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MOTTO

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan

kesanggupannya”

(QS Al-Baqarah :286)

“sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan”

(QS Al-Insyirah : 6)

Orang lain gak akan bisa paham struggle dan masa sulitnya kita yang

mereka tahu hanya bagian succes stories. Berjuanglah untuk diri sendiri

walaupun gak ada yang tepuk tangan. Kelak diri kita di masa depan akan

sangat bangga dengan apa yang kita perjuangkan hari ini, tetap berjuang ya.

(Fardiyandi)
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ABSTRAK

YULI WIDIYA ASTUTI, PENGARUH KUALITAS PRODUK, HARGA,

DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PESERTA

PADA BPJS KETENAGAKERJAAN CABANG PEKALONGAN

Kepuasan peserta pada BPJS Ketenagakerjaan tidak mengalami penurunan
maupun peningkatan setiap tahunnya, serta masih terdapat pengaduan terkait
pelayanan yang diberikan oleh pihak BPJS Ketenagakerjaan, ini dikarenakan
perlunya peningkatan yang terus berusaha untuk bisa selalu memberikan rasa
kepuasan kepada peserta. Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui;
pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan peserta pada BPJS Ketenagakerjaan,
pengaruh harga terhadap kepuasan peserta pada BPJS Ketenagakerjaan, dan
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan peserta pada BPJS
Ketenagakerjaan, serta untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, harga, dan
kualitas pelayanan secara simultan pada BPJS Ketenagakerjaan.

Penelitian ini yaitu penelitian survey dengan rancangan asosiatif. Populasi
dalam penelitian ini sebanyak 2.520 peserta BPJS Ketenagakerjaan. Sampel
penelitian ini yaitu sebagian peserta BPJS Ketenagakerjaan cabang Pekalongan
yang berjumlah 100 orang. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner
yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Teknik analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini yaitu analisis regresi berganda.

Hasil penelitian dengan taraf signifikansi menemukan bahwa yang
pertama kualitas produk benar memiliki pengaruh yang baik terhadap kepuasan
peserta, yang kedua bahwa harga tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan
peserta, yang ketiga benar bahwa terdapat pengaruh yang baik antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan peserta, dan yang keempat kualitas produk, harga,
dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh secara simultan dengan baik dan positif
terhadap kepuasan peserta.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen



ix

ABSTRACT

YULI WIDIYA ASTUTI, THE INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY,

PRICE, AND SERVICE QUALITY ON PARTICIPANT SATISFACTION

AT BPJS KETENAGAKERJAAN PEKALONGAN BRANCH

Participant satisfaction with Employment BPJS has not decreased or
increased every year, and there are still complaints regarding the services
provided by Employment BPJS, this is due to the need for improvement which
continues to strive to be able to always provide a sense of satisfaction to
participants. This research was conducted aiming to find out; the influence of
product quality on participant satisfaction at Employment BPJS, the effect of
price on participant satisfaction at Employment BPJS, and the effect of service
quality on participant satisfaction at Employment BPJS, as well as to determine
the effect of product quality, price, and service quality simultaneously at
Employment BPJS.

This research is survey research with associative design. The population
in this study was 2,520 BPJS Employment participants. The sample of this
research is a portion of BPJS Ketenagakerjaan participants in the Pekalongan
branch, totaling 100 people. The data collection technique uses a questionnaire
that has been tested for validity and reliability. The data analysis technique used
in this study is multiple regression analysis.

The results of the study with a significance level found that the first
product quality did have a good effect on participant satisfaction, the second was
that price had no effect on participant satisfaction, the third was true that there
was a good influence between service quality on participant satisfaction, and
fourthly product quality, price, and service quality had a positive and good
simultaneous effect on participant satisfaction.

Keywords:Product Quality, Price, Service Quality, Consumer Satisfaction
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TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil

Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan

Menteri Pendidikan dan kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang

belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke

dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus

Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi itu adalah

sebagai berikut.

1. Konsonan

Fonemkonsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab di

lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda ,dan sebagian lagi

dengan huruf dan tanda sekaligus.

Dibawah ini daftar huruf arab dan transliterasinya dengan  huruf Latin :

Huruf

Arab
Nama Huruf Latin Keterangan

ا Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan

ب Ba B Be

ت Ta T Te

ث Sa ṡ es (dengan titik di atas)

ج Jim J Je

ح Ha ḥ ha (dengan titik di bawah)

خ Kha Kh ka dan ha

د Dal D De
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ذ Zal Ż zet (dengan titik di atas)

ر Ra R Er

ز Zai Z Zet

س Sin S Es

ش Syin Sy es dan ye

ص Sad Ș es (dengan titik di bawah)

ض Dad ḍ de (dengan titik di bawah)

ط Ta ṭ te (dengan titik di bawah)

ظ Za ẓ zet (dengan titik di bawah)

ع Ain ʼ koma terbalik (di atas)

غ Gain G Ge

ف Fa F Ef

ق Qaf Q Qi

ك Kaf K Ka

ل Lam L El

م Mim M Em

ن Nun N En

و Wau W We

ه Ha H Ha

ء Hamzah ˋ Apostrof

ي Ya Y Ye
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2. Vokal

Vokal Tunggal Vokal Rangkap Vokal Panjang

= a َا = āأ

= i ِا = ai َْاي = īإي

= u ُا = au َْاو = ūُأو

3. Ta Marbutah

Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/. Contoh:

مرأةجمیلة ditulis mar’atun jamīlah

Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/. Contoh:

فاطمة ditulis fāṭimah

4. Syaddad (tasydid, geminasi)

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf yang

diberi syaddad tersebut. Contoh:

ربنا ditulis rabbanā

البر ditulis al-birr

5. Kata sandang (artikel)

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan

sesuai dengan bunyinya, yaitu /l/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf

yang langsung mengikuti kata sandang itu. Contoh:

الشمس ditulis asy-syamsu

الرجل ditulis ar-rajulu

السیدة ditulis as-sayyidah

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qamariyah” ditransliterasikan

sesuai dengan bunyinya, yaitu /l/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan

dihubungkan dengan tanda sempang. Contoh:
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القمر ditulis al-qamar

البدیع ditulis al-badīʼ

الجلال ditulis al-jalāl

6. Huruf hamzah

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi, jika

hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu

ditransliterasikan dengan apostof /`/. Contoh:

أمرت ditulis umirtu

شىء ditulis syai`un
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kepuasan konsumen menjadi perhatian semua orang dizaman modern

ini, termasuk pelaku bisnis, konsumen dan yang lainnya. Dikarenakan mereka

memiliki pemahaman yang lebih mendalam tentang gagasan kepuasan itu

sendiri dan mengembangkan rencana untuk mengecoh saingan mereka di

sektor komersial. Untuk penyedia layanan untuk meningkatkan reputasi

mereka kepuasan pelanggan sangat penting. Semua usaha bisnis pada akhirnya

akan menghasilkan nilai konsumen dan nilai kepuasan setelah merasakan.

Memastikan konsumen yang ada sekarang mendapatkan kepuasan dari

pembelian dan penggunaan produknya. Jadi, kepuasan konsumen merupakan

perhatian utama dari pemasar (Firmansyah, 2018)

Kepuasan konsumen juga dapat dilihat dari kualitas produk yang

dikatakan sebagai salah satu taktik yang biasanya diterapkan pada bisnis atau

organisasi guna memuaskan konsumen, pada penelitian ini berkaitan dengan

tiga variabel bebas yaitu kualitas produk, persepsi harga dan kualitas layanan.

Kualitas produk konsumen merupakan barang efektif, dapat dikonsumsi yang

berharga dan bermanfaat untuk menghasilkan perubahan material, moral, dan

spiritual bagi klien (Suyanto, 2018).

Selain kualitas produk, indikator lainnya dapat mempengaruhi kepuasan

konsumen yaitu harga. Menurut Suyanto berpendapat bahwasannya penetapan

harga adalah nilai-nilai yang bisa dibeli suatu komoditi atau jasa dalam jumlah,
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bobot, atau ukuran lain yang terbatas. Harga berfungsisebagai landasan penting

untuk transaksi bisnis karena mereka mewakili pertukaran nilai untuk transfer

kepemilikan. Itu bisa dinyatakan dalam kontrak, diserahkan pada formula yang

diputuskan di masa depan, atau diketahui dan didiskusikan selama transaksi

antara para pihak (M Suyanto, 2018).

Selain kualitas produk dan harga pandangan pelanggan tentang kualitas

layanan dapat berdampak pada seberapa puas mereka dengan perusahaan.

Tjipto dan Chandra berpendapat bahwa kepuasan pelanggan dan kualitas

layanan sangat erat kaitannya. Keunggulan layanan memberi insentif kepada

peserta BPJS untuk menjalin kemitraan bisnis yang langgeng yang

menguntungkan kedua belah pihak. Perusahaan dapat lebih eksplisit dalam

memahami harapan dan aspirasi pelanggan karena hubungan harapan

emosional ini. Hasilnya adalah bisnis dapat meningkatkan perhatian publik

dengan memaksimalkan pertemuan klien yang penting dan menyenangkan dan

menghindari atau mengurangi pertemuan yang kurang berkesan atau tidak

menyenangkan (Bahari dan Basalamah, 2019).

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) dahulu bernama

JAMSOSTEK adalah lembaga yang menyelenggarakan jaminan sosial bagi

tenaga kerja dan pengamanannya. Program JaminanSosial terdiri dari Jaminan

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

dan Jaminan Pensiun (JP).

Berdasarkan kejadian dan fenomena tersebut di atas, pendapat peserta

tentang BPJS Ketenagakerjaan dapat didukung, terutama terkait kualitas
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produk, harga, dan kualitas layanan, yang akan meningkatkan kepuasan

peserta. Kepuasan peserta yang tinggi juga akan berdampak pada

ketenagakerjaan di masa mendatang, dan BPJS dapat membantu dengan

memperluas cakupan bisnis industri. Lima elemen yang digunakan untuk

menilai kualitas pelayanan, antara lain adalah tangible (bukti fisik), realiability

(keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan

emphaty (empati) (Yani, 2018).

Analisis kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan telah lama

menjadi topik yang menarik. Diantara penelitian tentang kualitas pelayanan

oleh (Bahari dan Basalamah, 2019) yang berjudul “Analisis Kualitas Produk,

Kualitas Layanan Dan Customer Relationship Manajement Serta Dampaknya

Pada Kepuasan Peserta BPJS Ketenagakerjaan Kota Makassar” Terbukti dari

hipotesis simultan bahwa variabel independen yaitu kualitas produk (X1),

kualitas layanan (X2), dan CRM (X3) memiliki pengaruh terhadap kepuasan

partisipan yang merupakan variabel dependen (Y). Dalam penelitian lain

dilakukanoleh (Vivi Affia Sari, 2022) yang berjudul “Pengaruh Kualitas

Pelayanan Terhadap Kepuasan Peserta BPJS Ketenagakerjaan (Studi Kasus Di

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Medan Kota)” terbukti bahwa dalam

penelitiannya variable independenmemiliki pengaruh signifikan terhadap

kepuasan peseta BPJS Ketenagakerjaan. Sedangkan pada penelitian lain yang

dilakukan oleh (Anggara, 2020) yang berjudul “Analisis Kualitas Pelayanan

Terhadap Kepuasan Peserta Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS)

Ketenagakerjaan Kantor Cabang Bali I Denpasar” Terbukti bahwa pengunjung
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sudah senang terhadap pelayanannya, tetapi ada juga faktor-faktor yang

membuat peserta kurang merasa puas terhadap kualitas pelayanan. Pada

penelitian lain oleh (Admin_ojs, 2020) dengan judul “Analisis Kualitas

Produk, Kualitas Pelayanan, Kondisi Emosional, Persepsi Harga Dan Biaya

Terhadap Kepuasan Peserta JKN-KIS Pekerja Penerima Upah Badan Usaha

Swasta Di BPJS Kesehatan Cabang Sampit Kalimantan Tengah”Dapat

disimpulkan bahwa peserta JKN-KIS yang bekerja sebagai pencari nafkah

untuk organisasi bisnis swasta dipengaruhi oleh persepsi kualitas produk,

kualitas layanan, keadaan emosi, harga, dan biaya secara bersamaan.

Dilihat dari beberapa penelitian di atas, sehingga dapat dikatakan bahwa

BPJS Ketengakerjaan Pekalongan perlu memiliki pemahaman yang mendalam

tentang kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan yang baik. Persoalannya

saat ini, pada BPJS Ketenagakerjaan Pekalongan masih terdapat pengaduan

peserta mengenai permasalahan, paling banyak yaitu mengenai kendala

layanan pencairan klaim jaminan. Serta jumlah kepersertaan BPJS Pekalongan

cukup tinggi (Pekalongan, 2022). Dan juga pegawai BPJS Ketenagakerjaan

Pekalongan terkadang mengabaikan nilai kualitas produk yang baik dan

kualitas layanan yang baik sehingga peserta merasa kurang nyaman dan puas

sesuai dengan keinginannya. Peserta mungkin menjadi lebih menarik dan puas

dengan menerima layanan berkualitas tinggi. Penelitian ini dilakukan di BPJS

Ketenagakerjaan yang beralamat di Komplek Perkantoran Podosugih Jalan

Majapahit Pekalongan Barat, Kota Pekalongan 5111. Sehingga berdasarkan

latar belakang diatas maka peneliti tertarik membuat penelitian yang berjudul
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“ANALISIS KUALITAS PRODUK, HARGA DAN KUALITAS

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PESERTA PADA BPJS

KETENAGAKERJAAN CABANG PEKALONGAN”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang diberikan di atas, maka peneliti

mengajukan masalah penelitian yaitu sebagai berikut:

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan peserta BPJS

Ketenagakerjaan cabang Pekalongan?

2. Apakah harga berpengaruh pada kepuasanpeserta BPJS Ketenagakerjaan

cabang Pekalongan?

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan peserta BPJS

Ketenagakerjaan cabang Pekalongan?

4. Apakah kualitas produk, persepsi harga, dan kualitaspelayanan berpengaruh

secara simultan terhadap kepuasan peserta BPJS Ketenagakerjaan cabang

Pekalongan?

C. Tujuan Penelitian

Berikut ini adalah tujuan dari pada penelitian yaitu:

1. Untuk memperoleh dan menganalisa kepuasan peserta BPJS

Ketenagakerjaan cabang Pekalongan dipengaruhi oleh kualitas produk.

2. Untuk mengetahui kepuasan peserta BPJS Ketenagakerjaan cabang

Pekalongan dipengaruhi oleh harga.

3. Untuk mengetahui kepuasan peserta dipengaruhi oleh kualitas pelayanan di

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan.
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4. Untuk menilai kepuasan peserta BPJS Ketenagakerjaan cabang Pekalongan

secara simultan dipengaruhi oleh kualitas produk, harga, dan kualitas

layanan.

D. Manfaat Penelitian

Dibawah ini beberapa penerima manfaat yang diharapkan dari temuan

studi ini:

1. Manfaat Praktis

Temuan penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai strategi

bagi BPJS Ketenagakerjaan dalam mendapatkan kepuasan peserta yang

terarah dan tepat dengan mempertimbangkan beberapa aspek, antara lain

kualitas produk, harga, dan kualitas layanan yang ditawarkan.

2. Manfaat Teoritis

Temuan penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam

pengembangan ilmu pengetahuan pengaruh kualitas produk, harga dan

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pada BPJS.

E. Sistematika Pembahasan

Sitematika penulisan ini untuk mempermudah membaca keseluruhan dari

hasil penelitian ini. Sistematika penulisan penelitian ini sebagai berikut :

BAB I Pendahuluan.

Bab ini menjelaskan latar belakang masalah yang peneliti temukan

dilapangan. Dari permasalahan tersebut lalu dapat dibuat rumusan

masalah yang ada, kemu dian menjabarkan tujuan dan manfaat dari

penelitian ini.
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BAB II Landasan Teori.

Bab ini menjelaskan teori yang hendak dimanfaatkan untuk

menganalisis serta sebagai acuan dalam menganalisis, teori tersebut

berisikan mengenai kualitas produk, persepsi harga dan kualitas

pelayanan terhadap kepuasan peserta.

BAB III Metode Penelitian

Bab ini menjelaskan metodologi penelitian yang digunakan dalam

penelitian ini, termasuk berbagai bentuk penelitian,strategi penelitian,

dan metode pengumpulan data.

Bab IV Analisis dan Pembahasan

Bab ini merupakan penjabaran dari hasil gambar yang didapatkan

dilapangan dan menguraikan dalam bentuk pembahasan guna

menjawab dari permasalahan yang ada dalam penelitian, mengenai

kualitas produk, persepsi harga, dan kualitas pelayanan pada BPJS

Ketenaga kerjaan Pekalongan.

Bab V Penutup

Bab ini menjelaskan tentang kesimpulan dari hasil penelitian yang

dijelaskan secara ringkas dan sederhana. Selain itu, juga menjelaskan

mengenai keterbatasan penelitian yang masih terdapat pada penelitian

ini.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis dalam penelitian ini

mengenai Analisis Kulitas Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap

Kepuasan Peserta pada BPJS Ketenagakerjaan Pekalongan maka diperoleh

kesimpulan sebagai berikut:

1. Variabel kualitas produk (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan peserta (Y)

2. Variabel harga (X2) tidak berpengaruh terhadap kepuasan peserta (Y)

3.Variabel kualitas Pelayanan (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan peserta (Y)

4.Variabel kualitas produk (X1), harga (X2), kualitas pelayanan (X3) secara

simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan peserta (Y)

B. Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan peneliti dalam penelitian ini adalah:

1. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner, sehingga kemungkinan

besar datanya bersifat subyektif, alangkah lebih baik lagi apabila ditambah

metode wawancara sehingga hasil penelitian yang didapatkan akan lebih

lengkap.

2. Penelitian ini hanya meneliti mengenai kualitas produk, persepsi harga, dan

kualitas pelayanan yang berpengaruh terhadap kepuasan peserta. Dengan

demikian, perlu diteliti lebih lanjut variabel lain yang dapat mempengaruhi
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kepuasan peserta, seperti misalnya kepercayaan, citrap roduk, garansi dan

distribusi.
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