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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KOMUNIKASI
TERHADAP KEPUASAN PENGGUNA JASA PT. JASA
RAHARJA (PERSERO) KOTA SOLOK

MUSA ARABI
NPM. 181000461201074

FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS MAHAPUTERA MUHAMMAD YAMIN SOLOK

Berdasarkan survey awal kualitas jasa PT Jasa Raharja saat ini dapat dilihat dari
fakta di lapangan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan
perusahaan dalam menghadapi pengguna jasa belum optimal tentang koordinasi
terhadap pihak kepolisian karena beberapa persyaratan sebagai proses klaim
jaminan sosial yang mengharuskan adanya laporan polisi jika terjadi kecelakaan.
Selain itu-adalah kegiatan sosialisasi terhadap masyarakat yang masih belum
maksimal dikarenakan terdapat masyarakat yang tidak memahami proses dalam
berkomunikasi sehingga terkadang masyarakat kurang mendapatkan informasi
dari pihak Jasa Raharja

Tujuan penelitian untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Komunikasi terhadap Kepuasan Pengguna Jasa PT. Jasa Raharja (Persero) Kota
Solok. Jenis penelitian menggunakan deskriptif dengan pendekatan kuantitatif.
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah primer melalui
penyebaran kuesioner dengan teknik pengambilan sampel dilakukan secara
accidental sampling, yaitu sebanyak 93 orang.

Hasil penelitian. menunjukkan secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap Kepuasan Pengguna Jasa nilai t hitung lebih besar dari t tabel
yaitu 4,232 > 1,9863, dan nilai signifikannya 0,000 < 0,05 dan komunikasi
berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pengguna Jasa nilai t hitungnya juga lebih
besar dari t tabel yaitu 3,915 > 1,9863 dan nilai tidak signifikasinya 0,000 <
0,05. Berdasarkan dari uji F diperoleh nilai Fiwng sebesar 123,649 dan nilai Fepel
sebesar 3,13. Hal ini menyatakan bahwa secara bersamaan atau simultan kualitas
pelayanan dan komunikasi berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pengguna Jasa
PT. Jasa Raharja (Persero) Cabang Solok

Kata kunci :  Kualitas Pelayanan, Komunikasi dan Kepuasan Pengguna
Jasa



ABSTRACT

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND COMMUNICATION
ON CUSTOMER SATISFACTION PT. SERVICE
RAHARJA (PERSERO) SOLOK CITY

MUSA ARABI
NPM. 181000461201074

FACULTY OF ECONOMICS
MAHAPUTERA MUHAMMAD YAMIN SOLOK UNIVERSITY

Based on the initial survey, the current quality of PT Jasa Raharja's services can
be seen from the facts-on the ground that the quality of service provided by
company employees in dealing with customers .has decreased. Therefore,
customer satisfaction decreases. At work, company employees are not truly
optimal in providing services so that the quality of service provided by employees
is not adequate. Apart from that, Jasa Raharja's services are.still not optimal
regarding coordination with the police because of several requirements for the
social security claims process which require a police report if an accident occurs.
Apart from that, socialization activities for the community are still not optimal
because there are people who don't understand the process of communicating so
that sometimes people don't get enough information from Jasa Raharja.

The aim of the research is to determine the influence of Service Quality and
Communication on Customer Satisfaction at PT. Jasa Raharja (Persero) Solok
City. This type of research uses descriptive with a quantitative approach. The data
source used in this research is primary through distributing questionnaires
regarding service quality and communication on customer satisfaction. The
sampling technique was carried out by accidental sampling, namely 93 people.
The results of the research partially show that service quality has a positive effect
on customer satisfaction, the calculated t value is greater than t table, namely
4.232 > 1.9863, and the significant value is 0.000 < 0.05 and communication has a
positive effect on customer satisfaction, the calculated t value is also greater than t
table, namely 3.915 > 1.9863 and the non-significant value is 0.000 < 0.05. Based
on the F test, the Fcount value is 123.649 and the Ftable value is 3.13. This states
that simultaneously or simultaneously the quality of service and communication
has a positive effect on PT customer satisfaction. Jasa Raharja (Persero) Solok
Branch

Keywords: Service Quality, Communication and Customer Satisfaction
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