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ABSTRAK

Pengaruh Pelayanan, fasilitas, dan kepuasan terhadap peserta
BPJS Keternagakerjaan di cabang kota medan utara

Alia Rahmadani
2005160125

Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara
JI. Kapten Mukhtar Basri No. 3 Telp. (061) 6624567 Medan 20238

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui Pengaruh
Pelayanan,Fasilitas,dan Kepuasan Terhadap Peserta Bpjs Ketenagakerjaan Di
Cabang Kota Medan Utara.Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh bagian
Peserta Bpjs Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara.Peserta Bpjs
Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara. sedangkan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah 84 orang dengan menggunakan sampel
jenuh. Pendekatan penelitian ini menggunakan penelitian asosiatif. Teknik
pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan teknik menyebar angket
atau quisioner. dan teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi linear
berganda, pengujian hipotesis dan koefisien determinasi. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa variabel independen dalam penelitian ini berpengaruh
signifikan secara simultan terhadap Peserta Bpjs Ketenagakerjaan. Sementara
pengujian secara parsial membuktikan variabel pelayanan,fasilitas dan Kepuasan
berpengaruh signifikan terhadap Peserta Bpjs Ketenagakerjaan Di Cabang Kota
Medan Utara.

Pelayanan, fasilitas, dan kepuasan terhadap peserta
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ABSTRACT

The influence of services, facilities and satisfaction on BPJS Employment
participants in the North Medan city branch

Alia Rahmadani
2005160125

Faculty of Economics and Business
Muhammadiyah University of North Sumatra
JI. Captain Mukhtar Basri No. 3 Tel. (061) 6624567 Medan 20238

This research was conducted with the aim of finding out the influence of service,
facilities and satisfaction on BPJS Employment participants in the North Medan
City Branch. The population in this study was all participants in the BPJS
Employment in the North Medan City Branch. Participants of the BPJS
Employment in the North Medan City Branch. while the sample used in this
research was 84 people using a saturated sample. This research approach uses
associative research. The data collection technique in this research uses the
technique of distributing questionnaires. and the analysis techniques used are
multiple linear regression analysis, hypothesis testing and coefficient of
determination. The research results show that the independent variables in this
study have a significant simultaneous effect on BPJS Employment Participants.
Meanwhile, partial testing proves that the variables of service, facilities and
satisfaction have a significant effect on BPJS Employment Participants in the
North Medan City Branch.

Keywords : Services, facilities and satisfaction with participants



KATA PENGANTAR

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Puji dan syukur penulis ucapkan kehadirat Allah SWT vyang telah
memberikan Rahmat dan Karunianya yang tiada tara kepada kita semua terutama
kepada penulis, dan sholawat beriring salam disampaikan kepada Nabi
Muhammad Salallahu Alaihi Wasallam, sehingga penulis dapat menyelesaikan
skripsi ini dengan baik. Penulis menyelesaikan skripsi ini guna memperoleh gelar
Sarjana Manajemen (S.M) di Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.
Skripsi ini berisikan hasil penelitian yang berjudul " Pengaruh Pelayanan, Dan
Fasilitas Terhadap Kepuasan Peserta BPJS Keternagakerjaan Di Cabang
Kota Medan Utara’’

Dalam penyusunan skripsi ini penulis menyadari bahwa banyak
kesulitan yang dihadapi, walaupun masih jauh dari kesempurnaan segala saran
dan kritikan yang membangun dari pembaca dibutuhkan untuk kesempurnaan
skripsi ini. Untuk itu, Pada kesempatan ini penulis ingin menyampaikan banyak
terimakasih kepada :

1. Allah SWT yang telah memberikan nikmat berupa kekuatan dan kelancaran
dalam bertindak dan berpikir untuk penyusunan skripsi ini

2. Penulis menggucapkan beribu terimakasih kepada kedua sayap saya yang
senantiasa mampu menerbangkan saya hingga sejauh ini sehingga penulis
dapat menyelesaikan skripsi ini.Sayap yang selalu ada di samping kanan dan
kiri saya Yaitu Bapak Tersayang saya Laminggus,dan lbunda Tercinta

Penulis Yaitu Nur Jamillah terimakasih karena selalu memberikan support



berupa tenaganya,dananya, dan doanya yang selalu mengetarkan pintu
Arsynya Allah SWT.

. Dan Untuk saudari-saudari saya yang Bernama wahyuni
arinda(Kakak),Azula Mauliza(Kakak) dan adik saya bernama Azhara penulis
ucapkan terimakasih karena telah memberikan kasih sayang dan mau
mendegarkan keluh kesah penulis dalam pembuatan skripsi ini dan banyak
dukungan berupa , doa, dan juga semangat kepada saya, sehingga skripsi

bisa diselesaikan



10.

11.

12.

13.

Bapak Prof. Dr. Agussani, M.AP., selaku Rektor Universitas
Muhammadiyah Sumatera Utara.;

Bapak Dr. H. Januri S.E., M.M., M.Si.,, CMA selaku Dekan Fakultas
Ekonomi Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.;

Bapak Assoc. Prof. Dr. Ade Gunawan, S.E., M.Si. selaku Wakil Dekan |
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.;
Bapak Dr. Hasrudy Tanjung, S.E., MSi. selaku Wakil Dekan Il Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.;

Bapak Jasman Syarifuddin S.E., M.Si., Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.

Bapak Prof. Dr. Jufrizen S.E., M.Si. selaku Sekretaris Prodi Manajemen
Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.;

Bapak Prof. Dr. Fajar Pasaribu, S.E., M.Si. selaku Dosen Pembimbing yang
telah memberikan bantuan, bimbingan dan arahan kepada penulis dalam
proses penyusunan skripsi ini.

Seluruh Staff Pegawai Bpjs Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara
yang telah memberikan izin kepada saya untuk melakukan penelitian saya
dan para peserta Bpjs Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara.
Seluruh dosen dan Seluruh pegawai Biro Administrasi Fakultas Ekonomi
Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara yang telah memberikan ilmu
dan telah membantu dalam menyelesaikan segala berkas administrasi yang
dibutuhkan selama perkuliahan.

Teruntuk Keponakan penulis yang bernama Muhammad Hexa Ar-rahim

penulis ucapkan terimakasih karena mampu menghibur penulis disaat



14.

15.

penulis lagi down dalam pengerjaan skripsi ini terimakasih telah menjadi
sumber kebahagiaan bagi penulis.

Dan terimakasih kepada diri sendiri yang telah mampu berjuang hingga
sampai di titik ini,terimakasih diri sendiri yang mampu bertahan walaupun
banyaknya goncangan yang membuat diri ini hampir runtuh.dan pada
akhirnya penulis dan menyelesaikan skripsi ini dengan sebaik-baiknya.

Dan terakhir terimakasih kepada teman-teman saya yang tidak bisa saya
tuliskan satu persatu namanya di dalam skripsi ini,terimakasih karena telah
menemani saya selama saya berada di dalam bangku perkuliahan
terimakasih telah mengisi dunia perkuliahan penulis dengan canda dan tawa
terimakasih karena selalu bisa menjadi pendegar yang baik untuk penulis.
dan pada Akhirnya pada semua pihak yang telah memberikan dorongan dan
bantuan, penulis hanya dapat memanjatkan doa, semoga bantuan, kebaikan

dan



pengorbanan yang diberikan mendapatkan balasan kebaikan yang setimpal dari

Allah SWT.

Medan, Januari, 2024
Penulis,

ALIA RAHMADANI
NPM: 2005160125




DAFTAR ISl

KATA PENGANTAR ... [
DAFTAR ISL... et 1\
DAFTAR TABEL ...t Vi
DAFTAR GAMBAR ... oo vii
BAB 1 PENDAHULUAN ..o 1
1.1. Latar Belakang Masalah..............ccccccceiiieeii i 1

1.2. Identifikasi Masalah...........c.ccooeoiiiiiiii 4

1.3, Batasan Masalah ...........cccooieiiiiiiiiee e 5

1.4, Rumusan Masalah ... 5

1.5, Tujuan Penelitian .........ccoveviiieiieiecc e 6

1.6. Manfaat Penelitian ............ccooooeiiiiiiiiecee 6

BAB I KAJIAN TEORI ... 13
2.1, Landasan tEOMIIS ......ccveviuirieieiisierieee et 7

2.1.1. Pelayanan ........ccccoveieiiiiicc e 7

2.1.1.1. Pengertian Pelayanan...........ccccccocvvvevveieiicsnenns 7

2.1.1.2 Indikator-Indikator Pelayanan..............cccccceevvvennnnnne. 9

2.1.1.3.Dasar-dasar Pelayanan.. .........ccccccceveveieeiiiecieesnnnn, 10

2.1.1.4. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Pelayanan...... 10

2.1.1.5. Kualitas Pelayanan............cccoceevveiiiinec e, 11

2.1.2. FASIIAS ..o 12

2.1.2.1. Pengertian Fasilitas...........cccccovevveviiiieeiie e, 24

2.1.2.2. Indikator-Indikator Fasilitas ...........c.ccccoorivninnnn. 27

2.1.2.3. Tujuan dan Manfaat fasilitas ...........ccccccevvrirrnnnns 28



2.1.2.4. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Fasilitas ........ 29

2.1.3. KEPUASAN .....cueiiiiiiiierie ettt 30
2.1.3.1. Pengertian Kepuasan ............ccccevevenenciennnnnnnnn 30

2.1.3.2. Manfaat Kepuasan ..........cccocceoeieienencnennnennnns 34

2.1.3.3. Pengukuran Kepuasan ...........cccceoeverencnenennsnnnns 35

2.1.3.4. Indikator-Indikator Kepuasan ...........cc.ccocervrvrinnnn. 38

2.1.3.5. Relasi Pelanggan/Relasi Pemasaran... ................... 39

2.1.3.6. Faktor-Faktor penting Kebutuhan Pelanggan......... 39

2.2. Kerangka KonSeptual..........cccoeiiiiieniniiisiseee e 40
2.3, HIPOLESIS .o 44

BAB Il METODELOGI PENELITIAN46

3.1 JeniS PENEIITIAN. .....ccuiiiiicieieee e 46
3.2. Definisi Operasional ..o 46
3.3. Tempat dan Waktu Penelitian............ccoooviiniiiiiiie e 48
3.4. Populasi dan SAmPel ... 49
3.5. Teknik Pengumpulan Data............ccceoiriiininiiieiee e 52
3.6. Teknik Analisis Data..........ccererieriiniiiiieiiseeee e 56

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1.Hasil Penelitian............cooiiiiiii 57
4.2 Hasil ANalisiS......ooueiniiiii i 60
4.3.Pembahasan............oooiiiiiiiii 64
BAB V PENUTUP
5.1 KeSIMPUIAN. ..., 67
5.2.5araN. ..o 67

Vi



Vil

5.3 Keterbatasan Penelitian. ...t 68

DAFTAR PUSTAKA.....cuiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiieiienietiteaeteeesnetaenasnenn 69



DAFTAR TABEL

Tabel 3.1 Indikator Pengelolaan Keuangan .............cccocevieveiieiiese e 47
Tabel 3.2 Indikator Literasi Keuangan ...........cccccovvveviveieieeseeie e seeseeie 48
Tabel 3.3.Indikator Gaya HidUp ........cccveveiieiisesee e 48
Tabel 3.4 Waktu Penelitian..........cccoiieiiiiieesese e 49
Tabel 3.5 Populasi dan Sampel ... 50
Tabel 3.6 SKala LIKErt........ccccciiiiieiiiieeesee e 53

viii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Angket FENOMENA ........coiiiiiiieiieiecee e
Gambar 1.2 Angket FENOMENA ........cooiiiiiieiieie e
Gambar 1.3 Angket FENOMENA ........coiiiiiiieiieie e
Gambar 2.2.1 Paradigma Pengaruh Literasi Keuangan Terhadap

Pengelolaan Keuangan ...........cccoviieiieieiie et
Gambar 2.2.2 Paradigma Pengaruh Gaya Hidup Terhadap

Pengelolaan Keuangan ...........ccooviieiicie it
Gambar 2.2.3 Paradigma Pengaruh Literasi Keuangan dan Gaya

Hidup Terhadap Pengelolaan Keuangan.............cccccveveiieiicieciese e
Gambar 3.6.2.1 Kriteria Penguji Hipotesis Uji t.........ccccccevvieiieieiiiciieicciene,

Gambar 3.6.2.2 Kriteria Penguji Hipotesis Uji F.........ccccccoveviieicciciiececiee,



BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Penyebaran kuisioner,observasi dan wawancara yang di lakukan peneliti
adalah bertujuan untuk mengetahui kepuasan peserta BPJS Ketenagakerjaan yang
ada di Cabang kota Medan Utara.Pertumbuhan peserta di Badan Penyelenggara
Jaminan Sosial Ketenagakerjaan (BPJS Ketenagakerjaan) Cabang Medan Utara
menunjukkan peningkatan signifikan dalam beberapa tahun terakhir. Pesatnya
pertumbuhan ini menimbulkan tantangan bagi BPJS Ketenagakerjaan dalam
memastikan pelayanan dan fasilitas yang optimal untuk memenuhi kebutuhan
peserta. Keberhasilan organisasi ini tidak hanya bergantung pada kontribusi
finansial peserta, tetapi juga pada kemampuannya untuk memberikan pelayanan
dan fasilitas yang memuaskan.

Pentingnya pelayanan dan fasilitas dalam konteks BPJS Ketenagakerjaan
tidak hanya sebatas aspek administratif, tetapi juga berkaitan erat dengan
kepuasan peserta. Keberhasilan suatu lembaga jaminan sosial tidak hanya terukur
dari jumlah peserta yang terdaftar, tetapi juga dari sejauh mana lembaga tersebut
mampu memenuhi harapan dan kebutuhan pesertanya.Penelitian ini bertujuan
untuk menyelidiki secara mendalam pengaruh pelayanan dan fasilitas yang
disediakan oleh BPJS Ketenagakerjaan Cabang Medan Utara terhadap kepuasan

peserta. Pemahaman mendalam tentang faktor-faktor ini diharapkan dapat



memberikan wawasan yang berharga untuk meningkatkan kualitas layanan dan
fasilitas yang diberikan oleh BPJS Ketenagakerjaan.

BPJS Ketenagakerjaan  adalah salah satu lembaga perlindungan
pemerintah yang dimana Program perlindungan tenaga kerja telah dimulai sejak
lama, dimana lembaga pertama yang terbentuk adalah YDJS (Yayasan Dana
Jaminan Sosial), yang terbentuk sesuai dengan PMP No. 48/1952 dan PMP No.
8/1952 tentang pengaturan bantuan untuk usaha penyelenggaraan kesehatan
buruh.pada tahun 1977 mulai terbentuknya ASTEK dimana ini merupakan
asuransi sosial ketenagakerjaan yang di buat oleh pemeritah untuk para tenaga
kerja.seiring dengan perubahan zaman ASTEK Kkini telah berubah menjadi
jamsostek pada tahun 1995 dan telah mengalami perubahan nama lagi di tahun
2014 yang di buat menjadi BPJS Ketenagakerjaan atau biasa di sebut dengan
BPJAMSOSTEK.

Selanjutnya pada akhir tahun 2004,Pemerintah juga menerbitkan UU
Nomor 40 Tahun 2004 tentang Sistem Jaminan Sosial Nasional. Undang-undang
itu berhubungan dengan Amandemen UUD 1945 tentang perubahan pasal 34 ayat
2, yang kini berbunyi:’’Negara mengembangkan sistem jaminan sosial bagi
seluruh rakyat dan memberdayakan masyarakat yang lemah dan tidak mampu
sesuai dengan martabat kemanusiaan.”.Manfaat perlindungan tersebut dapat
memberikan rasa aman kepada pekerja sehingga dapat lebih berkonsentrasi dalam
meningkatkan motivasi maupun produktivitas kerja. BPJS Ketenagakerjaan
merupakan lembaga hukum publik yang memiliki tanggung jawab secara
langsung kepada presiden di mana di bentuk dengan tujuan untuk memberikan

jaminan sosial kepada masyarakat yang bekerja.BPJS Ketenagakerjaan Cabang



Kota Medan Utara merupakan salah satu unit kantor cabang yang bertangung
jawab untuk mejalankan fungsinya di area medan kota utara untuk memberikan
pelayanan perlindungan sosial.Dengan berlakunya Undang-Undang Nomor 24
tahun 2011 tentang badan penyelenggaraan jaminan sosial,BPJS Ketenagakerjaan
menyelenggarakan 5 program yakni program jaminan kecelakaan kerja (JKK),
Jaminan Hari Tua (JHT), Jamianan Pensiun (JP), Jaminan Kematian(JKM),dan
Jamianan Kehilangan Pekerjaan(JKP).Sementara Program Jaminan Kesehatan di
selenggarakan olen BPJS Kesehatan mulai 1 januari 2014.Menurut Undang-
undang tersebut,Pemberi kerja wajib mendaftarkan seluruh pekerjanya menjadi
peserta BPJS Ketenagakerjaan dan BPJS Kesehatan secara bertahap menurut
Undang-undang tersebut,Pemberi kerja (perusahaan) dalam hal ini selain
mendaftarkan juga menaik iuran dari pekerja dan membayarkan berdasrkan
pembagian kewajiban antara Pemberi kerja dan pekerja.

Kewajiban masing-masing pihak adalah sebagai berikut:

1. Pemberi Kerja: a. JKK: 0.24% - 1.74 % (sesuai dengan rate kecelakaan
kerja berdasarkan lampiran Peraturan Pemerintah Nomor 44 Tahun 2015
tentang Penyelenggaraan Program Jaminan Kecelakaan Kerja dan Jaminan
Kematian) b. JK: 0.3% c. JHT: 3.7% d. JP: 2%

2. Pekerja:a. JHT: 2% b. JP: 1%

Apabila terjadi risiko sosial terhadap pekerja baik itu kecelakanan
kerja,kematian hari tua,jaminan kehilangan pekerjaan, maupun pensiun maka
BPJS Ketenagakerjaan akan memberikan manfaat kepada peserta dalam bentuk
pelayanan maupun uang tunai.Manfaat pelayanan yang dimaksud adalah apabila

terjai kecelakaan kerja,maka pekerja dapat langsung di bawa ke fasilitas kesehatan



yang bekerja sama dengan BPJS Ketenagakerjaan baik klinik maupun rumah sakit
(trauma center) tanpa mengeluarkan biaya dengan menunjukkan kartu BPJS
Ketenagakerjaan apabila pemberi kerja (perusahaan) tertib membayarkan iuran
kepada BPJS Ketenagakerjaan .Apabila tidak terdapat fasilitas kesehatan yang
bekerja sama,maka pekerja tetap mendapatkan manfaat JKK tersebut dengan
sistem reimbursemen.sedangkan manfaat uang tunai akan di dapatkan oleh
pekerja maupun ahli warisnya apabila terjadi risiko meninggal dan hari tua
pensiun.Perbedaan antara Jaminan Hari Tua dan Jaminan Pensiun terletak pada
manfaat yang akan diterima oleh pekerja dan /atau ahli warisnya.Manfaat
Jaminan Hari Tua diterima sekaligus ketika pekerja ~memenuhi ketentuan
pengambilan yakni usia Masa Pensiun (56) dengan minimal iuran 15
tahun,meninggal dunia(dengan iuran minimal 12 bulan),atau cacat total tetap
(iuran minimal 1 bulan).Apabila ketiga syarat tersebut belum terpenuhi,maka
pekerja dan/ahli warisnya akan mendaptkan manfaat berupa akumulasi iuran di
tambah dengan pengembangannya.

Untuk dalam proses pencairan dana BPJS Ketenagakerjaan di Medan
Utara menerapkan pelayanan prima dimana pelayanan ini adalah pelayanan
terbaik yang di berikan kepada para peserta untuk bisa mendapatkan kepuasan
dari pelanggan,baik pelanggan internal maupun eksternal berdasarkan standart
dan prosedur pelayanan Suwithi (1994:4). Sedangkan menurut Maddy (2009 :8)
Pelayanan prima yang memenuhi standart kualitas adalah pelayanan yang sesuai
dengan harapan para pelanggan atau masyarakat.Konsep pelayanan prima dengan
menyelaraskan faktor ; faktor Sikap (Attitude) , Perhatian (Attention),Tindakan

(Action), Kemampuan (Ability), Penampilan (Appearance), dan Tanggung jawab



(Accountability) dengan adanya pelayanan loyal prima yang ada di BPJS
Ketenagakerjaan hampir seluruhnya mereka puas dengan pelayanan yang di
berikan,teapi ada pula sebagian peserta yang masih belum puas dengan adanyan
pelayanan yang di terapkan ini.Peserta yang merasa belum puas dengan pelayanan
yang di berikan adalah pelayanan pencairan dana yang menggunakan metode
sistem dimana BPJS Ketenagakerjaan sesuai dengan perkembangan zaman yang
semakin canggih tiap harinya,mereka telah menetapkan sistem pencairan secara
online.

Tenaga kerja bisa klaim dananya dimanapun mereka berada,sistem ini
dibuat untuk memudahkan para tenaga kerja untuk mengajukan klaim dana JHT
melalui aplikasi online yang di sebut dengan JMO untuk saldo di bawah 10jt dan
proses transferan uang akan masuk dengan estimasi terlama 1x24 jam dan untuk
saldo di atas 10jt BPJS Ketenagakerjaan menggunakan website LAPAK ASIK
yang sangat mudah di gunakan.tentunya peraturan pelayanan yang diberikan ini
untuk memudahkan para tenaga kerja.dengan adanya aplikasi dan website yang di
buat oleh BPJS Ketenagakerjaan ini membuat para tenaga kerja tidak perlu
datang ke kantor cabang lagi,mengigat antrian yang ada di cabang Medan Utara
yang sangat panjang dan lama. Demgan adanya perubahan sistem pelayanan yang
terus menerus mrmbuat kemudahan untuk para peserta PU dan BPU atau para

calon peserta PU dan BPU.



1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas maka identifikasi

masalah dalam penelitian ini adalah :

1.

Terbatasnya fasilitas ruangan untuk para peserta BPJS Ketenagakerjaan
di Cabang Medan Utara.

Masih adanya peserta BPJS yang belum mengerti cara pengguna aplikasi
online dan website.

Belum puasnya peserta BPJS Ketenagakerjaan di Cabang Medan Utara

atas penerapan layanan loyal prima yang di berikan.

1.3 Batasan Masalah

Agar penelitian ini lebih fokus dan terhindar dari pembahasan yang lebih

luas, maka penulis membatasi masalah. Dalam penelitian ini penulis hanya

membahas permasalahan tentang Pengaruh Pelayanan,Fasilitas dan Kepuasan

terhadap Peserta BPJS Ketenagakerjaan di Cabang Medan Utara

1.4 Rumusan Masalah

Atas dasar uraian diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut:

1.

Apakah terdapat pengaruh langsung antara tingkat pelayanan terhadap
kepuasan peserta BPJS Ketenagakerjaan di Cabang Medan Utara?
Bagaimana fasilitas yang disediakan mempengaruhi persepsi dan
kepuasan peserta BPJS Ketenagakerjaan di Cabang Medan Utara?
Bagaimana hubungan antara pelayanan, fasilitas, dan kepuasan peserta

BPJS Ketenagakerjaan di Cabang Medan Utara? Apakah faktor-faktor



tersebut berpengaruh secara bersamaan atau saling memengaruhi dalam

menentukan kepuasan peserta?

1.5 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:
1. Untuk mengidentifikasi dan mengevaluasi pengaruh pelayanan terhadap
tingkat kepuasan peserta BPJS Ketenagakerjaan di Cabang Medan Utara.
2. Untuk menganalisis dampak fasilitas yang disediakan terhadap persepsi
dan kepuasan peserta BPJS Ketenagakerjaan di Cabang Medan Utara.
3. Untuk mengetahui bagaimana hubungan antara pelayanan, fasilitas, dan
kepuasan peserta BPJS Ketenagakerjaan di cabang kota medan utara dan
mengeahui faktor-faktor yang mempengaruhi secara bersamaan atau

saling memengaruhi dalam menentukan kepuaan peserta.

1.6 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian berdasarkan tujuan penelitian yang akan dicapai, maka
penelitian ini akan bermanfaat:
1.6.1 Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan bagi
perkembangan ilmu dan bidang manajemen pemasaran sebagai referensi bila
diadakan penelitian lebih lanjut khususnya pada pihak yang ingin mempelajari
mengenai Pengaruh pelayanan,fasilitas dan kepuasan Terhadap Peserta BPJS

Ketenagakerjaan di Cabang Medan Utara



1.6.2 Manfaat Praktis

a. Bagi Peneliti

Dari penelitian ini, penulis berharap dapat menjadi sarana yang
bermanfaat dalam menggali serta mengimplementasikan pengetahuan
penulis tentang pelayanan,fasilitas dan kepuasan terhadap peserta atau
konsumen di suatu perusahaan.
b. Bagi Perusahaan

Bagi Kantor BPJS Ketenagakerjaan , penelitian ini bermanfaat
Sebagai sarana masukan, kritik maupun saran dan pertimbangan dalam
menjalankan kegiatan agar lebih baik dan lebih maksimal ke depannya yang
berhubungan dengan pelayanan,fasilitas dan kepuasan yang di terapkan oleh

BPJS Ketenagakerjaan.



BAB 2

KAJIAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori
2.1.1. Pelayanan
2.1.1.1. Pengertian pelayanan

Pelayanan diambil dari kata dasar lay. an-me.la. ya.ni (KBBI) yang
berarti membantu menyiapkan (mengurus) apa-apa yang diperlukan seseorang.
Kegiatan melayani ini biasa dilakukan untuk menyambut, memuaskan, dan
memberi kenyamanan terhadap seseorang yang kehadirannya dianggap penting
dan Dbernilai.Secara etimologi,pelayanan berasal dari kata layan yang
berarti membantu menyiapkan apa-apa yang diperlukan seseorang.Sebagaimana
dikemukakan oleh (Ratminto & Winarsih, 2005) “pelayanan adalah produk-
produk yang tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang melibatkan usaha-usaha
manusia dan menggunakan peralatan”. pelayanan (service)adalah suatu usaha
untuk membantu menyiapkan(menggurus) apa yang di perlukan seseorang atau
orang lain terhadap kita yang membentuk suatu keterikatan hak dan kewajiban
masing-masing pihak (Rusydi, 2017) defenisi pelayanan menurut Gronroos
“suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak
dapat diraba) yang terjadi akibat adanya interaksi antara konsumen dengan
karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi layanan
yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan.
Menurut (Supriyono, 2013) pelayanan adalah kegiatan yang diselenggarakan

organisasi menyangkut kebutuhan pihak konsumen dan akan menimbulkan kesan
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tersendiri, dengan adanya pelayanan yang baik maka konsumen akan merasa
puas,dengan demikian pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam upaya
menarik  konsumen untuk  menggunakan produk atau jasa Yyang
ditawarkan.Sedangkan definisi yang lain menyatakan bahwa pelayanan atau
service adalah setiap kegiatan atau manfaat yang diberikan suatu pihak kepada
pihak lainnya yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat
pemilikan sesuatu dan produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu
produk fisik (Astuty et al., 2021).Selain itu, Moenir dalam buku Manajemen
Pelayanan Umum di Indonesia mendefenisiskan pelayanan sebagai kegiatan yang
dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor material
melalui system prosedur dan dengan metode tertentu dalam rangka usaha

memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. Sedangkan Menurut

(Daryanto & Setyobudi, 2014) “Pelayanan adalah suatu Kumpulan atau kesatuan

yang melakukan kegiatan menguntungkan dan menawarkan suatu kepuasan
meskipun hasilnya secara fisik tidak terikat kepada produk”.

Dan menurut Endar Sugiarto menyatakan pelayanan adalah suatu tindakan
yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan orang lain (konsumen, pelanggan,
tamu, klien, pasien, penumpang danain-lain) yang tingkat pemuasannya hanya
dapat dirasakan oleh orang yang melayani maupun yang dilayani. Berdasarkan
pengertian pelayanan dari beberapa pendapat di atas,dapat di simpulkan bahwa
pelayanan selalu ada aspek interaksi antara konsumen dan pihak produsen
walaupun sering kali pihak tersebut tidak menyadari akan kegiatan pelayanan
yang di lakukan oleh produsen terhadap konsumen.atau pelayanan juga dapat Kita

simpulkan sebagai kegiatan yang dilakukan perorangan atau organisasi untuk
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menaikkan citra di salah satu perusahaan untuk mendapat nilai yang baik di mata

pengunjung, peserta, pelanggan ataupun masyarakat (Sitepu et al., 2022).

2.1.1.2.Indikator indikator pelayanan

Menurut parasuraman dalam (Lupiyoadi, 2013) indikator peleyanan ada

lima, yaitu:
1. Wujud fisik

Terdiri dari sub indikator gedung dan ruangan, tersedia tempat
parkir,kebersihan, kerapian dan kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan,
saranan komunikasi dan penampilan karyawan.
2. Daya tanggap

Terdiri dari sub indikator pelayanan yang cepat, pelayanan yang tepat pada
konsumen, dan penyampaian informasi yang jelas.
3. Kehandalan

Terdiri dari sub indikator memberikan pelayanan sesuai dengan harapan,
pertanggung jawaban tentang keluhan konsumen akan masalah pelayanan,
memberikan pelayanan yang baik saat kesan pertama kepada konsumen,dan tidak
membedakanya satu dengan yang lainya, memberikan pelayanan tepat waktu,
memberikan informasi kepada konsumen tentang kapan peleyanan yang di
janjikan akan direalisasikan.
4. Assurance (Jaminan).

Yaitu meliputi pengetahuan, kemampuan, dan
kesopanan atau kebaikan dari personal serta kemampuan untuk mendapatkan

kepercayaan dan keinginan.



12

5. Empathy (Empati)
Yaitu mencakup menjaga dan memberikan tingkat perhatian secara

individu atau pribadi terhadap kebutuhan-kebutuhan konsumen.

2.1.1.3.Dasar-dasar Pelayanan
Seorang karyawan dituntut untuk memberikan pelayanan yang prima

kepada konsumen (Gultom et al., 2020). Agar pelayanan yang diberikan dapat
memuaskan konsumen maka seorang karyawan diharapkan dapat melayani
keinginan dan kebutuhan konsumennya.Menurut (Kasmir, 2019), dasar-dasar
pelayanan yang harus dipahami dalam memberikan pelayanan yaitu:
a. Berpakain dan berpenampilan bersih dan rapi.
b. Percaya diri, bersikap akrap dengan penuh senyum.
c. Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika sudah kenal
d. Tenang, sopan, hormat, serta tekun mendengarkan setiap pembicaraan
e. Berbicara menggunakan bahasa yang baik dan benar
f. Bertanggung jawab sejak awal hingga selesai. Setiap perusahaan selalu ingin

dianggap terbaik dimata konsumennya. Konsumen pada intinya ingin

diberikan pelayanan yang terbaik.

2.1.1.4.Faktor-faktor yang mempengaruhi Pelayanan:

Pelayanan yang baik pada akhirnya akan mampu memberikan kepuasan
kepada masyarakat. Pelayanan yang optimal pada akhirnya juga akan mampu
meningkatkan image organisasi sehingga citra organisasi dimata masyarakat terus

meningkat (Handoko, 2017). Adanya citra organisasi yang baik, maka segala yang
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dilakukan oleh organisasi akan dianggap baik pula. Menurut (Kasmir, 2019), yaitu
: Faktor mempengaruhi pelayanan adalah sumber daya manusia. Artinya peran
manusia (karyawan) yang melayani masyarakat merupakan faktor utama karena
hanya dengan manusialah pelanggan dapat berkomunikasi secara langsung dan
terbuka (Rinaldi, 2019).Dalam pelayanan umum terdapat beberapa faktor yang
masing-masing mempunyai peranan berbeda tapi saling berpengaruh dan secara
bersama-sama akan mewujudkan pelaksanaan secara baik. Pendapat (Moenir,
2016) faktorfaktor yang mempengaruhi pelaksanaan pelayanan yaitu :
a) Faktor Kesadaran.

Kesadaran menunjukkan suatu keadaan pada jiwa seseorang yaitu
merupakan titik temu dari berbagai pertimbangan sehingga diperoleh suatu
keyakinan, ketenangan, ketetapan hati, dan keseimbangan dalam jiwa yang
bersangkutan.

b) Faktor Aturan

Aturan merupakan perangkat penting dalam segala tindakan dan
perbuatan orang. Peran aturan harus dibuat, dipatuhi, dan diawasi sehingga
dapat mencapai sasaran sesuai dengan tujuan.
¢) Faktor Organisasi

Organisasi yang dimaksud tidak semata-mata dalam perwujudan
dan susunan organisasi, melainkan lebih banyak pada pengaturan dan

mekanisme yang harus mampu menghasilkan pelayanan yang memadai.
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d) Faktor Pendapatan

Penerimaan seseorang sebagai imbalan atas tenaga dan pikiran
yang telah dicurahkan untuk organisasi, baik dalam bentuk uang maupun
fasilitas dalam jangka waktu tertentu.
e) Faktor Ketrampilan dan Kemampuan

Kemampuan berasal dari kata dasar maupun yang dalam hubungan
dengan pekerjaan berarti dapat melakukan pekerjaan sehingga
menghasilkan barang atau jasa, sedangkan ketrampilan ialah kemampuan
melaksanakan pekerjaan dengan menggunakan anggota badan dan

peralatan kerja yang tersedia.

2.1.1.5.Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan menjadi salah satu kunci yang wajib dimiliki
pengusaha, baik yang baru memulai usaha atau yang sudah bertahun-tahun
menerjuni dunia bisnis (Gultom et al., 2021). Pengertiannya, kualitas pelayanan
merupakan tingkat layanan terkait pemenuhan harapan dan kebutuhan konsumen.
Artinya, layanan bisa disebut berkualitas jika memenuhi sebagian besar harapan
para konsumen. Menurut Kotler(2019) mendefinisikan kualitas pelayanan adalah
bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan
tingkat pelayanan yang diharapkan .apabila pelayanan yang diterima atau
dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan di persepsikan
baik dan memuaskan.kepuasan yang telah terbentuk dapat mendorong konsumen
untuk melakukan pembelian ulang dan nantikan akan menjadi pelanggan setia.

Menurut (Goetsch & Davis, 2013) mendefinisikan kualitas pelayanan merupakan
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suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk jasa ,manusia,
proses,lingkungan yang mampu memenuhi dan atau melebihi harapan konsumen.
Menurut (Abdullah & Tantri, 2014) kualitas layanan adalah keseluruhan ciri dan
karakteristik suatu barang atau yang berpengarauh pada kemampuan nya untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan maupun yang tersirat (Farisi & Siswadli,
2022).

Kualitas pelayanan merupakan salah satu elemen penting yang menjadi
pertimbangan bagi pelanggan dalam melakukan pembelian suatu produk. Menurut
(Putri & Utomo, 2017) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan merupakan
suatu ukuran untuk menilai bahwa suatu barang atau jasa telah mempunyai nilai
guna seperti yang dikendaki atau dengan kata lain suatu barang atau jasa dianggap
telah memiliki mutu apabila berfungsi atau mempunyai nilai guna seperti yang
diinginkan. Kualitas pelayanan dapat dikatakan pula sebagai tolak ukur untuk
menilai kualitas dari suatu barang atau jasa (P. Ginting, 2014).

Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh perusahaan  untuk dapat
memenuhi harapan konsumen nya.Untuk meningkatkan kualitas pelayanan
banyak faktor yang mempengaruhi, antara lain sumber daya manusia, kesadaran,
aturan, organisasi, ketrampilan dan kemampuan, sarana pelayanan, serta
pengalaman pelanggan selain itu faktor internal dan eksternal menjadi penting
dan berpengaruh dalam mewujudkan pelayanan yang berkualitas bagi setiap
pengguna.Kualitas pelayanan yaitu memberikan kesempurnaan pelayanan yang
dilakukan oleh penyedia layanan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta Kketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan

pelanggan. Menurut (Sembiring & Kusumawati, 2014) mengatakan bahwa



16

kualitas pelayanan yaitu seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan
pelanggan atas pelayanan yang mereka terima. Kualitas pelayanan merupakan
seberapa jauh perbedaan antara harapan dengan pelayanan yang sebenarnya.
Menurut (Lubis, 2018) kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan dapat pula dikatakan sebagai
pengendalian dari keunggulan untuk memenuhi keinginan pelanggan.
2.1.2.1Fasilitas

Menurut (Tjiptono & Diana, 2020) fasilitas adalah sumber daya fisik yang
harus ada sebelum suatu jasa ditawarkan kepada konsumen. Fasilitas merupakan
sesuatu yang sangat penting dalam usaha jasa, oleh karena itu fasilitas yan ada
yaitu kondisi fasilitas, kelengkapan desain interioar dan eksterior serta kebersihan
fasilitas harus dipertimbangkan terutama yang berkaitan erat dengan apa yang
dirasakan konsumen secara langsung. Persepsi yang diperoleh dari interaksi
pelanggan dengan fasilitas jasa berpengaruh terhadap kualitas jasa tersebut dimata
pelanggan. Pelanggan yang ingin mencari kenyamanan untuk bepergian dengan
menggunakan bus, akan lebih memilih agen bus yang desainya menarik dengan
ditunjang fasilitas bus yang memiliki fasilitas memadai.Menurut (Tjiptono &
Diana, 2020) unsur-unsur yang perlu dipertimbangkan dalam menentukan fasilitas
jasa.Fasilitas adalah objek penting untuk menaikan tingkat kepuasan seperti
kenyamanan pelanggan (William& Purba, 2020). Fasilitas adalah bagian paling
utama dalam pemasaran jasa, karena sebuah produk yang disampaikan kepada
konsumen sangat memerlukan sebuah fasilitas pendukung untuk membantu dalam

menyampaikan produk mereka (Triyono, 2019). Fasilitas adalah suatu bentuk
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fisik yang mempunyai fungsi meningkatkan suatu nilai produk atau layanan yang
diberikan (Andari, 2016). Fasilitas merupakan salah satu alat ukur dari sebuah
pelayanan, dimana mempengaruhi kepuasan pelanggan. Karena dengan adanya
fasilitas, hal tersebut dapat membantu pelanggan dalam beraktifitas dan merasa
nyaman (Srijani & Hidayat, 2017). Menurut (Tjiptono & Chandra, 2016) unsur-
unsur yang perlu dipertimbangkan dalam menentukan fasilitas jasa adalah :1.
Pertimbangan /perencanan spasial Aspek-aspek seperti simetri, proporsi, tekstur,
warna, dan lain-lain dipertimbangkan, dikombinasikan, dan dikembangkan untuk
memancing respon intelektual naupun emosional dari pemakai atau orang yang
melihatnya. 2. Perencanaan ruangan Unsur ini mencakup perancangan interior dan
arsitektur, seperti penempatan perabotan dan perlengkapannya dalam ruangan,
desain aliran sirkulasi dan lainlain. 3. Perlengkapan/perabotan Perlengkapan
memiliki berbagai fungsi, diantaranya sebagai sarana pelindung barang-barang
berharga berukuran kecil, sebagai barang pajangan, sebagai tanda penyambutan
bagi para pelanggan, dan sebagai sesuatu yang menunjukkan status pemilik atau
penggunanya. 4. Tata cahaya Beberapa yang perlu diperhatikan dalam mendesain
tata cahaya adalah warna, jenis dan sifat aktivitas yang dilakukan di dalam
ruangan, dan suasana yang diinginkan. 5. Warna Warna dapat menggerakkan
perasaan dan emosi. Warna dapat dimanfaatkan untuk meningkatkan efisiensi
dalam ruangan, menimbulkan kesan rileks, mengurangi tingkat kecelakaan. 6.
Pesan-pesan yang disampaikan secara grafis Aspek yang penting dan saling
terkait dalam unsure ini adalah penampilan visual, penempatan, pemilihan bentuk
fisik, pemilihan warna, dan pemilihan bentuk perwajahan lambang atau tanda

untuk maksud tertentu.
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2.1.2.2.Indikator-Indikator Fasilitas

Menurut (Tjiptono & Chandra, 2016) unsur-unsur Yyang perlu

dipertimbangkan dalam menentukan fasilitas jasa adalah :

1.

Pertimbangan /perencanan spasial Aspek-aspek seperti simetri, proporsi,
tekstur, warna, dan lain-lain dipertimbangkan, dikombinasikan, dan
dikembangkan untuk memancing respon intelektual naupun emosional dari
pemakai atau orang yang melihatnya.

Perencanaan ruangan Unsur ini mencakup perancangan interior dan
arsitektur, seperti penempatan perabotan dan perlengkapannya dalam
ruangan, desain aliran sirkulasi dan lainlain.

Perlengkapan/perabotan  Perlengkapan  memiliki  berbagai  fungsi,
diantaranya sebagai sarana pelindung barang-barang berharga berukuran
kecil, sebagai barang pajangan, sebagai tanda penyambutan bagi para
pelanggan, dan sebagai sesuatu yang menunjukkan status pemilik atau
penggunanya.

Tata cahaya Beberapa yang perlu diperhatikan dalam mendesain tata cahaya
adalah warna, jenis dan sifat aktivitas yang dilakukan di dalam ruangan, dan
suasana yang diinginkan.

Warna Warna dapat menggerakkan perasaan dan emosi. Warna dapat
dimanfaatkan untuk meningkatkan efisiensi dalam ruangan, menimbulkan
kesan rileks, mengurangi tingkat kecelakaan.

Pesan-pesan yang disampaikan secara grafis Aspek yang penting dan saling

terkait dalam unsure ini adalah penampilan visual, penempatan, pemilihan
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bentuk fisik, pemilihan warna, dan pemilihan bentuk perwajahan lambang
atau tanda untuk maksud tertentu.
2.1.2.3.Tujuan Fasilitas dan Manfaat Fasilitas

Tujuan fasilitas menurut (Purnomo, 2014):

1. Mendukung visi perusahaan melalui penanganan, perbaikan serta
pengawasan.

2. Memanfaatkan ruang, peralatan, raung dan energy sefektif mungkin.

3. Meminimalkan modal yang di keluarkan untuk investasi peralatan
kembali.

4. Memberikan kemudahan dalam pelayanan.

5. Memberikan kenyamanan bagi pekerja maupun pelanggan.

Manfaat Fasilitas

Menurut (Purnomo, 2014) manfaat Fasilitas sebagai berikut :

1. Mengurangi Investasi Peralatan kembali.

2. Penggunaan ruang lebih efektif.

3. Memberikan kemudahan dan kenyamanan bagi karyawan dan
pelanggan.

4. Meningkatkan efetivitas.

5. Memaksimalkan pelayanan.

2.1.2.4.Faktor-Faktor yang mempengaruhi fasilitas
1. Teknologi: Adopsi dan integrasi teknologi baru dalam operasi fasilitas.

Penggunaan sistem otomatisasi untuk meningkatkan efisiensi
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2. Ketersediaan Sumber Daya: Ketersediaan dana untuk pemeliharaan
dan perbaikan fasilitas. Ketersediaan sumber daya manusia yang
memadai untuk operasi dan pemeliharaan.

3. Fleksibilitas dan Adaptabilitas: Kemampuan fasilitas untuk beradaptasi
dengan perubahan kebutuhan dan tuntutan. Desain dan konsep yang
mendukung fleksibilitas dalam penggunaan ruang.

2.1.3.1.Kepuasan

Pada dasarnya pengertian kepuasan palanggan mencakup perbedaan
tingkat kepentingan kinerja atau hasil yang di rasakan (Nasution et al., 2020).
Pengertian tersebut dapat di terapkan dalam penelitian kepuasan atau tidak puasan
terhadap suatu perusahaan tertentu karena keduanya berkaitan erat dengan konsep
kepuasan pelanggan (Maharani et al., 2022). Kepuasan terletak dalam hubungan
antara harapan pelanggan dan kinerja yang di rasakan. Jika kinerja sesuaui yang di
rasakan. Jika kinerja sesuai dengan harapan maka nasabah akan sangat puas,
senang dan bangga. Menurut Yazid dalam (Pakpahan, 2010), kepuasan adalah
merupakan ketiadaan perbedaan antara harapan yang dimiliki dan untuk kerja
yang senyatanya. Sedangkan menurut Buttle dalam (Pakpahan, 2010),, kepuasan
pelanggan adalah respon berupa perasan puas yang timbul karna pengalam
mengkonsumsi suatu produk atau layanan, atau sebagai kecil pengalaman itu.
Menurut (Tjiptono & Diana, 2020) mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya
memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan pelanggan. (Kotler &
Keller, 2016) menandaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan

seseorang setelah membandingkan kinerja yang ia rasakan dibandingkan dengan
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harapan. Menurut (Rifaldi & Sulistyowati, 2016)\ kepuasan keseluruhan ditetukan
oleh ketidak sesuaian harapan yang merupakan perbandingan antara kinerja yang

dirasakan dengan harapan (Astuty et al., 2021).

2.1.3.2Manfaat Kepuasan Pelanggan
Pada prinsipnya, kualitas jasa berpotensi menciptakan kepuasan pelanggan
yang pada gilirannya akan memberikan sejumlah manfaat seperti (Tjiptono &

Chandra, 2016):

1. Terjalin relasi saling menguntungkan jangka panjang antar perusahaan dan para
pelanggan,

2. Terbukanya peluang pertumbuhan bisnis melalui pembelian ulang, crossselling
dan up-selling (penjualan silang dan penjualan keatas).

3. Loyalitas pelanggan dapat terbentuk.

4. Terjadinya komunikasi mulut ke mulut (gethok tular) positif yang berpotensi
menarik pelanggan baru.

5. Presepsi pelanggan dan public terhadap reputasi perusahaan semakin positif.

6. Laba yang duperoleh bisa meningkat. Harapan pelanggan mempunyai peranan
yang besar dalam menentukan kualitas produk jasa dan kepuasan pelanggan.
Dalam konteks kepuasan pelanggan, umumnya harapan merupakan
perkiraan/keyakinan pelanggan tentang apa yang akan diterimanya (Zeithaml,
A., & Berry, 2016). Harapan pelanggan dibentuk dan didasarkan oleh beberapa
factor diantaranya pengalaman berbelanja dimasa lampau, opini teman dan
kerabat serta informasi dan janji perusahaan dan para pesaing (Kotler & Keller,

2016).
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2.1.3.3.Pengukuran Kepuasan Konsumen

Menurut (Kotler & Keller, 2016) analisa dengan empat metode untuk
mengukur kepuasan konsumen, yaitu:
1. Sistem kepuasan dan saran

Setiap organisasi yang berorientasi pada  pelanggan (costumer
oriented) untuk menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman
bagi para pelangganya guna menyampaikan Kkritik, saran, pendapat, dan
keluhan. Media yang di gunakan bisa berupa kotak saran yang di tempatkan
di lokasi-lokasi strategis, kartu komentar, saluran telepon khusus bebas pulsa,
dan website.

2. Ghost shopping (mystery shopping)

Salah satu untuk bisa memperolenh gambaran mengenai kepuasan
konsumen adalah dengan mempekerjakan beberapa orang ghost potensial
produk perusahaan pesaing.

3. Lost costumer analysis

Perusahaan menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli
atau pindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi dan
supaya dapat ditarik kesimpulan mengenai kebijakan perubahan atau
penyempurnaan selanjutnya.

4. Survei Kepuasan Konsumen

Sebagian besar riset kepuasan konsumen di lakukan dengan

menggunkan metode survei, baik survei melalui pos, telepon, e-mail, wesite,

maupun wawancara langsung.
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2.1.3.4.Indikator Kepuasan Konsumen
Menurut (Tjiptono & Chandra, 2016) indikator kepuasan konsumen ada
empat, yaitu:
1. Penyediaan pelayanan yang baik.
2. Karyawan cepat dalam menyelesaiakn pekerjaan.
3. Karyawan mampu mengetahui keinginan dan mendiagnosis hal yang harus
dilakukan dengan cepat.
4. Karyawan memberikan perhatian individu dengan baik kepada keluhan

konsumen.

2.1.3.5. Relasi Pelanggan/Relationship Marketing

Menjaga hubungan baik dengan customer merupakan suatu kewajiban
dalam sebuah bisnis. Karena customer atau pelanggan merupakan aset penting
bagi bisnis. Bisnis akan berkembang berkat adanya pelanggan. Maka dari itu,
sangat penting bagi Anda sebagai pelaku bisnis atau pemilik bisnis untuk
mengetahui tentang customer relationship. Customer relationship atau customer
relations adalah salah satu strategi perusahaan untuk menjaga hubungan baik
dengan pelanggan yang bertujuan mempertahankan pelanggan yang ada agar
melakukan pembelian berulang. Hubungan yang baik akan menjadikan pelanggan
menjadi pelanggan setia dan tidak berpaling pada kompetitor lain (Sitepu et al.,
2022). Pengertian lain dari relationship marketing adalah suatu proses untuk
menciptakan mempertahankan dan meningkatkan hubungan hubungan yang kuat
dengan para pelanggan dan stakeholder lainnya.Selain merancang strategi baru

untuk menarik pelanggan baru dan menciptakan transaksi dengan mereka,
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perusahaan terus menerus sedang berjuang mati-matian untuk mempertahankan
pelanggan yang ada dan membangun relasi jangka panjang yang mampu
mendatangkan laba dengan mereka. (Kotler & Amstrong, 2014). (Sivesan, 2012)
mengatakan bahwa relationship marketing adalah konsep yang sangat penting
untuk menarik dan mempertahankan pelanggan dalam sebuah organisasi. Dalam
dunia bisnis modern, focus pemasaran mencerminkan pergerakan perubahan dari
pemasaran transaksional ke relationship marketing (Nurhasanah et al., 2022).
Membangun, memelihara, dan selalu meningkatkan hubungan pelanggan
merupakan aspek penting dari bisnis. Konsep relationship marketing secara luas
dipahami, baik itu secara akademis dan profesional dimana tujuannya adalah
untuk meningkatkan hubungan yang kuat dan menjadikan pelanggan yang acuh
tak acuh menjadi loyal (1zmi Maghfira dan Asrizal Efendi, 2022).

(Sivesan, 2012) mengatakan bahwa relationship marketing merupakan
salah satu strategi pemasaran kontemporer untuk semua perusahaan demi
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Dilihat dari sudut pandang
pelanggan, Relationship marketing menurut (Saputra, S., & Ariningsih, 2016)
merupakan sebuah konsep strategi pemasaran yang berupaya menjalin hubungan
jangka panjang dengan para pelanggan, yaitu mempertahankan hubungan yang
kokoh dan saling menguntungkan antara penyedia jasa dan pelanggan yang dapat
membangun transaksi ulangan dan menciptakan loyalitas pelanggan. Menurut
(Chan, 2003) mengatakan bahwa relationship marketing adalah pengenalan setiap
pelanggan secara lebih detail dengan menciptakan komunikasi dua arah dengan

mengelola suatu hubungan yang menguntungkan antara pelanggan dan badan
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usaha, sehingga membuat badan usaha untuk selalu memiliki kerangka berpikir
dalam jangka panjang.

Relationship marketing menurut (Wibowo, 2016) diartikan sebagai proses
dimana suatu perusahaan membangun aliansi jangka panjang dengan pelanggan
dan calon pelanggan, bekerjasama untuk mencapai satu tujuan yang ditentukan.
Tujuan tersebut dipenuhi dengan memahami kebutuhan konsumen,
memperlakukan konsumen sebagai mitra, menjamin bahwa para pegawai
memenuhi kepuasan konsumen dan memberikan kualitas yang baik kepada
konsumen. Satu hal yang sangat penting bagi perusahaan adalah membina
hubungan yang baik dengan para pelanggan, pegawai, pemasok, distributor, dan
partner-partner distribusinya karena hubungan baik akan menentukan nilai masa

depan perusahaan yang bersangkutan.

2.1.3.6.Faktor-faktor penting untuk kebutuhan para pelanggan
1. Kepercayaan,

Membangun Kepercayaan sangat penting karena kepercayaan
merupakan kunci keberlangsungan hidup merek dalam jangka panjang
memiliki kepercayaan dan sikap. (Morgan, 2014) mengemukakan bahwa
kepercayaan adalah variabel kunci dalam mengembangkang keinginan yang
tahan lama untuk terus mempertahan kanhubungan jangka panjang.
Kepercayaan akan membangun persepsi konsumen,apakah merek memiliki
integritas,kompetensi dan benevolence dan lainya yang akan mempengaruhi
sikap dan perilaku. menurut (Mowen, C. J., & Minor, 2012) Kepercayaan

Konsumen (Cunsumer Beliefs) adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh
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konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat konsumen tentang objek,atribut,
dan manfaatnya.Objek (objects)dapat berupa produk,orang, perusahaan,dan
segala sesuatu dimana seseorang memiliki sikap dan Kepercayaan.
2. Komitmen
Menurut (Glickman, 2016) komitmen adalah suatu sikap yang
mencerminkan seseorang mau berbuat dalam upaya tercapainya tujuan yang
diharapkan secara efektif dan efisien. Seseorang dianggap berkomitmen
apabila individu tersebut bersedia mengobarkan waktu dan tenaga untuk
mencapai tujuan yang diharapkan.
3. Mutualitas
Mutualitas adalah ~ hubungan  yang  positif  dan interaktif
antarmanusia. Kebersamaan antara Anda dan rekan kerja di toko es krim
berarti adanya komunikasi yang baik dan rasa saling pengertian.kita juga bisa
menggunakan istilah timbal balik atau kerja sama daripada mutualitas.Ada
rasa memberi dan menerima atau menghormati ketika ada mutualitas dalam
suatu  hubungan.Kata tersebut berasal dari mutual dan definisi
aslinya,”’diberikan dan di terima secara timbal balik
4. Hubungan jangka panjang
Hubungan Jangka Panjang Hubungan jangka panjang merupakan
suatu kemauan untuk menjalin hubungan dalam waktu yang lama dengan
asumsi bahwa hubungan tersebut dapat membawa keuntungan bagi
usaha (Marlien & Darmayanti, 2006)

2.1.3.7.Tujuan Relationship Marketing
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Meningkatkan hubungan yang kuat antara pemasar dan palanggan dengan
cara mengkonversi atau menjadikan pelanggan yang acuh tak acuh menjadi lebih
loyal. Sisi lain dari tujuan utama relationship marketing sebenarnya adalah untuk
menemukan lifetime value dari pelanggan. Setelah lifetime value didapat, tujuan
selanjutnya adalah bagaimana agar lifetime value masing-masing kelompok
pelanggan dapat terus diperbesar dari tahun ketahun. Setelah itu, tujuan ketiganya
adalah bagaimana menggunakan profit yang didapat dari dua tujuan pertama
untuk mendapatkan pelanggan baru dengan biaya yang relatif murah. Dengan
demikian, tujuan jangka panjangnya adalah menghasilkan keuntungan terus
menerus dari dua kelompok pelanggan: pelanggan yang sekarang dan pelanggan
baru (Chan, 2003). 2.2 Dimensi Relationship Marketing Kebanyakan penelitian
mengenai Relationship Marketing selalu menekankan dimensi Trust dan
Commitment, hal ini didukung oleh pernyataan (Palmatier, R. W., & Sridhar,
2017) dalam Journal of Marketing “Most theories of relationship marketing
emphasize the role of trust and commitment in affecting performance outcomes”.
Selain itu Palmatier juga menyatakan Gratitude (rasa syukur) juga ikut mengambil
peran dalam mempengaruhi Relationship Marketing. “Overall, the research
empirically demonstrates that gratitude plays an important role in understanding
how relationship marketing investments increase purchase intentions, sales
growth, and share of wallet.”.

Dalam jurnal Velnampy dan (Sivesan, 2012) ada 4 kunci utama dalam
relationship marketing, yaitu Trust, Equity, Empathy, Commitment. Sedangkan
menurut (Sivesan, 2012) ada 3 faktor yang mempengaruhi relationship marketing,

diantaranya Trust, Commitment, Communication dan conflict handling. Adapun
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menurut (Saputra, S., & Ariningsih, 2016) dimensi relationship marketing
meliputi kepercayaan, komitmen, kompetensi, komunikasi, dan kemampuan
penanganan konflik. Menurut (Chattananon, A., & Trimetsoontorn, 2020),
dimensi dari relationship marketing adalah Trust, Commitment, Co-operation,
Communication, Shared Values, Conflict, Power, Non-opportunistic behavior,
Interdependence. Dalam penelitiannya sendiri Chattananon menggunakan
Bonding, Empathy, Reciprocity, dan Trust sebagai dimensi dari relationship
marketing. Berdasarkan literatur terkait masa lalu (Callaghan, C. A., Brenner,
M.B., 2000);), berhipotesis bahwa relationship marketing merupakan
multidimensi yang terdiri dari enam komponen yaitu kepercayaan, komitmen,
komunikasi, membagi nilai, empati, dan timbal balik. Untuk memaksimalkan
bisnis kinerja jangka panjang dalam aspek seperti pertumbuhan pelanggan, retensi
penjualan dan profitabilitas, harus dibangun, dipelihara dan ditingkatkan
hubungan jangka panjang agar saling menguntungkan dengan pembeli sasaran.
Karena adanya persamaan—persamaan teori dan persamaan dimensi yang
digunakan di beberapa penelitian, maka dimensi Relationship Marketing yang
akan digunakan dalam penelitian ini adalah Trust, Commitment, Communication,
dan conflict handling. Menurut (bidin A, 2017) bahwa konsumen bisa menilai
sesuatu dimana tingkat kualitas produk dan kualitas pelayanan dari suatu
produk/jasa sampai atau tidak di hati konsumen. Apabila konsumen merasa lebih
dari hasil penilaiannya terhadap suatu kualitas yang dipakainya maka konsumen
akan merasakan tingkat kenikmatan atau kepuasan tersendiri yang timbul dihati

konsumen begitu juga sebaliknya.
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Indikator ini penulis jadikan dasar mengingat 4 hal tersebut sangat penting
bagi usaha yang bergerak dalam bidang jasa untuk meyakinkan dan menjalin

hubungan baik dengan konsumen.

2.2.Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual merupakan penjelasan tentang bagaimana teori
berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah
yang dianggap penting, karangka konseptual membantu menjelaskan hubungan
antara variabel independent dengan variabel dependent, adapun variabel-variabel
tersebut dalam penelitian ini yaitu Pengaruh Pelayanan dan Fasilitas Terhadap
Kepuasan Peserta BPJS Ketenagakerjaan.Berikut ini merupakan penjelasan
mengenai gambaran dalam sebuah kerangka konseptual:
2.2.1 Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Peserta BPJS

Ketenagakerjaan

Penelitian ini menemukan hal yang sama adalah dilakukan oleh
Berdasarkan penelitian yang dilakukan Muhammad Yusuf Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Peserta Bpjs Ketanagakerjaan pada Medan Kota
Simpulan penelitian ini adalah 1) variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari
bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati Secara simultan
memiliki pengaruh terhadap kepuasan Peserta BPJS Ketenagakerjaan ; 2) variabel
kualitas layanan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan,
empati secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

Peserta BPJS Ketenagakerjaan

PELAYANAN(X1) KEPUASAN PESERTA (Y1) J
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Gambar Tabel 2.1 Paragdima Pelayana Mempengaruhi Kepuasan Terhadap
Peserta
2.2.2 Pengaruh  Fasilitas Terhadap  Kepuasan Peserta  BPJS
Ketenagakerjaan
Penelitian ini menemukan hal yang sama adalah dilakukan olen Berdasarkan
penelitian yang dilakukan Indra Lutfi Sofyan, Ari Pradhanawati & Hari Susanta
Nugraha Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa fasilitas memiliki
pengaruh yang kuat dan positif. Oleh karena itu apabila perusahaan ingin
meningkatkan loyalitas maka hal yang perlu dilakukan berkaitan dengan fasilitas
antara lain adalah memelihara dan meningkatkan fasilitas utama maupun
pelengkap, dengan selalu menjaga kebersihan dan kerapian area pencucian,
menambah kenyamanan ruang tunggu, menambah persediaan majalah dan air

minum dan memberikan tambahan fasilitas.

_—
N\ 4
FASILITAS (X2) KEPUASAN PESERTA (Y1) J)
.
J
Gambar Tabel 2.2 Paragdima Fasilitas Mempengaruhi Kepuasan Terhadap
Peserta

2.2.3 Pengaruh Pelayanan dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Peserta BPJS

Ketenagakerjaan Kepuasan Pelanggan (Peserta)

Dalam buku teks standar Marketing Management yang di tulis oleh
(Kotler & Keller, 2016) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan Kkinerja atau hasil yang dirasakan
dibandingkan dengan harapannya. Menurut hasil penelitian yang telah di lakukan

oleh (Dianto, 2021) Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Tingkat kepuasan
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konsumen tinggi pada kualitas pelayanan yang dilihat dari atribut bukti langsung,
(2) Dilihat dari atribut keandalan menunjukkan bahwa terdapat tingkat kepuasan
konsumen yang tinggi pada kualitas pelayanan, (3), Tingkat kepuasan konsumen
pada kualitas pelayanan ditinjau dari daya tanggap masih tergolong sedang, (4)
Tingkat kepuasan konsumen pada kualitas pelayanan ditinjau dari jaminan masuk
dalam kategori kepuasan yang tinggi, (5) Atribut empati memiliki penilaian
tingkat kepuasan konsumen yang tinggi melebihi harapan konsumen pada kualitas
pelayanan, (6) Tingkat kepuasan konsumen pada kualitas pelayanan ditinjau dari
semua aspek termasuk ke dalam tingkat kepuasan pelanggan yang masuk dalam
kategori puas dengan indeks kepuasan.

Menurut hasil penelitian (Gultom et al., 2020) ini menunjukkan bahwa
kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Hotel berbintang di Kota Medan, yang memberikan arti bahwa
kepercayaan pelanggan akan menimbulkan loyalitas pelanggan.

Menurut (NEL ARIANTY, 2015) bahwa konsumen bisa menilai sesuatu

dimana tingkat kualitas produk dan kualitas pelayanan dari suatu
produk/jasa sampai atau tidak di hati konsumen. Apabila konsumen merasa lebih
dari hasil penilaiannya terhadap suatu kualitas yang dipakainya maka konsumen
akan merasakan tingkat kenikmatan atau kepuasan tersendiri yang timbul dihati
konsumen begitu juga.menurut.menurut (Tirtayasa et al., 2021) Kepuasan
Konsumen berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen

sebaliknya.Menurut ~ Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2007),
kepuasan konsumen/pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang

yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan
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terhadap kinerja yang diharapkan.Perkembangan zaman yang terus meningkat
membuat peningkatan terhadap kepuasan pada konsumen /pelanggan, Dimana
para generasi yang tahun kelhiran 1990an menyukai tentang kepuasan akan
kecanggihan teknologi,namun untuk peserta yang kelahiran tahun 1960an-1970an
kerap sekali masih terkejut dan gaptek tengtang perubahan pelayanan yang di
sediakan oleh BPJS Ketenagakerjaan dimana demi mendapatkan kepuasan dan
menggikuti perkembangan zaman pihak BPJS Ketenagakerjaan menyediakan
antrian online dan pencairan dana secara online. Untuk kelahiran tahun 1960an-
1970an kerap sekali kebingungan tentang perubahan sistem yang di lakukan oleh
BPJS Ketenagakerjaan,Namun untuk kelahiran tahun 1980an- 2000an mereka
sangat senang dengan adanya perubahan dan pembahruan sistem yang menurut
mereka sangat mudah.Berdasarkan uraian teori dan hasil penelitian tersebut dapat
diduga bahwa Pengaruh Pelayanan dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Peserta
mempengaruhi Kepuasan Peserta. Pengaruh Pelayanan dan Fasilitas terhadap

Kepuasan Peserta dapat digambarkan dalam kerangka konseptual berikut :

PELAYANAN(X1)

KEPUASAN
PESERTA (Y)

yd

Gambar Tabel 2.2 Paragdima Fasilitas Mempengaruhi Kepuasan Terhadap
Peserta

2.4. Hipotesis
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Hipotesis adalah jawaban sementara atau berupa dugaan yang di Ikukan
oleh peneliti terhadap masalah penelitian yang sedang di lakukannya.Berikut hasil
hipotesis yang di dapatkan dari penelitian ini:

H1: Kualitas pelayanan yang tinggi di BPJS Ketenagakerjaan Cabang Medan

Utara berpengaruh positif terhadap kepuasan peserta.

Menurut (Nurdin & Hartati, 2017) hipotesis adalah satu kesimpulan
sementara yang belum final; jawaban sementara; dugaan sementara; yang
merupakan konstruk peneliti terhadap masalah penelitian, yang menyatakan
hubungan antara dua atau lebih variabel.

H2:Fasilitas di BPJS Ketenagakerjaan cabang Medan Utara berpengaruh positif
terhadap kepuasan peserta.

H3:Kualiatas pelayanan dan fasilitas di BPJS Ketenagakerjaan Cabang Medan
Utara berpengaruh positif terhadap kepuasan peserta.Menurut(Nurdin &
Hartati,2017) Hipotesis adalah satu kesimpulan yang belum final atau jawaban
sementara,dugaan sementara yang merupakan konstruk peneliti terhadap masalah

penelitian,yang menyatakan hubungan antara dua variabel atau lebih.
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METODE PENELITIAN

3.1 Pendekatan Penelitian

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
asosiatif. Menurut (Sugiyono, 2017) pendekatan asosiatif adalah pendekatan yang
dilakukan untuk mengetahui hubungan atau pengaruh antara dua variabel atau
lebih.

Sedangkan jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif.
Menurut (Sugiyono, 2017)Metode kuantitatif dapat diartikan sebagai metode
penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti
pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen
penelitian, analisis data bersifat kuantitatif, dengan tujuan untuk menggambarkan
dan menguji hipotesis yang telah ditetapkan.

3.2 Tempat dan Waktu Penelitian
3.2.1 Tempat Penelitian

Penelitian  Penelitian ini  dilakukan pada para Peserta BPJS
Ketenagakerjaan Marelan Raya No0.108, Tanah Enam Ratus, Kec. Medan
Marelan, Kota Medan, Sumatera Utara 20245. Penelitian ini penulis lakukan

mulai dari Agustus 2023 Sampai Desember 2023.
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3.2.2 Waktu Penelitian

Penelitian ini mulai dilakukan pada Agustus 2023 sampai dengan Februari
2023. Untuk lebih jelasnya waktu penelitian ini disajikan dalam bentuk tabel
seperti berikut:

Tabel 3.1
Waktu Penelitian

Agustus September Oktober November | Desember Januari

Jenis Kegiatan 2023 2023 2022 2023 2023 2024

11234 (1|2 (3|41 |2 |3|4(1(2]3]4]1|2|3|4]|12)|3

Pengumpulan Data

Pengajuan Judul

Penyusunan Proposal

Bimbingan Proposal

Seminar Proposal

3.3 Defenisi Operasional Variabel

Definisi variabel adalah menjelaskan tentang konsep abstrak atau teoritis
yang diukur atau di observasi dalam suatu penelitian,lebih sederhananya dapat di
simpulkan adalah penentuan cara spesifik untuk mengukur atau mengamati suatu
variabel agar dapat diukur secara konsisten dan objektif. Definisi operasional ini
menjadi panduan bagi penelitian agar dapat mengumpulkan data dengan cara
yang jelas dan dapat diulang oleh orang lain.atau dapat juga dijelaskan sebagai
alat untuk mengukur yang di gunakan oleh penelitian dengan cara melihat
dimens(Indikator)dari suatu konsep/variabel.variabel yang di gunakan dalam

penelitian ini adalah variabel independen(bebas) dan dependen(terikat).
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3.3.1 Variabel independen
Menurut (Sugiyono, 2017) variable independen adalah variabel- variabel
yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya

variabel dependen (terikat). Variable independen dalam penelitian ini adalah
word of mouth dan fasilitas.Menurut (Sugiyono, 2017) Variabel independent

(bebas) sering disebut juga variabel stimulus, prediktor, antecedent. Dalam bahasa
indonesia sering disebut sebagai variabel bebas. Variabel bebas merupakan
variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahan atau timbulnya
variabel dependen (terikat). Dalam penelitian ini ada 2 variabel yang menjadi
variabel independen (bebas) yaitu pelayanan (X1), fasilitas (X2) dan kepuasan
peserta (Y1)
3.3.2 Variabel Dependen

(Cresswell, 2010) menyatakan bahwa variabel dependen adalah variabel
yang nilainya diukur dalam penelitian dan diharapkan berubah sebagai respons
terhadap manipulasi atau perlakuan yang diberikan dalam eksperimen.Menurut
(Sugiyono, 2017) Variabel dependen sering disebut juga variabel output, kriteria,
konsekuen. Dalam Bahasa Indonesia sering disebut sebagai variabel terikat.
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat,
karena adanya variabel bebas. Dalam penelitian ini, yang menjadi variabel

dependen adalah Kepuasan Peserta BPJS Ketenagakerjaan
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3.4 Populasi dan Sampel Penelitian
3.4.1 Populasi Penelitian

Populasi adalah jumlah keseluruhan unit analisis yang akan diteliti yang
mempunyai kuantitas (jumlah) dan karakteristik tertentu yang diterapkan oleh
peneliti untuk dipelajari (Sugiyono, 2017). Populasi penelitian ini adalah peserta
BPJS Ketenagakerjaan yang hadir di kantor Cabang Medan Utara yang berjumlah
sekitar 84 orang.penelitian menggunakan sampel populasi karena seluruh anggota
(84 orang) dari populasi peserta BPJS Ketenagakerjaan yang hadir di kantor
cabang Medan Utara diikutsertakan dalam penelitian tersebut. Ini bisa
memberikan keuntungan karena data yang dihasilkan mewakili keseluruhan
populasi dan memungkinkan kesimpulan yang lebih kuat tentang populasi yang
diteliti.
3.4.2.Sampel Penelitian

Tehnik pengambilan sample menggunakan tehnik Sampling Kuota.
Menurut (Sugiyono, 2017) “Sampling Kuota adalah teknik untuk menentukan
sampel dari populasi yang mempunyai ciri — ciri tertentu sampai dengan jumlah
kuota yang diinginkan”. Pada penelitian ini peneliti menetapkan jumlah Sampel 1

hari = 5 orang x16hari = 80 responden.

3.5.Teknik Pengumpulan Data
Adapun teknik pengumpulan data atau pengambilan data yang di lakukan

peneliti adalah sebagai berikut:
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Wawancara petugas customer service (frontliner) dan kepala pelayanan yang
setiap harinya berhadapan langsung dengan para peserta,sehingga mereka tahu
tentang keluhan dan kendala yang sedang di hadapi peserta.

Studi dokumentasi yaitu mempelajari data-data yang ada di perusahaan yang
berhubungan dengan keluhan peserta pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang

Medan Utara.

3. Angket (Kuisioner)

Angket (Kuisioner) adalah tehnik pengumpulan data yang melakukan
penggiriman Responden untuk di undang mengisi formulir dimana responden
di suruh untuk menjawab dan membuat peryataan, ini mirip dengan
wawancara namun bedannya wawancara di lakukan secara langsung atau
saling berhadapan ( bertemu) namun penyebaran Angket(Kuisioner) dikirim
melalui surat, email, atau melalui platform daring. Tujuannya adalah untuk
mencapai sampel responden yang diinginkan dan mengumpulkan data yang
diperlukan untuk penelitian.

Skala yang dipakai dalam penyusunan adalah skala likert. Skala
likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau
kelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam Pengukurannya, setiap
responden diminta pendapatnya mengenai suatu pertanyaan dengan skala
penilaian sebagai berikut:

Tabel 3.2. Skala Likert

No Notasi Pertanyaan Bobot
1 SS Sangat Setuju 5

2 S Setuju 4

3 KS Kurang Setuju 3

4 TS Tidak Setuju 2

5 STS Sangat Tidak Setuju 1
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4. Pengamatan Observasi
Observasi Menurut (Sugiyono, 2017)) observasi adalah kondisi
dimana dilakukannya pengamatan secara langsung oleh peneliti agar lebih
mampu memahami konteks data dalam keseluruhan situasi sosial sehingga
dapat diperoleh pandangan yang holistik (menyeluruh).penelitian melakukan
pengamatan langsung kepada para peserta dengan cara berhadapan langsung
kepada peserta serta mendegarkan keluhan dan kendala yang di hadapin
peserta dan peneliti jJuga melukakan pengamatan pada objek-objek tertentu.
Uji Validitas dan Uji Rehabilitas
1. Uji Validitas
Uji validitas adalah salah satu metode penggukuran yang di gunakan oleh para
penelitian untuk mengukur yang seharusnya di ukur,atau dapat di artikan sebagai
alat ukur untuk menentukan kevalidan atau keaslian dari suatu instrumen.Menurut
(Sugiyono, 2017) menunjukkan derajat ketepatan antara data yang sesungguhnya
terjadi pada objek dengan data yang dikumpulkan oleh peneliti.
Tujuan validitas di lakukan untuk mengetahui apakah objek yang di teliti
menunjukan valid atau ketidakvalidan.serta membantu dalam mengidentifikasi

dimensi atau komponen dari variabel yang di ukur.

n Yxy - (£x) ()
r =
Vinyx® — (X)) {nyy’ —= (Xy)’}

Keterangan :
r = Item instrumen variabel dengan totalnya =

Jumlah samplen = Jumlah sampel
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>x = Jumlah pengamatan variabel X

>y = Jumlah pengamatan variabel Y

(>x%) = Jumlah kuadrat pengamatan variabel

X(3y?) = Jumlah kuadrat pengamatan variabel

Y(Yx)? = Kuadrat jumlah pengamatan variable

X(Yy)? = Kuadrat jumlah pengamatan variabel Y

>xiyi = Jumlah hasil kali variabel x dan y.

Dengan kriteria :

- Jika sig 2 tailed < a 0,05, maka butir instrument tersebut valid.

- Jika sig 2 tailed > 00,05, maka butir instrument tidak valid dan harus
dihilangkan.Ketentuan apakah suatu butur instrumen valid atau tidak adalah
melihat probabilitas koefisien korelasinya. Uji signifikan dilakukan
membandingkan nilai r hitung dengan rtabel. Jika rhitung lebih besar dari
rtabel dan nilai positif maka butir atau pertanyaan atau indikator tersebut
dinyatakan valid. Dengan cara lain yaitu dilihat dari nilai sig (2 tailed) dan
membandingkannya dengan taraf signifikan (a) yang ditentukan peneliti.

Bila nilai sig (2 tailed) <0.05 maka butir instrumen tidak valid.

Tabel 3.3. Hasil Uji Validitas

Item
Pernyataan

Nilai Korelasi r hitung | rtabel |Keterangan
Apakah kehgndalan pelaya_nan BPJS 0564 | 0.2146 Valid
Ketenagakerjaan cukup baik
Apakah p_enampllan pekerja BPJS Ketenagakerjaan 0693 | 0,2146 valid
cukup baik
Pelayanan Apakah kecepatan pelayanan BPJS _

(X1) Ketenagakerjaan cukup baik 0843 | 02146 valid
Apakah kesopanan peker_ja BPJS Ketenagakerjaan 0785 | 0.2146 Valid
kepada peserta cukup baik
Apakah pekerja BPJS Ketenagakerjaan 0.880 | 0.2146 Valid
memberikan pelayanan yang cepat kepada peserta
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Item

Nilai Korelasi r hitung | rtabel [Keterangan
Pernyataan
Fasilitas BPJS Ketenagakerjaan menyediakan fasilitas jasa 0648 | 0.2146 Valid
(X2) yang berkualitas ’ ’
BPJS Ketenagakerjaan menyediakan sarana
pengaduan (kotak pengaduan, loket pengaduan, 0,904 | 0,2146 Valid
dan lainnya)sangat baik
BPJS Ketenagakerjaan memiliki peralatan 0812 | 02146 Valid
perlengkapan dan sarana yang modern
kebersihan dgn kerapian lingkungan BPJS 0831 | 02146 valid
Ketenagakerjaan
Tersedianya sarana umum di sekitar BPJS
Ketenagakerjaan seperti tempat parkir, toilet, ruang | 0,309 | 0,2146 Valid
tunggu dan lain-lain,
Saya merasa puas terhadap program yang :
ditetapkan BPJS Ketenagakerjaan 0741 102146 valid
Kepuasan Saya merasa puas terhadap aplikasi / teknologi .
Peserta informasi BPJS Ketenagakerjaan 0731 | 0,2146 valid
(Y) Saya merasa puas t_erhadap kualitas pelayanan 0661 | 0.2146 Valid
BPJS Ketenagakerjaan
Saya merasa puas terhadap pelayanan yang .
diberikan BPJS Ketenagakerjaan kepada peserta 0883 | 0,2146 Valid
Saya merasa puas terhadap kemudahan yang 0753 | 0.2146 Valid

diberikan BPJS Ketenagakerjaan kepada peserta

Sumber : Olah Data SPSS

2. Uji Reabilitas

Uji reabilitas adalah instrumen pengukuran yang memberikan hasil atau

ukuran yang dapat di andalkan dan konsisten.Tujuan pengujian reliabilitas

adalah untuk melihat apakah instrument penelitian merupakan instrument yang

handal dan dapat dipercaya (Juliandi et al., 2014). Butir pertayaan yang sudah

valid uji validitas akan di tentukan dari reabilitasnya pengujian reabilitas

dengan mencoba instrumen kepada responden kemudian data di peroleh dan di

analisis dengan tehnik yang telah di tentu

Tujuan dari uji reabilitas adalah untuk Mengukur Konsistensi dimana

Salah satu tujuan utama uji reliabilitas adalah mengukur sejauh mana suatu
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instrumen pengukuran memberikan hasil yang konsisten dan dapat diandalkan.
Ini melibatkan pengukuran tingkat keseragaman antara berbagai item atau

pertanyaan dalam instrumen.

k Z o’

mn, = ( W1 — =)
11 2
k—1 o,
Keterangan:
i = reliabilitas instrumen
|53 = banyaknya butir pertanyaan
E o,, = jumlah varians bunr
o,.” = varian total
Keterangan:

r = reliabilitas instrumen
k = banyaknya jumlah pertayaan atau banyaknya jumlah soal
¢ = kriteria pengujian reabiitas
1. Jika nilai cronbach alpha > 0.6 maka instrumen variabel realible( tepercaya)
2. Nilai koefisien reabilitas ( cronbach alpha ) < 0.6 maka instrumen

Penelitan ini menggunakan metode model pengukuran skala
likeart.Metode skala likert adalah metode yang biasa di gunakan untuk mengukur
sejauh mana respondennya setuju atau tidak setuju,biasanya likert memiliki 5
peryataan yaitu: sangat setuju (SS), setuju(S), kurang setuju (KS), tidak setuju

(ST), sangat tidak setuju (STS).
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Tabel 3.4 Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Nilai Cf:{;;?;m Keterangan
Kepuasan Peserta (YY) 0,805 Reliabel
Pelayan (X1) 0,810 0.60 Reliabel
Fasilitas (X2) 0,753 ' Reliabel

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS (2022)

3.7.Teknik Analisis Data

Teknik analisis data adalah metode atau pendekatan yang digunakan untuk
menjelaskan arti signifikan dan mengambil kesimpulan dari data yang telah
dikumpulkan dalam suatu penelitian atau studi. Pemilihan teknik analisis data
sangat tergantung pada sifat data, tujuan penelitian, dan pertanyaan penelitian
yang diajukan menurut hasil penelitian ini variabel bebas adalah pelayanan dan
fasilitas sementara variabel yang mempengaruhi adalah kepuasan peserta.Adapun
tehnik analisis data yang dapat di gunakan untuk menjawab rumusan masalah
dalam penelitian ini.

Dalam melakukan analisis regresi berganda terdapat persyaratan untuk
melakukannya yaitu dengan uji asumsi klasik. Maka dari itu ada beberapa uji
klasik yang dapat peneliti lakukan dan penuhi untuk bisa menggambarkan regresi
berganda, yaitu sebagai berikut:

a. Uji Normalitas

Menurut (Sugiyono, 2017) uji normalitas digunakan untuk mengkaji

kenormalan variabel yang diteliti apakah data tersebut berdistribusi normal atau

tidak.Uji normalitas dimaksudkan untuk menguji apakah dalam model regresi
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nilai residual memiliki distribusi normal atau tidak. Menurut (Ghozali, 2016)
terdapat dua cara dalam memprediksi apakah residual memiliki distribusi normal
atau tidak yaitu dengan analisis grafik dan analisis statistik.Caranya adalah
dengan membandingkan distribusi komulatif dari data sesungguhnya dengan
distribusi komulatif dari distribusi normal. Data normal memiliki bentuk seperti
lonceng. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji
Kolmogorov— Smirnov. Pengambilan keputusan mengenai normalitas adalah
sebagai berikut :
a. Jika p < 0,05 maka distribusi data tidak normal

b. Jika p > 0,05 maka distribusi data normal

b.Uji Heterokedastisitas

Menurut (Sugiyono, 2017) uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguiji
apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu
pengamatan ke pengamatan lain, jika variance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan lain berbeda maka disebut heteroskedastisitas. Dasar pengambilan
keputusan untuk uji heteroskedastisitas:

a. Jika ada pola tertentu, seperti titik yang ada membentuk pola tertentu
teratur  (bergelombang, melebur kemudian menyempit), maka
mengindikasikan telah terjadi heteroskedastisitas.

b. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar diatas dan
dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.

c. Uji Multikolinearitas
Multikolinearitas adalah alat yang dipergunakan untuk mengetahui apakah

ada hubungan yang kuat di antara variabel independen. Suatu model regresi linear
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akan menghasilkan estimasi yang baik apabila model tersebut tidak mengandung

multikolinearitas. Untuk mendeteksi ada tidaknya multikolinearitas dapat dilihat

dari nilai R-square, F-hitung, t-hitung, dan standar errornya. Gejala

multikolinearitas ditandai dengan munculnya:

a. Standar errornya tinggi

b. Tidak ada satupun nilai t-statistik yang signifikan baik pada a = 10%, o = 5%,
ataupun o = 1%.

c. Terjadi perubahan tanda atau tidak sesuai dengan teori.

d. R2 sangat tinggi.

3.6. Analisis Regresi Berganda

Analisis regresi ganda digunakan oleh peneliti, bila peneliti bermaksud
meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel dependen (kriterium),
bila dua atau lebih variabel independen sebagai faktor prediktor dimanipulasi
(dinaik turunkan nilainya). Jadi analisis regresi berganda akan dilakukan bila

jumlah variabel independennya minimal 2 (Sugiyono, 2017).

Persamaan regresi untuk dua prediktor adalah:

Y =a+ b X;+byXo+ b3X3

Keterangan:

Y = Kinerja

a = Konstanta

B1B2 = Koefisien regresi
X1 = Motivasi Kerja

X2 = Kepuasan Kerja
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X3 = Disiplin Kerja
3.7. Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis adalah analisis data yang paling penting karena
berperan untuk menjawab rumusan masalah penelitian, dan membuktikan
hipotesis penelitian (Juliandi et. al, 2014).

3.7.1.  Ujit(Parsial)

Uji parsial digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel
independent terhadap variabel dependen apakah bermakna atau tidak. Pengujian
dilakukan dengan membandingkan antara nilai thwng Masing-masing variabel
bebas dengan nilai tqpe dengan derajat kesalahan 5% dalam arti (o = 0.05).

Menurut (Sugiyono, 2017) Signifikan korelasi ditunjukkan pada rumus:

]‘v"ﬁ -2

V1 —17r2

Dimana:
t =t hitung yang selanjutnya dikonsultasikan dengan t tabel
r = korelasi parsial yang ditemukan

n = jumlah sampel.

a. Bentuk Pengujian
Ho: f = 0 tidak ada hubungan (Tidak ada hubungan antara X
dengany)

Ha: f # 0 ada hubungan (terdapat hubungan antara X dengan Y)

b. Kiriteria Pengambilan Keputusan

Ho ditolak jika t hitung < -t tabel dan t hitung > ttabel
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Hoditerima jika —t tabel <t hitung <t tabel dimana ds =n — Kk
3.7.2. Uji F (Simultan)

Uji pengaruh bersama - sama digunakan untuk mengetahui apakah
variabel independen secara bersama - sama mempengaruhi variabel dependen.
Sama seperti yang dikatakan (Ghozali, 2016) bahwa uji statistik F pada dasarnya
menunjukan apakah semua variabel independen atau variabel bebas yang
dimasukan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama sama terhadap
variabel depende atau variabel terikat. Rumus yang digunakan dlam uji secara

simultan adalag sebagai berikut :

R?/k
(1-R*)/(n=k-1)

Fh =
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BAB 4

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1. Hasil Penelitian
4.1.1. Deskripsi Data

Penelitian ini dilakukan pada Kantor BPJS Ketenagakerjaan Di Cabang
Kota Medan Utara. Angket yang disebarkan ini diberikan kepada 84 peserta
sebagai sampel penelitian dengan menggunakan metode likert. Karakteristik
penelitian ini terdiri dari jenis kelamin, usia, pendidikan dan masa kerja. Dengan
demikian terdapat gambaran deskriptif dari responden yang terdiri dari 84

responden berdasarkan karakteristik diatas.

4.1.1.1. Karakteristik Responden
1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada tabel
sebagai berikut ini :

Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin Frekuensi (F) Persentase %

1 Laki — Laki 51 62 %

2 Perempuan 33 38 %
TOTAL 84 100 %

Sumber : Data diolah peneliti
Dari tabel diatas dapat memperlihatkan bahwa sebagian besar responden

penelitian adalah berjenis kelamin laki-laki yaitu 51 orang dengan persentase 62%

57
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dan perempuan yaitu 33 orang dengan persentase 38%. Hal ini menunjukkan
bahwa peserta Kantor BPJS Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara ini
terdapat responden laki-laki yang lebih banyak dibandingkan oleh perempuan.

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Karakteristik responden berdasarkan usia dapat dilihat pada tabel sebagai

berikut ini :
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
No Usia Frekuensi (F) Persentase %
1 < 25 Tahun 7 9,5%
2 25— 35 Tahun 6 7%
3 35-40 Tahun 26 30,5%
4 > 40 Tahun 45 53 %
TOTAL 84 100 %

Sumber : Data diolah peneliti

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa hasil karakteristik responden yang
berdasarkan usia dapat dilihat bahwa responden yang berusia < 25 tahun sebanyak
7 orang (9,5%), usia 25 — 35 tahun sebanyak6 orang (7%), usia 35 — 40 tahun
sebanyak 26 orang (30,5%) dan > 40 tahun sebanyak 45 orang (53%). Hal ini
menunjukkan bahwa peserta Kantor BPJS Ketenagakerjaan Di Cabang Kota
Medan Utara ini terdapat hasil karakteristik responden yang berdasarkan usia
yang mempunyai mayoritas tertinggi usia responden yaitu rentang pada usia > 40
tahun sebanyak 45 orang dengan nilai presentase (53%) dan terdapat hasil yang

mempunyai mayoritas terendah yaitu 25 — 35 tahun dengan nilai presentase (7%).
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3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan
Karakteristik responden berdasarkan pendidikan dapat dilihat pada tabel
sebagai berikut ini :

Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

No Pendidikan Frekuensi (F) Persentase %
1 SLTA/Sederajat/Dibawahnya 12 14 %
2 Diploma 10 12 %
3 Sarjana 57 67 %
4 Pascasarjana 6 7%
TOTAL 84 100 %

Sumber : Data diolah peneliti

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa hasil karakteristik responden yang
berdasarkan pendidikan dapat dilihat bahwa responden yang berpendidikan
SLTA/ Sederajat/ Dibawahnya sebanyak 12 orang (14%), Diploma sebanyak 10
orang (12,5%), Sarjana sebanyak 67 orang (67%) dan Pascasarjana sebanyak 6
orang (7%). Hal ini menunjukkan bahwa peserta Kantor BPJS Ketenagakerjaan
Di Cabang Kota Medan Utara ini terdapat hasil karakteristik responden yang
berdasarkan pendidikan yang mempunyai mayoritas tertinggi berpendidikan
responden yaitu rentang pada berpendidikan Sarjana dibandingkan dengan

Pascasarjana.
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4.1.1.2. Deskripsi Variabel Penelitian
1. Variabel Kepuasan Peserta (Y)

Deskripsi variabel penelitian ini akan menunjukkan hasil yang diperoleh
dari distribusi kuesioner penelitian dengan item yang berhubungan dengan
kepuasan peserta. Adapun hasil deskripsi variabel penelitian ini dapat
dikemukakan sebagai berikut ini :

Tabel 4.4 Skor Angket Kepuasan Peserta ()

NO

Item Pertanyaan Kusioner STS TS KS S SS Total

Tentang Kepuasan Pesserta Flw| Flw |F | % F % F % [=

%

Saya merasa puas terhadap| O | 0| 2 | 2,5/ 4 4,5 38 | 445| 40| 485| 84
program yang ditetapkan BPJS
Ketenagakerjaan

100

Saya merasa puas terhadap| O | 0| 2 | 25| 2 2,5 37| 43,5/ 43| 515| 84
aplikasi / teknologi informasi
BPJS Ketenagakerjaan

100

Saya merasa puas terhadap| O | O|O| O | 6 7 53 | 62,5 25| 30,5| 84
kualitas  pelayanan BPJS
Ketenagakerjaan

100

Saya merasa puas terhadap| O | 0| 2 | 25| 14| 165| 50| 585 18| 225| 84
pelayanan yang diberikan BPJS
Ketenagakerjaan kepada peserta

100

Saya merasa puas terhadap
kemudahan yang diberikan BPJS
Ketenagakerjaan kepada peserta

ololel 7| 27| 3L5| 32| 38| 19| 235/ 84

100

Sumber : Data diolah peneliti

Dari tabel 4.4 diatas diperoleh data tentang indikator kepuasan peserta dari
data tersebut dapat dilihat bahwa nilai rata-rata jawaban responden memiliki nilai
tertinggi 51,5% untuk jawaban sangat setuju (SS) dengan frekuensi jawaban
tertinggi pada butir pernyataan nomor dua “Saya merasa puas terhadap aplikasi /
teknologi informasi BPJS Ketenagakerjaan”. Hal ini menyimpulkan bahwa
penilaian kepuasan peserta yang dilaksanakan Kantor BPJS Ketenagakerjaan Di
Cabang Kota Medan Utara mampu memberikan informasi kepada peserta BPJS

Ketenagakerjaan melalui penilaian kepuasan peserta.
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Kemudian diperoleh nilai tertinggi pada pilihan jawaban setuju (S) sebesar
62,5% dengan frekuensi jawaban tertinggi pada butir pernyataan nomor tiga
“Saya merasa puas terhadap kualitas pelayanan BPJS Ketenagakerjaan”. Hal ini
menyimpulkan bahwa penilaian kepuasan peserta yang dilaksanakan Kantor BPJS
Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara mampu memberikan informasi
kepada peserta BPJS Ketenagakerjaan melalui penilaian kepuasan peserta.

Dan diperoleh nilai tertinggi pada pilihan jawaban kurang setuju (KS)
sebesar 31,5%. dengan frekuensi jawaban tertinggi pada butir pernyataan nomor
lima “Saya merasa puas terhadap kemudahan yang diberikan BPJS
Ketenagakerjaan kepada peserta”. Hal ini menyimpulkan Kantor BPJS
Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara mampu memberikan informasi
yang berkaitan kepada peserta melalui penilaian kepuasan peserta.

2. Variabel Pelayanan (X1)

Deskripsi variabel penelitian ini akan menunjukkan hasil yang diperoleh
dari kuesioner penelitian dengan item yang berhubungan dengan pelayanan.
Adapun hasil deskripsi variabel penelitian ini dapat dikemukakan berikut ini :

Tabel 4.5 Skor Angket Pelayanan (X1)

NO Item Pertanyaan Kusioner STS TS KS S SS Total
Tentang Pelayanan Fl%| F|l% |F | % F % F % F | %
Apakah kehandalan pelayanan| 0 | 0| 0| 0| 3 3,5 39| 46| 42| 50,5| 84 | 100
1 BPJS Ketenagakerjaan cukup
baik
2 Apakah penampilan pekerja BPJS 01040 0 0 0 27 32 57 68 84 | 100
Ketenagakerjaan cukup baik
3 Apakah kecepatan pelayanan BPJS 01040 0| 8 95 55| 65| 21} 2551 84 | 100
Ketenagakerjaan cukup baik
Apakah kesopanan pekerja BPJS ololol o 19| 225| 54| 635 11 14 84 | 100
4 Ketenagakerjaan  kepada peserta
cukup baik
5 Apakah pekerja BPJS| 0 |0 |0 O 12 14 55 65 17 21 84 | 100

Ketenagakerjaan memberikan
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l pelayanan yang cepat kepada peserta ‘ l l l | | | ‘ | ‘ |

Sumber : Data diolah peneliti

Dari tabel 4.5 diatas diperoleh data tentang indikator pelayanan dari data
tersebut dapat dilihat bahwa nilai rata-rata jawaban responden memiliki nilai
tertinggi 68% untuk jawaban sangat setuju (SS) dengan frekuensi jawaban
tertinggi pada butir pernyataan nomor dua “Apakah penampilan pekerja BPJS
Ketenagakerjaan cukup baik”. Hal ini menyimpulkan bahwa penilaian pelayanan
yang dilaksanakan Kantor BPJS Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara
mampu memberikan informasi kepada peserta BPJS Ketenagakerjaan melalui
penilaian pelayanan.

Kemudian diperoleh nilai tertinggi pada pilihan jawaban setuju (S) sebesar
65% dengan frekuensi jawaban tertinggi pada butir pernyataan nomor tiga dan
lima “Apakah kecepatan pelayanan BPJS Ketenagakerjaan cukup baik dan
Apakah pekerja BPJS Ketenagakerjaan memberikan pelayanan yang cepat kepada
peserta”. Hal ini menyimpulkan bahwa penilaian pelayanan yang dilaksanakan
Kantor BPJS Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara mampu memberikan
informasi kepada peserta BPJS Ketenagakerjaan melalui penilaian pelayanan.

Dan diperoleh nilai tertinggi pada pilihan jawaban kurang setuju (KS)
sebesar 22,5%. dengan frekuensi jawaban tertinggi pada butir pernyataan nomor
empat “Apakah kesopanan pekerja BPJS Ketenagakerjaan kepada peserta cukup
baik“. Hal ini menyimpulkan K BPJS Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan
Utara masih belum memberikan rasa nyaman kepada peserta.

3. Variabel Fasilitas (X2)

Deskripsi variabel penelitian ini akan menunjukkan hasil yang diperoleh

dari kuesioner penelitian dengan item yang berhubungan dengan fasilitas. Adapun

hasil deskripsi variabel penelitian ini dapat dikemukakan berikut ini:
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Tabel 4.6 Skor Angket Fasilitas (X2)

NO

Item Pertanyaan Kusioner STS TS KS S SS Total

Tentang Fasilitas FlwlFlw |[F [% = % F % F

%

BPJS Ketenagakerjaan| 0 | 0| 0| 0| 8| 95| 53| 625 24 28 | 84
menyediakan fasilitas jasa yang
berkualitas

100

BPJS Ketenagakerjaan
menyediakan sarana pengaduan| O | O| 2 | 25| 14| 165| 53| 62,5 16| 185| 84
(kotak pengaduan, loket
pengaduan, dan lainnya)sangat
baik

100

BPJS Ketenagakerjaan memiliki| 0 | 0| 6 | 7| 27| 315| 32| 38| 20| 235| 84
peralatan  perlengkapan  dan
sarana yang modern

100

kebersihan dan kerapian| 0 | 0| O 0| 13| 15 51| 60| 21 25 | 84
lingkungan BPJS
Ketenagakerjaan

100

Tersedianya sarana umum di
sekitar BPJS Ketenagakerjaan| 0 | 0 | 0 | O S 6 52| 61| 28 33 | 84
seperti tempat parkir, toilet,
ruang tunggu dan lain-lain.

100

Sumber : Data diolah peneliti

Dari tabel 4.6 diatas diperoleh data tentang indikator fasilitas dari data
tersebut dapat dilihat bahwa nilai rata-rata jawaban responden memiliki nilai
tertinggi 33% untuk jawaban sangat setuju (SS) dengan frekuensi jawaban
tertinggi pada butir pernyataan nomor lima “Tersedianya sarana umum di sekitar
BPJS Ketenagakerjaan seperti tempat parkir, toilet, ruang tunggu dan lain-lain”.
Hal ini menyimpulkan bahwa penilaian fasilitas yang dilaksanakan Kantor BPJS
Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara mampu memberikan informasi
kepada peserta BPJS Ketenagakerjaan melalui penilaian fasilitas.

Kemudian diperoleh nilai tertinggi pada pilihan jawaban setuju (S) sebesar
62,5% dengan frekuensi jawaban tertinggi pada butir pernyataan nomor satu dan
dua “BPJS Ketenagakerjaan menyediakan fasilitas jasa yang berkualitas dan BPJS

Ketenagakerjaan menyediakan sarana pengaduan (kotak pengaduan, loket
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pengaduan, dan lainnya) sangat baik”. Hal ini menyimpulkan bahwa penilaian
fasilitas yang dilaksanakan Kantor BPJS Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan
Utara mampu memberikan informasi kepada peserta BPJS Ketenagakerjaan
melalui penilaian fasilitas.

Dan diperoleh nilai tertinggi pada pilihan jawaban kurang setuju (KS)
sebesar 31,5%. dengan frekuensi jawaban tertinggi pada butir pernyataan nomor
tiga “BPJS Ketenagakerjaan memiliki peralatan perlengkapan dan sarana yang
modern”. Hal ini menyimpulkan bahawa penilaian fasilitas yang dilaksanakan
Kantor BPJS Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara mampu memberikan
informasi kepada peserta melalui penilaian fasilitas.

4.2. Hasil Analisis Data

4.2.1 Pengujian Asumsi Klasik

Dalam regressi linier berganda yang dikenal dengan beberapa asumsi klasik
regresi berganda. Pengujian asumsi klasik secara sederhana bertujuan untuk
mengidentifikasi apakah model regsesi merupakan model yang baik atau tidak.
Ada beberpa pengujian asumsi klasik tersebut yakni :

1) Uji Normalitas

2) Uji Multikolinearitas
3) Uji Heterokedastistas
4.2.1.1. Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi,
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Uji normalitas ini
memiliki dua cara untuk menguji apakah distribusi data normal atau tidak, yaitu

melalui pendekatan histogram dan pendekatan grafik. Pada pendekatan histogram
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data berdistribusi normal apabila distribusi data tersebut tidak melenceng ke Kiri
atau melenceng ke kanan. Pada pendekatan grafik, data berdistribusi normal

apabila titik mengikuti data disepanjang garis diagonal.

Pengujian normalitas data yang dilakukan dengan membuat hipotesis nol
(Ho) untuk data berdistribusi normal dan hipotesis alternatif (HA) untuk data tidak
berdistribusi normal. Data dikatakan memenuhi asusmsi normalitas atau
berdistribusi normal jika nilai signifikan dari hasil uji Kolmogorov — Smirnov lebih

besar dari 0,05

Tabel 4.7 Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Instandardiz

ed Residual

Il 84
Normal Parameters®® Mean 0000000
Std. Deviation 1.39280908

Most Extreme Differences  Absolute 084
Fositive 064

Megative -.084

Test Statistic 084
Asymp. Sig. (2-tailed)® 2004
Monte Carlo Sig. (2- Sig. 143
Sl 99% Confidence Interval  Lower Bound 134
Llpper Bound 152

a. Test distribution is Mormal.

h. Caleulated from data.

¢. Lilliefors Significance Caorrection.

d. This is a lower hound of the true significance.

e, Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed
3209836257
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Berdasarkan tabel 4.7 di atas dapat dilihat bahwa nilai signifikan 0,200
lebih dari 0,05 artinya data memiliki hubungan atau distribusi yang normal atau
memenuhi uji Kolmogorov — Smirnov.
4.2.1.2. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas digunakan untuk mengetahui apakah dalam model
regresi ditemukan adanya korelasi yang tinggi diantaranya variabel bebas, dengan
ketentuan :

a. Bila tolerence < 0,1 atau sama dengan VIF > 10 maka terdapat masalah
multikolinearitas yang serius.

b. Bila tolerence > 0,1 atau sama dengan VIF < 10 maka tidak terdapat masalah
multikolinearitas.

Tabel 4.8 Uji Multikolinearitas

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Madel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance WIF
1 {Constant) -.256 1.957 -131 896
Pelayanan A72 122 108 1.410 162 567 1.762
Fasilitas 8BGO 086 J76 10.022 <,001 567 1.762

a. DependentVariable: Kepuasan

Berdasarkan tabel 4.8 diatas dapat diketahui bahwa nilai Variance Inflation
Factor (VIF) untuk variabel pelayanan (X1) sebesar 1,762 dan variabel fasilitas
(X2) sebesar 1,762 dari masing - masing variabel independen memiliki nilai yang
lebih kecil dari nilai 10. Demikian juga nilai tolerence pada variabel pelayanan
(X1) sebesar 0,567 dan variabel fasilitas (X2) sebesar 0,567. Dari masing- masing
variabel nilai tolerance lebih besar dari 0,1 sehingga dapat disimpulkan bahwa
tidak terjadi gejala multikolinearitas antara variabel independen yang di

indikasikan dari nilai tolerance setiap variabel independen lebih besar dari 0,1 dan
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nilai VIF lebih kecil dari10.
4.2.1.3. Uji Heteroskadastisitas
Menurut (Sugiyono, 2017), uji heteroskedastisitas bertujuan untuk

menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual

satu pengamatan ke pengamatan lain, jika variance dari residual satu pengamatan

ke pengamatan lain berbeda maka disebut heteroskedastisitas. Dasar pengambilan

keputusan untuk uji heteroskedastisitas:

a. Jika ada pola tertentu, seperti titik yang ada membentuk pola tertentu teratur
(bergelombang, melebur kemudian menyempit), maka mengindikasikan telah
terjadi heteroskedastisitas.

b. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar diatas dan dibawah

angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas

Dengan hasil SPSS versi 27.00 yang digunakan maka dapat diperoleh hasil

uji heterokedastisitas sebagai berikut:

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan

] 2 1 0 1 2 b}

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 4.1 Hasil Uji Heteroskedastisitas
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Berdasarkan Gambar 4.1 hasil uji heterokedastisitas diatas maka dapat
disimpulkan bahwa penyebaran residul adalah tidak mengumpul hanya diatas atau
di bawah angka 0 saja, hal tersebut dapat dilihat pada titik - titik yang menyebar.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heterokedastisitas.

4.2.2 Regresi Linear Berganda

Model regresi linier berganda yang digunakan adalah kinerja pegawai
sebagai variabel dependen dan motivasi kerja, kepuasan kerja dan disiplin kerja
sebagai variabel indenpenden. Dimana analisis berganda berguna untuk
mengetauhi pengaruh dari masing — masing variabel dependen terhadap variabel

independen. Berikut hasil pengolahan data dengan menggunakan SPSS Versi

27.00.
Tabel 4.9 Hasil Uji Regresi Linear Berganda
. a
Coefficients
Standardized
Lnstandardized Coefficients Coefficients
Madel B Sta. Error Eeta 1 Sig.
1 (Constant) - 256 1.957 -131 Ba6
Pelayanan 72 122 049 1.410 62
Fasilitas 860 086 T76 10022 =00

a. DependentVariahle: Kepuasan

Dari tabel 4.9 diatas diketahui nilai-nilai sebagai berikut :

1) Konstanta = -0,256
2) Pelayanan = 0,172
3) Fasilitas = 0,860

Hasil tersebut dimasukkan kedalam persamaan regresi linier berganda

dengan rumusa + By + Bx2 + Pxs Sehingga diketahui persamaan berikut :
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Y =-0,256 + 0,172, + 0,860,
Keterangan :

1. Konstanta sebesar -0,256menunjukkan bahwa apabila nilai variabel independen
dianggap konstan maka peserta BPJS Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan
Utara akan meningkat.

2. By sebesar 0,172 dengan arah hubungan positif menunjukkan bahwa apabila
pelayanan mengalami kenaikkan maka akan diikuti oleh peningkatan kepuasan
sebesar 0,172 dengan asumsi variabel independen lainnya dianggap konstan.

3. B2 sebesar 0,860 dengan arah hubungan positif menunjukkan bahwa apabila
fasilitas mengalami kenaikkan maka akan diikuti oleh kenaikan kepuasan
sebesar 0,860 dengan asumsi variabel independen lainnya dianggap konstan.

4.2.3 Pengujian Hipotesis

4.2.3.1 Uji t atau Uji Parsial

Untuk uji t dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui kemampuan
dari masing - masing variabel independen dalam memepengaruhi variabel
dependen. Alasan lain uji t dilakukan yaitu untuk menguji apakah variabel bebas

(X) secara individual terdapat hubungan yang signifikan atau tidak terhadap

variabel terikat (Y). Rumus yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut :
Dimana :
t = nilai t hitung
k = variabel independen
r = koefisien korelasi
n = banyaknya pasangan rank

Bentuk pengujian :
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a. HO : rs = 0, artinya tidak terdapat hubungan signifikan antara

variabel bebas (X) dan variabel terikat (Y).

b. Ha : rs # 0, artinya terdapat hubungan signifikan antara variabel

bebas (X) dan variabel terikat ().
Kriteria pengambilan keputusan yaitu sebagai berikut :
a. HO diterima apabila — tiapel < thitung < trabel pada a = 5%.

b. HO dlt0|ak apabila thitung > ttabe| atau —thitung < 'ttabe|

Dengan Df = n — k = 84 — 2 = 82 dengan sig 5% dapat diketauhi ttabel <

1,66365 Berdasarkan hasil pengelolaan data dengan SPSS versi 27.00 maka

diperoleh hasil uji statistik t sebagai berikut:
Tabel 4.10 Hasil Uji Parsial (Uji t)

Coefficients?

Standardized
Lnstandardized Coefficients Coefficients

Madel B Std. Error Eeta 1 Sig.

1 (Constant) -.256 1.957 =131 896
Pelayanan A72 A22 109 1.410 162
Fasilitas 860 086 TTE 10.022 =001

a. Dependent Variable: Kepuasan

a) Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan

Bedasarkan tabel 4.10 diatas diperoleh t hitung untuk variabel

pelayanan sebesar 1,410 untuk kesalahan 5% uji 2 pihak, di peroleh t tabel

1,66365. Dalam hal ini t hitung = 1,410 < t tabel = 1,66342. Ini berarti tidak

terdapat pengaruh antara pelayanan dengan kepuasan peserta Kantor BPJS

Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara.

Selanjutnya terlihat pula nilai probabilitas t yakni sig adalah 0,162

sedangkan taraf signifikan o yang ditetapkan sebelumnya adalah 0,05, maka

nilai sig 0,162 > 0,05, sehingga HO di terima ini berarti tidak ada pengaruh
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signifikan antara pelayanan dengan kepuasan peserta Kantor BPJS
Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara.
b) Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan

Berdasarkan tabel 4.10 diatas diperoleh t hitung untuk variabel fasilitas
sebesar 10,022 untuk kesalahan 5% uji 2 pihak di peroleh t tabel 11,66365.
Dalam hal ini t hitung = 10,022 > t tabel = 1,66365. Ini berarti terdapat
pengaruh antara fasilitas dengan kepuasan peserta Kantor BPJS
Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara.

Selanjutnya terlihat pula nilai probabilitas t yakni sig adalah <0,001
sedangkan taraf signifikan a yang ditetapkan sebelumnya adalah 0,05, maka
nilai sig <0,001 < 0,05, sehingga HO di tolak ini berarti ada pengaruh
signifikan antara fasilitas dengan kepuasan peserta Kantor BPJS
Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara.

4.2.3.2 Uji F atau Uji Simultan

Uji F atau juga disebut uji signifikan serentak dimaksudkan untuk melihat
kemampuan menyeluruh dari variabel bebas yaitu motivasi kerja dan lingkungan
kerja untuk dapat atau menjelaskan tingkah laku atau keragaman variabel terkait
yaitu kinerja. Uji F juga dimaksudkan untuk mengetahui apakah semua variabel
memiliki koefisien regresi sama dengan nol. Berdasarkan hasil pengolahan data

dengan program SPSS versi 27.00, maka diperoleh hasil sebagai berikut :
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Tabel 4.12 Hasil Uji Statistik F (Simultan)

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 423939 2 211970  106.634 =001°
Residual 161.013 81 1.888
Total 584052 a3

a. Dependent Variahle: Kepuasan

h. Predictors: (Constant), Fasilitas, Pelayanan

Dari tabel 4.11 diatas bisa dilihat bahwa nilai F adalah 106,634 kemudian
nilai sig nya adalah <0,001.

Ho: B = 0, artinya pelayanan dan fasilitas tidak berpengaruh terhadap
kepuasan peserta Kantor BPJS Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara.

Ho :# 0, artinya pelayanan dan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan
peserta Kantor BPJS Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara.

Kriteria pengujian hipotesisnya adalah :

1. Jika Fhitung < Ftabel maka Ho diterima, artinya pelayanan dan fasilitas
tidak berpengaruh terhadap kepuasan peserta Kantor BPJS
Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara.

2. Jika Fhitung > Ftabel maka Ho ditolak, artinya pelayanan dan fasilitas
berpengaruh terhadap kepuasan peserta Kantor BPJS Ketenagakerjaan
Di Cabang Kota Medan Utara.

Bedasarkan tabel 4.11 diatas diperoleh F hitung untuk variable pelayanan
dan fasilitas sebesar 106,634 untuk kesalahan 5% uji 2 pihak dan dk = n-k-1 (84 —
2 —1=281), di peroleh F tabel 3,11 Jika F hitung > F tabel maka didapat pengaruh
antara variabel pelayanan dan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan, demikian

juga sebaliknya jika F hitung < F tabel maka tidak terdapat pengaruh antara
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pelayanan dan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan, di dalam hal ini F hitung
= 106,634 > F tabel = 3,11. Ini berarti terdapat pengaruh antara pengaruh antara
pelayanan dan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan peserta Kantor BPJS
Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara.

Selanjutnya terlihat pula nilai probabilitas F yakni sig adalah <0,001
sedang taraf signifikan o yang ditetapkan sebelumnya adalah 0,05, maka nilai sig
<0,001< 0,05, sehingga HO di tolak ini berarti ada pengaruh signifikan antara
pelayanan dan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan peserta Kantor BPJS
Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara.

4.2.4 Koefisien Determinasi (R?)

Koefisiens determinasi ini berfungsi untuk mengetauhi presentase
besarnya pengaruh variabel independen dan variabel dependen yaitu dengan
mengakuadratkan koefisien yang ditemukan. Dalam penggunaanya, koefisien
determinasi ini dinyatakan dalam presentase (%). Untuk mengetauhi sejauh mana
kontribusi atau persentase pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan peserta,
makanya dapat diketahui melalui uji determinasi.

Tabel 4.12 Hasil Uji Determinasi

Model Summatryh

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 8517 725 718 1.40990

a. Predictors: (Constant), Fasilitas, Pelayanan

b. DependentVariable: Kepuasan

Dari tabel 4.12 diatas dapat dilihat bahwa nilai R sebesar 0,718 atau 71,8%
yang berarti bahwa hubungan antara kepuasan dengan variabel bebasnya,
pelayanan dan fasilitas adalah erat. Pada nilai R-Square dalam penelitan ini

sebesar 0,725 yang berarti 72,5% variasi dari kinerja dijelaskan oleh variabel
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bebas yaitu pelayanan dan fasilitas. Sedangkan sisanya 27,5% dijelaskan oleh
varibel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kemudian standard error of the estimated artinya mengukur variabel dari
nilai yang diprediksi. Standard error of the estimated disebut juga standar diviasi.
Standard error of the estimated dalam penelitian ini adalah sebesar 1,40990
dimana semakin kecil standar deviasi berarti model semakin baik dalam
memprediksi kepuasan peserta.

4.3. Pembahasan

Analisis hasil temuan ini adalah analisis terhadap kesesuain teori, pendapat,
maupun penelitian terdahulu yang telah dikemukakan hasil penelitian sebelumnya
serta pola perilaku yang harus dilakukan untuk mengatasi hal tersebut. Berikut ini
ada tiga (3) bagian utama yang akan dibahas dalam analisis hasil temuan penelitian
ini, yaitu sebagai berikut :

4.3.1. Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Peserta

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada tabel 4.10 antara pelayanan terhadap
kepuasan peserta Kantor BPJS Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara
diketauhi bahwa pelayanan secara parsial tidak ada pengaruh signifikan yang
artinya Ho diterima dan Ha ditolak.

Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan di BPJS Ketenagakerjaan Di
Cabang Kota Medan Utara tidak cukup baik dalam melakukan pelayanan. Artinya
jika pelayanan semakin baik maka akan semakin meningkat kepuasan peserta dan
sebaliknya jika pelayanan yang kurang baik maka akan semakin menurun
kepuasan peserta. Berdasarkan tabel frekuensi jawaban responden pada variabel
jmpelayanan yang paling dominan mempengaruhi kepuasan peserta dari indikator

kepuasan peserta pada butir pernyataan ke 2 karena “Apakah penampilan pekerja
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BPJS Ketenagakerjaan cukup baik”. Hal ini sesuai dengan Hasil penelitian ini
yang penulis lakukan ini sesuai dengan penelitian Putro, Semuel, Karina, &
Brahmana (2014, hal.1-9), hasil penelitian mereka menunjukkan bahwa jika
pelayanan ditingkatkan maka kepuasan pelanggan juga akan meningkat.

4.3.2. Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Peserta

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada tabel 4.10 antara fasilitas terhadap
kepuasan peserta Kantor BPJS Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara
diketauhi bahwa fasilitas secara parsial ada pengaruh signifikan yang artinya Ho
ditolak dan Ha diterima.

Hal ini menunjukkan bahwa fasilitas di Kantor BPJS Ketenagakerjaan Di
Cabang Kota Medan Utara sudah baik dalam kenyamanan melaksanakan
pekerjaan. Artinya jika fasilitas peserta BPJS Ketenagakerjaan semakin baik maka
akan semakin meningkat kepuasan peserta dan sebaliknya jika fasilitas yang
kurang baik maka akan semakin menurun kepuasan peserta. Berdasarkan tabel
frekuensi jawaban responden pada variabel fasilitas yang paling dominan
mempengaruhi kepuasan peserta pada butir pernyataan ke lima Kkarena
“Tersedianya sarana umum di sekitar BPJS Ketenagakerjaan seperti tempat parkir,
toilet, ruang tunggu dan lain-lain”. kepuasan peserta dikatakan baik, apabila
fasilitas yang dirasakan oleh peserta juga semakin baik. Dengan kata lain,
kepuasan peserta yang baik dapat dipengaruhi fasilitas pada diri peserta. Dengan
demikian fasilitas dalam suatu perusahaan sangat dibutuhkan untuk mendongkrak
kepuasan peserta. Penelitian ini didukung dan sejalan dengan penelitian yang
dilakukan Mayang Septa Mardiyani (2013) menyatakan bahwa fasilitas
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.Selain itu, penelitian ini

mengindikasikan bahwa keberhasilan BPJS Ketenagakerjaan Cabang Kota Medan
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Utara dalam menyediakan fasilitas yang memadai telah membawa dampak positif
dalam membangun citra positif perusahaan di mata peserta. Fasilitas yang nyaman
dan lengkap seperti tempat parkir yang memadai, toilet yang bersih, dan ruang
tunggu yang nyaman tidak hanya memenuhi kebutuhan praktis peserta, tetapi juga
memberikan kesan bahwa perusahaan peduli dan memperhatikan kenyamanan
peserta. Hal ini dapat membentuk persepsi positif terhadap BPJS Ketenagakerjaan
sebagai lembaga yang profesional dan peduli terhadap kebutuhan peserta, yang
pada gilirannya dapat meningkatkan kepercayaan dan loyalitas peserta terhadap

perusahaan.

Dengan demikian, investasi dalam fasilitas tidak hanya berdampak pada
tingkat kepuasan peserta, tetapi juga pada reputasi dan citra perusahaan secara
keseluruhan. Oleh karena itu, perusahaan perlu terus memantau dan meningkatkan
kualitas fasilitas yang disediakan supaya bisa memenuhi ekspektasi peserta dan
memperkuat hubungan jangka panjang antara BPJS Ketenagakerjaan dengan para

pesertanya.

4.3.3. Pengaruh Pelayanan dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Peserta
Variabel pelayanan dan fasilitas secara bersama - sama berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan peserta Kantor BPJS Ketenagakerjaan Di Cabang
Kota Medan Utara. Artinya jika pelayanan dan fasilitas semakin baik maka akan
semakin meningkat kepuasan peserta dan sebaliknya jika pelayanan dan fasilitas
yang kurang baik maka akan semakin menurun kepuasan peserta.
Berdasarkan Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan

oleh (Nurridho, 2017) yang menyatakan bahwa pelayanan dan fasilitas
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berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan peserta. Nilai Adjusted R Square
dalam model regresi adalah 0,725 yang menunjukkan bahwa variabel kepuasan
peserta (Y) dipengaruhi oleh pelayanan (X1) danfasilitas (X2) sebesar 72,5 %
sedangkan sisanya 27,5 % dipengaruhi variabel atau faktor lain yang tidak
dijelaskan dalam penelitian ini.

Dengan demikian, peningkatan kualitas pelayanan dan fasilitas menjadi
prioritas utama bagi BPJS Ketenagakerjaan Cabang Kota Medan Utara untuk
memastikan tingkat kepuasan peserta yang lebih tinggi, serta untuk
mempertahankan reputasi dan kepercayaan peserta terhadap perusahaan.Selain
itu, hasil penelitian ini juga memperlihatkan pentingnya BPJS Ketenagakerjaan
Cabang Kota Medan Utara untuk terus melakukan evaluasi dan perbaikan
terhadap kualitas pelayanan dan fasilitas yang disediakan. Dengan mengumpulkan
umpan balik dari peserta secara teratur, perusahaan dapat mengidentifikasi area-
area yang memerlukan perbaikan dan menyesuaikan strategi mereka untuk
memenuhi kebutuhan dan harapan peserta. Selain itu, adopsi teknologi dan
inovasi dalam penyediaan pelayanan dan fasilitas juga dapat membantu
perusahaan untuk tetap relevan dan bersaing dalam pasar yang semakin

kompetitif.

Selain itu, penelitian lanjutan juga dapat dilakukan untuk menjelajahi lebih
dalam tentang faktor-faktor lain yang mungkin mempengaruhi tingkat kepuasan
peserta, seperti kejelasan informasi, responsivitas, atau kemudahan akses. Dengan
memahami lebih baik dinamika kepuasan peserta, BPJS Ketenagakerjaan dapat
mengembangkan strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan pengalaman

peserta dan memperkuat posisinya di pasar.
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Dengan demikian, kesimpulan dari penelitian ini menekankan pentingnya
pelayanan dan fasilitas dalam meningkatkan kepuasan peserta, serta perlunya
upaya terus-menerus untuk meningkatkan kualitas layanan dan mengadaptasi diri

terhadap perubahan lingkungan bisnis.



BAB 5

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bab sebelumnya, dapat
ditarik kesimpulan dari penelitian mengenai pengaruh pelayanan dan fasilitas
terhadap kepuasan peserta Kantor BPJS Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan

Utara dalam penelitian ini menggunakan sampel 84 orang adalah sebagai berikut::

1. Secara parsial pelayanan memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan
terhadap kepuasan peserta Kantor BPJS Ketenagakerjaan Di Cabang Kota
Medan Utara. Yang berarti bahwa meskipun pelayanan di kantor BPJS
Ketenagakerjaan di Cabang Kota Medan Utara memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan peserta, pengaruhnya tidak signifikan. Artinya, pelayanan
yang diberikan cenderung memberikan dampak baik terhadap kepuasan
peserta, tetapi dampaknya tidak begitu besar atau kuat.

2. Secara parsial fasilitas memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan peserta Kantor BPJS Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara.
Yang berarti bahwa fasilitas yang tersedia di kantor BPJS Ketenagakerjaan di
Cabang Kota Medan Utara memberikan dampak yang positif dan penting
terhadap kepuasan peserta. Jadi, fasilitas tersebut berkontribusi besar dalam
membuat peserta merasa puas dengan layanan yang diberikan olen BPJS
Ketenagakerjaan di cabang tersebut.

3. Secara simultan pelayanan dan fasilitas dari masing - masing indikator
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan peserta Kantor BPJS

Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara.Yang berarti bahwa baik
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pelayanan maupun fasilitas di kantor BPJS Ketenagakerjaan di Cabang Kota
Medan Utara memiliki pengaruh yang positif dan signifikan secara bersamaan
terhadap kepuasan peserta. Artinya, kedua faktor tersebut, yaitu pelayanan dan
fasilitas, sama-sama berkontribusi penting dalam meningkatkan kepuasan
peserta secara statistik. Jadi, baik pelayanan maupun fasilitas dianggap sebagai
faktor penting yang membuat peserta merasa puas dengan layanan yang
diberikan oleh kantor BPJS Ketenagakerjaan di cabang tersebut.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dalam penelitian ini penulis dapat
memberikan saran sebagai masukan yaitu sebagai berikut ini :

1. Untuk meningkatkan pelayanan yang baik maka sebaiknya Kantor BPJS
Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara memberikan sebuah
penghargaan atas prestasi yang didapatkan, fasilitas yang memadai dan banyak
lagi. Sehingga akan menimbulkan peningkatan kinerja pegawai Kantor BPJS
Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara.

2. Untuk meningkatkan fasilitas yang baik maka sebaiknya Kantor BPJS
Ketenagakerjaan Di Cabang Kota Medan Utara maka Perusahaan perlu
meningkatkan kelengkapan peralatan / fasilitas agar peserta merasa puas untuk
menggunakan jasa BPJS Ketenagakerjaan.

3. Penelitian ini perlu dikembangkan lagi untuk mendapatkan hasil yang lebih
baik dengan menambah variabel lain yang dapat mempengaruhi kepuasan
peserta.

5.3 Keterbatasan Penelitian

Dalam penelitian ini peneliti memiliki keterbatasan pelaksanaan yang

dilakukan. Keterbatasan dalam penelitian ini diantaranya yaitu :
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1. Pada penelitian ini hanya fokus pada variabel yang berhubungan dengan
pelayanan dan fasilitas yang mempengaruhi kepuasan peserta. sedangkan,
masih banyak lagi faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan peserta.

2. Jumlah responden didalam penelitian ini terbatas dan hanya sebanyak 84
orang.

3. Dalam melakukan penelitian ini penulis masih menemukan keterbatasan untuk
melakukan penelitian salah satunya proses pengelolaan data dan informasi
yang dapat diberikan responden melalui kuesioner terkadang masih belum baik
dan sempurna. Maka hal ini merekomendasikan untuk penulis selanjutnya agar
dapat lebih baik lagi dalam mengelola data sehingga akan mendapatkan hasil

yang sempurna.
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