
 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPERCAYAAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PENGGUNA GOPAY 

PADA MAHASISWA UNIVERSITAS NEGERI JAKARTA 

 

TEZAR PUTRA NUGRAHA 

1707617063 

 
Skripsi ini disusun sebagai salah satu persyaratan untuk memperoleh gelar 

Sarjana Pendidikan pada Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta 

 

PROGRAM STUDI S1 PENDIDIKAN BISNIS 

FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS NEGERI JAKARTA 

2021  

  



 

 

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND TRUST ON 

CUSTOMER SATISFACTION OF GOPAY USERS IN JAKARTA 

STATE UNIVERSITY STUDENTS 

 

TEZAR PUTRA NUGRAHA 

1707617063 

 
This thesis was prepared as one of the requirements to obtain a Bachelor of 

Education degree at the Faculty of Economics, State University of Jakarta 

 

BUSINESS STUDIES EDUCATION PROGRAM 

FACULTY OF ECONOMICS 

STATE UNIVERSITY OF JAKARTA 

2021 



 

 

i 

 

 

LEMBAR PERSETUJUAN PUBLIKASI 

 

 

 

  



 

 

ii 

 

 

ABSTRAK 

Tezar Putra Nugraha, 2021: Pengaruh Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Gopay pada Mahasiswa 

Universitas Negeri Jakarta. Skripsi, Jakarta:  Pendidikan Bisnis, Fakultas 

Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta. Tim  Pembimbing: Ryna Parlyna, M.B.A. 

dan Drs. Nurdin Hidayat, M.M, M.Si. 

Penelitian ini untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan, 

Kepercayaan  terhadap  Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Data yang diolah menggunakan metode survei dengan alat pengumpulan 

kuesioner  dan  tipe Likert, teknik  pengambilan sampel  yang  digunakan  adalah 

purposive sampling kepada 202 responden. Penelitian ini dilakukan di Universitas 

Negeri Jakarta. Menggunakandua analisis  faktor  yaitu  EFA (Exploratory  Factor  

Analysis)  dan  CFA  (Confirmatory  Factor Analysis), menggunakan   aplikasi   SPSS 

serta   SEM   pada   AMOS. Hasil   penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 

yang positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan, terdapat 

pengaruh yang positif dan signifikan antara Kepercayaan  terhadap  Kepuasan 

Pelanggan,  selain  itu  juga  terdapat  pengaruh  positif dan signifikan antara Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

Tezar Putra Nugraha, 2021: The Effect of Service Quality and Trust on Gopay 

User Customer Satisfaction on Jakarta State University Students. Thesis, 

Jakarta: Business Education, Faculty of Economics, State University of Jakarta. 

Advisory Team: Ryna Parlyna, M.B.A. and Drs. Nurdin Hidayat, M.M, M.Sc. 

This study is to determine the effect of Service Quality on Trust, Trust on Customer 

Satisfaction, Service Quality on Customer Satisfaction. The data were processed using 

a survey method with a questionnaire collection tool and a Likert type, the sampling 

technique used was purposive sampling to 202 respondents. This research was 

conducted at the State University of Jakarta. Using two factor analysis, namely EFA 

(Exploratory  Factor  Analysis)  and CFA (Confirmatory  Factor Analysis), using SPSS 

and SEM applications on AMOS. The results of this study indicate that there is a 

positive and significant influence between Service Quality on Trust, there is a positive 

and significant influence between Trust on Customer Satisfaction, besides that there is 

also a positive and significant influence between Service Quality on Customer 

Satisfaction. 

Keyword: Service Quality, Trust, Customer Satisfaction 
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Dengan ini saya menyatakan bahwa : 

1. Penyusunan skripsi ini merupakan orisinil belum pernah diteliti untuk mendapatkan 

gelar sarjana di Universitas Negeri Jakarta maupun dalam Universitas lain 

2. Skripsi yang sudah disusun ini belum pernah di publikasi, kecuali dijadikan 

sebagain acuan atau refrensi secara tertulis dengan dicantumkan pada daftar 

pustaka 

3. Penulis membuat pernyataan ini dengan sesungguhnya apabila dikemudian hari 

penelitian ini menyimpang dan tidak benar, maka penulis bersedia menerima sanksi 

yang nantinya akan diberikan oleh kampus. 

 

Jakarta, 16 Juli 2021 

 

 

Tezar Putra Nugraha 

NIM. 1707617063 
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“...Sesungguhnya sholatku, ibadahku, hidupku, dan matiku semata-mata hanya untuk 

Allah SWT” 
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Bissmillaahirrahmaanirrahiim 

Puji syukur kehadirat Allah SWT atas nikmat dan kasih saying-Nya sehingga penulis 
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untuk keluarga besar Papa dan Mama saya sebagai bentuk bakti anak terhadap orang 

tua atas pencapaian penulis selama berada di bangku perkuliahan. Saya juga 

persembahkan penelitian ini kepada Bapak dan Ibu dosen FE UNJ khususnya 

pembimbing skripsi saya yaitu Ibu Ryna Parlyna dan Bapak Nurdin Hidayat yang telah 

mendukung dan mengarahkan saya sehingga terselesaikanlah penelitian ini.  
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