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%el 4.6. Tabulasi Data Variabel Service Quality (X1)

Pernyataan Service Quality (X1) Tot | Rata
X1 [ X1 | X1 |X1|XI]|XI|XI]|XI]|XI]|X1|X]|XIL|XI|XI]|XI | XL |XIL | XL |XIL|XI|Xl| al |-rata
E) d|1 2|3 4|56 |7 |89 |10 (11|12 |13 |14 |15 |16 |17 (18 | 19 | 20 | 21

: 4 | 4|5 |43 |3]|3|5]3 3 3 4 4 5 4 4 E 4 4 - 4 | 69 |3,29
) 4 | S |5 | 554|335 5 4 4 a & 2 5 4 4 4 4 5 |97 | 367
. 3 13|12 (32|13 (4|32 3 4 3 3 4 3 3 2 4 2 2 3 | 9% 252
A 515|134 |54 |5]|5]5 5 4 4 5 5 4 4 3 -+ 5 5 4 | 81 | 3,86
g 50514444 | 4]5]4 5 4 3 5 4 3 4 5 4 5 5 5 |76 |3,62
i 514144514 |4] 44 3 4 3 5 - 4 4 3 3 5 5 5 | 711338
" 515 |5 |5|s5|5|4|5|5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 | 81 |3,.86
g 3041413414 |4] 44 5 4 4 5 - 4 3 - 4 4 4 4 |72 |343
914 4|5 | 5|55 |4]5]4 5 4 5 5 4 5 5 3 -+ 5 5 5 | 84 14,00
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10

86

4,10

11

84

4,00

x

12

80

3.81

13

67

3,19

14

83

3,95

15

78

3,71

16

81

3.86

17

72

3.43

18

84

4,00

19

86

4,10

20

51

243

3

20




21

90

4,29

22

55

2,62

23

80

3.81

24

86

4,10

25

74

3,52

26

84

4,00

27

84

4,00

28

88

4,19

3

29

80

3.81

30

84

4,00

31

72

343

>

21




32

81

3,86

33

87

4.14

x

34

89

4,24

kS

35

82

3,90

36

80

3,81

37

78

3,71

38

82

3,90

39

73

3.48

40

85

4,05

41

83

3,95

42

85

4,05

3

22




43

74

3,52

44

81

3.86

45

87

4,14

46

90

4,29

47

81

3,86

48

88

4,19

*

49

63

3,00

50

71

3,38

7

51

49

233

52

87

4,14

3

53

87

4,14

*

23




54

36

1,71

59

82

3,90

2

56

78

3.71

57

80

3.81

58

86

4,10

59

74

3,52

60

%0

4,29

61

78

3,71

62

86

4,10

63

87

4,14

64

85

4,05

3

24




65

59

281

66

84

4,00

x

67

55

2,62

68

88

4,19

69

i)

3,67

70

77

3,67

71

86

4,10

T2

84

4,00

73

89

4,24

3

74

84

4,00

75

88

4.19

3

25




76

84

4,00

77

87

4.14

x

78

63

3,00

79

69

3,29

80

81

3,86

81

57

2,71

82

81

3.86

83

88

4,19

84

89

4,24

3

85

64

3,05

86

73

348

3
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87

78

3,71

88

89

424

x

89

81

3.86

90

64

3,05

91

63

3,00

92

80

3,81

93

88

4,19

94

69

3,29

95

88

4,19

96

87

4,14

97

82

3,90

3

27




98 | 5 5 5 5 5 5 5 S| 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 | 87 | 4,14

3 4 13 3 2: | 3 4 | 3|3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 2 3 4 | 58 | 2,76

x

99

10 |5 515|545 514 |5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 | 87 14,14

Tot |43 | 43 | 43 | 43 | 43 | 44 | 43 | 43 | 43 78 | 372,
436 | 435 | 428 | 439 | 437 | 434 | 428 | 431 | 444 | 429 | 433 | 419

al |6 0 5 3 7 5 4 2 9 26 67

Rata-rata 3,73

Sumber: Data diolah, 2026.
Adanya Esil data tabulasi variabel service quality (X1) dari 100 responden dan hasil rata-rata score 3,73 yaitu setuju, artinya mereka
setuju pada pernyataan tentang variabel service quality.
abel 4.7. Tabulasi Data Variabel Customer Trust

Pernyataan Customer Trust Total Score Rata-rata

No %.l X212 | X23 X24 | X25 (X266 | X27 | X28 | X29 X.10 X1 X.12 Score

1 4 5 4 5 4 4 5 4 5 - - 5 44 3,67
2 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 4 49 4,08
3 3 3 2 3 2 2 q B! 3 3 3 2 29 242
4 4 5 4 5 1 4 5 5 4 4 5 1 41 3,42
5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 3 45 3,75
6 3 5 - 4 5 - 5 - - 5 3 = 43 3,58
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4,08
3,25
3,33
4,00
3,67
3,00
3,33
3,75
3,58
3,83
3,00
3,08
3,42
2,58
4,17
2,75
3,75
3,67
3,83
3,42
4,00

49

39
40

48

44

36

40

45

43

46

36

37
41

31

50
33

45

44
46

41

48

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19

20

21

22
23

24
25

26

27

29




3,58
3,83
3,83
3,33
3,67
2,58
417
3,58
3,83
3,42
3,50
3,67
3,83
3,92
3,92
242
3,83
3,08
3,92
3,75
4,08

43

46

46

40

44
31

50
43

46

41

42

44
46

47

47

29

46

37
47

45

49

28

29

30
31

32
33

34
35

36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

30




2,75
3,25
2,42
3,42
4,00
2,58
2,75
3,67
3,42
3,33
3,33
3,75
3,25
3,25
3,58
3,58
2,42
4,17
233
3,83
3,67

33

39
29

41

48

31

33

44
41

40

40

45

39
39
43

43

29

50
28

46

44

49

50
51

32
53

54
55

56
57
58
59
60
61

62
63

64
65

66
67
68
69
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3,67
3,83
3,50
3,75
3,83
3,58
3,92
2,67
2,75
3,08
3,67
2,75
3,00
3,08
3,92
2,83
2,33
3,75
3,92
3,75
3,25

44
46

42

45

46

43

47

32
33

37
44
B

36
37
47

34
28

45

47

45

39

70

71

72

73

74
75

76
77
78
79
80
81

82
83

84
85

86
87
88
89
90
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91 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 31 2,58
92 - 5 5 4 3 4 5 - 5 4 5 5 43 3,58
93 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 49 4,08
94 4 5 - 5 4 4 5 B 5 4 4 5 44 3,67
95 5 5 5 5 5 -+ 5 5 5 5 5 3 49 4,08
96 4 3 5 5 3 4 4 5 5 5 5 4 45 3,75
97 3 - 5 5 4 3 5 4 5 4 5 4 42 3,50
98 5 - 5 5 3 3 5 5 5 + 5 5 44 3,67
99 4 4 - 4 4 4 4 3 -t 5 4 3 40 333
100 5 4 3 3 4 -+ 5 - 4 2 4 4 38 3,17
Total | 413 | 421 | 414 | 415 | 397 | 409 | 425 | 420 411 417 413 413 4142 345,17
Rata-rata 3,45

Sumber: Data diolah, 2026.
1
Adanya hasil data tabulasi Customer Trust (X2) dari 100 %ponden dan hasil rata-rata score 3.45 yaitu setuju, artinya mereka setuju pada
pernyataan tentang variabel customer trust.

Tabel 4.8. Tabulasi Kepuasan Pengguna Jasa

No Pernyataan Kepuasan Pelanggan Total Rata-rata

g.l ¥2 | X3 Y.4 Y5 Y.6 Y7 ¥8 ¥9 Y.10 BE.11
3

1 2 4 3 5 4 3 4 4 4 4 40 3,64
2 5 |5 5 5 5 5 4 5 4 3 5 51 4,64
3 2 [ 1 4 2 4 3 2 1 3 3 2 27 2,45
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3,73
3,91
4,55
436
4,18
4,45
5,00
4,82
4,00
4,18
4,55
4,09
3,82
1,64
427
427
2,82
4,91
3,00
4,09
4,91

41

43

50
48

46

49

55
53
44
46

50
45

42

18
47

47

31

54
33
45

54

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
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4,55
4,45
4,09
3,00
3,73
3,82
4,09
4,73
2,45
4,73
4,18
3,18
427
3,45
4,82
4,45
4,36
427
436
2,82
3,55

50
49

45

33
41

42
45

52
27

52
46

35
47

38
53
49

48

47

48

31

39

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
6l

62
63

64
65

66

36




2,55
491
3,82
3,91
4,45
4,18
4,91
4,18
4,82
4,45
4,82
4,73
3,91
4,45
2,82
491
4,00
3,91
3,64
4,00
4,82

28

54
42

43

49

46

54
46

53
49

53

52
43

49

31

54
44
43

40

44
53

67
68
69
70

71

72
73

74
75

76
7
78

79

80
81

82
83

84
85

86
87
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88 3 B = 4 4 4 5 - 3 = = 43 3,91
89 3 5 - 5 5 5 4 3 - 4 5 47 4,27
90 5 5 5 4 4 4 3 4 5 3 3 45 4,09
91 3 3 3 - 3 3 3 3 3 4 -+ 36 3,27
92 5 - 3 4 4 5 5 5 5 5 5 50 4,55
93 3 5 3 5 5 5 4 3 5 4 3 45 4,09
04 3 2 4 3 5 - 3 4 - 4 4 40 3,64
95 3 5 3 5 5 5 4 3 5 - 3 45 4,09
96 5 5 - 5 5 5 5 5 5 5 5 54 491
97 4 - 5 4 5 5 4 4 5 3 5 48 4,36
98 4 5 5 - 5 - 5 - - 5 5 50 4,55
99 3 2 3 3 4 3 4 4 3 3 2 34 3,09
100 4 5 3 5 4 4 5 5 4 4 3 46 4,18
Total | 408 | 410 | 414 423 418 411 414 417 409 413 400 4537 412,45
Rata-rata 4,12

Sumber: Data diolah, 2026.
Adanya P;isil data tabulasi variabel kepuasan pengguna dari 100 responden dan hasil rata-rata score yaitu 4,12 yaitu setuju, artinya mereka

setuju pada pernyataan tentang kepuasan pengguna.
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4.3.2 Rekapitulasi Jawaban Responden
a. Rekapitulasiﬁwaban Responden Variabel Service Quality
Variabel service quality ini menggunbisa 5 indikator ‘;'émi tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Di bawah ini
rekapitulasi jawaban responden adanya variabel service quality (X1):

Tabel 4.9 Rekapitulasi Jawaban Variabel Service Quality

ﬁ Indikator Pernyataan Jawaban Total | Rata- Ket
SS|{S | N |TS |STS | Skor | rata
1 | Tangible Fasilitas pelayanan | 59 |26 | 10| 2 3 436 | 4,36 Sangat
PT Jasa Raharja Setuju
Kantor Wilayah
Utama Jawa

Timur terlihat
bersih dan tertata
antara baik
Ruang I;qéayanan 51|33 (11| 5 0 430 | 4,30 Sangat
PT Jasa Raharja Setuju
Kantor Wilayah

Utama Jawa
Timur memberikan

kenyamanan bagi

pengguna jasa
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Peralatan dan
sarana pelayanan
yang dilakukan PT
Jasa

Raharja Kantor
Wilayah Utama
Jawa

Timur terlihat
modern dan

memadai

54

32

435

4,35

Sangat
Setuju

Penampilan
petugas PT Jasa
Raharja Kantor
Wilayah Utama
Jawa

Timur terlihat rapi

dan professional

51

34

12

433

433

Sangat
Setuju

PT Jasa Raharja
Kantor Wilayah
Utama Jawa

Timur memberikan

55

30

12

437

437

Sangat
Setuju

40




pelayanan sesuai
antara prosedur
yang telah
ditetapkan

Reliability

Petugas PT Jasa
Raharja Kantor
Wilayah Utama
Jawa

Timur mampu
memberikan
pelayanan secara

tepat dan akurat

60

27

11

445

4,45

Sangat

Setuju

Informasi yang
diberikan petugas
PT Jasa Raharja
Kantor Wilayah
Utama Jawa
Timur bisa

dipercaya

53

32

11

434

434

Sangat
Setuju

PT Jasa Raharja
Kantor Wilayah

52

32

13

432

432

Sangat
Setuju

41




Utama Jawa
Timur mampu
menyelesaikan
pelayanan sesuai
waktu yang

dijanjikan

Petugas PT Jasa
Raharja Kantor
Wilayah Utama
Jawa Timur cepat
merespons
kebutuhan

pengguna jasa

59

29

16

439

439

Sangat

Setuju

Responsveness

Petugas PT Jasa
Raharja Kantor
Wilayah Utama
Jawa

Timur bersedia
menolong ketika

pengguna jasa

54

29

16

436

436

Sangat
Setuju

42




mengalami

kesulitan
Keluhan atau 55 |28 | 14 435 | 4,35 Sangat
pertanyaan Setuju
pengguna jasa
ditanggapi antara
cepat oleh petugas
Proses pelayanan | 49 | 35 | 12 428 | 428 Sangat
dilakukan antara Setuju
sigap dan tidak
berbelit-belit

Assurance Petugas PT Jasa 58 12613 439 | 439 Sangat
Raharja Kantor Setuju

Wilayah Utama
Jawa

Timur mempunyai
pengetahuan yang
baik mengenai
pelayanan yang

diberikan
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Saya merasa aman
saat menerima
pelayanan dari PT
Jasa Raharja
Kantor Wilayah

Utama Jawa Timur

56

27

15

437

4,37

Sangat
Setuju

Petugas PT Jasa
Raharja Kantor
Wilayah Utama
Jawa

Timur memberikan
pelayanan secara
sopan dan

professional

53

33

10

434

434

Sangat

Setuju

PT Jasa Raharja
Kantor Wilayah
Utama Jawa

Timur memberikan
kepastian terkait

proses pelayanan

44

42

12

428

428

Sangat
Setuju

44




yang diterima

pengguna jasa

Empathy

Petugas PT Jasa
Raharja Kantor
Wilayah Utama
Jawa

Timur memberikan
perhatian pada
kebutuhan

pengguna jasa

53

29

15

431

431

Sangat
Setuju

Petugas PT Jasa
Raharja Kantor

Wilayah Utama
Jawa

Timur melayani
pengguna jasa

antara ramah

58

30

10

444

4,44

Sangat

Setuju

Petugas PT Jasa
Raharja Kantor
Wilayah Utama

Jawa

53

28

14

429

4,29

Sangat
Setuju
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Timur memahami
permasalahan yang
dihadapi pengguna

jasa

PT Jasa Raharja
Kantor Wilayah
Utama Jawa

Timur memberikan
pelayanan tanpa
membedbisa

pengguna jasa

53

33

433

433

Sangat

Setuju

PT Jasa Raharja
Kantor Wilayah
Utama Jawa Timur
mempunyai
kemampuan yang
baik ketika
memberikan
pelayanan kepada

masyarakat

46

32

17

419

4,19

Setuju

Sumber: Data diolah, 2026.
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Menurut tabel 4.9 diatas memberikan tanggapan dari responden terkait varian service quality bisa dianalisis bahwasanya tanggapan

responden yang berata-rata tinggi terbisa pada indikator reliabilitv yang mengatbisa “Petugas PT Jasa Raharja Kantor Wilayah Utama Jawa
Timur mampu memberikan pelayanan secara tepat dan akurat™ sejumlah 4,45 yang artinya responden Sangat Setuju dan merasa puas antara petugas
PT Jasa Raharja Kantor Wilayah Utama Jawa Timur g mampu memberikan pelayanan secara tepat dan akurat. Sementara itu, indikator antara
skor terendah ialah sebesar 4,19 yang terbisa pada indikator empathy antara pernyataan “PT Jasa Raharja Kantor Wilayah Utama Jawa Timur
mempunyai kemampuan yang baik ketika memberikan pelayanan kepada masyarakat” yang artinya responden setuju antara PT Jasa Raharja
Kantor Wilayah Utama Jawa Timur yang mempunyai kemampuan baik ketika memberikan pelayanan kepada masyarakat.
b.  Rekapitulasi Jawaban Responden Variabel Customer Trust
Variabel Customer Trust ketika penelitian ini menggunbisa 4 indikator yakni abiity, integrity, benevolence, willingness to depend antara

12 pernyataan. Di bawah ini rekapitulasi jawaban responden berdasarkaan variabel customer trust.

Tabel 4.10 Rekapitulasi Jawaban Responden Variabel Customer Trust

ED Indikator Pernyataan Jawaban Total | Rata- Ket
SS | S | N | TS | STS | Skor | rata
1 | Ability PT Jasa Raharja 37 | 42 | 18| 3 0 413 | 4.13 Setuju

Kantor Wilayah
Utama Jawa
Timur
mempunyai
kemampuan
yang baik ketika

memberikan
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pelayanan
kepada
masyarakatyah
Utama Jawa
Timur mampu
menyelesaikan
proses pelayanan
sesuai kebutuhan

pengguna jasa

Saya percaya
bahwa PT Jasa
Raharja Kantor
Wilayah Utama
Jawa Timur
mempunyai
kompetensi
ketika
menjalankan

fugasnya

34

21

421

4.21

Sangat Setuju

PT Jasa Raharja
Kantor Wilayah

36

18

414

4.14

Setuju
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Utama Jawa
Timur
memberikan
informasi
pelayanan secara
jujur dan

transparan

Integrity

PT Jasa Raharja
Kantor Wilayah
Utama Jawa
Timur
menjalankan
pelayanan sesuai
antara aturan

yang berlaku

45

31

19

415

Setuju

Saya percaya
bahwa PT Jasa
Raharja Kantor
Wilayah Utama
Jawa Timur

menjaga

36

35

21

397

3.97

Setuju
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komitmennya
kepada

masyarakat

PT Jasa Raharja
Kantor Wilayah
Utama Jawa
Timur
memberikan
kepedulian pada
kebutuhan

pengguna jasa

35

43

18

409

4.10

Setuju

Benevolence

PT Jasa Raharja
Kantor Wilayah
Utama Jawa
Timur berupaya
memberikan
pelayanan yang
memuaskan bagi

masyarakat

45

38

14

425

4.25

Sangat Setuju

Saya merasa

kepentingan

39

43

17

420

4.20

Setuju
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pengguna jasa itu
perhatian PT
Jasa Raharja
Kantor Wilayah
Utama Jawa

Timur

Saya percaya
bisa
menggunbisa
layanan PT Jasa
Raharja Kantor
Wilayah Utama
Jawa Timur
ketika
membutuhkan
terkait
kecelakaan lalu

lintas

35

43

20

411

Setuju

Willingness
to Depend

Saya merasa
yakin pada

pelayanan yang

42

36

19

417

4.17

Setuju
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diberikan PT
Jasa Raharja
Kantor Wilayah
Utama Jawa
Timur

Saya bersedia 46 | 26 | 23 | 5 0 413 | 4.13 Setuju
mengandalkan

PT Jasa Raharja

Kantor Wilayah
Utama Jawa
Timur ketika
pelayanan
santunan
kecelakaan

Pelayanan yang 42 | 37 | 15| 4 2 413 | 4.13 Setuju

saya terima

sesual antara

harapan saya

Sumber: Data diolah, 2026.
Adanya tabel 4.10 memberikan tanggapan dari responden terkait Customer Trust bisa dianalisa bahwasanya tanggapan responden yang
berata-rata tinggi terbisa pada indikator yang mengatbisa bahwa “PT Jasa Raharja Kantor Wilayah Utama Jawa Timur berupaya memberikan

pelayanan yang memuaskan bagi masyarakat” sejumlah 4.25 yang artinya responden sangat setuju bahwa PT Jasa Raharja memberikan pelayanan
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yang memuaskan bagi masyarakat”. Sementara itu, indikator antara skor terendah ialah sebesar 3.97 antara pernyataan “Saya percaya bahwa PT

Jasa Raharja Kantor Wilayah Utama Jawa Timur menjaga komitmennya kepada masyarakat™ yang artinya responden setuju bahwa PT Jasa Raharja
menjaga komitmennya kepada masyarakat.
c. Rekapitulasi Jawaban Responden Kepuasan Pengguna Jasa

Variabel Kepuasan Pengguna Jasa penelitian ini menggunbisa 4 indikator %{ni kesesuaian harapan, minat menggunbisa kembali,
kesediaan merekomendasikan, kepuasan pada pengalaman layanan. Di bawah ini rekapitulasi jawaban responden adanya variabel Kepuasan
Pengguna Jasa.

Tabel 4.11 Rekapitulasi Jawaban Responden Kepuasan Pengguna Jasa

ﬁ) Indikator Pernyataan Jawaban Total | Rata- Ket
SS| S | N |[TS|STS | Skor | rata
1 | Kesesuaian PT Jasa Raharja 38|137120]| 5 0 408 | 4.08 Setuju
Harapan Kantor Wilayah

Utama Jawa Timur
mampu memenuhi
kebutuhan
pelayanan yang
saya harapkan
Pelayanan yang 46 |28 | 17| 8 1 410 | 4.10 Setuju
diberikan PT Jasa

Raharja Kantor
Wilayah Utama
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Jawa Timur sesuai
antara yang

dijanjikan
121

Saya merasa puas
pada pelayanan
yang diberikan PT
Jasa Raharja
Kantor Wilayah

Utama Jawa Timur

30

22

414

4.14

Setuju

Minat
Menggunbisa
Kembali

Saya merasa puas
pada sikap dan
keramahan petugas
PT Jasa Raharja
Kantor Wilayah

Utama Jawa Timur

48

34

12

423

4.23

Sangat Setuju

Saya merasa puas
pada proses
pelayanan yang
diberikan PT Jasa
Raharja Kantor

43

37

16

418

4.18

Setuju
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Wilayah Utama

Jawa Timur

Saya bersedia
menggunbisa
kembali layanan
PT Jasa Raharja
Kantor Wilayah
Utama Jawa Timur

apabila diperlukan

37

42

|

411

Setuju

Kesediaan

Merekomendasikan

Saya bisa tetap
memilih layanan
PT Jasa Raharja
Kantor Wilayah
Utama Jawa Timur

di masa mendatang

43

33

19

414

4.14

Setuju

Saya mempunyai
pengalaman positif
yang mendorong
saya bisa
menggunbisa

kembali layanan

45

35

14

4.17

4.17

Setuju
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PT Jasa Raharja
Kantor Wilayah

Utama Jawa Timur

Saya bersedia
merekomendasikan
layanan PT Jasa
Raharja Kantor
Wilayah Utama
Jawa Timur

kepada orang lain

41

33

20

409

4.09

Setuju

Kepuasan pada
Pengalaman

Layanan

Saya bisa
menceritbisa
pengalaman positif
saya kepada orang
lain terkait
kepuasan
pelayanan di PT
Jasa Raharja
Kantor Wilayah

Utama Jawa Timur

40

39

15

413

4.13

Setuju
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Saya bersedia
memberikan saran
kepada orang lain
bisa menggunbisa
layanan PT Jasa
Raharja Kantor
Wilayah Utama
Jawa Timur

apabila diperlukan

36

37

19

400

4.00

Setuju

Sumber: Data diolah, 2026.

Menurut tabel 4.11 diatas memberikan tanggapan dari responden terkait Kepuasan Pengguna Jasa bisa dianlisa bahwasanya tanggapan
responden yang berata-rata tingi terbisa pada indikator minat menggunbisa kembali antara pernyataan “Saya merasa puas pada sikap dan
keramahan petugas PT Jasa Raharja Kantor Wilayah Utama Jawa Timur” sejumlah 4.23 yang artinya responden sangat setuju pada sikap dan
keramahan petugas PT Jasa Raharja. Sementara itu, indikator antara skor terendah ialah kepuasan pada pengalaman layanan sebesar 4.00 antara
pernyataan “Saya bersedia memberikan saran kepada orang lain bisa menggunbisa layanan PT Jasa Raharja Kantor Wilayah Utama Jawa Timur

apabila diperlukan™ yang artinya responden setuju jika memberikan saran kepada orang lain bisa menggunbisa layanan PT Jasa Raharja Kantor

Wilayah Utama Jawa Timur”.
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