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ABSTRAK

Sulistia Fauzi (24220033), Pengaruh Kepercayaan Masyarakat dan Kualitas
Layanan terhadap Minat Penggunaan Kembali Jasa LBH Jakarta.

Kepercayaan masyarakat dan kualitas layanan merupakan faktor penting yang
memengaruhi keputusan masyarakat untuk kembali menggunakan jasa bantuan
hukum. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepercayaan masyarakat
dan kualitas layanan terhadap minat penggunaan kembali jasa LBH Jakarta. Penelitian
menggunakan pendekatan deskriptif asosiatif dengan metode survei. Data diperoleh
melalui penyebaran kuesioner kepada masyarakat yang pernah menggunakan jasa
LBH Jakarta dengan teknik purposive sampling sebanyak 208 responden. Analisis data
dilakukan menggunakan metode Structural Equation Modeling-Partial Least Squares
(SEM-PLS) versi 4.1.1.8. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan
masyarakat berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat penggunaan kembali.
Kualitas layanan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat penggunaan
kembali. Kepercayaan masyarakat dan kualitas layanan mampu menjelaskan sebesar
73.1% variasi minat penggunaan kembali jasa. Hasil Penelitian menunjukkan bahwa
peningkatan kepercayaan masyarakat dan kualitas layanan menjadi faktor penting
dalam mendorong masyarakat untuk kembali memanfaatkan layanan bantuan hukum
di LBH Jakarta.

Kata Kunci: Bantuan Hukum, Kepercayaan Masyarakat, Kualitas Layanan,
Minat Penggunaan Kembali



ABSTRACT

Sulistia Fauzi (24220033),.Sulistia Fauzi (24220033), The Influence of Public Trust
and Service Quality on the Intention to Reuse Legal Aid Services at LBH Jakarta.

Public trust and service quality are recognized as key factors influencing
individuals’intention to reuse legal aid services. This study aims to examine the
influence of public trust and service quality on the intention to reuse legal aid services
provided by LBH Jakarta. This research employed a descriptive-associative design
with a survey approach. Data were collected through questionnaires distributed to 208
respondents who had previously used LBH Jakarta’s legal aid services. The
respondents were selected using a purposive sampling technique. Data analysis was
conducted using Structural Equation Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS)
version 4.1.1.8. The findings indicate that public trust has a positive and significant
effect on the intention to reuse legal aid services. Similarly, service quality also has a
positive and significant effect on the intention to reuse. Furthermore, public trust and
service quality jointly explain 73,1% of the variance in the intention to reuse legal aid
services. These findings highlight that strengthening public trust and continuously
improving service quality are essential to encouraging the sustained utilization of legal
aid services at LBH Jakarta.

Keywords: Legal Aid, Public trust, Service Quality, Intention to Reuse
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