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ABSTRAK 

 

 

Tujuan dari penulisan ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan klaim JHT 

Terhadap kepuasan peserta di BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Palembang. 

Data yang digunakan ialah SPSS for windows versi 22. Kemudian data tersebut 

dianalisis menggunakan metode uji validitas, uji reliabilitas, analisis linier 

berganda. Melalui jawaban responden peneliti mengetahu seberapa besar kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan peserta di BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang 

Palembang. Hasil ini dibuktikan dengan nilai koefisien determinasi sebesar 0,701 

atau 70,1%, sedangkan 29,9% dipengaruhi oleh variabel lainnya di luar kualitas 

pelayanan. Kemudian di antara kualitas pelayanan tersebut variabel daya tanggap 

(X3) yang paling berpengaruh terhadap kepuasan peserta, hal ini dapat dilihat dari 

hasil regresi linier berganda Y = 2,559 + 0,042X1 + 0,602X2 + 0,706X3 + 0,736X4 

+ 0,398X5 berarti jika terjadi peningkatan keyakinan sebesar 1 satuan, maka 

kepuasan peserta akan meningkat sebesar 0,736 atau 69,5%. Penulis menyarankan 

kepada perusahaan untuk meningkatkan dan mempertahankan hasil baik variabel 

yang berpengaruh positif dan signifikan sehingga dapat meningkatkan kepuasan 

peserta. 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this paper is to determine the quality of service to the satisfaction 

of participants at BPJS Employment Palembang branch office. The data used is 

throught the distribution of questionnaires to 87 respondent and processed using 

SPSS for Windows version 22. Then the data was analyzed using the validity test 

method, reliabilty test, multiple linier regression analysis. Throught respondents’ 

answers, the researchers found out how much service quality had on participant 

satisfaction at BPJS Ketenagakerjaan Palembang branch office. This result is 

evidenced by the coefficient of determination of 0.701 or 70.1% while 29,9% is 

influenced by other variables outside of multiple linier regression Y = 2,559 + 

0,042X1 + 0,602X2 + 0,706X3 + 0,736X4 + 0,398X5 It means that if there is an 

increase in confidence of 1 unit, then satisfaction participant will increase by 

0.736 or 69.5%. the author suggests to companies to improve and maintain the 

results of both variables that have a positive and significant effect so as to increase 

participant satisfaction. 

 

Keywords: Service Quality, Participant Statisfaction 
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