi, Yuliniar, dan Dahlia Pinem (2022) serta Aspizain Caniago (2022) membuktikan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Oleh 
karena itu, hipotesis yang diajukan adalah: 

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

Pengaruh Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan Pelanggan 
Kepercayaan konsumen merupakan dasar terbentuknya hubungan jangka panjang 

antara pelanggan dan penyedia jasa, terutama pada industri jasa yang memiliki tingkat 

risiko tinggi. Kepercayaan menciptakan rasa aman dan keyakinan pelanggan terhadap 
integritas serta komitmen perusahaan (Berry, 2011). Kepercayaan pelanggan pada jasa 

servis iPhone, tercermin dari keyakinan bahwa penyedia jasa bersikap jujur, kompeten, dan 

bertanggung jawab dalam menangani perangkat pelanggan. Ismail (2013) menyatakan 

bahwa kepercayaan berperan penting dalam meningkatkan kepuasan karena mengurangi 
persepsi risiko konsumen. Penelitian Kasinem (2020) serta Zunta Ovidani dan Wahju 
Hidajat (2021) menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Dengan demikian, hipotesis yang dirumuskan adalah: 

H2: Kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 
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Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan 

Pelanggan 
Kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen merupakan dua faktor yang saling 

melengkapi dalam membentuk kepuasan pelanggan. Pelayanan yang baik perlu didukung 

oleh tingkat kepercayaan yang tinggi agar mampu menciptakan pengalaman positif yang 
berkelanjutan. Penelitian Yuni Fahmi Pratiwi dkk. (2022) menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dan kepercayaan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Temuan ini sejalan dengan penelitian Aspizain Caniago (2022), Kasinem 

(2020), serta Eko Nur Cahyo dkk. (2024) yang membuktikan bahwa kombinasi kedua 
variabel tersebut mampu meningkatkan kepuasan pelanggan secara signifikan. 
Berdasarkan uraian tersebut, hipotesis penelitian ini adalah: 

H3: Kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen secara simultan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

METODE PENELITIAN 
Penelitian ini dilaksanakan pada jasa servis iPhone Pacmac Pacitan yang berlokasi di 

Kabupaten Pacitan, Provinsi Jawa Timur. Lokasi tersebut dipilih karena Pacmac Pacitan 
merupakan salah satu penyedia layanan perbaikan perangkat Apple yang memiliki jumlah 

pelanggan relatif banyak serta reputasi yang cukup baik di kalangan pengguna iPhone di 

wilayah Pacitan. Layanan yang diberikan meliputi penggantian layar, penggantian baterai, 

perbaikan sistem, serta pembaruan perangkat lunak, sehingga lokasi penelitian dinilai 
relevan dengan tujuan penelitian yang berfokus pada kualitas pelayanan dan kepercayaan 
konsumen. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri atas dua variabel 

independen dan satu variabel dependen. Variabel independen meliputi kualitas pelayanan (X₁) 
dan kepercayaan konsumen (X₂), sedangkan variabel dependen adalah kepuasan pelanggan 

(Y). Kualitas pelayanan diukur melalui lima dimensi, yaitu bukti fisik, keandalan, daya 
tanggap, jaminan, dan empati sebagaimana dikemukakan oleh Tjiptono (2008). 

Kepercayaan konsumen diukur berdasarkan indikator kejujuran, kompetensi, keandalan, 
niat baik, dan integritas sesuai dengan konsep kepercayaan konsumen (Azurah, 2021). 

Kepuasan pelanggan diukur berdasarkan perasaan pelanggan setelah membandingkan 
antara kinerja jasa yang diterima dan harapan mereka (Keller, 2012). Seluruh variabel 
dijabarkan ke dalam indikator terukur yang dinilai menggunakan skala Likert lima poin. 

Instrumen penelitian yang digunakan berupa kuesioner tertutup yang disusun 
berdasarkan indikator masing-masing variabel penelitian. Penyusunan instrumen 

mengacu pada Sugiyono (2019) dengan tujuan memperoleh data kuantitatif yang objektif 
dan terukur. Kuesioner disebarkan secara daring melalui Google Form untuk mempermudah 

proses pengumpulan data serta menjangkau responden secara lebih efisien. Skala 
pengukuran yang digunakan adalah skala Likert dengan rentang nilai 1 hingga 5, mulai 

dari sangat tidak setuju hingga sangat setuju. Jenis data dalam penelitian ini terdiri atas 
data kualitatif dan data kuantitatif.  

Populasi penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang pernah menggunakan jasa 

servis iPhone di Pacmac Pacitan. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan metode 

purposive sampling dengan kriteria responden pernah menggunakan jasa servis minimal satu 

kali, berusia minimal 17 tahun, dan bersedia mengisi kuesioner. Berdasarkan ketentuan 

Hair dkk. (1995), jumlah minimal sampel yang digunakan adalah 89 responden, yang 

dinilai memadai untuk analisis regresi. Analisis data dilakukan menggunakan SPSS versi 
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26 melalui beberapa tahapan, meliputi uji validitas dan reliabilitas dengan korelasi Pearson 

dan Cronbach’s Alpha (Sürücü & Maslakci, 2020). 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden  

Tabel 1. Karakteristik Responden 

No Karakteristik Kategori 
Jumlah 

Orang 

Persentase 

(%) 

1 Jenis Kelamin Laki-laki 35 39.3 
    Perempuan 54 60.7 

  Total Responden 89 100 
2 Pendidikan Terakhir SMA/Sederajat 63 70,79 

    D3/Diploma 4 4,49 

    Sarjana (S1) 16 17,98 

    Total Responden 89 100 

3 Usia  < 20 Tahun 16 17,98 

  21–30 Tahun 61 68,54 
  31–40 Tahun 12 13,48 

  Total Responden 89 100 
4 Pekerjaan  Pelajar/Mahasiswa 19 21,35 

    PNS 12 13,48 
    Pegawai Swasta 27 30,34 

    Wiraswasta 23 25,84 
  Total Responden 89 100 

5 
Pernah Mengunakan 

Jasa Service Pacmac? 
Ya  89 100 

  Total Responden 89 100 

Sumber: Data primer olahan (2025) 

Tabel 1 menunjukkan bahwa mayoritas responden adalah perempuan (60,67%). 

Kondisi ini mengindikasikan bahwa pengguna jasa servis iPhone di Pacmac Pacitan 

didominasi oleh konsumen perempuan, yang dapat mencerminkan tingkat perhatian lebih 

tinggi terhadap perawatan perangkat dan pemilihan layanan yang dipercaya. Mayoritas 
responden memiliki pendidikan terakhir SMA/sederajat (70,79%). Hal ini menunjukkan 

bahwa layanan Pacmac Pacitan banyak digunakan oleh konsumen dengan tingkat 
pendidikan menengah, yang mencerminkan karakteristik pengguna iPhone di wilayah 

penelitian. Sebagian besar responden berada pada rentang usia 21–30 tahun (68,54%), 

yang menunjukkan bahwa pengguna jasa servis iPhone di Pacmac Pacitan didominasi oleh 

kelompok usia produktif dengan mobilitas dan ketergantungan tinggi terhadap perangkat 

digital. Karakteristik berdasarkan pekerjaan menunjukkan bahwa responden berasal dari 
latar belakang pekerjaan yang beragam dengan dominasi pegawai swasta dan wiraswasta, 

yang mencerminkan variasi karakteristik konsumen jasa servis Pacmac Pacitan. Data ini 
menunjukkan bahwa jasa servis iPhone Pacmac Pacitan paling banyak dimanfaatkan oleh 

kelompok konsumen yang aktif secara ekonomi, sehingga kecepatan, ketepatan, dan 
kualitas pelayanan menjadi faktor penting dalam membentuk kepuasan pelanggan. 
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Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 
Hasil uji validitas pada tabel 2 menunjukkan bahwa seluruh item pada variabel 

Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Konsumen, dan Kepuasan Pelanggan memiliki nilai r 

hitung lebih besar dari r tabel (0,2084), sehingga seluruh item dinyatakan valid dan layak 

digunakan. 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas 

Item Pertanyaan rtabel rhitung Validitas 

X1.1 0.2084 0.777 Valid 
X1.2 0.2084 0.689 Valid 

X1.3 0.2084 0.771 Valid 

X1.4 0.2084 0.77 Valid 
X1.5 0.2084 0.726 Valid 

X2.1 0.2084 0.715 Valid 

X2.2 0.2084 0.777 Valid 
X2.3 0.2084 0.733 Valid 

X2.4 0.2084 0.725 Valid 

X2.5 0.2084 0.712 Valid 
X2.6 0.2084 0.742 Valid 

Y1.1 0.2084 0.695 Valid 

Y1.2 0.2084 0.71 Valid 

Y1.3 0.2084 0.701 Valid 
Y1.4 0.2084 0.761 Valid 
Y1.5 0.2084 0.62 Valid 

Y1.6 0.2084 0.673 Valid 

Sumber: Data Primer, diolah (2025) 

Uji reliabilitas pada menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,907, yang berada 

di atas batas minimum 0,70. Nilai tersebut mengindikasikan bahwa instrumen penelitian 

memiliki tingkat konsistensi internal yang sangat baik. 

Hasil Uji Asumsi Klasik 
Uji normalitas berdasarkan histogram dan P–P Plot menunjukkan distribusi residual 

yang mendekati normal, meskipun uji Kolmogorov–Smirnov menunjukkan signifikansi < 

0,05. Berdasarkan pendekatan grafik, model regresi tetap memenuhi asumsi normalitas. 

Uji heteroskedastisitas melalui scatterplot menunjukkan pola sebaran residual yang acak, 

sehingga model memenuhi asumsi homoskedastisitas. Uji multikolinearitas menunjukkan 

nilai Tolerance > 0,10 dan VIF < 10, yang mengindikasikan tidak terdapat masalah 

multikolinearitas. 

Tabel 3. Hasil Uji Koefisien 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 9.771 1.987  918 .000   

Kualitas 
Pelayanan (X1) 

.437 .112 .417 3.893 .000 .525 1.903 
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Kepercayaan 

Konsumen (X2) 

.295 .093 .339 3.165 .002 .525 1.903 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber: Data Primer, diolah (2025) 

Hasil Uji Hipotesis 

Hasil uji t pada tabel 3 menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan (X₁) dan 

Kepercayaan Konsumen (X₂) berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap 
Kepuasan Pelanggan (Y). Nilai koefisien regresi menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan 

memiliki pengaruh yang lebih dominan. 

Tabel 3. Hasil Uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 9.771 1.987  918 .000   

Kualitas 
Pelayanan (X1) 

.437 .112 .417 3.893 .000 .525 1.903 

Kepercayaan 
Konsumen (X2) 

.295 .093 .339 3.165 .002 .525 1.903 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber: Data Primer, diolah (2025) 

Persamaan regresi linier berganda yang diperoleh adalah: 

Y = 9,771 + 0,437X₁ + 0,295X₂ 

Uji Simultan dan Koefisien Determinasi 

Hasil uji F pada tabel 4 menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan 
Konsumen secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Tabel 4. Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 198.944 2 99.472 40.105 .000b 

Residual 213.303 86 2.480   

Total 412.247 88    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

b. Predictors: (Constant), Kepercayaan Konsumen (X2), Kualitas Pelayanan (X1) 

Sumber: Data Primer, diolah (2025) 

Nilai Adjusted R² sebesar 0,471 pada Tabel 11 menunjukkan bahwa 47,1% variasi 

Kepuasan Pelanggan dapat dijelaskan oleh kedua variabel independen, sedangkan sisanya 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar model. 
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Tabel 5. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .695a .483 .471 1.57489 
a. Predictors: (Constant), Kepercayaan Konsumen (X2), Kualitas Pelayanan (X1) 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber: Data Primer, diolah (2025) 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil analisis statistik dalam penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan tersebut 

dibuktikan melalui nilai t hitung sebesar 3,893 dengan tingkat signifikansi 0,000 yang 
berada di bawah batas signifikansi 0,05. Nilai tersebut mengindikasikan bahwa 

peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa secara nyata mampu 
meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. Hubungan positif ini menunjukkan bahwa 

pelanggan merespons secara langsung kualitas layanan yang diterima dalam bentuk 
evaluasi kepuasan yang lebih tinggi. Kondisi tersebut mengonfirmasi bahwa kualitas 
pelayanan merupakan salah satu determinan utama dalam membentuk kepuasan 

pelanggan pada sektor jasa. Hasil penelitian ini sejalan dengan berbagai temuan empiris 
terdahulu yang menegaskan pentingnya kualitas pelayanan dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Penelitian Nugraha dkk. (2021) menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

khususnya pada sektor jasa yang mengutamakan interaksi langsung antara penyedia 
layanan dan konsumen. Temuan serupa juga dikemukakan oleh Ovidani dan Hidajat 
(2020) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan menjadi faktor dominan dalam 

menciptakan kepuasan karena pelanggan menilai layanan berdasarkan pengalaman aktual 
yang diterima. Lengkong dkk. (2023) turut menegaskan bahwa peningkatan kualitas 

pelayanan secara konsisten mampu meningkatkan persepsi positif pelanggan yang pada 
akhirnya bermuara pada kepuasan. Caniago (2022) juga menemukan bahwa dimensi 

kualitas pelayanan memiliki kontribusi signifikan terhadap kepuasan pelanggan, terutama 
dalam konteks layanan berbasis kepercayaan dan keandalan. 

Penelitian Kasinem (2020) menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

negatif dan tidak signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan, meskipun secara 
simultan berpengaruh positif. Perbedaan hasil tersebut menunjukkan bahwa karakteristik 

industri, jenis layanan, serta latar belakang responden dapat memengaruhi persepsi 
pelanggan terhadap kualitas pelayanan. Penelitian Ramli dkk. (2025) dalam konteks e-

commerce juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, tetapi lebih berpengaruh terhadap sikap pengguna. 

Perbedaan konteks layanan, khususnya antara layanan berbasis tatap muka dan layanan 
digital, dapat memodifikasi cara pelanggan mengevaluasi kualitas pelayanan. Nilai 
koefisien determinasi (Adjusted R²) sebesar 0,471 dalam penelitian ini menunjukkan bahwa 

hampir setengah variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas 
pelayanan dan kepercayaan konsumen. Nilai tersebut mengindikasikan bahwa kualitas 

pelayanan memiliki peran substansial dalam membentuk kepuasan pelanggan. Penelitian 
Ovidani dan Hidajat (2021) menekankan bahwa harga dan citra perusahaan turut berperan 

dalam membentuk kepuasan pelanggan. Eko Nur Cahyo dkk. (2024) menunjukkan bahwa 
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nilai nasabah dan persepsi manfaat ekonomi juga menjadi faktor penting dalam 
meningkatkan kepuasan. Temuan tersebut memberikan implikasi bahwa organisasi perlu 

mengelola kualitas pelayanan secara berkelanjutan dengan tetap memperhatikan faktor 
pendukung lainnya agar kepuasan pelanggan dapat ditingkatkan secara optimal dan 
berkelanjutan. 

Pengaruh Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Nilai t hitung sebesar 3,165 dengan 

tingkat signifikansi 0,002 yang berada di bawah batas 0,05 menunjukkan bahwa 
peningkatan kepercayaan konsumen terhadap penyedia layanan berimplikasi langsung 

pada peningkatan kepuasan pelanggan. Temuan tersebut mengindikasikan bahwa 
kepercayaan merupakan faktor psikologis yang berperan penting dalam membentuk 

evaluasi pelanggan terhadap pengalaman layanan yang diterima. Hasil penelitian ini 
mendukung temuan Nugraha dkk. (2021) yang menyatakan bahwa kepercayaan 
konsumen memiliki peran strategis dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Kepercayaan 

memungkinkan pelanggan merasa aman dan yakin terhadap penyedia layanan, sehingga 
interaksi layanan dievaluasi secara lebih positif. Teori kepercayaan yang dikemukakan 

oleh Morgan dan Hunt (1994) menyatakan bahwa kepercayaan merupakan fondasi utama 
dalam hubungan jangka panjang antara konsumen dan penyedia layanan. Konsumen yang 

memiliki tingkat kepercayaan tinggi cenderung merasa nyaman, mengurangi persepsi 
risiko, serta memiliki kepuasan yang lebih tinggi terhadap layanan yang diterima. 
Penelitian Pratiwi dkk. (2022) menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen secara parsial 

tidak selalu berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, tetapi menjadi 
signifikan ketika dikombinasikan dengan kualitas pelayanan. Temuan tersebut 

mengindikasikan bahwa kepercayaan berfungsi secara interaktif bersama kualitas 
pelayanan. Kepercayaan akan semakin bermakna ketika didukung oleh pengalaman 

layanan yang berkualitas, sehingga kepuasan pelanggan dapat tercapai secara optimal. 
Hasil uji t dalam penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh kepercayaan konsumen 
tetap signifikan, meskipun nilainya lebih rendah dibandingkan kualitas pelayanan. 

Kondisi ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan berperan sebagai faktor dominan, 
sedangkan kepercayaan konsumen berfungsi sebagai penguat dalam membentuk kepuasan 

pelanggan. 
Zunta Ovidani dan Hidajat (2021) menegaskan bahwa citra perusahaan dan harga 

dapat memoderasi hubungan antara kepercayaan dan kepuasan. Cahyo dkk. (2024) juga 
menunjukkan bahwa pengalaman layanan sebelumnya berperan penting dalam 

memperkuat atau melemahkan pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan. Faktor-faktor 
tersebut menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen tidak bekerja secara linier, 

melainkan dipengaruhi oleh konteks dan kondisi lingkungan layanan. Temuan penelitian 

ini menegaskan bahwa kepercayaan konsumen memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Kepercayaan berfungsi sebagai dasar hubungan antara 

pelanggan dan penyedia layanan yang memungkinkan terciptanya kepuasan dan loyalitas 
jangka panjang. Strategi peningkatan kepuasan pelanggan perlu difokuskan pada 

pembangunan kepercayaan melalui komunikasi yang transparan, konsistensi layanan, 
jaminan kualitas, serta pemenuhan janji layanan secara berkelanjutan. 
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Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan 

Pelanggan 
Hasil uji F menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen 

secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Nilai F 

hitung sebesar 40,105 dengan tingkat signifikansi 0,000 yang lebih besar dibandingkan F 
tabel sebesar 3,103 menunjukkan bahwa model regresi yang digunakan memiliki 

kemampuan yang baik dalam menjelaskan variasi kepuasan pelanggan. Temuan ini 
membuktikan bahwa kombinasi kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen secara 

bersama-sama mampu memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan secara signifikan. Nilai 
koefisien determinasi (Adjusted R²) sebesar 0,471 menunjukkan bahwa 47,1 persen variasi 

kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen. 

Nilai tersebut mengindikasikan bahwa hampir setengah perubahan kepuasan pelanggan 
dipengaruhi oleh kedua variabel independen tersebut, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh 

faktor lain di luar model penelitian. Faktor-faktor tersebut dapat mencakup harga, 
pengalaman pelanggan sebelumnya, citra perusahaan, serta preferensi individu. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan temuan Nugraha dkk. (2021) dan Lengkong dkk. (2023) yang 
menegaskan bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen secara simultan 

berkontribusi signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Teori Customer Satisfaction Model 

yang dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2016) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 
terbentuk dari persepsi konsumen terhadap kualitas layanan serta tingkat kepercayaan 

terhadap penyedia layanan. Penelitian ini memperkuat premis tersebut dengan 
menunjukkan bahwa pelanggan cenderung merasa puas ketika mereka menerima layanan 

berkualitas tinggi dan memiliki kepercayaan yang kuat terhadap penyedia layanan. 
Hasil uji t menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh paling 

dominan dibandingkan kepercayaan konsumen. Nilai t hitung kualitas pelayanan sebesar 
3,893 lebih tinggi dibandingkan nilai t hitung kepercayaan konsumen sebesar 3,165. 
Temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan memberikan kontribusi 

terbesar dalam membentuk kepuasan pelanggan, sementara kepercayaan konsumen 
berperan sebagai faktor pendukung yang memperkuat pengaruh tersebut. Temuan ini 

konsisten dengan penelitian Yuni Fahmi Pratiwi dkk. (2022) yang menunjukkan bahwa 
kepercayaan bekerja secara optimal ketika dipadukan dengan kualitas pelayanan. 

Beberapa penelitian lain menegaskan bahwa terdapat variabel tambahan yang dapat 
memoderasi pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen terhadap kepuasan 
pelanggan. Zunta Ovidani dan Hidajat (2021) serta Eko Nur Cahyo dkk. (2024) 

menekankan peran harga, citra perusahaan, dan pengalaman pelanggan sebelumnya 
sebagai faktor pendukung yang dapat memperkuat atau melemahkan kepuasan pelanggan. 

Temuan tersebut menunjukkan bahwa meskipun kualitas pelayanan dan kepercayaan 
konsumen memiliki pengaruh yang dominan, pendekatan manajerial yang komprehensif 

tetap diperlukan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan secara menyeluruh. Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen secara 
simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas 

pelayanan memberikan dampak dominan, sedangkan kepercayaan konsumen berfungsi 
sebagai penguat hubungan tersebut. Sinergi antara kedua variabel tersebut menjadi kunci 

dalam menciptakan kepuasan pelanggan yang berkelanjutan. Strategi manajemen 
pelayanan perlu difokuskan pada peningkatan mutu layanan dan pembangunan 

kepercayaan konsumen secara konsisten agar kepuasan dan loyalitas pelanggan dapat 
tercapai dalam jangka panjang. 
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KESIMPULAN 
Kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada jasa servis iPhone di Pacmac Pacitan. Temuan penelitian juga 

menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Selain itu, kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen secara 

simultan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 
sehingga peningkatan kualitas pelayanan yang didukung oleh tingkat kepercayaan 

konsumen yang baik berperan penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pada jasa 
servis iPhone di Pacmac Pacitan. 
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