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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan mengenalisis pengaruh positif 

kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan, pengaruh positif kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan, pengaruh positif citra terhadap kepuasan pelanggan, 

pengaruh positif kepercayaan pelanggan, kualitas pelayanan dan citra terhadap kepuasan 

pelanggan Helpdesk Jaringan Komunikasi Data Ditjen Dukcapil Kemendagri. 

 

Metoda yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metoda survei yang bersifat 

asosiatif dengan pendekatan deskriptif kuantitatif. Pengumpulan data  dan menganalisis 

data  dengan mencari  pendapat  dari  subjek  yang diteliti dengan menggunakan kuesioner 

untuk mengetahui pengaruh antara variabel yang diteliti. Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh masyarakat yang menghubungi Helpdesk Jarkomdat Ditjen Dukcapil 

Kemendagri bulan Januari tahun 2021 yaitu sebanyak 226 pengaduan. Berdasarkan 

perhitungan sampel, dengan jumlah populasi 226 pengaduan pada taraf nyata 10%, 

diperoleh jumlah sampel sebanyak 53 responden akan tetapi peneliti dapat memperoleh 

responden sebanyak 119 sehingga hasil ini yang diolah. Data primer yang diperoleh diolah 

dengan menggunakan SPSS versi 26.0 Analisis statistik data dalam penelitian ini yaitu 

analisis deskriptif data, analisis instrumen dengan uji validitas dan uji reliabilitas, analisis 

koefisien determinasi (KD) dan pengujian hipotesis. 

 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) kepercayaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (2) kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (3) citra berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, (4). kepercayaan, kualitas pelayanan dan citra secara 

simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci: Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Citra, Kepuasan Pelanggan. 
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(Study of the Helpdesk Data Communication Network of the Directorate General of Dukcapil, 

Ministry of Home Affairs) 

 

ABSTRACT 

 

This study aims to identify and identify the positive influence of customer trust on 

customer satisfaction, the positive influence of service quality on customer satisfaction, 

the positive influence of image on customer satisfaction, the positive influence of 

customer trust, service quality and image on customer satisfaction. 

 

The method used in this research is an associative survey method with a quantitative 

descriptive approach. Collecting data and analyzing data by seeking opinions from the 

subjects studied by using a questionnaire to determine the influence between the 

variables studied. The population in this study were all people who contacted the 

Helpdesk Jarkomdat, Directorate General of Dukcapil, Ministry of Home Affairs in 

January 2021, with a total of 226 complaints. Based on the sample calculation, with a 

population of 226 complaints at a real level of 10%, the total sample was 53 respondents, 

however, the researcher was able to obtain 119 respondents so that these results were 

processed. The primary data obtained were processed using SPSS version 26.0. 

Statistical analysis of the data in this study were descriptive data analysis, instrument 

analysis with validity and reliability tests, coefficient of determination analysis (KD) and 

hypothesis testing. 

 

The results of this study indicate that: (1) trust has a positive and significant effect on 

customer satisfaction, (2) service quality has a positive and significant effect on customer 

satisfaction, (3) image has a positive and significant effect on customer satisfaction, (4). 

trust, service quality and image simultaneously have a positive and significant effect on 

customer satisfaction. 
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