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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh service quality dan customer
trust terhadap kepuasan pengguna jasa di PT Jasa Raharja Kantor Wilayah Utama
Jawa Timur. Kepuasan pengguna jasa merupakan salah satu indikator penting dalam
menilai keberhasilan suatu organisasi dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat. Tingkat kepuasan pengguna jasa dipengaruhi oleh berbagai faktor, di
antaranya kualitas pelayanan yang diberikan serta tingkat kepercayaan pengguna jasa
terhadap perusahaan. Oleh karena itu, PT Jasa Raharja perlu memastikan bahwa
pelayanan yang diberikan mampu memenuhi harapan pengguna jasa dan membangun
kepercayaan masyarakat secara berkelanjutan.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan pendekatan
asosiatif. Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna jasa PT Jasa Raharja Kantor
Wilayah Utama Jawa Timur. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive
sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Pengumpulan data
dilakukan melalui penyebaran kuesioner menggunakan skala Likert. Teknik analisis
data yang digunakan meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis
regresi linear berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi (R?) dengan bantuan
program IBM SPSS.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa. Customer trust juga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa. Selain itu, service quality dan
customer trust secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna jasa di PT Jasa Raharja Kantor Wilayah Utama Jawa Timur. Temuan ini
menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan dan semakin
tinggi tingkat kepercayaan pengguna jasa terhadap perusahaan, maka semakin tinggi
pula tingkat kepuasan pengguna jasa yang dirasakan.

Berdasarkan hasil penelitian, PT Jasa Raharja Kantor Wilayah Utama Jawa Timur
perlu terus meningkatkan kualitas pelayanan serta mempertahankan kepercayaan
masyarakat melalui pelayanan yang profesional, transparan, responsif, dan
berorientasi pada kebutuhan pengguna jasa guna meningkatkan kepuasan pengguna
jasa secara berkelanjutan.

Kata Kunci: Service Quality, Customer Trust, Kepuasan Pengguna Jasa, Kualitas
Pelayanan, Kepercayaan Pelanggan.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of service quality and customer trust on
service user satisfaction at PT Jasa Raharja, East Java's Main Regional Office.
Service user satisfaction is a key indicator in assessing an organization's success in
providing services to the public. The level of service user satisfaction is influenced by
various factors, including the quality of service provided and the level of user trust
in the company. Therefore, PT Jasa Raharja needs to ensure that the services
provided meet user expectations and build sustainable public trust.

This study employed a quantitative research method with an associative approach.
The population was service users of PT Jasa Raharja, East Java's Main Regional
Office. The sampling technique used was purposive sampling, with a sample size of
100 respondents. Data collection was conducted through questionnaires using a
Likert scale. Data analysis techniques included validity testing, reliability testing,
classical assumption testing, multiple linear regression analysis, t-tests, F-tests, and
coefficient of determination (R?) analysis using IBM SPSS.

The results showed that service quality had a positive and significant effect on service
user satisfaction. Customer trust also had a positive and significant effect on service
user satisfaction. Furthermore, service quality and customer trust simultaneously had
a positive and significant impact on service user satisfaction at PT Jasa Raharja's
East Java Main Regional Office. This finding indicates that the better the service
quality provided and the higher the level of service user trust in the company, the
higher the perceived level of service user satisfaction.

Based on the research findings, PT Jasa Raharja's East Java Main Regional Office
needs to continuously improve service quality and maintain public trust through
professional, transparent, responsive, and user-centered service to continuously
increase user satisfaction.

Keywords: Service Quality, Customer Trust, Service User Satisfaction, Service
Quality, Customer Trust.
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