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ABSTRAK
Murniasih, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepauasan
Peserta di BPJS Ketenagakerjaan CabangPekalongan.

BPJS Ketenagakerjaan adalah Badan hukum Publik PT Jamsostek (Persero)
yang telah bertansformasi. BPJS (Badan Penyelenggara Jaminan Sosial)
Ketenagakerjaan yang menyelenggarakan program jaminan sosial tenaga kerja,
yang meliputi Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK), Jaminan Kematian (JKM),
Jaminan Hari Tua (JHT), dan Jaminan Pensiun (JPN). Sistem pelayanan perlu
didukung oleh kualitas pelayanan, fasilitas yang memadai atau tata karma.
Sedangkan tujuan memberikan pelayanan adalah untuk memberikan kepuasan
kepada konsumen. Faktor yang dapat mempengaruhi suatu kepuasan adalah
kualitas pelayanan seperti bukti fisik, keandalan, dayatanggap, jaminan, dan
empati yaitu perbedaan yang terjadi di antara teori dan fakta yang ada dari
penelitian – penelitian sebelumnya yang telah dilakukan. Tujuan penelitian ini
adalah untuk mengetahui berpengaruh atau tidak dimensi kualitas pelayanan
terhadap kepuasan peserta di BPJS Ketenagakerjaan Pekalongan.

Jenis penelitian ini merupakan jenis penelitian lapangan / Field Research,
pada penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Untuk menentukan
sampel yang diambil menggunakan non probability sampling.Sampel dalam
penelitian ini sebanyak 100 responden.Variabel independent dalam penelitian ini
adalah dimensi kualitas pelayanan.Variabel dependentnya adalah kepuasan
peserta di BPJS Ketenagakerjaan.Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini
adalah dengan menyebar kuesioner. Metode analisis yang digunakan adalah uji
instrumen pertanyaan dengan menggunakan uji validitas dan reliabilitas, uji
asumsi klasik, analisis regresi linear berganda serta uji hipotesis dengan uji parsial
(uji t), uji simultan (uji F) dan koefisien determinasi.

Uji Parsial (uji T) menujukkan variabel Bukti Fisik sebesar 2,368, . variabel
Keandalan sebesar 1,612, variabel Daya Tanggap sebesar -0,353, variabel
Jaminan sebesar 5,336, dan variabel variabel Empati sebesar 6,086. Hasil dari
penelitian ini menunjukkan bahwa variabel bukti fisik, jaminan, dan empati
berpengaruh positif dan signifikan, variabel keandalan berpengaruh dan tidak
signifikan, variabel daya tanggap tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan peserta di BPJS Ketenagakerjaan Pekalongan. Hasil uji simultan (uji F)
pada variabel independent diperoleh fhitung sebesar 100,741 sedangkan ftabel sebesar
2,70. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan peserta di BPJS Ketenagakerjaan Pekalongan. Dari hasil uji
koefisien determinasi diperoleh sebesar 83,3% kepuasan peserta di BPJS
Ketenagakerjaan Pekalongan, dan 16,7% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Dimensi Kualitas Pelayanan,
Kepuasan Peserta
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ABSTRACT

Murniasih, Analysis of the Effect of Service Quality on Participant
Satisfaction at BPJS KetenagakerjaanPekalongan.

BPJS Employment is a public legal entity of PT Jamsostek (Persero) which
has been transformed. BPJS (Social Security Administering Agency) Employment
which organizes labor social security programs, which include Work Accident
Insurance (JKK), Death Security (JKM), Old Age Security (JHT), and Pension
Security (JPN). The service system needs to be supported by service quality,
adequate facilities or good manners. While the purpose of providing services is to
provide satisfaction to consumers. Factors that can affect satisfaction are service
quality such as physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy, namely the differences that occur between theory and existing facts
from previous studies that have been carried out. The purpose of this study was to
determine whether or not the dimensions of service quality have an effect on
participant satisfaction at BPJS Ketenagakerjaan Pekalongan.

This type of research is a type of field research, in this study using a
quantitative approach. To determine the sample taken using non-probability
sampling. The sample in this study was 100 respondents. The independent
variable in this study was the dimension of service quality. The dependent
variable was the satisfaction of participants in BPJS Ketenagakerjaan. The data
collection technique in this study was by distributing questionnaires. The
analytical method used is a question instrument test using validity and reliability
tests, classical assumption test, multiple linear regression analysis and hypothesis
testing with partial test (t test), simultaneous test (F test) and coefficient of
determination.

The Partial Test (T test) showed that the Physical Evidence variable was
2,368, . Reliability variable is 1.612, Responsiveness variable is -0.353, Guarantee
variable is 5.336, and Empathy variable is 6.086. The results of this study indicate
that the variables of physical evidence, assurance, and empathy have a positive
and significant effect, the reliability variable is influential and not significant, the
responsiveness variable does not significantly affect the satisfaction of
participants in BPJS Ketenagakerjaan Pekalongan. The results of the simultaneous
test (F test) on the independent variables obtained fcount of 100.741 while ftable
of 2.70. This shows that the service quality variable affects the satisfaction of
participants in BPJS Ketenagakerjaan Pekalongan. From the results of the
determination coefficient test, it was obtained that 83.3% of participant
satisfaction at BPJS Ketenagakerjaan Pekalongan, and the remaining 16.7% was
influenced by other factors.

Keywords: Service Quality, Service Quality Dimensions, Participant
Satisfaction
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pelaksanaan rencana jaminan sosial ialah suatu bentuk tanggung jawab

serta menjadi kewajiban suatu Negara dalam memberi lindungan sosial dan

ekonomi pada warga Negara yang sesuai dengan Keuangan Indonesia serta

Negara berkembang yang lain serta dalam upaya merumuskan rencana jaminan

sosial dilandasi dari rencana jaminan sosial. Yang mana jaminan sosial pada

dasarnya didanai dari tiap pesertanya yang terbatas pada kelompok pekerja

yang membidangi sektor formal. Kepuasan bagi peserta bisa ditentukan dari

program jaminan sosial ketenagakerjaan yang bisa memberikan jaminan hidup

bagi karyawannya. (Andi Faisal Bahari, 2019)

Pada awal dibentuknya PT Jamsostek (Persero) menggalami banyak

proses yang terjadi. Diawali dari UU No.33/1947 jo UU No.2/1951 tentang

kecelakaan kerja, Perarturan Menteri Perburuan (PMP) No.48/1952 jo PMP

No. 8/1956 tentang pengaturan bantuan untuk usaha penyelenggaraan

kesahatan buruh, PMP No.15/1957 tentang pembentukan Yayasan sosial

buruh, PMP No.5/1964 tentang pembentukan yayasan dana jaminan sosial

(YDJS), kemudian diberlakukannya UU No.14/1969 tentang Pokok-pokok

tenaga kerja. Proses lahirnya asuransi bagi tenaga kerja dirasa semakin

transparan. Dengan adanya kemajuan, dalam perkembangan yang berkaitan

dengan dasar hukum, bentuk adanya perlindungan bahkan penyelenggaraannya
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pada tahun 1977 didapatkan sebuah dasar sejarah dengan dikeluarkannya

Peraturan Pemerintah (PP) No.33 tahun 1977 yang berkaitan dengan

dilaksanakannya program asuransi sosial tenaga kerja (ASTEK) yang

memberikan kewajiban bagi tiap pemberi kerja atau pengusaha swasta dan

BUMN supaya ikut serta dalam program ASTEK. Selain itu, terbit PP

No.34/1977 berkaitan dengan dibentuknya wadah penyelenggara ASTEK

yakni Perum Astek. Tonggak dasar yang baru yakni UU No. 3/1992 berkaitan

dengan jaminan sosial tenaga kerja (Jamsostek).

Melalui PP No. 36 /1995 ditetapkannya PT. Jamsostek menjadi Badan

Penyelenggara Jaminan Sosial Tenaga Kerja. Program tersebut kemudian

memberi perlindungan dasar supaya dapat memenuhi kebutuhan bagi tenaga

kerja beserta keluarganya. Hal tersebut dilakukan dengan cara memberikan

kepastian berlangsungnya arus penerimaan penghasilan bagi keluarga menjadi

sebagian pengganti atau segala atas pendapatan yang hilang dari risiko sosial.

Kemudian tahun 2004, Pemerintah menerbitkan UU Nomor 40 tahun 2004

berkaitan dengan sistem jaminan sosial nasional. UU tersebut berkenaan

dengan amandemen UUD 1945 tentang perubahan Pasal 34 ayat 2 yang

kemudian berisi: "Negara mengembangkan sistem jaminan sosial bagi seluruh

rakyat dan memberdayakan masyarakat yang lemah dan tidak mampu sesuai

dengan martabat kemanusiaan". Dalam memberikan manfaat perlindungan

seperti pasal tersebut dapat diartikan sebagai pemberian atas rasa aman bagi

pekerja hingga bisa lebih konsentrasi dalam meningkatkan motivasi ataupun

produktivitas kerja.
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Kiprah Perusahaan PT. Jamsostek (Persero) yang mengedepankan

kepentingan dan hak normatif Tenaga Kerja di Indonesia dengan memberikan

perlindungan 4 (empat) program, yang mencakup Program Jaminan

Kecelakaan Kerja (JKK), Jaminan Kematian (JKM), Jaminan Hari Tua (JHT)

dan Jaminan Pemeliharaan Kesehatan (JPK) bagi seluruh tenaga kerja dan

keluarganya terus berlanjutnya hingga berlakunya UU No 24 Tahun 2011.

Tahun 2011, ditetapkanlah UU No 24 Tahun 2011 tentang Badan

Penyelenggara Jaminan Sosial. Sesuai dengan amanat undang-undang, tanggal

1 Januri 2014 PT Jamsostek akan berubah menjadi Badan Hukum Publik. PT

Jamsostek (Persero) yang bertransformasi menjadi BPJS (Badan

Penyelenggara Jaminan Sosial) Ketenagakerjaan tetap dipercaya untuk

menyelenggarakan program jaminan sosial tenaga kerja, yang meliputi JKK,

JKM, JHT dengan penambahan Jaminan Pensiun (JPN) mulai 1 Juli 2015.

Menyadari besar dan mulianya tanggung jawab tersebut, BPJS

Ketenagakerjaan pun terus meningkatkan kompetensi di seluruh lini pelayanan

sambil mengembangkan berbagai program dan manfaat yang langsung dapat

dinikmati oleh pekerja dan keluarganya. Kini dengan sistem penyelenggaraan

yang semakin maju, program BPJS Ketenagakerjaan tidak hanya memberikan

manfaat kepada pekerja dan pengusaha saja, tetapi juga memberikan kontribusi

penting bagi peningkatan pertumbuhan ekonomi bangsa dan kesejahteraan

masyarakat Indonesia (Ketenagakerjaan, Profil Sejarah, 2016)

Menurut Wyckof Kualitas jasa merupakan peringkat kelebihan yang

menjadi harapan dan pengendalian dari tingkat kelebihan tersebut supaya dapat
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memenuhi harapan konsumen. Dalam kualitas jasa terdapat dua faktor yang

menjadi pengaruh yakni expected service dan perceived service. Jika jasa yang

diterima atau dirasakan (perceived service) telah sesuai dengan yang menjadi

harapan maka kualitas jasa dianggap baik dan dapat memuaskan konsumen.

Apabila suatu kualitas dikatakan  ideal maka jasa yang diterima telah melebihi

ekspektasi konsumen. Maka sebaliknya, apabila kualitas jasa diharapkan buruk

maka jasa yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan oleh

pelanggan. Dengan demikian, baik buruknya kualitas sebuah jasa bergantung

pada skill penyedia jasa dalam rangka pemenuhan ekspektasi konsumennya

secara berkelanjutan. Memang tidak gampang dalam menjaga dan

meningkatkan sebuah kualitas produk atau jasa, perbedaan sifat yang sangat

jauh berbeda yang dipunyai oleh konsumen menjadi penyebabnya.

Dimana kualitas pelayanan Menurut Mowen adalah penilaian pelanggan

tentang kebaikan kinerja  layanan.  Kualitas pelayanan sifatnya dinamis yakni

berubah-ubah berdasarkan tuntutan konsumen (Fure, 2013). Dalam kualitas

pelayanan terdapat banyak dimensi yang harus diperhatikan diantaranya adalah

keandalan, ketanggapan, jaminan, perhatian dan bukti fisik.

Data BPJS Ketenagakerjaan Pekalongan tahun 2020 mencatat bahwa dari

100% pengaduan peserta, sebesar 79%  permasalahan paling banyak yaitu

tentang kendala layanan pencairan klaim jaminan (Pekalongan, 2020).

Perkembangan klaim peserta di BPJS Ketenagakerjaan dapat digambarkan

pada  tabel 1.1.
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Tabel 1.1
Perkembangan Klaim Peserta BPJS Ketenagakerjaan

Cabang Pekalongan 2019 – 2020

Tahun Keterangan kasus Nominal Klaim
Jaminan Hari Tua (JHT) 20167 Rp 153,416546,087.74
Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK) 687 Rp     4,530,881,087.44

2019 Jaminan Kematian (JKM) 276 Rp     8,039,800,000.00
Jaminan Pesiun (JP) 1652 Rp        933,164,170.73
Jumlah 22782 Rp 166,920,391,345.91
Jaminan Hari Tua (JHT) 19429 Rp 158,949,168,143.03
Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK) 757 Rp     3,921,537,608.40

2020 Jaminan Kematian (JKM) 338 Rp   13.111,800,000.00
Jaminan Pensiun 2598 Rp      1,964,233,873.00
Jumlah 23122 Rp 177,946,739,624.43

Sumber: Data BPJS Ketenagakerjaan

Tabel 1.1 di atas menyajikan data perkembangan klaim peserta BPJS

Ketenagakerjaan dalam kurun waktu 1 tahun dari 2019 sampai dengan 2020.

Dinyatakan bahwa BPJS Ketenagakerjaan ketika tahun 2019 program JHT

atau Jaminan Hari Tua mengalami total kasus sebesar 20167 kasus,

sedangkan pada tahun 2020 mengalami penurunan sebesar 19429 total kasus.

Sedangkan pada program Jaminnan Kecelakaan Kerja (JKK) pada tahun 2019

mengalami kenaikan total kasus sebesar 687, lalu pada tahun 2020 sebesar

757 total kasus. Sementara pada program Jaminan Kematian (JKM) pada

tahun 2019 mengalami total kasus sebesar 276, sedangkan pada tahun 2020

sebesar 338 total kasus. Kemudian pada program Jaminan Pensiun (JP) pada

tahun 2019 mengalami kenaikan yang sangat meningkat dengan total kasus

sebesar 1652, sedangkan pada tahun 2020 menjadi sebesar 2598 total kasus.

Adanya angka pemutusan hubungan kerja yang tinggi ketika pandemic

karena virus corona menyebabkan juga dengan meningkatnya klaim jaminan
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hari tua (JHT) oleh badan penyelenggara Jamsostek atau BPJS

ketenagakerjaan. Banyak peserta BPJS Ketenagakerjaan yang mengeluhkan

antrean online JHT yang selalu penuh. Banyak peserta yang sudah mencoba

datang ke kantor BPJS Ketengakerjaan setiap hari, namun tetap saja tidak

berhasil mendapatkan nomor antrean. Dengan jumlah pendaftar klaim JHT

yang tinggi, apalagi terdapat lonjakan selama pandemi virus corona, membuat

nomor antrean semakin sulit di dapat. Sejak diberlakukannya mekanisme

Lapak Asik saat tanggal 23 Maret 2020 hingga tanggal 30 April 2020

pengajuan melalui antrean online sejumlah 167.665 peserta atau sekitar lebih

dari 6.200 pengajuan perhari. Nomor antrean yang dibatasi setiap harinya ada

kaitannya dengan PSBB (Pembatasan Sosial Berskala Besar) dan

pemberlakuan physical distancing di beberapa wilayah untuk pencegahan

Covid-19 (Idris, 2020).

Adanya kualitas pelayanan yang baik serta fasilitas memadai sesuai

dengan tata krama diperlukan sebagai pendukung sisitem pelayanan yang

baik. Di sisi lain pemberian pelayanan dilakukan untuk tujuan memberikan

kepuasan pada konsumen hingga menyebabkan dengan hasil nilai tambah

bagi perusahaan (Rumiyanti, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Konsumen Ditinjau dari Perspektif ekonomi Islam , 2018). Sikap

karyawan atau pegawai pada peserta juga akan memberikan dampak pada

kepuasaan peserta yang mana keperluan peserta tiap waktu dapat meningkat,

begitupun tuntutan berkaitan dengan pemberian mutu pelayanan. Sebagai

lembaga pelayanan publik yang berpengalaman mewajibkan Badan
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Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Ketenagakerjaan sebagai salah satu

penyedia jasa pelayanan jaminan sosial supaya selalu memberikan

peningkatan bagi kualitas pelayanan yang diberikan. Sebelum memberikan

peningktan pada kualitas pelayanan, maka sebelumnya diperlukan

pengetahuan berkaitan dengan pelayanan yang telah diberikan kepada peserta

di BPJS Ketenagakerjaan selama ini telah sesuai dengan harapan peserta.

Berkaitan dengan pelayanan yang berkenaan dengan kerja atau bisnis

Islam, tiap muslim yang melaksanakan bisnis diwajibkan bertindak sesuai

dengan Al-Quran dan sunnah. Sopan santun merupakan landasan dasar dari

sebuah kebaikan berperilaku. Hal tersebut juga menjadi basic dari jiwa yang

memberikan pelayanan dalam bisnis (Sula, 2004). BPJS Ketenagakerjaan

didasari filosofi kemandirian dan harga diri guna mengatasi risiko sosial

ekonomi. Kemandirian tersebut tidak tergantung orang lain dalam membiayai

perawatan pada waktu sakit, kehidupan di hari tua ataupun keluarganya jika

meninggal dunia. Harga diri berarti jaminan itu dapatkan sebagai hak dan

bukan menjadi belas kasihan yang diberikan orang lain. Pembiayaan dan

manfaatnya supaya dapat dilakukan secara maksimal maka program BPJS

Ketenagakerjaan diberlakukan secara gotong royong. Hal tersebut dapat

dipahami bahwa kaum muda membantu kaum lansia, golongan sehat

membantu orang sakit serta orang yang berpendapatan tinggi dapat membantu

orang yang berpendapatan rendah. Motto BPJS Ketenagakerjaan ialah

“Menjadi Jembatan Menuju Kesejahteraan Pekerja” BPJS melaksanakan

sistem jaminan sosial nasional didasarkan atas asas: Kemanusiaan, Manfaat,



8

dan Keadilan Sosial Bagi Seluruh Rakyat Indonesia (Ketenagakerjaan, VIsi -

Misi, 2016)

Aspek kepuasan pengguna jasa akan tercermin apabila tingginya kualitas

pelayanan yang diberikan. Satu hal yang menjadi syarat berlangsungnya

kehidupan sebuah perusahaan atau instansi ialah kualitas pelayanan.

Keberhasilan suatu organisasi ketika itu merupakan sebuah teori kualitas

suatu pelayanan yang menjadi sesuatu yang penting dan bersifat general

sehingga dapat menjadi faktor yang dominan. Jika pemberian pelayanan

diterima atau dirasakan sama dengan ekspektasi maka pelayanan atas harapan

dapat dikatakan sebagai sebuah pelayanan yang memuaskan, sehingga peserta

akan membagikan pengalaman dan merekomendasikan kebaikan pelayanan

tersebut kepada peserta lain ataupun orang yang belum menjadi peserta.

Dalam masa-masa seperti ini kepuasan peserta menjadi perhatian

yang dasar bagi semua pelaku bisnis, peserta serta pihak yang terlibat di

dalamnya. Hal tersebut disebabkan mereka mampu memahami konsep

dan menjadikan kepuasan sebagai strategi agar dapat memenangkan

persaingan dengan pengusaha lain. Kepuasan bagi konsumen merupakan

hal penting bagi penyedia jasa untuk dapat dikomunikasikan dalam

rangka peningkatan reputasi penyedia layanan jasa. Segala kegiatan

perusahaan selalu akan mengarah pada penilaian kosnumen atas

pelayanan yang diterimanya. (Basamalah, 2019).

Berdasarkan pemaparan di atas, maka penulis berkeinginan untuk

menemukan fakta berkaitan dengan pengaruh kualitas pelayanan pada
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kepuasan peserta di BPJS Ketengakarjaan Cabang Pekalongan. Oleh sebab itu

peneliti melaksanakan penelitian dengan judul ”ANALISIS PENGARUH

KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAAN PESERTA DI

BPJS KETENAGAKERJAAN (Studi kasus di BPJS Ketenagakerjaan Kantor

Cabang Pekalongan)”

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka rumusan masalah

dalam penelitian ini adalah:

1. Apakah Tangibles (Bukti Fisik) berpengaruh terhadap kepuasan peserta di

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan?

2. Apakah Reliability (Keandalan) berpengaruh terhadap kepuasan peserta di

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan?

3. Apakah Responsiveness (Daya Tanggap) berpengaruh terhadap kepuasan

peserta di BPJS Ketenagakerjaan cabang Pekalongan?

4. Apakah Assurance (Jaminan) berpengaruh terhadap kepuasan peserta di

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan?

5. Apakah Empathy (Empati) berpengaruh terhadap kepuasan peserta di BPJS

Ketenagakerjaan cabang Pekalongan?

6. Apakah Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy

berpengaruh terhadap kepuasan peserta di BPJS Ketenagakerjaan Cabang

Pekalongan?
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C. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui berpengaruh atau tidak Tangibles (Bukti Fisik) terhadap

kepuasan peserta di BPJS Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan.

2. Untuk mengetahui berpengaruh atau tidak Reliability(Keandalan)  terhadap

kepuasan peserta di BPJS Ketenagakerjaan Cabang Peklaongan.

3. Untuk mengetahui berpengaruh atau tidak Responsiveness (Daya Tanggap)

terhadap kepuasan peserta di BPJS Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan.

4. Untuk mengetahui berpengaruh atau tidak Assurance (Jaminan) terhadap

kepuasan peserta di BPJS Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan.

5. Untuk mengetahui berpengaruh atau tidak Empathy (Empati)  terhadap

kepuasan peserta di BPJS Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan.

6. Untuk mengetahui berpengaruh atau tidak Tangibles, Reliability,

Responsiveness, Assurance, Empathy terhadap kepuasan peserta di BPJS

Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan.

D. Manfaat Penelitian

Diharapkan penelitian bisa memberikan manfaat bagi peneliti, pembaca,

ataupun perusahaan, adapun manfaat penelitian yang dilakukan ini adalah.

1. Secara Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan ilmu dan

pengetahuan mengenai faktor yang mempengaruhi kepuasan peserta

dalam menggunakan jasa BPJS Ketenagakerjaan cabang Pekalongan,

dalam hal ini faktor kualitas pelayanan. Serta sebagai referensi dalam
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pengembangan penelitian terkait masa yang akan datang.

2. Secara Praktis

a. Bagi Peneliti
Penelitian ini bermanfaat guna menambah pengetahuan,

adanya penelitian yang dilakukan ini maka bisa dijadikan referensi

tambahan serta menambah bukti apa saja yang ada dalam kualitas

pelayanan.

b. Bagi Peneliti lain

Menambah bahan pustaka tentang penelitian dapat digunakan

sebagai sumber informasi, bahan rujukan dan menambah ilmu

pengetahuan sebagai referensi untuk penelitian selanjutnya

dibidanmg yang sama.

c. Bagi Perusahaan

Diharapkan penelitian ini bisa memberi kontribusi pemikiran

bagi manajemen BPJS Ketenagakerjaan berkaitan dengan

tanggapan konsumen pada adanya variable jasa pelayanan, yang

kemudian dipakai sebagai keterangan informasi atau digunakan

alat ukur guna menentukan peraturan perusahaan di  masa yang

akan datang.

E. Sistematika Pembahasan

Guna mendapatkan pemaparan yang tersusun secara baik, maka peneliti

perlu membuat susunan hasil penelitian secara sistematis. sedemekian rupa

hingga bisa menggambarkan hasil penelitian yang jelas dna mudah untuk

dipahami.
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BAB I : PENDAHULUAN

Bab ini terdiri dari latar belakang, rumusan masalah, tujuan

penelitian, manfaat penelitian, landasan teori, penelitian terdahulu,

kerangka berpikir, metode penelitian, dan sistematika penulisan.

BAB II : LANDASAN TEORI

Pada bab ini berisi landasan teori skripsi, terdiri dari beberapa sub

bab yaitu: pengertian kualitas, pengertian pelayanan, pengertian

kualitas pelayanan, kualitas pelayanan dalam pandangan islam,

kepuasaan pelanggan / konsumen (pengertian kepuasan pelanggan /

konsumen, pengembangan konsumen, dan pengukuran kepuasan

konsumen).

BAB III : METODOLOGI PENELITIAN

Dalam bab ini berisikan tentang metodologi penelitian yang

berisi jenis penelitian, pendekatan penelitian, setting

penelitian, populasi dan sampel, variabel penelitian &

definisi operasional, sumber data, teknik pengumpulan data,

metode analisis data.

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam bab ini dijelaskan tentang hasil penganalisisan tentang

peran kualiatas pelayanan dalam kepuasan pelanggan/konsumen

di kantor BPJS Ketenagakerjaan  Cabang Pekalongan.
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BAB V : PENUTUP

Dalam bab ini berisi tentang kesimpulan yang berhasil ditemukan,

juga berisi saran- saran yang cukup membangun untuk

disampaikan terkait dengan hasil penelitian, penutup dan bagian

paling akhir berupa lampiran-lampiran.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang sudah diuraikan, dapat

disimpulkan beberapa hal sebagai berikut:

1. Pengaruh Bukti Fisik terhadap Kepuasan Peserta di BPJS Ketenagakerjaan

Cabang Pekalongan

Berdasarkan hasil uji t yang telah dilakukan diperoleh tingkat

signifikansi variabel bukti fisik lebih kecil dari 0,05 yaitu 0,020 dan hasil t

hitung sebesar 2,368 lebih besar dibanding t tabel yaitu 1,98447, maka Ho1

ditolak dan Ha1 diterima. Sehingga dapat disimpulkan bukti fisik

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan peserta di BPJS

Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan.

Hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat

bukti fisik maka semakin banyak peserta BPJS Ketenagakerjaan puas

menggunakan jasa di BPJS Ketenagakerjaan.

2. Pengaruh Keandalan terhadap Kepuasan Peserta di BPJS Ketenagakerjaan

Cabang Pekalongan

Berdasarkan hasil uji t yang telah dilakukan diperoleh tingkat

signifikansi variabel keandalan lebih kecil dari 0,05 yaitu 0,110 dan hasil t

hitung sebesar 1,612 lebih kecil dibanding t tabel yaitu 1,98447, maka  Ho2

diterima dan Ha2 ditolak. Sehingga dapat disimpulkan keandalan
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berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepuasan peserta di BPJS

Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan.

Hasil penelitian ini tidak mengindikasikan bahwa semakin rendah

tingkat keandalan maka semakin sedikit peserta yang merasa puas

menggunakan jasa di BPJS Ketenagakerjaan.

3. Pengaruh Data Tanggap terhadap Kepuasan Peserta di BPJS

Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan

Berdasarkan hasil uji t yang telah dilakukan diperoleh tingkat

signifikansi      variabel kepercayaan lebihbesar dari 0,05 yaitu 0,725 dan

hasil t hitung sebesar -0,353 lebih kecil dibanding t tabel yaitu 1,98447,

maka  Ho3 diterima dan Ha3 ditolak. Sehingga dapat disimpulkan daya

tanggap tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasaan peserta di

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan.

Hasil penelitian ini tidak mengindikasikan bahwa semakin rendah

daya tanggap terhadap kepuasan peserta di BPJS Ketenagakerjaan maka

semakin sedikit peserta yang merasa puas dalam menggunakan jasa di BPJS

Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan.

4. Pengaruh Jaminan terhadap Kepuasan Peserta di BPJS Ketenagakerjaan

Cabang Pekalongan

Berdasarkan hasil uji t yang telah dilakukan diperoleh tingkat

signifikansi variabel kepercayaan lebih kecil dari 0,05 yaitu 0,000 dan hasil

t hitung sebesar 5,336 lebih besar dibanding t tabel yaitu 1,98447, maka  Ho3

ditolak dan Ha3 diterima. Sehingga dapat disimpulkan jamiann berpengaruh
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secara signifikan terhadap kepuasan peserta di BPJS Ketenagakerjaan

Pekalongan.

Hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat

jaminan  peserta terhadap BPJS Ketenagakerjaan maka semakin banyak

peserta yang puas menggunakan jasa di BPJS Ketenagakerjaan.

5. Pengaruh Empati terhadap Kepuasan Peserta di BPJS Ketenagakerjaan

Cabang Pekalongan

Berdasarkan hasil uji t yang telah dilakukan diperoleh tingkat

signifikansi variabel kepercayaan lebih kecil dari 0,05 yaitu 0,000 dan hasil

t hitung sebesar 6,086 lebih besar dibanding t tabel yaitu 1,98447, maka  Ho3

ditolak dan Ha3 diterima. Sehingga dapat disimpulkan empati berpengaruh

secara signifikan terhadap kepuasan peserta di BPJS Ketenagakerjaan

Pekalongan.

Hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat

empati peserta terhadap BPJS Ketenagakerjaan maka semakin banyak

peserta yang puas menggunakan jasa di BPJS Ketenagakerjaan Cabang

Pekalongan..

6. Pengaruh Secara Simultan Tingkat Bukti Fisik, Keandalan, daya Tanggap,

Jaminan dan Empati  terhadap Kepuasan Peserta di BPJS Ketenagakerjaan

Berdasarkan hasil uji F diperoleh nilai F hitung sebesar 100,741 lebih

besar dari F tabel yaitu 2,70 dan nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari

0,05, maka  Ho4 ditolak dan Ha4 diterima. Sehingga bisa diambil kesimpulan

secara simultan bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati
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berpengaruh terhadap kepuasan peserta di BPJS Ketenagakerjaan Cabang

Pekalongan.

Berdasarkan uji koefisien determinasi (R2), diketahui bahwa koefisien

determinasi memiliki Adjusted R Square sebesar 0,833. Hal ini berarti

sebesar 83,3% kepuasan peserta di BPJS Ketenagakerjaan (Y) dapat

dijelaskan oleh variabel independen yaitu bukti fisik, keandalan, daya

tanggap, jaminan, dan empati. Sisanya sebesar 16,7% dijelaskan oleh

variabel lainnya yang dalam penelitian ini.

Dalam penelitian ini ada dua variabel yang tidak mempengaruhi

kepuasan peserta di BPJS Ketenagakerjaan, akan tetapi peserta merasa puas

dengan tingkat kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan BPJS

Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan. Hal ni dikarenakan peserta merasa

puas setelah klaim yang mereka ajukan cair. Meskipun tingkat variabel

keandalan dan variabel daya tanggap tidak berpengaruh positif tetapi

mereka tetap merasakan kualitas pelayanan dengan baik.

B. Saran

Ada beberapa saran yang perlu dipertimbangkan dalam penelitian tentang

analisis kualitas pelayanan terhadap kepuasan peserta di BPJS Ketenagakerjaan

Cabang Pekalongan diantaranya sebagai berikut:

1. Untuk BPJS Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan

a. Bagi pihak kantor dan para karyawan supaya lebih aktif memberikan

jadwal yang tepat waktu sesuai yang dijanjikan saat proses pencairan

klaim di BPJS Ketenagakerjaan. Memberikan kecepatan dan
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ketanggapan karyawan dalam melayani dan menangani keluhan peserta

di BPJS Ketenagakerjaan cabang Pekalongan, sehingga diharapkan dapat

meningkatkan kualitas pelayanan terhadap kepuasan Peserta di BPJS

Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan.

b. Bagi peserta di BPJS Ketenagakerjaan supaya mengamalkan segala

bentuk kepuasan tentang kualitas pelayanan yang sudah didapatkannya

dalam pelayanan yang dilakukan para karyawan di BPJS

Ketenagakerjaan sehingga diharapkan bisa mengamalkan kepuasan

peserta yang sesuai dengan kualitas yang telah diberikan oleh BPJS

Ketenagakerjaan

2. Untuk penelitian selanjutnya.

a. Penelitian ini hanya fokus membahas dua variabel yaitu satu variabel

independen kualitas pelayanan, dan satu variabel dependen yaitu

kepuasan peserta di BPJS Ketenagakerjaan. Penambahan dan peribahan

variabel atau indikator baru dalam penelitian perlu dilakukan dalam

penelitian yang akan datang agar dapat menghasilkan gambaran yang

lebih luas tentang masalah penelitian yang sedang diteliti.

b. Diharapkan jumlah sampel yang digunakan bisa lebih banyak sehingga

dengan jumlah sampel yang lebih banyak akan lebih bisa mewakili

populasi dan hasil analisis dari penelitian yang diperoleh bisa lebih

akurat.
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c. Subyek penelitian yang digunakan bisa diperluas dengan penambahan

wilayah kantor di beberapa kota sehingga peluang hasil yang diperoleh

bisa lebih luas lagi.
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