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ABSTRAK

Tujuan dilakukan penelitian ini yaitu untuk menguji pengaruh parsial dan pengaruh
simultan kualitas pelayanan terhadap kepuasan peserta aktif pada PT Taspen
(Persero) Cabang Palembang. Dalam penelitian ini, variabel independen yang
digunakan yaitu tangible (bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness
(daya tanggap), assurance (jaminan), dan emphaty (empati), serta variabel
dependen dalam penelitian ini yaitu kepuasan peserta aktif. Populasi yaitu sebesar
88.553 orang. Menggunakan rumus slovin untuk mengetahui jumlah sampel.
Sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu sebanyak 100 peserta aktif.
Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini antara lain
kuesioner/angket, wawancara, observasi, dan riset kepustakaan. Sumber data yang
digunakan dalam penelitian ini yaitu data primer dan data sekunder. Analisis data
dalam penelitian ini merupakan data kuantitatif. Teknik analisis data penelitian
menggunakan analisis regresi linier berganda yang diolah menggunakan SPSS Versi
25 for windows. Alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini yaitu Uji Validitas,
Uji Reliabilitas, Uji Asumsi Klasik yang terdiri dari Uji Normalitas, Uji
Heterokedastisitas, dan Uji Multikolinieritas, Uji Koefisien Determinasi, Analisis
Regresi Linier Berganda, serta Uji Hipotesis yang terdiri dari Uji t dan Uji F. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa variabel tangible dan assurance berpengaruh
ternadap kepuasan peserta aktif. Sedangkan, variabel reliability, responsiveness,
dan emphaty tidak berpengaruh terhadap kepuasan peserta aktif.

Kata Kunci: Kepuasan Peserta, Kualitas Pelayanan, Bukti Fisik, Kehandalan,
Daya Tanggap, Jaminan, Empati



ABSTRACT

The purpose of this study was to examine the partial and simultaneous effect of
service quality on the satisfaction of active participants at PT Taspen (Persero)
Palembang Branch. In this study, the independent variables used are tangible
(physical evidence), reliability (reliability), responsiveness (responsiveness),
assurance (guarantee), and empathy (empathy), and the dependent variable in this
study is the satisfaction of active participants. The population is 88,553 people.
Using the slovin formula to determine the number of samples. The sample used in
this study were 100 active participants. The data collection techniques used in this
study include questionnaires, interviews, observations, and library research.
Sources of data used in this study are primary data and secondary data. Data
analysis in this study is quantitative data. The research data analysis technique
used multiple linear regression analysis which was processed using SPSS Version
25 for windows. The measuring instruments used in this study are Validity Test,
Reliability Test, Classical Assumption Test consisting of Normality Test,
Heteroscedasticity Test, and Multicollinearity Test, Coefficient of Determination
Test, Multiple Linear Regression Analysis, and Hypothesis Testing consisting of t-
test and F-test The results of this study indicate that the tangible and assurance
variables affect the satisfaction of active participants. Meanwhile, the variables of
reliability, responsiveness, and empathy have no effect on the satisfaction of active
participants.

Keywords: Participants, Quality of Service, Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, Empathy
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