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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of user satisfaction felt by customers of the 

BBWs Sumatra VIII website on the formation of customers' trust in visiting the 

company's website. There are two types of data used in this study, namely primary 

data and secondary data where the primary data obtained directly by the researcher 

was sourced from the results of questionnaires from the people of Palembang, South 

Sumatra. While secondary data obtained indirectly from the object under study and 

literature study. The population in this study are people who use Instagram media, 

totaling 1034 people and the sample is 100 respondents who are calculated using the 

Slovin formula. As a data study material, researchers conducted data search activities 

through in-depth interviews and giving questionnaires to the public through the 

Google Form application, the data was distributed through Instagram and other 

media. The results of this study indicate that customer satisfaction has the greatest 

influence on trust. In addition, trust and customers also have a positive effect on the 

existence of a website in the company. 

 

Keywords: customer satisfaction, trust and assessment 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan pengguna yang 

dirasakan pelanggan website bbws sumatera VIII terhadap pembentukan kepercayaan 

Para pelanggan terhadap pengunjungan website perusahaan. Jenis data yang 

digunakan dalam penelitian ini ada dua yaitu data primer dan data sekunder dimana 

data primer yang diperoleh langsung oleh peneliti bersumber dari hasil kuesioner 

masyarakat Palembang Sumatera Selatan. Sedangkan data sekunder diperoleh secara 

tidak langsung dari objek yang diteliti dan studi kepustakaan. Adapun populasi dalam 

penelitian ini adalah masyarakat yang menggunakan media instagram yang berjumlah 

1034 orang dan yang dijadikan sampel sebanyak 100 orang responden yang dihitung 

dengan menggunakan rumus Slovin. Sebagai bahan kajian data peneliti melakukan 

aktivitas pencarian data melalui wawancara mendalam dan pemberian kusioner 

kepada masyarakat melalui aplikasi google form, data tersebut disebarkan memalui 

media Instagram dan media lainnya.  Dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan memiliki pengaruh terbesar terhadap kepercayaan. Selain itu, 

kepercayaan dan pelanggan juga berpengaruh positif terhadap keberadaan website di 

perusahaan.  

 

Kata Kunci: kepuasan pelanggan, kepercayaan dan penilaian 
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