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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 + 0,042X; + 0,602X, + 0,706X3 + 0,736X4
+ 0,398Xs 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.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Peserta



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 +
0,042X; + 0,602X, + 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



DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL ..ottt ettt e et e e ettt e s e et e e s neneeeenennneees i
HALAMAN PENGESAHAN ..., Error! Bookmark not defined.
SURAT PERNYATAAN ..o, Error! Bookmark not defined.
LEMBAR PENGESAHAN ..., Error! Bookmark not defined.
MOTTO DAN PERSEMBAHAN .....oooiieeeeeeeee et eee e eeee e e 4
KKAT A PENG AN T AR ..ottt ettt e ettt e e e e e e e e et reeeeas Vi
UCAPAN TERIMA KASTH ... et vii
A B S T R A e et iX
DA F T AR LISttt ettt e e e e e e e e et e e e e e e e eanaeees Xi
DAFTAR TABEL ...ttt ettt e e et e e e e e e e ae e Xiv
DAFTAR GAMBAR. ... e, XV
DAFTAR LAMPIRAN ... e, XVi
BAB IPENDAHULUAN........coooeeeee e Error! Bookmark not defined.
1.1Latar Belakang Pemilihan Judul.......... Error! Bookmark not defined.
1.2Rumusan Masalah ...........ccoovvviiii. Error! Bookmark not defined.
1.3Ruang Lingkup Pembahasan............... Error! Bookmark not defined.
1.4Tujuan dan Manfaat Penelitian............ Error! Bookmark not defined.

1.4.1 Tujuan Penelitian .............ccceeee. Error! Bookmark not defined.

1.4.2 Manfaat Penelitian ...................... Error! Bookmark not defined.
1.5Metodologi Penelitian ......................... Error! Bookmark not defined.

1.5.1 Ruang Lingkup Penelitian .......... Error! Bookmark not defined.

1.5.2 Jenis dan Sumber Data................ Error! Bookmark not defined.

A Data PriImMer ..o 6

D. Data SEKUNGET ... ..o 7

1.5.3 Metode Pengumpulan Data......... Error! Bookmark not defined.

A, RISEtLAPANGAN ..oviiviiiiiiiieee s 7

b. RisetKepustakaan..........cccooeiiiiiiiiniiicieee e, 8

1.5.4 Skala Likert..........cccooeee. Error! Bookmark not defined.

1.5.5 Operasional Variabel .................. Error! Bookmark not defined.

1.5.6 Populasi dan Sampel................... Error! Bookmark not defined.

Xi



Halaman

Q. POPUIAST ...t 12
D, SAMPEL ..o 12
1.5.7 Analisis Data...........ccccceeverieennnne Error! Bookmark not defined.
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ...t Error! Bookmark not defined.
2.1 Pengertian Maanajemen Sumber Daya ManusiaError!  Bookmark
not defined.
2.2 Pelayanan Jasa Klaim............c.ccoco.ee. Error! Bookmark not defined.
2.3 KaraKter Jasa ........cccocvevvrveneenieneninnns Error! Bookmark not defined.
2.4 Kualitas Jasa ........ccccoevvvvvninnnennnnn, Error! Bookmark not defined.
2.5 Dimensi Kualitas Pelayanan dan Jasa Error! Bookmark not defined.
2.6 Kepuasan Pelanggan/Peserta............... Error! Bookmark not defined.
BAB 111 KEADAAN UMUM PERUSAHAAN .....Error! Bookmark not defined.
3.1Sejarah Singkat Perusahaan................ Error! Bookmark not defined.
3.2Visi dan Misi Perusahaan................... Error! Bookmark not defined.
3.2.1Visi Perusahaan............cc........ Error! Bookmark not defined.
3.2.2MisiPerusahaan ...................... Error! Bookmark not defined.
3.3Logo dan Maskot Perusahaan ............ Error! Bookmark not defined.
3.3.1 Logo Perusahaan................... Error! Bookmark not defined.
3.3.2 Maskot Tokopedia ................ Error! Bookmark not defined.
3.4 Profil Responden..........ccccocovvvvvnnennn. Error! Bookmark not defined.
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ................. Error! Bookmark not defined.
4.1 Analisis Data........cccccevereiviienneinnnn Error! Bookmark not defined.
4.1.1UjiValiditas dan Reliabilitas....Error! Bookmark not defined.
a. Ujivaliditas..................... Error! Bookmark not defined.
b. Uji Reliabilitas................. Error! Bookmark not defined.
4.1.2 Uji HIpOtesSIS.......cccovvvvvvevnenne. Error! Bookmark not defined.
4.1.3 Regresi Linier Berganda......... Error! Bookmark not defined.
4.1.4 Kualitas Pelayanan Klaim JHT Terhadap Kepuasan Peserta di
BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Palembang ................ Error!

Bookmark not defined.
4.1.5 Variabel Kualitas Pelayanan yang paling Dominan

Berpengaruh terhadap Kepuasan Peserta di BPJS Ketenagakerjaan
Kantor Cabang Palembang.............. Error! Bookmark not defined.

4.2Pembahasan .........ooooeeeeeeeieeeeei Error! Bookmark not defined.

xii



BAB VKESIMPULAN DAN SARAN .......cccoovve.... Error! Bookmark not defined.

5.1Kesimpulan........ccooovveiiiiiininieee, Error! Bookmark not defined.
5.28araN .. Error! Bookmark not defined.

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN-LAMPIRAN

Xiii



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 1.1 Jumlah Peserta BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Palembang...... 9
Tabel 1.2 Pengukuran dengan menggunakan skala likert.............c.ccccccveennnnnnn. 10
Tabel 1.3 Definisi Oprasional Kualitas Pelayanan .............ccccccooveveiieinenecnenne. 16
Table 3.1 Definisi Operasional Kepuasan Peserta..........ccccoovveveneienincnenennnns 34
Tabel3.2 Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin...........ccccoocvvieiviininnnee. 35
Table 3.3 Profil Responden Berdasarkan Usia ............cccccvevevieineiciiececce e, 36
Table 3.4 Rekapitulasi Jawaban Responden Variabel Kualitas Pelayanan ......... 36
Tabel 3.5 Rekapitulasi Jawaban Responden Variabel Kepuasan Peserta............ 37
Tabel 3.6 Hasil Uji Validitas Variabel Bukti FiSiK..........ccccovviiniiiiniiiciee, 38
Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas Variabel Kehandalan................ccccoooiiivinnnnne. 41
Tabel 4.2 Hasil Uji Validitas Variabel Daya Tanggap .......ccccccevvvevveiveireeriesnenne. 42
Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas Variabel Jaminan ...........cccccoocvvievieeieiieneece e, 44
Tabel 4.4 Hasil Uji Validitas Variabel Empati .........c.ccooviviiiiiiiiiccins 45
Tabel 4.5 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Peserta ...............ccocceveverunnne. 46
Tabel 4.6 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X) dan Kepuasan
PESEITA ...ee et 46
Tabel 4.7 Model SUMMAIY........coooiiiiiiiiieee e 47
Tabel 4.8 Interpretasi Koefisien Korelasi...........ccoccvovveiieiieciicccicce e 48
Tabel 4.9 Hasil Uji F (Uji SIMUItaN).........ccooieiiiiiiiis e 48
Tabel 4.10 Hasil Uji T (Uji Parsial).........ccccooiiiiiiiiineiiceeee e 49

Xiv



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 2.1 Logo BPJS KetenagaKerjaan............cocooererinenieienenene e 23
Gambar 3.1 Struktur Organisasi Perusahnaan ..............cccovevveieenesiieseeseseeseenens 27

XV



Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4
Lampiran 5
Lampiran 6
Lampiran 7
Lampiran 8

Lampiran 9

DAFTAR LAMPIRAN

Surat Pengantar Pengambilan Data

Surat I1zin Pengambilan Data

Surat Balasan Perusahaan

Lembar Kesepakatan Bimbingan 1

Lembar Kesepakatan Bimbingan 2

Lembar Bimbingan 1

Lembar Bimbingan 2

Lembar Rekomendasi Ujian Laporan Akhir

Formulir Wawancara dengan karyawan BPJS Ketenagakerjaan

Kantor Cabang Palembang

Lampiran 10 Kartu Kunjungan Mahasiswa

XVi



