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ABSTRAK

BONI PANAHATAN SITORUS, 210110002. 2025. “PENGARUH DAYA
TANGGAP, KEANDALAN DAN KEPEDULIAN TERHADAP KEPUASAN
MASYARAKAT”.

Pembimbing : Esli Silalahi, SE., M.Si.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh Daya
Tanggap, Keandalan dan Kepedulian terhadap kepuasan Masyarakat pada PT.
Jasa Raharja Perwakilan Medan. Pengumpulan data ini melalui wawancara,
kuesioner dan studi dokumentasi. Metode penelitian yang digunakan vyaitu
kuantitatif, dengan responden sebanyak 96 responden yang diambil dengan
menggunakan rumus slovin. Analisis data pada penelitian ini menggunakan
bantuan SPSS versi 25.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara variabel
independent yaitu Daya Tanggap, Keandalan dan Kepedulian terhadap variabel
dependen vyaitu Kepuasan Masyarakat. Dari hasil pengujian F simultan
ditunjukkan pada nilai Fjwng Sebesar (53.439) > Fuper (2,704) dengan tingkat
signifikansi sebesar 0,000 < (0,05) dapat disimpulkan bahwa secara simultan
variabel Daya Tanggap, Keandalan dan Kepedulian berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Masyarakat. Dari hasil pengujian parsial (uji t) diperoleh nilai
Daya Tanggap thiung (2.799) > tune (1,986), Keandalan nilai thiwng (3.147) > tiapel
(1,986) dan Kepedulian nilai thiwng (5.609) > tpel (1,986). Artinya Daya Tanggap,
Keandalan dan Kepedulian berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Masyarakat pada PT. Jasa Raharja Perwakilan Medan.

Dari hasil pembahasan regresi linear berganda KM = 3.381 + 0,153(DT) +
0,299(KA)+0,502(KP) + €. Dapat disimpulkan bahwa Daya Tanggap, Keandalan
dan Kepedulian berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Masyarakat pada PT. Jasa Raharja Perwakilan Medan. Koefisien determinasi (R
Square) sebesar 0,635. Artinya Kepuasan Masyarakat dapat dijelaskan oleh Daya
Tanggap, Keandalan dan Kepedulian 63,5% sedangkan 36,5% lagi dapat
dijelaskan oleh faktor lain seperti Bukti fisik, tempat dan Jaminan

Kata kunci : Daya Tanggap, Keandalan dan Kepedulian



ABSTRACT

BONI PANAHATAN SITORUS, 210110002. 2025. “THE INFLUENCE OF
RESPONSIVENESS, RELIABILITY, AND EMPATHY ON COMMUNITY
SATISFACTION.”

Supervisor: Esli Silalahi, SE., M.Si.

This study aims to identify and explain the influence of Responsiveness,
Reliability, and Empathy on Community Satisfaction at PT. Jasa Raharja, Medan
Branch. Data collection was carried out through interviews, questionnaires, and
documentation studies. The research method used is quantitative, with a sample of
96 respondents selected using slovin’s formula. Data analysis was conducted
using SPSS version 25.

The results of the study indicate a relationship between the independent
variables Responsiveness, Reliability, and Empathy and the dependent variable,
namely Community Satisfaction. The simultaneous F-test results show an F-value
of 53.439 > F-table value of 2.704 with a significance level of 0.000 < 0.05. This
indicates that simultaneously, Responsiveness, Reliability, and Empathy have a
significant influence on Community Satisfaction. Partial (t-test) results show that
Responsiveness has a t-value of 2.799 > t-table of 1.986, Reliability has a t-value
of 3.147 > 1.986, and Empathy has a t-value of 5.609 > 1.986. This means that
Responsiveness, Reliability, and Empathy have a positive and significant effect on
Community Satisfaction at PT. Jasa Raharja, Medan Branch.

From the multiple linear regression analysis, the equation obtained is:
KM = 3381 + 0,153(DT) +  0,299(KA)+0,502(KP) + €.
It can be concluded that Responsiveness, Reliability, and Empathy positively and
significantly influence Community Satisfaction at PT. Jasa Raharja, Medan
Branch. The coefficient of determination (R Square) is 0.635, meaning that 63.5%
of Community Satisfaction can be explained by Responsiveness, Reliability, and
Empathy, while the remaining 36.5% is explained by other factors such as
Tangibles, Place, and Assurance.

Keywords: Responsiveness, Reliability, Empathy
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