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ABSTRAK 

 

PENGARUH PENANGANAN KELUHAN, KEPERCAYAAN, DAN 

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT TERHADAP KEPUASAN 

PESERTA PADA BPJS KETENAGAKERJAAN CABANGPANAM KOTA 

PEKANBARU 

 

OLEH : 

FITRI WULANDARI 

12070120761 

 

Penelitian ini dilakukan pada Kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang Panam 

Kota Pekanbaru. Tujuan penelitian ini untuk menganalisa Pengaruh Penanganan 

Keluhan, Kepercayaan, dan Customer Relationship Management. Teknik 

pengumpulan data menggunakan kuesioner. Jenis yang digunakan pada 
penelitian ini adalah jenis kuantitatif tentang pengaruh antar variabel. Data 

penelitian dianalisis menggunakan SPSS versi 24. Sampel dalam penelitian ini 

adalah peserta BPJS Ketenagakerjaan Cabang Pekanbaru Panam berjumlah 100 

orang dengan menggunakan metode purposive sampling. Berdasarkan hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa Penanganan Keluhan, dan Customer 

Relationship Management berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Peserta, sedangkan Kepercayaan tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Peserta. 

Hasil Koefisien Determinasi (R
2
) menunjukkan bahwa nilai R square sebesar 

0,781 atau 78% menunjukkan bahwa variabel Penanganan Keluhan, 

Kepercayaan, dan Customer Relationship Management secara keseluruhan 

memberikan pengaruh sebesar 78% terhadap Kepuasan Peserta. Sedangkan 

sisanya sebesar 22% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. 
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ABSTRACT 
 

THE INFLUENCE OF COMPLAINT HANDLING, TRUST, AND 

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT ON PARTICIPANT 

SATISFACTION AT THE BPJS EMPLOYMENT OFFICE PANAM BRANCH 

PEKANBARU CITY 

BY: 

FITRI WULANDARI 

12070120761 

 

This research was conducted at the BPJS Ketenagakerjaan Panam Branch 

Pekanbaru City. The purpose of this study was to analyze the Influence of 

Complaint Handling, Trust, and Customer Relationship Management. The data 

collection technique used a questionnaire. The type used in this study is a 

quantitative type about the influence between variables. The research data was 

analyzed using SPSS version 24. The sample in this study was 100 participants of 

the BPJS Ketenagakerjaan Pekanbaru Panam Branch, using the purposive 

sampling method. Based on the results of this study, it shows that Complaint 

Handling, and Customer Relationship Management have a positive and 

significant effect on Participant Satisfaction, while Trust has no effect on 

Participant Satisfaction. The results of the Determination Coefficient (R2) show 

that the R square value of 0.781 or 78% indicates that the variables Complaint 

Handling, Trust, and Customer Relationship Management as a whole have an 

influence of 78% on Participant Satisfaction. While the remaining 22% is 

influenced by other variables not examined in this research. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Di era globalisasi perekonomian dunia saat ini, peranan 

ketenagakerjaan dalam dunia perdagangan sangat penting. Demikian pula 

keberadaan setiap perusahaan dalam sistem perekonomian Indonesia. 

Mengingat pentingnya kedudukan tenaga kerja dalam proses pembangunan 

ekonomi, tentu sudah semestinya kesejahteraan tenaga kerja  perlu mendapat 

perlindungan dan peningkatan kesejahteraan yang baik. Sering perkembangan 

perekonomian yang semakin maju banyak perusahaan yang berdiri dan 

bergerak dalam berbagai sektor bidang usaha. 

Demikian pula dengan perusahaan yang bergerak dibidang asuransi. 

Keberadaan perusahaan tersebut tentu tidak terlepas dari peran serta 

masyarakat maupun tenaga kerja  yang ikut ambil alih bagian sebagai nasabah 

dari perusahaan tersebut sebab mereka di ibaratkan sebagai jantungnya 

perusahaan asuransi karena nasabah memberikan kontribusi yang besar bagi 

kemajuan suatu perusahaan. 

Semakin banyak nasabah asuransi diyakini merupakan keberhasilan 

suatu perusahaan, selain itu dilihat dari segi pengguna jasa asuransi (nasabah), 

perusahaan wajib memberikan pelayanan yang sesuai sebagai imbalan atau 

perhatian atas kerjasama antar pihak asuransi maupun pihak pengguna  jasa 

asuransi. Dewasa ini, Perusahaan Jaminan Sosial Tenaga Kerja yang dulunya 
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bernama JAMSOSTEK namun sekarang berubah nama menjadi BPJS 

Ketenagakerjaan ini merupakan perusahaan asuransi yang berkaitan dengan 

asuransi jiwa dan menyangkut masalah keuangan, kematian, kesehatan atau 

kecelakaan kerja bagi nasabahnya. Mempunyai cita-cita untuk menjadi 

perusahaan asuransi terbaik. 

Program jaminan sosial tenaga kerja adalah program perlindungan 

yang bersifat dasar bagi tenaga kerja dengan tujuan untuk menjamin adanya 

keamanan dan kepastian terhadap resiko sosial ekonomi tertentu dan 

penyelenggaraannya menggunakan mekanisme asuransi jaminan social 

berdasarkan funded social security, yaitu jaminan sosial yang didanai oleh 

peserta dan masih terbatas pada masyarakat pekerja di sektor formal.  

Sebagai penyedia layanan publik yang memiliki tanggung jawab 

penting dalam memberikan perlindungan sosial bagi tenaga kerja di Indonesia, 

BPJS Ketenagakerjaan harus memastikan kepuasan nasabahnya, yang terdiri 

dari para peserta tenaga kerja dan perusahaan pemberi kerja. Kepuasan 

nasabah ini sangat penting karena berpengaruh langsung terhadap reputasi 

perusahaan. 

Kepuasan peserta juga dapat ditentukan oleh Program Jaminan Sosial 

Ketenagakerjaan yang dapat menjamin kelangsungan hidup karyawan. 

Kepuasan peserta adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang ia persepsikan dibandingkan dengan harapannya 

(Kotler, 2016).  
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Dari uraian diatas dapat dikatakan bahwa meningkatkan kepuasan 

peserta secara langsung dapat dipengaruhi oleh program jaminan sosial yang 

diikuti oleh seorang pekerja itu sendiri. Kepuasan peserta dapat 

mermpe rngarurhi pe rmikiran individur yang dialami pe rse rrta serrta dapat 

be rrperngaru rh pada fiturr produrk dan jasa, ermosi pe rlanggan, atriburt urnturk 

ke rberrhasilan ataur ke rgagalan jasa, perrse rpsi terrhadap kerwajaran dan keradilan 

se rrta perlanggan lain, kerlurarga, dan rerkan kerrja. Manfaat dari program dapat 

dilihat pada taberl berrikurt : 

Tabel 1.1 

Manfaat Program BPJS Ketenagakerjaan Bagi Peserta  

Kategori 

Kepesertaan 

Program BPJS 

Ketenagakerjaan 
Manfaat 

Penerima Upah Jaminan Ke rcerlakaan Ke rrja 

(JKK) 

Menerima Perawatan 

dan pengobatan sesuai 

kebutuhan medis, 

santunan berupa uang 

dan Program Kembali 

Bekerja atau Return to 

work  

Jaminan Ke rmatian (JKM) 1. Santunan kematian 

2. Biaya pemakaman 

3. Santunan berkala 

selama 24 bulan 

Jaminan Hari Tura (JHT) Me rne rrima urang tunai 

pada saat mermasuki 

ursia tura ataur terrjadi 

cacat total tertap atau 

meninggal dunia 

Jaminan Pensiun (JP) Menerima uang tunai 

setiap bulan apabila 

peserta memasuki usia 

pensiun, cacat total 

atau meninggal dunia  
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Jaminan Kehilangan 

Pekerjaan (JKP) 

1. Bantuan uang tunai 

2. Pelatihan kerja 

3. Informasi lowongan 

kerja 

Bukan Penerima 

Upah 

Jaminan Kecelakaan Kerja 

(JKK) 

Menerima pelayanan 

kesehatan (perawatan 

dan pengobatan) sesuai 

kebutuhan medis dan 

santunan berupa uang 

Jaminan Kematian (JKM) 1. Santunan 

Kematian 

2. Biaya 

pemakaman 

3. Santunan 

berkala 24 

bulan 

Jaminan Hari Tua (JHT) Me rne rrima urang tunai 

pada saat mermasuki 

ursia tura ataur terrjadi 

cacat total tertap atau 

meninggal dunia 

Surmbe rr Data: BPJS Ketenagakerjaan 

 

Pe rrke rmbangan jurmlah perse rrta yang me rndaftar program jaminan sosial 

ke rternagake rrjaan kantor cabang Pe rkanbarur Panam dari tahurn 2019-2023 

adalah serbagai berrikurt : 

Tabel 1.2 

Rekap Kepesertaan BPJS Ketenagakerjaan Pekanbaru Panam 

Periode Jumlah Peserta 
Persentase 

Pertumbuhan (%) 

2019 74,150 15% 

2020 93,638 18% 

2021 103,948 20% 

2022 111,534 22% 

2023 126,467 25% 

 Surmbe rr: BPJS Kerternagakerrjaan Cabang Perkanbarur Panam 
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Masyarakat masih mernge rlurhkan perlayanan BPJS Ke rternagake rrjaan 

terrurtama pada sisi kerpe rse rrtaan dan permbe rrian hak jaminan sosial dan klaim 

manfaat. Ke rlurhan masyarakat ini berrhurburngan de rngan tata kerlola dana BPJS 

Ke rternagake rrjaan serrta sisterm perlayanannya. (ombudsman.go.id)  

Jika keluhan tidak ditangani dengan baik dapat menurunkan 

kepercayaan nasabah dan berpengaruh negatif terhadap hubungan jangka 

panjang antara BPJS Ketenagakerjaan dan pesertanya. Oleh karena itu 

diperrlurkan solursi yang te rpat dalam mernangani kerlurhan yang dihadapi olerh 

pe rlanggan. Pe rnanganan ke rlurhan dapat merngu rbah pe rlanggan yang se rberlurmnya 

merngalami kertidakpurasan mernjadi puras. Prose rs pe rnanganan kerlurhan 

pe rlanggan yang dilakurkan sercara optimal ternturnya akan mermbe rri kerpurasan 

dalam bernak perlanggan kare rna perrursahaan terlah mermberrikan perlayanan atas 

harapan perlanggan urnturk merndapatkan solursi atas kertidakpurasan.  

BPJS Ke rternagake rrjaan mernye rdiakan rurang u rnturk mernampurng se rmura 

ke rlurhan perse rrta salah saturnya me rlaluri aplikasi JMO dan jurga me rlaluri merdia 

sosial instagram.  BPJS Ke rternagake rrjaan jurga me rnye rdiakan layanan call 

cernte rr yang dimanfaatkan urnturk mermbantur dalam merndapatkan informasi 

lerngkap ataurpurn me rnyampaikan kerndala. Call ce rnterr BPJS Ke rte rnagakerrjaan 

de rngan nomor terle rpon yang dihurburngi adalah 175. Tidak hanya te rlerpon 

pe rse rrta jurga bisa mernggu rnakan layanan merdia sosial urnturk merndapatkan 

informasi ataurpurn ke rlurhan atas layanan yang digu rnakan.  
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Gambar 1.1 

Layanan Pengaduan BPJS Ketenagakerjaan 

 

                      
Surmbe rr: @BPJS Kerternagake rrjaan 

 

Ke rpurasan perlanggan adalah perrasaan yang timburl dari hasil ervalu rasi 

terrhadap perngalaman permakaian produrk ataur jasa, kerpurasan perlanggan 

merrurpakan faktor yang me rnghasilkan ke rperrcayaan pada perrursahaan yang 

mernawarkan produrk dan jurga layanan. Se rmakin banyak ke rpurasan yang 

dirasakan olerh pe rlanggan te rrhadap suratur produrk, maka kerpe rrcayaan 

pe rlanggan te rrhadap suratur produrk yang dimilikinya jurga se rmakin kurat 

(Tjiptono,2012).  

Me rmperrtahankan perlanggan dan me rmbangu rn ke rpurasan perlanggan 

merrurpakan turjuran dari suratur pe rrursahaan, urnturk itur diperrlurkan adanya siste rm 

manajerme rn hurburngan pe rlanggan yang e rferktif dan dapat mernge rmbangkan 
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se rburah ke rgiatan yang be rrfokurs pada pe rlanggan de rngan du rkurngan su rmbe rr 

daya manursia dan perlayanan yang be rrkuralitas. Merlaluri pernge rlolaan hurburngan 

pe rlanggan pe rrursahaan mampur merngide rntifikasi kerburturhan dan keringinan 

pe rlanggan de rngan de rmikian dapat mermbe rrikan kerpurasan kerpada perlanggan. 

Pada Pe rnerlitian terrdahurlur yang dilakurkan olerh Christian Victor, 

Rotinsurlur Jopier Jorier dan Jacky te rntang Pe rngarurh Curstome rr Rerlationship 

Manage rme rnt dan Ke rperrcayaan Te rrhadap Ke rpurasan se rrta dampaknya 

Terrhadap Loyalitas Konsu rmern PT. Bank BCA TBK. di Manado dapat diambil 

ke rsimpurlan bahwa variabe rl Curstome rr Re rlationship Managerme rnt dan 

Ke rpe rrcayaan masing-masing mermiliki pe rngarurh yang signifikan te rrhadap 

ke rpurasan konsurmern. 

Dalam perne rlitian yang dilakurkan ole rh Anindhya Bu rdiarti terntang 

Pe rngaru rh Ku ralitas Layanan dan Pe rnanganan Ke rlurhan Terrhadap Ke rpurasan dan 

Loyalitas Nasabah Bank Urmurm Syariah di Surrabaya dapat diambil 

ke rsimpurlan bahwa variaberl Ku ralitas Layanan dan Pernanganan Ke rlurhan 

mermiliki perngaru rh yang signifikan terrhadap Ke rpurasan. 

Pada perne rlitian terrdahurlur yang dilakurkan olerh Zainaturn Masturra, 

Azharsyah Ibrahim dan Syahriyal yang be rrjurdurl Perngaru rh Ku ralitas Perlayanan 

dan Ke rpe rrcayaan Nasabah Terrhadap Ke rpurasan Nasabah (Sturdi pada Bank 

Ace rh Syariah in Banda Ace rh) dapat diambil kersimpurlan bahwa variaberl 

Ku ralitas Perlayanan dan Ke rperrcayaan Nasabah berrpe rngarurh signifikan 

terrhadap Ke rpurasan Nasabah. 
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Be rrdasarkan urraian diatas, pernurlis te rrtarik urnturk merlalurkan perne rlitian 

de rngan jurdurl “PENGARUH PENANGANAN KELUHAN, 

KEPERCAYAAN, DAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 

TERHADAP KEPUASAN PESERTA PADA BPJS 

KETENAGAKERJAAN CABANG PANAM KOTA PEKANBARU” 

1.2 Rumusan Masalah 

Be rrdasarkan latar berlakang yang te rlah diurraikan diatas, maka rurmursan 

masalah perne rlitian ini adalah serbagai be rrikurt : 

1. Apakah Pe rnanganan Ke rlurhan be rrperngarurh se rcara parsial Terrhadap 

Ke rpurasan Pe rse rrta pada BPJS Ke rte rnagakerrjaan Cabang Panam Kota 

Pekanbaru? 

2. Apakah Ke rperrcayaan be rrpe rngarurh se rcara parsial Terrhadap Ke rpurasan 

Pe rse rrta pada BPJS Ke rternagake rrjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru? 

3. Apakah Curstome rr Re rlationship Managerme rnt berrpe rngarurh se rcara parsial 

Terrhadap Ke rpurasan Pe rse rrta pada BPJS Ke rternagake rrjaan Cabang Panam 

Kota Pekanbaru? 

4. Apakah Pe rnannganan Ke rlurhan, Ke rpe rrcayaan, dan Curstome rr Rerlationship 

Manage rme rnt berrpe rngarurh se rcara simurltan Terrhadap Ke rpurasan Pe rse rrta 

pada BPJS Ke rte rnagake rrjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Be rrdasarkan rurmursan masalah diatas, maka turjuran dari perne rlitian ini 

adalah serbagai berrikurt : 
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1. Urnturk mernge rtahuri dan menganalisa apakah Pernanganan Ke rlurhan 

be rrperngarurh se rcara parsial Terrhadap Ke rpurasan Pe rse rrta pada BPJS 

Ke rte rnagake rrjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru 

2. Urnturk mernge rtahuri dan menganalisa apakah Ke rperrcayaan berrpe rngarurh 

se rcara parsial Terrhadap Ke rpurasan Pe rse rrta pada BPJS Ke rternagake rrjaan 

Cabang Panam Kota Pekanbaru 

3. Urnturk me rnge rtahuri dan menganalisa apakah Curstome rr Re rlationship 

Manage rme rnt berrperngaru rh se rcara parsial Terrhadap Ke rpurasan Pe rse rrta pada 

BPJS Ke rternagake rrjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru 

4. Urnturk mernge rtahuri dan menganalisa apakah Pernanganan Ke rlurhan, 

Ke rpe rrcayaan, dan Cu rstome rr Re rlationship Manage rme rnt berrpe rngaru rh se rcara 

simurltan Terrhadap Ke rpurasan Perse rrta pada BPJS Ke rternagake rrjaan Cabang 

Panam Kota Pekanbaru 

1.4 Manfaat Penelitian 

Be rrdasarkan turjuran perne rlitian diatas, pe rne rliti berrharap surpaya 

pe rnerlitian ini dapat mermbe rrikan manfaat baik sercara langsurng maurpurn tidak 

langsu rng. Adapur n manfaat dari perne rlitian ini adalah : 

a. Manfaat Teoritis 

Pe rne rliti berrharap agar perne rlitian ini dapat dijadikan serbagai 

informasi serrta mernambah wawasan ataurpurn pe rnge rtahuran me rnge rnai 

ke rpurasan perlanggan. 
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b. Manfaat Praktis 

1. Bagi Pe rne rliti 

Urnturk me rngaplikasikan ilmur yang didapat serlama merngikurti 

pe rrkurliahan di perrgurruran tinggi khursursnya ilmur-ilmur yang be rrkaitan 

de rngan manajerme rn permasaran. 

2. Bagi Pe rrursahaan 

Urnturk me rmbantur pe rrursahaan dalam me rnge rtahuri perngaru rh 

Pe rnanganan Ke rlurhan, Ke rpe rrcayaan, dan Curstomerr Re rlationship 

Manage rme rnt terrhadap Ke rpurasan Perse rrta se rhingga hasil dari pernerlitian 

ini diharapkan dapat mernjadi bahan perrtimbangan bagi perrursahaan 

dalam merngambil kerbijakan khursursnya yang be rrkaitan derngan 

konsurme rn. 

3. Bagi Pe rne rliti Lanju rtan 

Pe rne rlitian ini dapat dijadikan serbagai bahan rerfe rrernsi bagi 

mahasiswa lain yang akan merlakurkan perne rlitian derngan pe rrmasalahan 

yang sama pada masa yang akan datang. 

 

1.5 Sistematika Penulisan 

Adapu rn sursu rnan dari perne rlitian ini sercara siste rmatis adalah serbagai be rrikurt : 

BAB I  : PENDAHULUAN  

Bab ini me rrurpakan bab perndahurlur yang me rmbahas se rrta 

merngu rraikan latar berlakang masalah, rurmursan masalah, turjuran 

pe rnerlitian, manfaat perne rlitian, dan sistermatika pernerllitian. 
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BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

Pada bab ini pernurlismermbahas terori yang be rrhurburngan de rngan 

se rtiap variaberl pada perne rlitian serrta merncanturmkan perne rlitian 

terrdahurlur, kerrangka pe rmikiran, dan hipotersis. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Pada bab ini pernurlis mernje rlaskan terntang lokasi dan waktur 

pe rnerlitian, jernis dan surmberr data, popurlasi dan samperl, terknik 

pe rngu rmpurlan data, mertoderse rrta analisis data. 

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

Pada bab ini pernurlis mermbahas dan me rngu rraikan hasil-hasil 

pe rnerlitian dari perrmasalahan sersu rai derngan variabe rl-variabe rl 

yang dite rliti. 

BAB V : PENUTUP 

Pada bab ini pernurlis mermaparkan kersimpurlan dari hasil analisis 

dan permbahasan serrta saran yang dianggap pe rrlur urnturk 

merningkatkan ke rpurasan konsurme rn dimasa yang akan datang. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Konsep Pemasaran 

2.1.1 Pengertian Manajemen Pemasaran 

Menurut Hasibuan (2016), manajerme rn diartikan sebagai sebuah 

gabungan antara ilmu dan seni pengaturan sumberdaya perusahaan. Sebagai 

sebuah ilmu, manajemen manajemen merupakan konsepsi yang mencakup 

prinsip-prinsip pengelolaann yang dapat diterapkan secara universal. 

Sedangkan pemasaran adalah mengidentifikasi dan memenuhi kebutuhan 

manusia dan sosial. Sebelum melakukan strategi pemasaran, pemasar terlebih 

dahulu mempelajari bagaimana perilaku konsumen. Hal ini berguna untuk 

mengetahui produk dan jasa apa yang dibutuhkan dan diinginkan oleh 

konsumen (Sumarwan & Tjiptono, 2018). 

1. Aspek Pokok Pemasaran 

Menurut Tjiptono & Diana (2016) aspe rk pokok pe rmasaran merlipurti 

be rberrapa hal antara lain: 

a. Pe rmasaran berrke rnaan derngan u rpaya mermuraskan ke rburturhan dan 

ke ringinan perlanggan. 

b. Pe rmasaran merncakkurp perrturkaran, dimana permasar dan perlanggan 

saling me rmberrikan sersu ratur yang be rrnilai, se rhingga masing – masing 

pihak merndapatkan manfaat spersifik 

c. Pe rmasaran mermburturhkan ke rpurtursan me rnyangku rt 4P (Produrct, Pricer, 

Placer dan Promotion) 
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d. Pe rmasaran dapat dilakurkan olerh individur ataur organisasi 

e. Pe rmasaran berrlangsurng dalam berrbagai se rtting 

f. Pe rmaasaran mermbernturk prose rs mernciptakan nilai bagi perlanggan 

2. Fungsi Pemasaran 

Menurut Tjiptono & Diana (2016) fu rngsi pe rmasaran adalah serbagai 

be rrikurt: 

a. Bagi Pe rrursahaan 

Me rmbantur pe rrursahaan mernjalin rerlasi jangka panjang saling 

merngu rnturngkande rngan pe rlanggan sasaran se rrta mermfalidasi aliran 

produrk se rcara erfe rktif dan erfisiern dalam rantai pasokan. 

b. Bagi konsu rmern 

Me rmfalitasi prosers pe rmberlian merlaluri pernye rdiaan pilihan produrkdan 

jasa, informasi mernge rnai pilihan-pilihan te rrse rburt, kerterrse rdiaan produrk 

dilokasi dan virtural yang nyaman dan murdah diaksers, se rrta layanan 

pra-permbe rlian, saat permbe rlian hingga pu rrnaberli. 

c. Bagi Masyarakat Lu ras 

Pe rmasaran berrkontribursi le rwat aktivitas tanggu rng jawab sosial 

pe rrursahaan. Kontribursi ini berrmanfaat bagi para stakerholderr. Mu rlai 

dari karyawan, pe rlanggan, hingga masyarakat pada urmurmnya. 

 

2.2 Pemasaran Jasa 

2.2.1 Pengertian Jasa 

Menurut William J. Stanton (2021) jasa didefinisikan sebagai sesuatu 

yang dapat diidentifikasi secara terpisah tidak berwujud, ditawarkan untuk 
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memenuhi kebutuhan. Jasa dapat dihasilkan dengan menggunakan benda-

benda berwujud atau tidak.  

Menurut Valarie A. Zeithaml (2021) Jasa adalah suatu kegiatan 

ekonomi yang outputnya bukan produk dikonsumsi bersamaan dengan waktu 

produksi dan memberikan nilai tambah (seperti kenikmatan, hiburan, santai, 

sehat) bersifat tidah berwujud. 

2.2.2 Pengertian Pemasaran Jasa 

Menurut Kotler dan Keller (2016) permasaran jasa adalah sebuah 

tindakan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada 

dasarnya bersifat non fisik dan tidak dapat menghasilkan suatu kepemilikan 

apapun. Berdasarkan definisi yang telah dijelaskan pemasaran jasa berfungsi 

sebagai kegiatan proses sosial dan manajerial yang mana individu dan 

kelompok mendapatkan apa yang dibutuhkan dan diinginkannya dengan 

melalui penciptaan sebuah penawaran. 

2.2.3 Karakteristik Jasa 

Kotler dan Keller (2017) mernyatakan bahwa karakterristik jasa antara 

lain : 

1. Tidak Berrwu rjurd (Intangibler)  

Jasa berrbe rda derngan produrk fisik, dimana jasa tidak 

be rrwurjurd, tidak dapat dilihat, dikercurp, dan dirasakan. Urnturk 

merngu rrangi ke rtidakpastian, konsurmern jasa akan merngambil 

ke rsimpurlan mernge rnai murtur jasa terrserburt merlaluri tampilan fisik 
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se rpe rrti termpat, orang, pe rralatan, alat komurnikasi, simbol-simbol, 

dan harga. 

2. Tidak Dapat Dipisahkan (Inserparability) 

Pada urmurmnya jasa yang diprodurksi (dihasilkan) dan 

dirasakan pada waktur be rrsamaan dan apabila dikerhe rndaki olerh 

se rse rorang u rnturk dise rrahkan kerpada pihak lainnya, maka dia akan 

tertap merrurpakan bagian dari jasa terrse rburt. Tidak serpe rrti barang 

fisik yang diprodu rksi, disimpan, didistribursikan lerwat be rrbagai 

pe rnjural, dan kermurdian barur dikonsurmsi. 

3. Be rrvariasi (Variability) 

Jasa sernantiasa merngalami perrurbahan, terrganturng dari siapa 

pe rnye rdia jasa, perne rrima jasa, dan kondisi dimana jasa terrse rburt 

diberrikan. Ku ralitas jasa yang dihasilkan berrflurkturasi serhingga 

mermbe rrikan kertidaksamaan dalam kerpurasan. Jadi hasil yang 

didapat dari waktur ker waktur dan hanya dapat diberdakan lerbih baik 

ataur lerbih burrurk. 

4. Tidak Tahan Lama (Perrishability) 

Daya tahan surati jasa terrgantu rng su ratur siturasi yang 

diciptakan olerh be rrbagai faktor. Ke radaan tidak tahan lamanya jasa 

mernye rbabkan jasa yang te rrse rdia pada saat ini tidak dapat 

digu rnakan ataur dijural pada masa yang akan datang. 
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2.3 Perilaku Konsumen 

Menurut Tjiptono (2014), Pe rrilakur konsurme rn merupakan proses 

terjadinya keputusan diambil setelah individu atau konsumen mengevaluasi, 

memperoleh, menggunakan dan mengatur barang dan jasa yang akan 

dikonsumsi. Sedangkan menurut Kotler & Keller, (2016), perilaku 

konsumen merupakan perilaku pembelian konsumen akhir, baik individu 

maupun rumah tangga yang membeli produk untuk konsumsi personal. 

 

2.4 Kepuasan Konsumen 

2.4.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2017), Kepuasan pelanggan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan 

antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-

harapanya. Menurut Halim et al (2021), Kepuasan Pelanggan merupakan 

evaluasi awal dan kinerja actual jasa layanan yang dipersepsikan setelah 

layanan sesuai dengan yang diharapkan.  

Menurut Fatihudin dan Anang (2019) Kepuasan Pelanggan adalah 

pengukuran sejauh mana perbandingan antara harapan pelanggan atau 

pengguna terhadap produk atau jasa yang diterima.  Me rnurrurt Tjiptono (2015) 

Ke rpurasan Pe rlanggan adalah perrasaan se rnang ataur ke rcerwa se rse rorang yang 

murncurl se rterlah mermbandingkan antara perrse rpsi terrhadap kinerrja (hasil) suratur 

produrk de rngan harapan-harapannya.  

Ria Octavia (2019) mernde rfinisikan kerpurasan konsumen merupakan 

perbandingan antara anggapan terhadap hasil kinerja baik merasa senang 
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ataupun kecewa, dimana keputusan sama seperti penilaiyan sesudah 

menggunakan alternatif yang dipilih paling tidak menepati atau melampaui 

harapan.  

2.4.2 Aspek yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan 

Aspe rk yang dapat merme rngarurhi ke rpurasan perlanggan se rcara lerbih 

e rferktif dan dapat merle rbihi harapan awal pe rlanggan dipaparkan se rbagai 

be rrikurt (Rivai dkk, 2017) : 

a. Warranty Costs 

Pe rrse rntaser pe rnjuralan  serring kali digu rnakan olerh be rbe rrapa perrursahaan 

urnturk mernangani warranty cost. Ke rgagalan perrursahaan dalam mermberri 

ke rpurasan kerpada perlanggan biasa dikarernakan perrursahaan tidak mermberri 

jaminan terrhadap produrk merre rka. 

b. Pe rnanganan Komplain dari Perlanggan 

Pe rrursahaan serring kali terrlambat dalam mernyadari ataur mernangani 

komplain dari perlanggan. Komplain dari perlanggan harurs se rge rra diatasi 

urnturk merncergah curstome rr de rfe rction. 

c. Marke rt Sharer 

Marke rt sharer merrurpakan hal yang haru rs diurkurr dan berrkaitan derngan 

kinerrja perrursahaan. Pe rngu rkurran markert share r be rrada pada kurantitas, 

burkan kuralitas dari perlayanan pe rrursahaan. 

d. Costs of Poor Qurality 

Costs of Poor Qu rality dapat berrnilai mermuraskan apabila biaya u rnturk 

de rfercting curstome rr dapat diperrkirakan. 
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e. Indurstry Rerports 

Indurstry Re rports adalah laporan dari pe rrursahaan yang paling adil, 

paling akurrat dan sangat diharapkan. Me rlaluri laporan ini, akan terrlihat 

hasil kinerrja dalam kurrurn waktur terrterntur. Se rhingga dapat mernjadi ervalurasi 

urnturk dapat mermuraskan perlanggan. 

2.4.3 Pengukuran Kepuasan Konsumen 

Pe rngu rkurran kerpurasan perlanggan merrurpakan erle rmern pernting dalam 

mernye rdiakan dan merningkatkan perlayanan yang le rbih baik, lerbih erfe rsie rn, dan 

lerbih erfe rktif. Tingkat kerpurasan perlanggan merrurpakan faktor pernting dalam 

mernge rmbangkan siste rm pernye rdiaan produrk baik barang maurpurn jasa yang 

tanggap te rrhadap kerburturhan perlanggan, se rrta dapat merminimalkan biaya dari 

waktur. Menurut Kotler dan Keller (2014) untuk mengukur kepuasan 

pelanggan ada empat metode yaitu: 

a. Siste rm Ke rlurhan dan Saran 

Setiap perusahaan yang berpusat pada pelanggan hendaknya memberi 

kesempatan pada pelanggannya untuk menyampaikan keluhan, kritik dan 

saran kepada perusahaan. 

b. Ghots/mystery shopping 

Menjadi pelanggan potensial perusahaan pesaing. Tujuannya untuk 

menggali informasi mengenai kekuatan dan informasi perusahaan itu 

sendiri dan perusahaan pesaing 

c. Los Customer Analysis 

Perusahaan menghubungi dan menanyakan kepada pelanggan yang telah 

berhenti membeli produk atau jasa, agar perusahaan dapat mengetahui 

permasalahan dan segera memperbaikinya. 
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d. Survei Kepuasan Pelanggan 

Sebagian besar perusahaan melakukan penelitian melalui survey untuk 

mengukur kepuasan pelanggan dan dengan metode ini, perusahaan dapat 

memperoleh tanggapan dan umpan balik dari pelanggan.   

2.4.4 Faktor – Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

Me rnurrurt Fandy Tjiptono dan Gregorius Candra (2011) yang dapat 

mermpe rngarurhi ke rpurasan konsurme rn adalah: 

a. Produrk 

Layanan produ rk yang baik dan me rmernurhi se rlerra se rrta harapan 

konsurme rn dapat mernciptakan kerpurasan konsurme rn. 

b. Harga 

Harga me rrurpakan bagian yang me rle rkat pada produrk yang 

mernce rrminkan serberrapa bersar kuralitas produrk te rrse rburt. Dasar 

pe rnilaian terrhadap harga merlipurti tingkat harga dan ke rse rsuraian 

de rngan nilai jural produrk, variasi ataur pilihan harga terrhadap produrk. 

c. Promosi 

Dasar perne rlitiaan promosi yang me rnge rnai informasi produrk dan 

jasa perrursahaan dalam ursaha merngkomurnikasikan manfaat produrk 

dan jasa terrse rburt pada konsurmern sasaran. Pe rnerlitian dalam hal ini 

merlipurti iklan produrk dan jasa, diskon barang dan pe rmbe rrian hadiah-

hadiah. 
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d. Lokasi 

Termpat merrurpakan bagian dari atriburt perrursahaan yang be rrurpa 

lokasi perrursahaan. Pe rnilaian terrhadap atriburt lokasi merlipurti lokasi 

pe rrursahaan, kerce rpatan dan kerterpatan dalam transportasi. 

e. Pe rlayanan Karyawan 

Pe rlayanan Karyawan me rrurpakan perlayanan yang dibe rrikan 

karyawan dalam ursaha mermernurhi ke rburturhan dan keringinan 

konsurme rn dalam ursaha mermuraskan konsurme rn. Dasar pernilaian 

dalam hal ini merlipurti kersopanan, kerramahan, kercerpatan, dan 

ke rterpatan. 

f. Fasilitas 

Fasilitas merrurpakan bagian dari atriburt pe rrursahaan yang be rrurpa 

pe rrantara gurna merndurkurng ke rlancaran ope rrasional perrursahaan yang 

be rrhurburngan de rngan konsu rmern. Dasar pe rnilaian merlipurti pernataan 

barang, te rmpat pernitipan barang, kamar ke rcil dan termpat ibadah. 

g. Surasana 

Surasana merrurpakan faktor perndurkurng, kare rna apabila 

pe rrursahaan mernge rsankan maka konsurme rn merndapatkan kerpurasan 

terrse rndiri. Dasar pe rnilaian surasana merlipurti sirkurlasi urdara, 

ke rnyamanan dan keramanan. 

2.4.5 Indikator Kepuasan Pelanggan 

Me rnurrurt Hawkins dan Lonney (2014) ke rpurasan perlanggan dapat 

diurkurr derngan indikator se rbagai berrikurt : 
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a. Ke rse rsuraian Harapan 

Me rrurpakan tingkat kerse rsuraian antara kine rrja jasa yang diharapkan 

olerh konsu rmern de rngan yang dirasakan olerh konsurme rn. 

b. Minat Be rrkurnjurng Ke rmbali 

Me rrurpakan kerse rdiaan konsurmern u rnturk be rrkurnjurng ke rmbali ataur 

merlakurkan permakaian urlang te rrhadap jasa terrkait. 

c. Ke rse rdiaan Merrerkome rndasikan 

Me rrurpakan kerse rdiaan konsurmern u rnturk me rrerkome rndasikan jasa 

yang te rlah dirasakan kerpasa terman dan kerlurarga. 

2.4.6 Kepuasan Pelanggan Dalam Bisnis Menurut Pandangan Islam 

Dilihat dari pandangan islam mernge rnai layanan, dimana islam jurga 

merne rrangkan bahwa berrikanlah perrtolongan yang baik niscaya dia akan 

mermpe rrolerh bagian dari (pahala) nya. Se rmura sangat jerlas diterrangkan dalam 

surrah An-Nisa ayat 85-86 yang be rrburnyi : 

عَةً حَسَنةًَ يكَُن لَّهُ  عَةً سَيِّئةًَ يكَُن لَّ  ۥمَّن يشَْفعَْ شَفََٰ نْهاَ ۖ وَمَن يشَْفعَْ شَفََٰ  هۥُ نصَِيبٌ مِّ

نْهاَ ۗ وَكَانَ  ُ ٱكِفْلٌ مِّ قيِتاً للَّّ عَلىََٰ كُلِّ شَىْءٍ مُّ  

Artinya : Maka barang siapa mermberrikan perrtolongan de rngan 

pe rrtolongan yang baik, niscaya dia akan me rmperrolerh 

bagian dari (pahala)nya. Dan barang siapa mermberrikan 

pe rrtolongan derngan pe rrtolongan yang bu rrurk niscaya dia 

akan mermikurl bagian dari (dosa)nya. Allah Maha Ku rasa 

atas sergala se rsu ratur (ayat 85). 
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ى كُلِّ  َ كَانَ عَله
وْهَا ۗ اِنَّ اّللّه وْا بِاحَْسَنَ مِنْهَآ اوَْ رُدُّ ةٍ فَحَيُّ يْتُمْ بِتَحِيَّ وَاِذَا حُيِّ

 شَيْءٍ حَسِيْبًا

Artinya : Dan apabila kamur dihotmati derngan suratur (salam) 

pe rnghormatan, maka balaslah pernghormatan itur de rngan 

yang le rbih baik, ataur balaslah (pernghormatan itur, yang 

se rpadan) derngannya. Su rnggu rh Allah mermperrhiturngkan  

se rgala se rsuratur (ayat 86). 

 Dapat kita lihat bahwa serorang pe rmbe rri jasa he rndaklah mermberrikan 

pe rlayanan se rbaik murngkin ke rpada perne rrima jasa, ternturnya de rngan de rmikian 

pe rrursahaan dapat mermperrtahankan dan mernanamkan citra yang baik te rntang 

pe rrursahaan kerpada konsurmern merre rka. De rngan mermbe rrikan perlayanan yang 

terrbaik ternturnya akan mermburat konsurmern me rrasa puras te rrhadap kuralitas dari 

pe rrursahaan, baik berrurpa produrk ataurpurn jasa.  

Ke rse rdiaan dalam mermberrikan pe rrhatian dan ke rse rdiaan mermbantur 

pe rlanggan akan merningkatkan perrse rpsi positif serrta sikap positif perlanggan 

terrhadap layanan pe rrursahaan. Hal ini ternturnya akan mernimburlkan rasa 

se rnang, pu ras se rrta akan merningkatkan loyalitas perlanggan. 

2.5 Penanganan Keluhan 

2.5.1 Pengertian Penanganan Keluhan 

Me rnurrurt Kotler (2017) bahwa pernanganan kerlurhan adalah suratur 

ursaha dari perrursahaan yang me rndorong pe rlanggan yang ke rce rwa urnturk 

merlakurkan perngadu ran dan jurga me rmampurkan karyawan u rnturk mermurlihkan 

siturasi saat itur jurga, se rhingga akan mermperrole rh perndapatan yang le rbih 
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tinggi dan laba yang le rbih bersar dibandingkan pe rrursahaan-pe rrursahaan yang 

tidak mermiliki pernderkatan sistermatis u rnturk me rngatasi kergagalan 

produrk/layanan.  

Menurut Mudie dan Pirrie, (2020) penanganan keluhan merupakan 

cara efektif untuk mengubah seorang pelanggan yang tidak puas menjadi 

pelanggan yang puas. Me rnurrurt Nur (2020), pernanganan ke rlurhan merupakan 

bagian dari kualitas perusahaan dalam melakukan pelayanan, dan 

merupakan tolak ukur kinerja perusahaan. 

2.5.2 Jenis-Jenis Keluhan 

Menurut Fandy Tjiptono (2014) jenis keluhan pelanggan adalah 

sebagai berikut: 

1. Active Complainers, yaitu pelanggan yang memahami haknya, 

asertif, percaya diri, dan tahu persis menyampaikan komplain. 

Jika harapan mereka terhadap layanan tidak terpenuhi, mereka 

akan menyampaikan komplainnya ke perusahaan yang 

bersangkutan.  

2. Inactive Complainers, yaitu mereka yang lebih senang 

menginforrmasikan keluhan kepada orang lain (teman, keluarga, 

dan rekan kerja) ketimbang langsung ke perusahaan 

bersangkutan. 

3. Hyperactive Complainers, yaitu mereka yang tetap komplain 

tentang apapun. Versi ini bisa disebut sebagai chronic complainer 

yang terkadang bersikap kasar dan agresif. 
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2.5.3 Faktor- Faktor Keluhan 

Menurut Fandy Tjiptono (2014) sejumlah faktor yang 

menyebabkan seseorang melakukan komplain yaitu: 

1. Penting tidaknya konsumsi yang dilakukan, seperti menyangkut 

derajat kebutuhan produk bagi pelanggan, harga, waktu yang 

diperlukan untuk pemakaian produk, dan sosial visibility. 

2. Pengetahuan dan pengalaman, seperti besaran membeli 

sebelumnya, pengetahuan tentang produk, kesan terhadap 

kapasitas dan pengalaman komplain sebelumnya. 

3. Tingkat kesusahan untuk memperoleh kompensasi, termasuk 

jangka waktu penanganan masalah, gangguan terhadap aktivitas 

rutin dan biaya. 

4. Peluang keberhasilan dalam melakukan komplain. 

2.5.4 Indikator Penanganan Keluhan 

Menurut Tjiptono (2020) indikator pe rnanganan ke rlurhan mernggu rnakan 

e rmpat asperk pe rnting yaitu se rbagai be rrikurt: 

1. E rmpati terrhadap perlanggan yang marah 

Dalam mernghadapi pe rlanggan yang e rmosi ataur marah, 

pe rrursahaan perrlur be rrsikap e rmpati, karerna bila tidak maka siturasi 

akan berrtambah rurnyam. U rnturk itur pe rrlur merlurangkan waktu r urnturk 

mernde rngarkan ke rlurhan merrerka dan berrursaha mermahami siturasi 

yang dirasakan ole rh pe rlanggan te rrse rburt, derngan de rmikian 

pe rrmasalahan yang dihadapi dapat me rnjadi jerlas serhingga 

pe rmercahan masalah yang diharapkan dapat diu rpayakan be rrsama. 
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2. Ke rcerpatan dalam pernanganan ke rlurhan 

Ke rcerpatan merrurpakan hal yang sangat pe rnting dalam 

pe rnanganan kerlurhan. Apabila ke rlurhan pe rlanggan tidak se rge rra 

ditanggapi, maka rasa tidak pu ras terrhadap pe rrursahaan akan mernjadi 

pe rrmanern dan tidak dapat diurbah lagi, se rdangkan apabila dapat 

ditangani derngan ce rpat maka ada kermurngkinan pe rlanggan te rrse rbur 

mernjadi puras. Apabila perlangggan pu ras de rngan cara pernanganan 

ke rlurhannya, maka bersar ke rmurngkinannya ia akan me rnjadi 

pe rlanggan pe rrursahaan kermbali. 

3. Ke rwajaran dan keradilan 

Dalam merme rcahkan perrmasalahan ataur ke rlurhan solu rsi yang 

diharapkan atas perrmasalahan yang dike rlurhkan terntu r adalah yang 

se radilnya, tidak ada yang diru rgikan, dimana pe rrursahaan dan 

pe rlanggan sama-sama diurnturngkan. 

4. Ke rmurdahan bagi konsu rmern  

Ke rmurdahan bagi konsu rmern dalam mernghurburngi pe rrursahaan 

sangatlah pernting bagi konsu rmern u rnturk mernyampaikan komerntar, 

saran, kritik, perrtanyaan, maurpurn kerlurhannya. Disini sangat 

dibu rturhkan adanya me rtoder komurnikasi yang mu rdah dan rerlatif 

tidak mahal, dimana pe rlanggan dapat mernyampaikan kerlurh 

ke rsahnya.  
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2.6 Kepercayaan 

2.6.1 Pengertian Kepercayaan 

Menurut Tojiri & Rusdian (2023), kepercayaan merupakan kesediaan 

pelanggan mempercayai atau mengandalkan produk (barang atau jasa) 

dalam situasi resiko karenanya adanya harapan bahwa produk tersebut 

memberikan hasil positif. 

Menurut Rahmadana (2021), Ke rpe rrcayaan pelanggan adalah bentuk 

keyakinan pada pihak tertentu dalam melakukan transaksi berdasarkan 

keyakinan bahwa orang yang dipercayai akan memenuhi segala 

kewajibannya melakukan pembelian dan dalam konteks lingkungan online, 

kepercayaan dibangun terutama dalam cara orang ke sitis web yang 

dimediasi melalui teknologi.  

Menurut Agustin (2023), kepercayaan merupakan kesediaan memakai 

atau membeli produk karena yakin bahwa perusahaan mitra memberi sesuai 

harapan, janji dan pernyataan pemasar yang dapat dipercaya. Menurut Boas 

et al (2020), kepercayaan adalah sebuah bentuk atau harapan bahwa 

perkataan atau janji yang diberikan oleh pedagang dapat diandalkan. 

2.6.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepercayaan 

Menurut Lutfi (2020) Te rrdapat berbe rrapa faktor yang dapat 

mermpe rngarurhi kerpe rrcayaan konsurme rn terrhadap perrursahaan yaitur serbagai 

be rrikurt: 

1. Pengalaman (Experienced) 

Pengalaman berkaitan dengan pekerjaan yang dilakukan 

perusahaan terkait bisnis dan prestasi dalam berbagai bidang, 
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khususnya bidang ekonomi. Pengalaman yang luas berguna bagi 

perusahaan untuk lebih memahami kebutuhan dan keinginan 

konsumen. 

2. Kualitas Kerja 

Kualitaas kerja adalah baik buruknya kinerja perusahaan dimata 

konsumen. 

3. Kecerdasan 

Kecerdasan adalah kemampuan perusahaan dalam 

mengendalikan permasalahan yang terjadi pada perusahaan. 

Selain itu, kecerdasan juga berfungsi untuk membangun 

kepercayaan, karena kredibilitas tinggi tanpa adanya kecerdasan 

untuk menarik konsumen sangat sulit untuk meningkatkan 

kepercayaan konsumen. 

2.6.3 Indikator Kepercayaan 

Menurut Kotler & Keller (2016) indikator ke rperrcayaan yaitu r: 

1. Berne rvolerncer (Ke rsurnggu rhan/Ke rturlursan) 

Ke rmauran pernjural dalam mermberrikan ke rpurasan yang 

saling me rngu rnturngkan u rnturk kerdura be rlah pihak. Profit yang 

diperrole rh pernjural dapat dimaksimurmkan, tertapi kerpurasan 

konsurme rn jurga tinggi. Pe rnjural burkan se rmata-mata mernge rjar 

profit maksimurm se rmata, merlainkan jurga mermiliki perrhatian 

yang be rsar dalam merwurjurdkan kerpasan konsurme rn. 
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2. Ability (Ke rmampuran) 

Me rngacur ke rpada komperternsi dan karakterristik pe rnjural, 

dalam hal ini bagaimana pernjural mermbe rrikan perlayanan dan 

ke ramanan dalam merlakurkan  transaksi. 

3. Intergrity (Inte rgritas) 

Be rrkaitan derngan bagaimana perrilakur pernjural dalam 

mernjalankan ursahanya, apakah informasi yang dibe rrikan 

ke rpada perlanggan be rnar dan sersu rai derngan fakta ataur tidak. 

4. Willingnerss to de rpe rnd (Ke rse rdiaan Urnturk Be rrganturng) 

Ke rse rdiaan konsurmern u rnturk be rrgantu rng ke rpada perrursahaan 

re rsiko ataur konse rkurernsi ne rgatif yang mu rngkin te rrjadi. 

 

2.7 Customer Relationship Management 

2.7.1 Pengertian Customer Relationship Management 

Me rnurrurt Kotler (2016), CRM (Curstome rr Rerlationship Managerme rnt) 

adalah suatu prosedur pengelolaan informasi mengenai pelanggan secara 

detail untuk memaksimalkan kesetiaan pelanggan. Maka dari itu, Curstome rr 

Rerlationship Managerme rnt sangat penting agar dapat pemahaman yang lebih 

baik tentang pelanggan dan dapat membantu menyederhanakan proses 

penjualan. 

Menurut Gomez et al (2019), Customer Relationship Management 

adalah proses pendekatan integrasional manajemen dan teknologi untuk 

pemahaman yang berfokus pada retensi pelanggan. Customer Relationship 
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Management merupakan system relasi yang digunakan oleh perusahaan 

dalam pendekatan yang dilakukan perusahaan kepada pelanggan yang 

bertujuan untuk menciptakan hubungan yang baik. 

Be rrdasarkan pernge rrtian diatas dapat disimpurlkan bahwa curstome rr 

re rlationship managerme rnt merrurpakan serburah prosers yang dilakurka    n olerh 

pe rrursahaan urnturk mernjalin hurburngan jangka panjang antara perrursahaan dan 

konsurme rn. 

2.7.2 Indikator CRM (Customer Relationship Management) 

Me rnurrurt Kumar dan Reinartz (2018) merngatakan bahwa indikator 

dari costurme rr re rlationship managerme rnt ada tiga yaitur: 

1. Te rchnology (Terknologi) 

Terknologi se rbagai alat pernurnjang urnturk merlerngkapi 

curstome rr rerlationship managerme rnt. Turjurannya adalah urnturk 

mermpe rrcerpat dan merngoptimalkan aktivitas karyawan dan bisnis 

dalam hurburngan pe rlanggan. Indikator-indikator yang digu rnakan 

urnturk merngu rkurr variaberl terknologi ini adalah: 

a. Ke rmurdahan merngakse rs layanan yang dibe rrikan perrursahaan 

b. Ke rcerpatan perrursahaan dalam mermberrikan rerspon ke rpada 

pe rlanggan 

c. E rfisiernsi yang dibe rrikan dari terknologi yang dite rrapkan 

pe rrursahaan. 
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2. Perople r (Orang) 

Faktor te rrpernting urnturk ke rberrhasilan Curstomerr 

re rlationship. Karyawan harurs mermahami ker mana perlanggan 

pe rrgi dan merngapa. Bu rkan hanya karyawan yang me rnghadapi 

pe rlanggan dan merngu rbah cara merre rka be rrpikir dan berrtindak. 

Indikator yang digu rnakan urnturk merngu rkurr variabe rl orang adalah: 

a. Ke rcakapan karyawan dalam mermberrikan pe rlayanan 

b. Tanggu rng jawab karyawan dalam merlakurkan turgasnya 

c. Ke rramahan karyawan dalam mermberri perlayanan 

d. Antu rsiasmer karyawan dalam mermbe rri perlayanan. 

3. Proccers (Prose rs) 

Prose rs me rrurpakan sisterm dan proserdurr yang me rmbantur 

pe rrursahaan urnturk lerbih mernge rnali dan me rnjalin hurburngan de rkat 

de rngan pe rlanggan. Prose rs ini dilakurkan urnturk mernciptakan 

se rburah kersan positif dan kermurdahan akse rs dan interraksi bagi 

pe rlanggan se rlama layanan berrlangsu rng. Indikator yang digu rnakan 

urnturk merngu rkurr prose rs adalah: 

a. Ke rsan positif terrhadap layanan pe rrursahaan 

b. Inte rraksi antara perlanggan dan perrursahaan se rlama perlayanan 

be rrlangsurng 

c. Ke rse rde rrhanaan tahapan yang harurs dilaluri perlanggan dalam 

merndapatkan produrk perrursahaan. 

 



 
 

31 

2.8 Penelitian Terdahulu 

Pe rne rlitian terrdahurlur me rngu rraikan berbe rrapa pernerlitian terrdahurlur 

yang be rrkaitan derngan pe rnerlitian yang akan dilakurkan se rkarang dan 

mermaparkan perrberdaannya. Penelitian terdahulu yang berkaitan dengan 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

No 

Nama 

Peneliti 

(Tahun) 

Judul Penelitian 
Variabel 

Penelitian 

Persamaan & 

perbedaan 

Hasil 

penelitian 

1. Fe rbrianti  

 

Jourrnal Of 

E rconomics, 

Manage rme rnt, 

and Bu rssine rs 

Re rse rarch Vol 

3, No 1 

(2022) 

Pe rngaru rh Ku ralitas 

Pe rlayanan, 

Ke rpe rrcayaan, Dan 

Pe rnanganan 

Komplain Terrhadap 

Ke rpurasan Nasabah 

Pada PT. Bank 

Rakyat Indone rsia 

(Pe rrse rro) Tbk 

Cabang Lamongan 

Inde rpernde rn: 

- Ku ralitas 

Pe rlayanan 

(X1) 

- Ke rpe rrcayaan 

(X2) 

- Pe rnanganan 

Komplain 

(X3) 

 

De rpe rndern: 

- Ke rpurasan 

Nasabah (Y) 

 

Pe rrsamaan: 

Variaberl 

Ke rpe rrcayaan 

(X2), 

Pe rnanganan 

Komplain (X3) 

dan Ke rpurasan 

Nasabah (Y) 

 

Pe rrbe rdaan: 

Variaberl 

Ku ralitas 

Pe rlayanan 

(X1) dan 

Obje rk 

pe rnerlitan PT. 

Bank Rakyat 

Indone rsia 

(Pe rrse rro) Tbk 

Hasil 

pe rnerlitian 

mernurnjurkkan 

se rcara 

simurltan 

ke rperrcayaan 

dan 

pe rnanganan 

komplain 

be rrperngaru rh 

terrhadap 

ke rpurasan 

nasabah, akan 

tertapi kuralitas 

layanan tidak 

be rrperngaru rh 

terrhadap 

ke rpurasan 

nasabah 

2. Ria Erga 

Mur‟aroturn, 

E ruris Soliha 

 

E rdurnomika – 

Vol. 06, No. 

Pe rngaru rh Curstome rr 

Rerlstionship 

Manage rme rnt Dan 

Ke rpe rrcayaan 

terrhadap Ke rpurasan 

dan dampaknya 

Inde rpernde rn: 

- Curstome rr 

Rerlstionship 

Manage rme rnt 

(X1) 

- Ke rpe rrcayaan 

Pe rrsamaan: 

Variaberl 

Curstome rr 

Rerlstionship 

Manage rme rnt 

(X1), 

Hasil dari 

pe rnerlitian 

mernurnjurkkan 

bahwa terrdapat 

pe rngarurh 

positif dan 
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01, 2022 pada Loyalitas 

Nasabah Kre rdit PT 

Pe rgadaian 

(Pe rrse rro) Cabang 

De rmak 

(X2) 

 

De rpe rndern: 

- Ke rpurasan 

Nasabah 

(Y1) 

- Loyalitas 

Nasabah 

(Y2) 

 

Ke rpe rrcayaan 

(X2), dan 

Ke rpurasan 

Nasabah (Y1) 

Pe rrbe rdaan: 

Variaberl 

Loyalitas 

Nasabah (Y2) 

dan Objerk 

pe rnerlitan 

Pe rgadaian 

(Pe rrse rro) 

signifikan 

antara variaberl 

Curstome rr 

Rerlstionship 

Manage rme rnt 

dan 

Ke rpe rrcayaan 

terrhadap 

ke rpurasan 

pe rlanggan. 

Tidak terrdapat 

pe rngarurh 

antara variaberl 

Curstome rr 

Rerlstionship 

Manage rme rnt 

terrhadap 

loyalitas 

pe rlanggan.  

Variaberl 

Ke rpe rrcayaan 

dan kerpurasan 

mermpurnyai 

pe rngarurh 

positif dan 

signifikan 

terrhadap 

loyalitas 

pe rlanggan.. 

3. Yanto 

Ku rrniawan, 

He rry Winoto 

Tj, Fu rshe rn 

 

Jurrnal 

Manajermern 

Dan 

Administrasi 

Rurmah Sakit 

Pe rngaru rh Ku ralitas 

Layanan Dan 

Pe rnanganan 

Ke rlurhan Terrhadap 

Pasie rn BPJS 

Dimerdasi olerh 

Ke rpurasan 

Pe rlanggan (Stu rdi 

pada Pernggu rna 

BPJS Ke rse rhatan Di 

Inde rpernde rn: 

- Ku ralitas 

Layanan  

(X1) 

- Pe rnanganan 

Ke rlurhan 

(X2) 

 

De rpe rndern: 

Pe rrsamaan: 

Variaberl 

Pe rnanganan 

Ke rlurhan (X2), 

dan Ke rpurasan 

Pe rlanggan (Y) 

 

Pe rrbe rdaan: 

Variaberl 

Ku ralitas 

Hasil dari 

pe rnerlitian 

mernurnjurkkan 

variabe rl 

Ku ralitas 

Layanan dan 

Pe rnanganan 

Ke rlurhan 

mermpurnyai 

hurburngan yang 
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Indone rsia 

(MARSI) 

Vol. 6 No 1, 

April 2022 

RSIA Bu rnda 

Se rjahterra) 

- Ke rpurasan 

Pe rlanggan 

(Y) 

 

Layanan (X1)  signifikan 

terrhadap 

Ke rpurasan 

pasiern. 

Ku ralitas 

Layanan dan 

Pe rnanganan 

Ke rlurhan 

terrhadap 

loyalitas yang 

dimerdiasi olerh 

ke rpurasan 

pasiern 

mermpurnyai 

hurburngan yang 

tidak 

signifikan. 

4. Mail Hilian 

Batin 

 

Jourrnal of 

Islamic 

Banking and 

Finance r 

(2019, Vol. 3 

No 1) 

Pe rngaru rh Citra 

Bank, Ku ralitas 

Pe rlayanan, 

Ke rpe rrcayaan 

Nasabah, 

Pe rnanganan 

Ke rlurhan, dan 

Ke rpurasan terrhadap 

Loyalitas Nasabah 

pada Bank 

SU rMSE rL BABE rL 

kantor Caperm 

Syariah U rIN Rade rn 

Fatah Pale rmbang 

Inde rpernde rn: 

- Ku ralitas 

Pe rlayanan 

(X1) 

- Ke rpe rrcayaan 

Nasabah 

(X2) 

- Pe rnanganan 

Ke rlurhan 

(X3) 

- Ke rpurasan 

(X4) 

 

De rpe rndern: 

- Loyalitas 

Nasabah (Y) 

 

Pe rrsamaan: 

Variaberl 

Ke rpe rrcayaan 

(X2) dan 

Pe rnanganan 

Ke rlurhan (X3)  

 

Pe rrbe rdaan: 

Variaberl Citra 

Bank (X1), 

Ku ralitas 

Pe rlayanan 

(X2), 

Ke rpurasan 

(X4), dan 

Loyalitas 

Nasabah (Y)  

Hasil dari 

pe rnerlitian 

mernurnjurkkan 

variabe rl Citra 

Bank, Ku ralitas 

Pe rlayanan, 

Ke rpe rrcayaan 

Nasabah, dan 

Pe rnanganan 

Ke rlurhan 

mermiliki 

pe rngarurh 

simurltan 

terrhadap 

Loyalitas 

Pe rlanggan.  

5. Romi 

Sursanto 

 

Jurrnal Purndi, 

Pe rngaru rh Curstome rr 

Rerlationship 

Manage rme rnt 

(CRM) te rrhadap 

Inde rpernde rn: 

- Curstome rr 

Rerlationship 

Manage rme rnt 

Pe rrsamaan: 

Variaberl 

Curstome rr 

Rerlationship 

Hasil 

pe rnerlitian 

mernurnjurkkan 

bahwa terrdapat 
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Vol. 05, No. 

01, Mare rt 

2021 

Ke rpurasan Nasabah 

Pinjaman Pada PT. 

Bank 

Pe rmbangurnan 

Dae rrah Surmaterra 

Barat Cabang 

Painan 

(X1) 

 

De rpe rndern: 

- Ke rpurasan 

Nasabah (Y) 

 

Manage rme rnt 

(X1) dan 

Ke rpurasan 

Nasabah (Y)  

 

Pe rrbe rdaan: 

Obje rk 

pe rnerlitian PT. 

Bank 

Pe rmbangurnan 

Dae rrah 

pe rngarurh 

positif dan 

signifikan 

antara variaberl 

Curstome rr 

Rerlationship 

Manage rme rnt  

terrhadap 

Ke rpurasan 

Nasabah 

6. Risa Arsita 

Sari, Nurrurl 

Fadilh Aswar, 

Annisa 

Paramaswary 

Aslam 

 

Jurrnal 

Manajermern 

Volurme r 2, 

Nomor 2, 

Fe rbrurari, 

2023 

Pe rngaru rh Ku ralitas 

Layanan Dan 

Ke rpe rrcayaan 

Terrhadap Ke rpurasan 

Nasabah Pada PT. 

Bank Su rlse rlbar 

Inde rpernde rn: 

- Ku ralitas 

Layanan  

(X1) 

- Ke rpe rrcayaan 

(X2) 

 

De rpe rndern: 

- Ke rpurasan 

Pe rlanggan 

(Y) 

 

Pe rrsamaan: 

Variaberl 

Ke rpe rrcayaan 

(X2) dan 

Ke rpurasan 

Nasabah (Y)  

 

Pe rrbe rdaan: 

Variaberl 

Ku ralitas 

Layanan (X1), 

Obje rk 

pe rnerlitian PT. 

Bank Su rlse rlbar 

Hasil 

pe rnerlitian 

mernurnjurkkan 

terrdapat 

pe rngarurh yang 

positif dan 

signifikan 

antara Kuralitas 

Layanan dan 

Ke rpe rrcayaan 

Nasabah 

se rcara 

simurltan 

terrhadap 

Ke rpurasan 

Nasabah pada 

Bank Su rlse rlbar 

Makasar. 

7. A H Khoiri Pe rngaru rh Ku ralitas 

Pe rlayanan Dan 

Pe rnanganan 

Ke rlurahan Terrhadap 

Ke rpurasan dan 

Loyalitas Nasabah 

pada Bank BNI 

Syariah Se rmarang 

Inde rpernde rn: 

- Ku ralitas 

Pe rlayanan  

(X1) 

- Pe rnanganan 

Ke rlurhan 

(X2) 

 

De rpe rndern: 

Pe rrsamaan: 

Variaberl 

Pe rnanganan 

Ke rlurhan  (X2) 

dan Ke rpurasan 

Nasabah (Y1)  

 

Pe rrbe rdaan: 

Variaberl 

Ku ralitas 

Hasil 

pe rnerlitian 

mernurnjurkkan 

bahwa 

Ku ralitas 

Pe rlayanan dan 

Pe rnanganan 

Ke rlurhan 

be rrperngaru rh 

positif dan 
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- Ke rpurasan 

Nasabah 

(Y1) 

- Loyalitas 

Nasabah 

(Y2) 

Pe rlayanan 

(X1),  

Loyalitas 

Nasabah (Y2) 

Obje rk 

pe rnerlitian 

Bank BNI 

Syariah 

signifikan 

terrhadap 

Ke rpurasan 

Nasabah 

se rcara parsial 

maurpurn 

simurltan. 

Ke rpurasan 

Nasabah 

be rrperngaru rh 

positif dan 

signifikan 

terrhadap 

Loyalitas 

Nasabah 

8. Adry Aditya 

Maurlana, 

Urlfiah Novita 

 

 

Jurrnal 

E rkonomi dan 

Ilmur Sosial 

(JErIS) Vol. 

02, No.01, 

Jurni 2023 

Pe rngaru rh Curstome rr 

E rxperrincer, 

Ke rpe rrcayaan 

Konsu rmern, Dan 

Pe rnanganan 

Ke rlurhan Terrhadap 

Ke rpurasan 

Konsu rmern Jama‟ah 

Urmroh Pada PT. 

Hamkagiat di 

Pe rkanbarur 

Inde rpernde rn: 

- Curstome rr 

E rxperrincer 

(X1) 

- Ke rpe rrcayaan 

Konsu rmern 

(X2) 

- Pe rnanganan 

Ke rlurhan 

(X3) 

 

De rpe rndern: 

- Ke rpurasan 

Konsu rmern 

(Y) 

 

Pe rrsamaan: 

Variaberl 

Ke rpe rrcayaan 

Konsu rmern 

(X1), 

Pe rnanganan 

Ke rlurhan  (X3) 

dan Ke rpurasan 

Nasabah (Y)  

 

Pe rrbe rdaan: 

Variaberl 

Curstome rr 

E rxperrincer 

(X1), Obje rk 

pe rnerlitian PT. 

Hamkagiat 

Hasil 

pe rnerlitian 

mernurnjurkkan 

bahwa 

Curstome rr 

E rxperrincer, 

Ke rpe rrcayaan 

Konsu rmern, 

Dan 

Pe rnanganan 

Ke rlurhan 

be rrperngaru rh 

signifikan 

terrhadap 

Ke rpurasan 

Konsu rmern  

9. Widi Paratika 

De rwi, 

Syahru rl 

Amsari 

 

Jurrnal 

E rkonomi 

Pe rngaru rh 

Komu rnikasi 

Pe rmasaran, 

Ke rpe rrcayaan, dan 

Pe rnanganan 

Ke rlurhan terrhadap 

Loyalitas Nasabah 

Inde rpernde rn: 

- Komu rnikasi 

Pe rmasaran 

(X1) 

- Ke rpe rrcayaan 

(X2) 

- Pe rnanganan 

Pe rrsamaan: 

Variaberl 

Ke rpe rrcayaan 

(X2), 

Pe rnanganan 

Ke rlurhan  (X3)  

 

Hasil 

pe rnerlitian 

mernurnjurkkan 

bahwa 

Komu rnikasi 

Pe rmasaran, 

Ke rpe rrcayaan, 
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Islam, 

Volurme r VIII 

No. II Ju rli – 

De rse rmberr 

2023 

Pe rmbiayaan 

murrabahah di 

BPRS Pu rdurarta 

Insani 

Ke rlurhan 

(X3) 

 

De rpe rndern: 

- Loyalitas 

Nasabah (Y) 

 

Pe rrbe rdaan: 

Variaberl 

Komu rnikasi 

Pe rmasaran 

(X1) dan 

Loyalitas 

Nasabah (Y) 

dan 

Pe rnanganan 

Ke rlurhan sercara 

simurltan 

mernyatakan 

bahwa ada 

pe rngarurh 

signifikan 

se rcara 

be rrsama-sama 

terrhadap 

Loyalitas 

Nasabah 

Pe rmbiayaan 

Murrabahah di 

BPRS 

Purdurarta 

Insani 

10. Firdha 

Tyanisa, 

Nurrurl 

Hasanah 

 

Prosiding 

SNAM PNJ 

(2022) 

Pe rngaru rh 

Ke rpe rrcayaan dan 

Se rrvicer Qurality 

terrhadap Ke rpurasan 

Nasabah Pe rnggu rna 

M-Banking Syariah 

pada Masyarakat 

Pande rmi Covid-19 

(Sturdi Kasu rs 

Masyarakat DKI 

Jakarta) 

Inde rpernde rn: 

- Ke rpe rrcayaan 

(X1) 

- Se rrvicer 

Qurality (X2) 

 

De rpe rndern: 

- Ke rpurasan 

Nasabah (Y) 

 

Pe rrsamaan: 

Variaberl 

Ke rpe rrcayaan 

(X1) dan 

Ke rpurasan 

Nasabah (Y) 

 

Pe rrbe rdaan: 

Variaberl 

Se rrvice r Quraity 

(X2) 

Hasil 

pe rnerlitian 

de rngan urji 

re rgre rsi linerar 

be rrganda 

mernurnjurkkan 

bahwa 

ke rperrcayaan 

dan Serrvicer 

Qurality 

be rrperngaru rh 

positif dan 

signifikan 

terrhadap 

Ke rpurasan 

Nasabah dalam 

mernggu rnakan 

layanan mobile r 

banking 

syariah pada 

masa pandermi 

covid-19 
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2.9 Kerangka Pemikiran 

Dalam penelitian ini penulis mengemukakan variabel variabel 

penelitian yang akan diteliti sebagai berikut: 

1. Variabel Bebas (Independen) merupakan variabel yang 

mempengaruhi variabel dependen 

Penanganan Keluhan (X1) 

Kepercayaan (X2) 

Customer Relationship Management (X3) 

2. Variabel Terikat (Dependen) merupakan variabel yang dipengaruhi 

oleh variabel independen 

Kepuasan Peserta (Y) 

Berdasarkan pada uraian teori diatas, adapun kerangka pemikiran 

dalam penelitian ini dapat dilihat pada gambar berikut: 
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Gambar 2.1 

Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ke rrangka Gambar : 

: Pe rngarurh se rcara parsial 

: Pe rngarurh se rcara simurltan 

Dalam perne rlitian ini dikaji bahwa variaberl inderpernde rn (variaberl 

yang me rmperngaru rhi) yaitur variaberl Pe rnanganan Ke rlurhan (X1), 

Ke rpe rrcayaan (X2), dan Curstomerr Rerlationship Manage rmernt (X3), 

variabe rl derpe rndern (variaberl yang me rmpe rngarurhi) yaitur Ke rpurasan 

Pe rlanggan (Y). 

  

 

Penanganan Keluhan 

(X1) 

Kepercayaan (X2) 

Customer Relatioship 

Management (X3) 

Kepuasan Pelanggan 

(Y) 

H1 

H2 

H3 

H4 
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2.10 Konsep Operasional Variabel 

Dari urraian yang te rrterra diatas, maka diburatlah konserp ope rrasional 

variabe rl serpe rrti dibawah ini : 

Tabel 2.2 

Konsep Operasional Variabel 

No 
Variabel 

Penelitian 
Defenisi variabel Indikator Skala 

1 Ke rpurasan 

Pe rlanggan  

(Y) 

Kepuasan pelanggan 

adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang 

yang berasal dari 

perbandingan antara 

kesannya terhadap 

kinerja (atau hasil) 

suatu produk dan 

harapan-harapanya. 

(Kotler dan Keller 

2017)  

1. Ke rse rsuraian harpan 

2. Minat berrkurnjurng 

ke rmbali 

3. Ke rse rdiaan 

merre rkomerndasikan 

Tjiptono (2014) 

Like rrt 

2 Pe rnanganan 

Ke rlurhan  

(X1) 

Pe rnanganan ke rlurhan 

adalah suratur ursaha dari 

pe rrursahaan yang 

merndorong pe rlanggan 

yang ke rce rwa urnturk 

merlakurkan perngaduran 

dan jurga me rmampurkan 

karyawan urnturk 

mermurlihkan siturasi saat 

itur jurga, se rhingga akan 

mermpe rrolerh 

pe rndapatan yang le rbih 

1. E rmpati terrhadap 

pe rlanggan yang 

marah 

2. Ke rcerpatan dalam 

pe rnanganan kerlurhan 

3. Ke rwajaran dan 

ke radilan 

4. Ke rmurdahan bagi 

konsurme rn 

(Tjiptono 2007) 

Like rrt 
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tinggi dan laba yang 

lerbih be rsar 

dibandingkan 

pe rrursahaan-perrursahaan 

yang tidak mermiliki 

pe rnderkatan sistermatis 

urnturk merngatasi 

ke rgagalan 

produrk/layanan. 

(Kotler 2017) 

3 Ke rpe rrcayaan 

(X2) 

Kepercayaan 

merupakan kesediaan 

pelanggan 

mempercayai atau 

mengandalkan produk 

(barang atau jasa) 

dalam situasi resiko 

karenanya adanya 

harapan bahwa produk 

tersebut memberikan 

hasil positif.  

(Tojiri & Rusdian 

2023) 

1. Berne rvolerncer 

(Ke rsurnggu rhan hati) 

2. Ability 

(Ke rmampuran) 

3. Intergrity (Inte rgritas) 

4. Willingnerss to 

de rpernd 

(Kotler & Keller, 2016) 

Like rrt 

4 Curstome rr 

Rerlationship 

Manage rme rnt 

(X3) 

CRM (Curstome rr 

Rerlationship 

Manage rme rnt) adalah 

suatu prosedur 

pengelolaan informasi 

mengenai pelanggan 

secara detail untuk 

1. Te rchnologi 

(Terknologi) 

2. Perople r (Orang) 

3. Procerss (Prose rs) 

Kumar dan Reinartz 

(2018) 

Like rrt 
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memaksimalkan 

kesetiaan pelanggan. 

Maka dari itu, 

Curstome rr Re rlationship 

Manage rme rnt sangat 

penting agar dapat 

pemahaman yang lebih 

baik tentang pelanggan 

dan dapat membantu 

menyederhanakan 

proses penjualan. 

(Kotler 2016) 

(Sumber : Dirangkum dari Beberapa Sumber Referensi) 

2.11 Hipotesis Penelitian 

Me rnurrurt Sugiyono (2016), hipote rsis diartikan serbagai jawaban 

se rmerntara terrhadap rurmursan masalah pe rnerlitian. Be rrdasarkan rurmursan 

masalah yang te rlah diurraikan serbe rlurmnya, maka hipotersis dalam pernerlitian 

ini serbagai be rrikurt: 

a. Pe rngu rjian hipotersis se rcara parsial (Urji T), Menurut Ghozali 

(2016) urji statistik t pada dasarnya mernurnjurkkan serbe rrapa jaurh 

pe rngarurh satur variabe rl pernjerlas/inde rpe rnde rn se rcara individural 

dalam merne rrangkan variasi variaberl de rpe rndern, yang dije rlaskan 

se rbagai be rrikurt: 

1. Pe rngaru rh Pe rnanganan Ke rlurhan terrhadap Ke rpurasan Pe rlanggan  

H1 : didu rga terrdapat perngaru rh yang signifikan Pernanganan 

Ke rlurhan terrhadap Ke rpurasan Pe rse rrta pada BPJS 

Ke rternagake rrjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru 
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2. Pe rngaru rh Ke rperrcayaan te rrhadap Ke rpurasan Pe rlanggan 

H2 : didu rga te rrdapat perngarurh yang signifikan Ke rpe rrcayaan 

terrhadap Ke rpurasan Perse rrta pada Kantor BPJS Ke rternagake rrjaan 

Cabang Panam Kota Pekanbaru 

3. Pe rngaru rh Curstome rr Rerlationship Manage rme rnt terrhadap 

Ke rpurasan Pe rlanggan 

H3 : didurga te rrdapat perngarurh yang signifikan Curstome rr 

Rerlationship Managerme rnt te rrhadap Ke rpurasan Pe rse rrta pada 

BPJS Ke rternagake rrjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru 

b. Pe rngu rjian hipotersis se rcara simurltan (Urji F), me rnurrurt Widarjono 

(2015) urji statistik F digu rnakan urnturk mernge rvalurasi sermura 

pe rngarurh variabe rl inderpe rndern te rrhadap variabe rl derpe rndern ataur 

merrurpakan urji signifikansi moderl rergre rsi, dalam perne rlitian ini 

dijerlaskan serbagai be rrikurt: 

H4 : didu rga terrdapat perngaru rh yang signifikan Pernanganan 

Ke rlurhan, Ke rperrcayaa, dan  Curstome rr Rerlationship Managerme rnt 

terrhadap Ke rpurasan Pe rserrta pada BPJS Ke rternagake rrjaan Cabang 

Panam Kota Pekanbaru 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1 Lokasi Penelitian dan Waktu Penelitian 

Urnturk mermperrole rh data perne rlitian, pernurlis merngambil lokasi perne rlitian 

pada BPJS Ke rternagake rrjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru, yang beralamat 

di Jl.SM. Amin No.175, Kel. Delima, Kec. Binawidya, Kota Pekanbaru. 

Waktur pe rnerlitian dilakurkan pada burlan April 2024 hingga bu rlan September 

2024. 

3.2 Jenis dan Sumber Data 

3.2.1 Data Primer 

Menurut Sugiyono (2014), data primerr adalah data yang diperoleh atau 

dikumpulkan oleh peneliti secara langsung dari sumber data utama. Surmberr 

data yang digu rnakan dalam perne rlitian ini adalah tanggapan re rsponde rn yang 

diperrole rh dari kure rsione rr yang diisi olerh pe rse rrta yang aktif di BPJS 

Ke rternagake rrjaan Cabang Pekanbaru Panam. Data primer merupakan 

pendapat mengenai kepuasan konsumen terhadap layanan BPJS 

Ketenagakerjaan. 

3.2.2 Data Sekunder 

Menurut Sugiyono (2014), data se rkurnde rr adalah surmbe rr data yang 

tidak langsurng me rmberrikan data kerpada perngu rmpurl data misalnya le rwat 

orang lain ataur dokurme rn. Data serkurnde rr dapat diperrole rh de rngan cara 

mermbaca, mermpe rlajari dan mermahami merlaluri merdia lain yang be rrsu rmberr 

dari burkur pe rrpurstakaan ataur literraturr yang be rrkaitan derngan pe rrmasalahan 
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yang se rdang dite rliti. Dalam perne rlitian ini data serkurnde rr dipe rrolerh de rngan 

merngu rmpurlkan burkur-burkur dan jurrnal dari interrne rt yang be rrhurburngan de rngan 

pe rngarurh Pe rnanganan Ke rlurhan, Ke rperrcayaan, dan Cu rstome rr Re rltionship 

Manage rme rnt terrhada Ke rpurasan Perlanggan. 

 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi Penelitian 

Menurut Sugiyono (2016), Popu rlasi dalah wilayah ge rne rralisasi yang 

terrdiri atas objerk ataur surbjerk yang mermpurnyai kuralitas dan karakterristik 

terrte rntur yang dite rrapkan olerh pe rnerliti urnturk diperlajari dan kermurdian ditarik 

ke rsimpurlannya. Popurlasi pada perne rlitian ini adalah Seluruh Perse rrta pada 

BPJS Ke rte rnagake rrjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru pada tahurn 2023. 

Jurmlah popurlasi pada pernerlitian adalah sebanyak 126,467 peserta. 

3.3.2 Sampel Penelitian 

Menurut Sugiyono (2014) samperl adalah bagian dari jurmlah dan 

karakterristik yang dimiliki olerh popu rlasi terrse rburt. Sampe rl adalah bagian 

dari popurlasi yang me rwakili popurlasi.  

Pe rngambilan samperl dalam perne rlitian ini me rnggu rnakan terknik 

mertode r purrposiver sampling yaitur terknik perne rnturan samperl de rngan 

pe rrtimbangan terrte rntur. Pe rrtimbangan terrte rntur ini, misalnya orang te rrse rburt 

dianggap paling tahur te rntang apa yang kita harapkan, ataur murngkin dia 

se rbagai pe rngu rasa serhingga akan mermurdahkan perne rliti mernjerlajahi objerk 

ataur siturasi yang dite rliti (Sugiyono, 2014). 

Krite rria yang dite rtapkan pada perne rlitian ini adalah serbagi be rrikurt: 
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1. Me rrurpakan masyarakat yang be rrdomisili di Kota Pe rkanbarur 

2. Me rrurpakan perse rrta aktif BPJS Ke rternagake rrjaan 

Dikarernakan jurmlah popurlasi yang be rgitur banyak, se rhingga dalam 

pe rnerlitian ini merngambil samperl derngan rurmurs Slovin se rbagai berrikurt: 

n =  
𝑁

1+𝑁𝑒2 = 
126,467

1+126,467 (0,12)
 = 

126,467

1+126,467 (0,01)
 

        = 
126,467

1+1.264,67
 = 

126,467

1.265,67
 = 99,92 = 100 

Ke rterrangan : 

n = Jurmlah Samperl 

N = Jurmlah Popurlasi 

e r = Tingkat errror (10% = 0,1) 

Tingkat errror diambil 10% karerna popurlasi perne rlitian ini berrjurmlah 

be rsar yaitur se rbanyak 126,467 perse rrta. Dari hasil perrhiturngan ru rmurs Slovin 

diperrole rh banyak sampe rl adalah 99,92 rersponde rn yang dibu rlatkan mernjadi 

100 re rsponde rn. Responden dalam perne rlitian ini adalah pe rse rrta BPJS 

Ke rternagake rrjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru. 

3.4 Teknik Pengumpulan Data 

Me rnurrurt Sugiyono (2019), me rtoder pe rngu rmpurlan data adalah 

langkah yang paling strate rgis dalam pe rne rlitian, karerna turjuran urtama dari 

pe rnerlitian adalah merndapatkan data tanpa mernge rtahuri te rknik perngu rmpurlan 

data, maka pernerliti tidak akan merndapatkan data yang me rme rnurhi standar 



 
 

46 

yang ditertapkan. Terknik perngu rmpurlan data yang dilakurkan dalam pernerlitian 

ini adalah serbagai berrikurt : 

3.4.1 Kuisioer (Angket) 

Ku risione rr merrurpakan suratur terknik perngurmpurlan data derngan cara 

mermbe rri serpe rrangkat perrtanyaan ataur pe rrnyataan terrturlis kerpada rersponde rn 

urnturk dijawabnya. Ku risionerr me rrurpakan terknik pe rngu rmpurlan data yang 

paling erfisie rn bila pernerliti tahur de rngan pasti variaberl yang akan diurkurr dan 

tahur apa yang ingin diharapkan dari rersponde rn. Ku risionerr dapat berrurpa 

pe rrtanyaan/pe rrnyataan te rrturturp ataurpurn te rrburka dapat diberrikan se rcara 

langsu rng ataur dikirim kerpada rersponde rn se rcara onliner (Sugiyono, 2014). 

Pada perne rlitian ini kurisionerr yang digu rnakan yaitur de rngan kurisione rr 

onliner mernggu rnakan google r form yang dimana kurisionerr terrse rburt akan 

dikirim sercara onliner dalam bernturk link ke rpada rerspondern. 

 

3.5 Teknik Analisis Data 

3.5.1 Teknik Pengukuran Data  

Skala perngu rkurrn dalam pe rnerlitian ini mernggu rnakan skala likerrt. 

Skala likerrt digurnakan urnturk merngu rkurr sikap, perndapat dan perrse rpsi 

se rse rorang ataur ke rlompok terntang suratur ke rjadian ataur ge rjala sosial. Dalam 

pe rnerlitian ini, hanya digu rnakan lima katergori diantaranya (Sugiyono, 2014). 

1. Sangat Se rturjur (SS)  Skor = 5 

2. Se rturjur (S)    Skor = 4 

3. Ne rtral (N)    Skor = 3 

4. Tidak Serturjur (TS)   Skor = 2 

5. Sangat Tidak Serturjur (STS) Skor = 1 
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3.5.2 Analisis Deskriptif 

Anaalisis deskrptif adalah analisis tentang karakteristik dari suatu 

keadaan objek yang akan diteliti. Analisis ini menjelaskan data-data 

responden seperti jenis kelamin, usia, pendidikan dan pekerjaan. 

3.5.3 Analisis Kuantitatif 

Anaalisis kuantitatif adalah analisis yang digunakan untuk mengolah 

data yang diperoleh dari daftar pertanyaan yang berupa kuisioner kedalam 

bentuk angka-angka dan perhitungan dengan metode statistic. Dalam 

penelitian ini menggunakan program SPSS 24. 

 

3.6 Uji Kualitas Data 

3.6.1 Uji Validitas 

Me rnurrurt Ghozali (2013), urji validitas  digu rnakan urnturk mernge rtahuri 

sah ataur valid tidaknya se rburah kurersione rr. Suratur kure rsionerr dikatakan valid 

apabila perrtanyaan/pe rrnyataan pada kure rsione rr mampur urnturk merngu rngkapkan 

se rsuratur yang akan diurkurr olerh kure rsionerr terrse rburt. Urji validitas dilakurkan 

de rngan me rmbandingkan nilai r hiturng (corre rlaterd itermtotal correrlations) 

de rngan nilai r taberl. 

Krite rria pernilaian urji validitas yaitur se rbagai berrikurt: 

a. Jika nilai rhiturng > rtabe rl maka pertanyaan be rrnilai positif dan dikatakan 

valid. 

b. Jika rhiturng < rtaberl maka perrtanyaan te rrse rburt dikatakan tidak valid. 

3.6.2 Uji Reliabilitas 

Menurut Sugiyono (2010), uji reliabilitas adalah uji yang dilakukan 

untuk mengetahui seberapa jauh hasil pengukuran tetap konsisten apabila 
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dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama dengan 

alat ukur yang sama. Suratur kure rsione rr dikatakan rerliaberl ataur handal jika 

jawaban serse rorang terrhadap perrtanyaan adalah konsistern ataur stabil dari 

waktur ker waktur. SPSS me rmberrikan fasilitas urnturk me rngu rkurr rerliabilitas 

de rngan u rji statistik Cronbach Alpha (α). Su ratur variabe rl dikatakan rerliaberl 

jika mermbe rrikan nilai  Cronbach Alpha > 0,60. 

 

3.7 Uji Asumsi Klasik 

Urji asurmsi klasik digurnakan urnturk mernge rtahuri apakah hasil analisis 

re rgre rsi linierr be rrganda yang digu rnakan urnturk mernganalisis dalam pernerlitian 

ini terrberbas dari pe rnyimpangan asurmsi klasik ataur tidak (Ghozali, 2018). Urji 

asurmsi klasik merlipurti : 

3.7.1 Uji Normalitas 

Urji normalitas dimaksurdkan urnturk merngu rji apakah nilai rersidural 

yang te rlah distandarisasi pada moderl rergre rsi berrdistribursi normal ataur tidak. 

Urnturk me rnge rtahuri ge rjala terrse rburt dapat dilihat dari grafik histogram de rngan 

mermbandingkan data obserrvasi de rngan distribursi yang me rnde rkati normal, 

se rpe rrti dalam distribursi normal akan me rngikurti pola garis diagonal. Jika 

data mernye rbar diserkitar garis diagonal dan merngikurti arah garis diagonal. 

Nilai rersidural terrstandarisasi yang be rrdistribursi normal jika digambarkan 

de rngan bernturk kurrva akan mermbernturk gambar loncerng yang ke rdura sisinya 

merle rbar sampai tidak terrhingga (Suliyanto, 2011). 

3.7.2 Uji Multikolinearitas 

Urji murltikoliernaritas berrturjuran urnturk me rngu rji apakah pada moderl 

re rgre rsi ditermurkan adanya kore rlasi antar variaberl inderpernde rn (berbas). Mode rl 
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re rgre rsi yang baik se rharursnya tidak te rrjadi korerlasi diantara variabler 

inderpe rnde rn (Ghozali, 2013). Apabila antar variabler inderpe rnde rn terrjadi 

kore rlasi, maka terrdapat murltikoline raritas. Mernde rterksi adanya 

murltikolineraritas dapat dilihat dari Varierncer InfolantionVaktor (VIF) dan 

nilai tolerrancer merlaluri program SPSS 24. Nilai curt off yang u rmurm dipakai 

urnturk mernurnjurkkan adanya mu rltikolineraritas adalah jika tolerrancer < 0,1 

ataur nilai VIF  >10 maka terrjadi murltikolineraritas, dan apabila nilai 

tolerrancer > 0,1 dan nilai VIF < 10 maka tidak terrjadi murltikolineraritas. 

3.7.3 Uji Autokorelasi 

Urji aurtokore rlasi mermiliki turjuran urnturk mernge rtahuri apakah ada 

kore rlasi ataur hurburngan yang te rrjadi antara anggota-anggota dari 

se rrangkaian perngamatan mernurrurt waktur (timer se rrvicer) ataur rurang (cros 

se rction). Urji aurtokore rlasi berrturjuran urnturk merngu rji apakah dalam serburah 

moderl rergre rsi linierr ada korerlasi antara kersalahan pernganggu r pada perrioder t. 

jika ada, berrarti terrdapat aurtokorerlasi (Suliyanto, 2011). 

Untuk mengetahui ada atau tidaknya autokorelasi pada penelitian ini 

dengan menggunakan uji Durbin-Watson dengan kriteria sebagai berikut : 

1) DU<  DW < 4-DU maka Ho diterima, artinya tidak terjadi autokorelasi. 

2) DW< DL atau DW >4-DL maka Ho ditolak, artinya terjadi autokorelasi. 

3) DL< DW< DU atau 4-DU < DW maka tidak menghasilkan kesimpulan 

yang pasti. 

3.7.4 Uji Heteroskedestisitas 

Urji he rterroske rdastisitas berrturjuran urnturk me rngu rji apakah dalam suratur 

moderl re rgre rsi te rrjadi kertidaksamaan variancer dan re rsidural satur pe rngamatan 
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ke rperngamatan lainnya. U rji herterroske rdastisitas dapat dilihat derngan 

mernggu rnakan grafik plot antara nilai pre rdiksi variaberl terrikat (ZPRE rD) 

de rngan re rsidural (SRErSID). Jika grafik plot mernurnjurkkan suratur pola titik 

se rpe rrti titik yang be rrge rlombang ataur merle rbar kermurdian mernye rmpit, maka 

dapat disimpurlkan bahwa terlah terrjadi he rterroske rdastisitas. Tertapi jika plot 

tidak mermbernturk pola yang je rlas, maka tidak terrjadi herterroske rdastisitas, 

Selain itu dapat dilihat dari nilai koofisien korelasi Rank Spearman, jika 

nilai probabilitas (sig) > dari 0,05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas 

(Ghozali, 2013). 

 

3.8 Analisis Regresi Linear Berganda 

Re rgre rsi linerar be rrganda digu rnakan urnturk pe rnerlitian yang me rmiliki lerbih 

dari satur variaberl inderpernde rn. Menurut Ghozali (2018) analisis rergre rsi 

linerar berrganda digu rnakan urnturk mernge rtahuri arah dan serbe rrapa bersar 

pe rngarurh variabe rl inderpernde rn terrhadap variaberl derpe rndern.  

 Pe rrsamaan rergre rsi linerar berrganda dirurmurskan se rbagai be rrikurt : 

Y = 𝛼 + 𝛽1. 𝑋1 + 𝛽2. 𝑋2 + 𝛽3. 𝑋3 + 𝑒 

Ke rterrangan : 

Y  = Ke rpurasan Nasabah 

𝛼   = Konstanta 
X1  = Pe rnanganan Ke rlurhan 

𝛽1   = Koofisie rn Pe rnanganan Ke rlurhan 
X2  = Ke rperrcayaan 

𝛽2   = Koofisie rn Ke rpe rrcayaan 

X3  = Curstome rr Rerlationship Managerme rnt 

𝛽3   = Koofisie rn Curstome rr Re rlationship Manage rme rnt 

 𝑒  = Tingkat Ke rsalahan (errror) 
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3.9 Uji Hipotesis 

Urji hipotersis adalah pe rngu rjian terrhadap su ratur pe rrnyataan de rngan 

mernggu rnakan mertoder statistik serhingga hasil perngu rjian terrse rburt dapat 

dinyatakan signifikan sercara statistik, dan merlakurkan perngu rjian hipotersis 

dapat mermurturskan apakah hipotersis dite rrima ataur ditolak.  

3.9.1 Uji Parsial (Uji t) 

Urji t dilakurkan urnturk dapat mernge rtahuri perngaru rh masing-

masing variabe rl inderpe rnde rn pada variaberl derpe rndern (Ghozali, 2018). 

Adapu rn kriterria yang digu rnakan dalam pe rngu rjian ini adalah se rbagai 

be rrikurt : 

a. Apabila thiturng > ttaberl ataur Sig < ∝ maka: 

H0 ditolak, Ha dite rrima artinya te rrdapat pe rngarurh se rcara parsial 

antara Pernanganan Ke rlurhan, Ke rpe rrcayaan, dan Curstome rr 

Re rlationship Manage rmernt terrhadap Ke rpurasan Perse rrta pada 

BPJS Ke rternagake rrjaan Cabang Pekanbaru Panam. 

b. Apabila thiturng < ttaberl ataur Sig > ∝ maka: 

H0 dite rrima, Ha ditolak artinya tidak terrdapat perngarurh se rcara 

parsial antara Pernanganan Ke rlurhan, Ke rperrcayaan, dan Curstome rr 

Re rlationship Manage rmernt terrhadap Ke rpurasan Perse rrta pada 

BPJS Ke rte rnagake rrjaan Cabang Panam Kota Pe rkanba Cabang 

Pekanbaru Panamr. 
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3.9.2 Uji Simultan (Uji f) 

Urji f dilakurkan de rngan tu rjuran u rnturk me rngetahui pengaruh variabe rl 

independen secara simultan terhadap variabeel dependen. Adapurn kriterria 

yang digu rnakan dalam perngu rjian ini adalah se rbagai be rrikurt: 

a. Apabila fhiturng > ftabe rl ataur Sig < ∝ maka: 

H0 ditolak, Ha diterrima artinya te rrdapat perngarurh se rcara 

simurltan antara Pernanganan Ke rlurhan, Ke rperrcayaan, dan 

Curstomerr Re rlationship Manage rmernt terrhadap Ke rpurasan Perse rrta 

pada BPJS Ke rte rnagake rrjaan Cabang Pekanbaru Panam. 

b. Apabila fhiturng < ftabe rl ataur Sig > ∝ maka: 

H0 dite rrima, Ha ditolak artinya tidak terrdapat perngarurh se rcara 

simurltan antara Pernanganan Ke rlurhan, Ke rperrcayaan, dan 

Curstomerr Re rlationship Manage rmernt terrhadap Ke rpurasan Perse rrta 

pada BPJS Ke rte rnagake rrjaan Cabang Pekanbaru Panam. 

3.9.3 Uji Koofisien Determinasi (𝑹𝟐) 

Me rnurrurt Suliyanto (2011) koe rfisiern de rte rrminasi merrurpakan 

be rsarnya konstribursi variaberl be rbas te rrhadap variaberl terrgantu rngnya. 

Koofisie rn De rterrminasi (𝑅2) digu rnakan urnturk mernge rtahuri pe rrse rntaser 

variabe rl inderpe rnde rn sercara berrsama-sama dapat mernjerlaskan variaberl 

de rpernde rn. Nilai (𝑅2) yang me rnde rkati 1 berrarti variaberl-variabe rl inderpernde rn 

mermbe rerrikan hamprir se rlurrurh informasi yang diburturhkan urnturk 

mermpre rdiksi variasi variaberl derpe rnde rn. Jika koofisiern De rterrminasi (𝑅2) = 

0, artinya variabe rl inderpernde rn tidak mampur mernjerlaskan perngaru rhnya 
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terrhadap variaberl derpe rnde rn. Be rrikurt pernjerlasan mernge rnai tingkat korerlasi 

dan nilai R : 

0 = Tidak Berrkore rlasi 

0,1 – 0,20 = Sangat Re rndah 

0,21 – 0,40 = Rerndah 

0,41 – 0,60 = Agak Re rndah 

0,61 – 0,80 = Curkurp 

0,81 – 0,99 = Tinggi 

1 = Sangat Tinggi 
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BAB IV 

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

 

4.1 Sejarah Singkat Perusahaan 

BPJS Ketenagakerjaan merupakan program public yang memberikan 

perlindungan bagi tenaga kerja untuk mengatasi resiko sosial ekonomi 

tertentu dan penyelenggaraannya menggunakan mekanisme asuransi social. 

BPJS Ketenagakerjaan dilandasi filosofi kemandirian dan harga diri untuk 

mengatasi resiko social ekonomi. Kemandirian berarti tidak tergantung pada 

orang lain dalam membiayai perawatan pada waktu sakit, kehidupan dihari 

tua maupun keluarganya bila meninggal dunia. 

Sejarah terbentuknya BPJS Ketenagakerjaan yang dahulu bernama 

Jamsostek mengalami proses yang panjang, dimulai dari UU No.33/1947 jo 

UU No.48/1951 tentang kecelakaan kerja, Peraturan Menteri Perburuhan 

(PMP) penyelenggaraan kesehatan buruh, PMP NO.15/1957 tentang 

pembentukan Yayasan Sosial Buruh, PMP No.5/1964 tentang pembentukan 

Yayasan Dana Jaminan Sosial (YDSJ), diberlakukannya UU No.14,1969 

tentang pokok-pokok tenaga kerja. Secara kronologis lahirnya asuransi 

social tenaga kerja semakin transparan. 

Setelah setelah mengalami kemajuan dan perkembangan, baik 

menyangkut landasan hukum, bentuk perlindungan maupun cara 

penyelenggaraan, pada tahun 1977 diperoleh suatu tonggak sejarah penting 

dengan dikeluarkannya Peraturan Pemerintah (PP) No.33 tahun 1977 

tentang pelaksaan program asuransi sosial tenaga kerja (ASTEK), yang 
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berkewajiban setiap pemberi kerja/pengusaha swasta dan bumn untuk 

mengikuti program ASTEK, terbit pula PP No.34/1977 tentang 

pembentukan wadah penyelenggara ASTEK yaitu Perum Astek. 

Tonggak penting berikutnya adalah lahirnya UU No.3 tahun 1992 

tentang Jaminan Sosial Tenaga Kerja (JAMSOSTEK), dan melalui  PP 

No.36/1995 ditettapkannya PT Jamsostek sebagai badan penyelenggara 

Jaminan Sosial Tenaga Kerja, Program Jamsostek memberikan perlindungan 

dasar untuk kebutuhan minimal bagi tenaga kerja dan keluarganya, dengan 

memberikan kepastian berlangsungnya arus penerimaan penghasilan 

keluarga sebagai pengganti sebagian atau seluruh penghasilan yang hilang 

akibat risiko sosial. 

Selanjutnya pada akhit 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. 

Kiprah Perusahaan PT Jamsostek (Persero) yang mengedepankan 

kepentingan dan hak normatif Tenaga Kerja di Indonesia dengan 

memberikan perlindungan 4 (empat) program, yang mencakup Program 
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Jaminan Kecelakaan (JKK), Jaminan Kematian (JKM), Jaminan Hari Tua 

(JHT), dan Jaminan Pemeliharaan Kesehatan (JPK) bagi seluruh tenaga dan 

keluarganya terus berlanjutnya hingga berlakunya UU No.24 Tahun 2011. 

Tahun 2011, ditetapkanlah UU No.24 Tahun 2011 tentang Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial. Sesuai dengan amanat Undang-Undang, 

tanggal 1 Januari 2014 PT Jamsostek akan berubah menjadi Badan Hukum 

Publik. PT Jamsostek (Persero) yang bertransformasi menjadi BPJS (Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial) Ketenagakerjaan tetap dipercaya untuk 

menyelenggarakan program jaminan sosial tenaga kerja, yang meliputi JKK, 

JKM, JHT dengan penambahan Jaminan Pensiun mulai 1 Juli 2015. 

Menyadari besar dan mulianya tanggung jawab tersebut, BPJS 

Ketenagakerjaan pun terus meningkatkan kompetensi di seluruh lini 

pelayanan sambil mengembangkan berbagai program dan manfaat yang 

langsung dapat dinikmati oleh pekerja dan keluarganya. 

Kini dengan sistem penyelenggaraan yang semakin maju, program 

BPJS Ketenagakerjaan tidak hanya memberikan manfaat kepada pekerja 

dan pengusaha saja, tetapi juga memberikan kontribusi penting bagi 

peningkatan pertumbuhan ekonomi bangsa dan kesejahteraan masyarakat 

Indonesia. 
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4.2 Logo Perusahaan 

Gambar 4.1 

Logo Perusahaan 

 
Arti Logo BPJS Ketenagakerjaan : 

HIJAU  : Warna hijau melambangkan Kesejahteraan 

Warna hijau diharapkan apat mempresentasikan 

nilai-nilai pertumbuhan, harmoni, kesegaran, 

stabilitas dan keamanan. 

PUTIH : Warna putih melambangkan integritas. 

 Warna putih diharapkan dapat mempresentasikan 

kemurnian, kebersihan dan kesempurnaan sebagai 

simbol kebaikan.  

KUNING  : Warna kunimg melambangkan optimisme. 

  Warna kuning diharapkan dapat mempresentasikan 

optimism,   pencerahan dan kebahagiaan serta 

memberi harapan akan masa depan yang lebih 

baik. 

BIRU  : Warna biru melambangkan keberlanjutan. 

 Warna biru diharapkan dapat mempresentasikan 

kepercayaan, kesetiaan, kebijaksanaan, 

kepercayaan diri, keahlian dan ketahan jangka 

panjang. 
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4.3 Visi dan Misi BPJS Ketenagakerjaan 

1. Visi BPJS Ketenagakerjaan 

Mewujudkan Jaminan Sosial Ketenagakerjaan yang Terpercaya, 

Berkelanjutan dan Menyejahterakan Seluruh Pekerja Indonesia. 

2. Misi BPJS Ketenagakerjaan 

Melalui Program Jaminan Sosial Ketengakerjaan, BPJS Ketenagakerjaan 

berkomitmen untuk: 

a. Melindungi, melayani dan menyejahterakan pekerja dan keluarga. 

b. Memberikan rasa aman dan nyaman untuk meningkatkan 

produktivitas dan daya saing peserta. 

c. Memberikan konstribusi dalam pembangunan dan perekonomian 

bangsa dengan tata kelola yang baik. 

 

4.4 Fungsi dan Tugas Pokok BPJS Ketenagakerjaan 

1. Fungsi BPJS Ketenagakerjaan 

Sesuai dengan amanat dalam Undang-Undang No.24 Tahun 2011 

tentang Badan Penyelenggara Jaminan Sosial, Badan Penyelenggara 

Jaminan Sosoal (BPJS) ketenagakerjaan mempunyai fungsi untuk 

menyelenggarakan empat program, yaitu Jaminan Kecelakaan Kerja 

(JKK), Jaminan Kematian (JKM),  Jaminan Hari Tua (JHT), dan Jaminan 

Pensiun (JP). 

2. Tugas BPJS Ketenagakerjaan 

Dalam melaksanakan fungsi sebagaimana yang telah tercantum 

dalam Undang-Undang No.24/2011, Badan Penyelenggara Jaminan Sosial 

(BPJS) ketenagakerjaan bertugas untuk: 
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a. Melakukan dan/atau menerima pendaftaran peserta. 

b. Memungut dan mengumpulkan iuran dari peserta dan pemberi kerja. 

c. Menerima bantuan iuran dari pemerintah. 

d. Mengelola dana jaminan social untuk kepentingan peserta. 

e. Mengumpulkan dan mengelola data peserta  program jaminan sosial. 

f. Menyebarkan manfaat dan/atau membiayai pelayanan kesehatan 

sesuai dengan ketentuan program jaminan sosial. 

g. Memberikan informasi mengenai penyelenggaraan program jaminan 

sosial kepada peserta dan masyarat. 

 

4.5 Kewajiban BPJS Ketenagakerjaan  

Adapun kewajiban dari BPJS Ketenagakerjaan adalah sebagai berikut: 

1. Memberikan  nomor identitas tunggal kepada peserta 

2. Mengembangkan asset dana jaminan sosial untuk kepentingan peserta 

3. Memberikan informasi melalui media massa cetak dan elektronik 

mengenai kinerja, kondisi keuangan, serta kekayaan dan hasil 

pengembangannya 

4. Memberikan manfaat kepada seluruh peserta sesuai Undang-Undang 

tentang sistem jaminan sosial nasional 

5. Memberikan informasi kepada peserta mengenai hak dan kewajiban 

untuk mengikuti ketentuan yang berlaku 

6. Memberikan informasi kepada peserta mengenai prosedur untuk 

mendapatkan hak dan memenuhi kewajibannya 
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7. Memberikan informasi kepada peserta mengenai saldo jaminan hari tua 

dan pengembangannya 1 (satu) kali dalam 1 (satu) tahun 

8. Memberikan informasi kepada peserta mengenai besar hak pensiun 1 

(satu) kali dalam 1 (satu) tahun 

9. Membentuk cadangan teknis sesuai dengan standar praktik aktuaria 

yang lazim dan berlaku umum 

10. Melakukan pembukuan sesuai dengan standar akuntansi yang berlaku 

dalam penyelenggaraan jaminan sosial 

11. Melaporkan pelaksanaan setiap program, termasuk kondisi keuangan, 

secara berkala 6 (enam) bulan sekali kepada pasien dengan tebusan 

kepada DJSN 

 

4.6 Struktur Organisasi 

Struktur organisasi adalah bentuk atau bagan pengelompokan 

pekerjaan yang pembagiannya disesuaikan dengan tingkat jabatan masing-

masing yang bekerja sama untuk mencapai tujuan organisasi.. 
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Gambar 4.2  

Struktur Organisasi 

Sumber: BPJS Ketenagakerjaan Kota Pekanbaru Cabang Panam 

Adapun tugas dan tanggung jawab masing-masing bagian dalam 

struktur organisasi tersebut adalah: 

a. Kepala Kantor Cabang 

Tugas dari kepala cabang adalah mengarahkan, mengevaluasi, dan 

sebagai nahkoda dalam operasional di kantor cabang, selaras dengan 

kebijakan dari kantor wilayah, guna memastikan pencapaian target 

cabang dan wilayah secara optimal sstandar yang berlaku di perusahaan. 
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Tanggung jawab dari kepala kantor cabang, antara lain sebagai berikut : 

1) Menyusun dan memantau implementasi rencana kerja dan 

anggaran tahunan cabang 

2) Mengendalikan kegiatan pembembangan formal dan informal 

selaras dengan kebijakan kanwil 1, guna memastikan tercapainya 

target pemasaran 

3) Memantau kegiatan pengolahan peserta dicabang 3 guna 

memastikan tercapainya target peningkatan iuran 

4) Mengarahkan dan memantau penyelenggaraan program, manfaat, 

dan kegiatan pelayanan, guna tercapainya kepuasan pelanggan 

5) Memastikan tersedianya dukungan teknologi informasi bagi 

kegiatan operasional, agar tercapainya kelancaran dan efektivitas 

pekerja 

6) Memantau atau mengevaluasi pengelolaan keuangan untuk 

menjaga efisiensi penggunaan dana 

7) Mengendalikan pengelolaan SDM di kantor cabang, untuk 

memastikan terpenuhinya hak dan kewajiban pegawai dan untuk 

menjaga kapabilitas SDM 

b. Sekretaris Cabang 

Sekretaris cabang memiliki tugas melaksanakan penngelolaan 

administrasi surat menyurat, rapat interen/eksteren, administrasi personil, 

serta sarana prasarana kerja pada kantor cabang, guna mendukung 

kelancaran kerja kepala kantor cabang. 
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Adapun tanggung jawab sekretaris cabang sebagai berikut: 

1) Mengatur jadwal acara kegiatan kepala kantor cabang untuk 

mendukung kelancaran kegiatan 

2) Menyiapkan bahan atau konsep dokumen (misalnya surat jawaban), 

untuk mempermudah kepala kantor cabang memberikan respon 

3) Melaksanakan tata persuratan bagi kepala kantor sehingga 

dokumen tertata secara sistematis 

4) Mengelola rapat kepala kantor cabang agar rapat berjalan dengan 

lancer 

5) Mengelola dokumen yang berkaitan dengan kepala kantor cabang 

agar terdokumentasi dan mudah untuk diakses 

6) Melakukan koordinasi dalam rangka penyediaan perlengkapan 

kantor, agar kegiatan berjalan lancer dan efektif 

7) Mengelola komunikasi kepala kantoe cabang baik yang berupa 

langsung maupun tidak langsung, untuk membantu efektifitas 

komunikasi 

c. Bidang Pemasaran 

Bidang pemasaran bertugas untuk merencanakan program 

pemaasaran (untuk pengembangan kepesertaan melalui program 

Customer Relationship Management (CRM) cabang yang selaras dengan 

strategi pemasaran wilayah, memantau dan membina kinerja 

Relationship Officer (RO) serta mengendalikan pelayanan administrasi 

kepesertaan, guna memastikan target kepesertaan dan iuran di cabang 

tercapai secara efisien. 
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Bidang pemasaran memiliki tanggung jawab sebagai berikut: 

1) Menyusun usulan rencana kerja dan anggaran tahuna pemasaran, 

untuk menjaga efektifitas kerja dan efisisensi biaya di bidangnya 

2) Menyusun program pemasaran (dalam rangka menambah 

kepesertaan) dan pengelolaan kepesertaan di kantor cabang selaras 

dengan strategi di kanwil 

3) Mengkoordinasi implementasi program pemasaran dan memantau 

tingkat pencapaian, untuk memastikan target kepesertaan tercapai 

secara efektif dan efisien 

4) Melakukan monitoring terhadap pelayanan administrasi 

kepesertaan dan menangani keluhan guna menjaga kepuasan 

peserta 

5) Memantau kinerja dan membina relationcip officer (RO) 

untukmemastikan telah mengikuti standart dan ketentuan yang 

berlaku 

6) Menerapkan customer relationship managemen (CRM) 

sebagaibagian dari program pengelolaan kepesertaan di cabang, 

untuk memberikan nilai tambah bagi peserta yang sudah terdaftar 

7) Menyusun laporan kegiatan guna menyusun penyusunan 

laporankegiatan caban 

8) Mengelola implemtasi manajemen risiko di bidangnya 

d. Bidang Pelayanan 

Bidang pelayanan bertugas merencanakan, mengkoordinasi serta 

memantau penyelenggaraan dan pelayaan program guna memastikan 
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bahwasanya kegiatan pelayanan berjalan dengan lancarserta memenuhi 

standart dan kualitas yang di tentukan. 

Tanggung jawab bidang pelayanan adalah: 

1) Menyusun usulan rencana kerja dan anggaran tahunan bidang 

pelayanan, guna menjaga efektifitas kerja dan efisiensi biaya 

dibidangnya 

2) Mengkoordinasi proses penetapan jaminan, guna memperoleh 

besaran jaminan yang akurat 

3) Mengkoordinasikan kegiatan pelayaan bagi peserta, agar sesuai 

dengan standart mutu yang telah di tetapkan 

4) Mengkoordinasi penyelesaian keluhan peserta, gunameningkatkan 

kepuasan mereka 

5) Menyusun lapporan kegiatan guna mendukung penyusunan 

laporankegiata cabang 

6) Mengelola implementasi manajemen risiko di cabangya 

e. Bidang keuangan dan teknologi informasi 

Bidang kuangan & TI bertugas mengontrol dan 

mengkoordinsikan kegiatan yang terkait dengan pengeolaan uangan dan 

teknologi informasi di kantor cabang guna memberi dukungan pada 

aspek keuangan dan TI bagi kegiatan oprasional yang efektif dan efisien 

Adapun tanggung jawab dari bidang keuangan & TI adalah: 

1) Menyususun rencana kerja dan anggara tahunan bidang keuangan 

dan TI, untuk menjaga efektifitas kerja dan efisiensi biaya di 

bidangnya 
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2) Mengkompilasi rencana anggaran tiap unit kerja untuk memperoleh 

acuan dalam pengelolaan dana 

3) Mengkoordinasikan pengelolaan keuangan agar kegiatan 

oprasional cabang dapatberjalan dengan lancar, efektif dan efisien 

4) Mengkoordinasikan pencatatan transaksi keuangan untuk 

mendukung penyajian laporan keuangan yang lengkap dan akurat 

5) Mengkoordinasikan kegiatan pemenuhan kewajiban perpajakan 

kantor cabang, untuk memastikan kewajiban pajak telah di penuhi 

sesuai ketentuan 

6) Mengelola penerimaan dan pengeluaran dana yang terkait dengan 

kepesertaan, guna memastikan akurasi pengelolaan dan untuk 

ketepatan pencatatan 

7) Mengkoordinasikan penyediaan dan pemeliharaan sarana teknologi 

informasi, sehingga tersedia tepat waktu dan dapat di gunakan tiap 

hari 

8) Mengkoordinasikan pengelolaan dukungan teknologi informasi 

bagi kegiatan oprasioanal sehingga kegiatan oprasional berjalan 

secara efektif dan efisien 

9) Mengkoordinasikan keamanaan pengelolaan sistem jaringan dan 

keamanan database, sehingga data aman dan untuk menghindarai 

penyalahgunaan akses 

10) Menyusun laporan kegiatan guna mendukung penyusunan laporan 

kegiatan cabang  

11) Mengelola implementasi manajemen risiko di bidangnya. 
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f. Bidang Umum dan SDM 

Bidang umum dan SDM bertugas mengkoordinasikan dan 

mengontrol dan memantau kegiatan pengelolaan seumber daya manusia, 

pengelolaan barang dan jasa pemeliharaan aset dan pelayanan umum bagi 

pegawai, serta hubungan komunikasi dengan pihak eksternal dan 

internalguna memberikan dukungan pada aspek SDM& umum bagi 

kegiatan kelancaran bisnis di kantor cabang, 

Adapun tanggung jawab dari bidang umum & SDM adalah: 

1) Menyusun usulan rencana kerja dan anggaran tahunan 

bidangumum & SDM untuk menjaga efektifitas kerja dan 

efisiensibiaya di bidangnya 

2) Mengelola pemenuhan kebutuhan SDM guna memastikan 

efektivitas penempatan di cabang sesuai dengan spesifikasi jabatan  

3) Mengelola kegiatan pengembangan kompetensi pegawai untuk 

mendukung tercapainya sandart kompetensi yang di persyaratkan 

4) Memantau kinerja dan mengelola hubungan industrial di 

lingkungan kantor cabang, guna meciptakan lingkungan kerja yang 

kondusif 

5) Mengelola pemenuhan hak pegawai di kantor cabang dengan 

mengacu kepada peraturan yang berlaku, sehingga hak dapat 

diberikan tepat jumlah dan tepat waktu 

6) Mengelola kegiatan pengadaan barang dan jasa untuk kantor 

cabang sesuai dengan prosedur yang berlaku, untuk memastikan 
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terpenuhnya kebutuhan pengguna denganharga yang efisien serta 

kualitas yang terjamin 

7) Mengelola sarana dan prasarana kerja sesuai prosedur yang 

berlaku, untuk keamanan dan optimalisasi asset 

8) Mengelolalayanan umum bagi pegawai di kantor cabang untuk 

mendukung kelancaran kerj 

9) Mengelola kegiatan komuikasi internal dan eksternal perusahaan 

untuk menjaga citra perusahan 

10) Mengelola database di lingkungan kerja, sehingga data tersedia 

lengkap, akurat dan terkini 

11) Menyusun laporan kegiatan guna mendukung penyusunan laporan 

kegiatan cabang 

12) Mengelola implementasi manajemen resiko di bidangnya. 

4.7 Program BPJS Ketenagakerjaan 

1. Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK) 

Memberikan perlindungan atas risiko-risiko kecelakaaan yang 

terjadi dalam hubungan kerja, termasuk kecelakaan yang terjadi dalam 

perjalanan dari rumah menuju tempat. 

Karakteristik Program Jaminan Kecelakaan Kerja adalah sebagai berikut: 

a) Diselenggarakan secara nasional berdasarkan prinsip asuransi 

sosial. 

b) Tujuan penyelenggaraan adalah untuk menjamin pemberian 

manfaat pelayanan kesehatan dan santunan uang tunai bagi pekerja 
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mengalami kecelakaan kerja atau menderita penyakit akibat kerja. 

Kepesertaan perorangan. 

c) Manfaat berupa pelayanan kesehatan sesuai kebutuhan medis, dan 

uang tunai untuk pekerja yang mengalami cacattetap total atau 

meninggal dunia. 

Manfaat dari jaminan kecelakaan kerja adalah sebagai berikut: 

a) Perlindungan atas risiko Kecelakaan Kerja mulai dari perjalanan 

pergi, pulang, dan ditempat bekerja, serta perjalanan dinas. 

b) Perawatan tanpa batas biaya sesuai kebutuhan medis. 

c) Santunan upah selama tidak bekerja (6 bulan pertama 100%, 6 

bulan kedua 75%, seterusnya hingga sembuh 50%). 

d) Santunan Kematian akibat kecelakaan kerja sebesar 48x upah yang 

dilaporkan oleh perusahaan (pemberi kerja) atau peserta. 

e) Bantuan Beasiswa untuk 1 orang anak. Beasiswa pendidikan bagi 

satu orang anak dari peserta yang meninggal dunia atau mengalami 

cacat total tetap akibat kecelakaan kerja sebesar Rp12 juta. 

f) Bantuan untuk kesiapan kembali bekerja. Pendampingan kepada 

peserta yang mengalami kecelakaan kerja dan penyakit akibat 

kerja, mulai dari peserta masuk perawatan di rumah sakit sampai 

peserta tersebut dapat kembali bekerja. 

2. Jaminan Kematian (JKM) 

Jaminan Kematian yang selanjutnya disingkat JKM adalah 

memberikan manfaat uang tunai yang diberikan kepada ahli waris 
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ketika peserta meninggal dunia bukan akibat kecelakaan kerja. 

Karakteristik Program Jaminan Kematian adalah sebagai berikut: 

a)  Diselenggarakan secara nasional berdasarkan prinsip asuransi 

sosial. 

b)  Tujuan penyelenggaraan adalah untuk memberikan santuan 

kematian yang dibayarkan kepada ahli waris Peserta yang 

meninggal dunia. 

c) Kepesertaan perorangan. Manfaat berupa uang tunai 

dibayarkan sekaligus. 

d)  Santunan Kematian. Manfaat uang tunai yang diberikan 

kepada ahli waris ketika peserta meninggal dunia bukan 

akibat kecelakaan kerja. 

e)   Santunan Berkala 24 Bulan. Santunan berkala 24 x Rp200 

ribu = Rp4,8 juta yang dibayar sekaligus. 

f)   Biaya Pemakaman. Biaya Pemakaman sebesar Rp3 juta. 

g) Bantuan Beasiswa 1 orang anak diberikan kepada setiap 

peserta yang telah memasuki masa iur paling singkat 5 tahun 

yang diberikan sebanyak Rp12 juta. 

h)  Total Manfaat. Keseluruhan manfaat jaminan kematian yang 

diterima sebesar Rp36 juta. 

3. Jaminan Hari Tua (JHT) 

Manfaat JHT adalah berupa uang tunai yang besarnya merupakan 

nilai akumulasi iuaran ditambah dengan hasil pengembangannya. 
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Karakteristik jaminan hari tua adalah sebagai berikut: 

a) Diselenggarakan  secara nasional berdasarkan prinsip asuransi 

sosial atau tabungan wajib: Prinsip asuransi sosial didasarkan 

mpada mekanisme asuransi dengan pembayaran iuran antara 

pekerja dan Pemberi Kerja. Prinsip tabungan wajib didasarkan 

pada pertimbangan bahwa manfaat JHT berasal dari akumulasi 

iuran dan hasil pengembangan. 

b) Tujuan penyelenggaraan adalah untuk menjamin agar Peserta 

menerima uang tunai apabila memasuki masa pensiun, 

mengalami cacat total tetap, atau meninggal dunia. 

c) Kepesertaan perorangan. 

d) Manfaat berupa uang tunai dibayarkan sekaligus saat Peserta 

memasuki usia pensiun, meninggal dunia atau mengalami 

cacat total tetap. 

Manfaat dari jaminan hari tua adalah sebagai berikut: 

a. Manfaat JHT adalah berupa uang tunai yang besarnya 

merupakan nilai akumulasi iuran ditambah hasil 

pengembangannya, yang dibayarkan secara sekaligus apabila: 

(1) Meninggal dunia. 

(2) Cacat tetap total 

(3) Peserta mencapai usia 56 tahhun. 

b. Manfaat JHT sebelum mencapai usia 56 tahun dapat diambil 

sebagian jika mencapai kepesertaan 10 tahun dengan ketentuan 

sebagai berikut: 
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(1) Diambil max 10 % dari total saldo sebagai persiapan usia 

pensiun. 

(2) Diambil max 30 % dari total saldo untuk uang perumahan. 

4. Jaminan Pensiun (JP) 

Jaminan pensiun adalah jaminan sosial yang bertujuan untuk 

mempertahankan derajat kehidupan yang layak bagi peserta dan/atau ahli 

warisnya dengan memberikan penghasilan setelah peserta memasuki usia 

pension, mengalami cacat total tetap, dan meninggal dunia. Manfaat dari 

jaminan pensiun adalah peserta memperoleh sejumlah uang setiap bulan 

ketika peserta memasuki usia pension, mengalami cacat total tetap, dan 

bagi yang meninggal dunia uang akan diberikan kepada ahli waris. 

Manfaat dari dari jaminan pension adalah sebagai berikut: 

a. Manfaat pension hari tua, berupa uang tunai bulanan yang 

diberikan kepada peserta (yang memenuhi masa iuran minimum 15 

tahun yang setara dengan 180 bulan) saat memmasuki usia pension 

sampai dengan meninggal dunia. 

b. Manfaat pension cacat, berupa uang tunai bulanan yang diberikan 

kepada peserta (kejadian yang menyebabkan cacat total tetap 

terjadi paling sedikit 1 bulan menjadi pesertadan density rate 

minimal 80%). 

c. Manfaat pension janda, berupa uang tunai yang diberikan kepada 

janda yang menjadi ahli waris (terdaftar di BPJS Ketenagakerjaan). 
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4.8 Hak dan Kewajiban Peserta BPJS Ketenagakerjaan 

1. Hak Peserta BPJS Ketenagakerjaan 

a. Mendapatkan perlindungan jaminan sosial sesuai dengan program 

yang diikuti, seperti jaminan kecelakaan kerja, jaminan hari tua, 

jaminan pension dan jaminan kematian. 

b. Mendapatkan pelayanan yang cepat, tepat dan sesuai denngan 

kebutuhan. 

c. Mendapatkan informasi terkait hak, kewajiban serta prosedur 

pengajuan klaim. 

d. Berhak mendapatkan pemeriksaan dan pengobatan jika mengalami 

kecelakaan kerja. 

e. Menerima santunan atau manfaat finansial sesuai dengan ketentuan 

yang berlaku. 

2. Kewajiban Peserta BPJS Ketenagakerjaan  

a. Membayar iuran setiap bulan sesuai dengan program yang diikuti 

dengan besaran yang telah ditetapkan. 

b. Melaporkan setiap perubahan data pribadi dan data ketenagakerjaan 

kepada BPJS Ketenagakerjaan. 

c. Mematuhi prosedur klaim dan persyaratan administrasi yang telah 

ditetapkan. 

d. Memanfaatkan hak layanan denngan cara yang benar dan tidak 

melakukan penyalahgunaan. 
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti dengan 

judul “Pengaruh Penanganan Keluhan, Kepercayaan, dan Customer 

Relationship Management Terhadap Kepuasan Peserta Pada BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru”. Maka dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Secara Parsial Penanganan Keluhan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Peserta Pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Panam 

Kota Pekanbaru. Hal ini ditunjukkan dengan nilai  thitung (2,637) > ttabel 

(1,985) dan nilai signifikansi 0,010 < 0,05. Dapat disimpulkan bahwa 

Penanganan Keluhan memiliki peran penting dalam meningkatkan 

kepuasan peserta di BPJS Ketenagakerjaan Cabang Panam Kota 

Pekanbaru. 

2. Secara Parsial Kepercayaan tidak memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap Kepuasan Peserta Pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Panam 

Kota Pekanbaru. Hal ini ditunjukkan dari nilai thitung (0,663) < ttabel 

(1,985) dan nilai signifikansi 0,509 > 0,05. Dapat disimpulkan bahwa 

kepercayaan seorang konsumen sangat penting terhadap perusahaan, 

namun kepercayaan bukanlah faktor utama dalam menentukan 

kepuasan konsumen. 



 
 

 

3. Secara Parsial Customer Relationship Management berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Kepuasan Peserta Pada BPJS Ketenagakerjaan 

Cabang Pekanbaru Panam. Hal ini ditunjukkan dengan nilai thitung 

(4,106 ) > ttabel (1,985) dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Dapat 

disimpulkan bahwa, jika BPJS Ketenagakerjaan Cabang Panam 

memiliki Curstome rr Re rlationship Managerme rnt (CRM) yang baik, maka 

kepuasan peserta akan semakin meningkat.  

4. Secara simultan Penanganan Keluhan, Kepercayaan, dan Customer 

Relationship Management memiliki pengaruh terhadap Kepuasan 

Peserta Pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru. 

5. Berdasarkan perhitungan Koofisien Determinasi (R
2
) milai R square 

0,781 atau 78%. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Penanganan 

Keluhan, Kepercayaan, dan Customer Relationship Management 

memberikan pengaruh sebesar 78% sedangkan sisanya 22% merupakan 

variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

6.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan terkait dengan keterbatasan penelitian 

ini,selanjutnya dapat diusulkan saran yang diharapkan akan bermanfaat 

sebagai berikut : 

1. Penanganan Keluhan berpengaruh terhadap Kepuasan Peserta, oleh 

karena itu, disarankan harus ada manajemen penanganan keluhan, 

tersedianya prosedur penanganan keluhan dan sarana yang 



 
 

 

mendukung penanganan keluhan, selain itu diperlukan komitmen 

pimpinan puncak untuk mendengarkan keluhan peserta.  

2. Diharapkan pihak perusahaan dapat mempertahankan serta 

meningkatkan pelayanan terhadap Customer Relationship 

Management, karena Customer Relationship Management memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Peserta, diantaranya 

yaitu dengan meningkatkan kualitas pelayanan dan menyediakan 

fasilitas yang memadai  sehingga kepuasan peserta akan meningkat 

3. Kepercayaan tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan peserta, 

oleh karena itu disarankan agar BPJS Ketenagakerjaan untuk 

meningkatkan integritas, kejujuran dan kebaikan hati dalam 

melayani peserta agar dapat menumbuhkan kepercayaan mereka 

terhadap perusahaan.  

4. Untuk peneliti selanjutnya, disarankan memperluas penelitian ini. 

Penelitian tidak hanya di kantor Cabang Panam saja, namun bisa 

diperluas lagi dan dibandingkan antara kepuasan peserta di BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Panam dengan Kantor Cabang daerah 

lainnya. Selain itu juga dapat menambahkan variabel penelitian 

yang tidak diteliti oleh peneliti. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 

KUESIONER PENELITIAN 

Pengaruh Penanganan Keluhan, Kepercayaan, dan Customer Relationship 

Management Terhadap Kepuasan Peserta Pada Kantor BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru 

 

Assalamualaikum Wr.Wb 

Perkenalkan, saya Fitri Wulandari Mahasiswa S1 Manajemen Konsentrasi 

Pemasaran, Fakultas Ekonomi dan Ilmu Sosial Universitas Islam Negeri Sultan 

Syarif Kasim Riau. Saat ini saya sedang melakukan penelitian dalam rangka 

penyusunan skripsi yang menjadi salah satu syarat untuk menyelesaikan program 

sarjana (S1) yang berjudul: “Pengaruh Penanganan Keluhan, Kepercayaan, dan 

Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan Peserta Pada Kantor 

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru. 

Segala informasi yang diberikan kuisioner ini hanya untuk kepentingan 

penelitian semata dan akan dijaga kerahasiaannya. Oleh karena itu, saya 

mengharapkan kekesediaan saudara/I untuk bias membantu saya mengisi 

kuisioner ini dengan keadaan yang sebenarnya demi kelancaran penelitian ini. 

Atas partisipasi dan kerjasamanya saya ucapkan terimakasih. 

 

A. Identitas Responden 

 

Berilah tanda ceklis (√) pada kolom dibawah ini 

 

1. Nama   : …………………………………… 

 

2. Jenis Kelamin  :     Laki-laki   Perempuan 

 

  



 
 

 

3. Umur   : ……………………………………. 

 

4. Pendidikan  :    SMA/Sederajat           Diploma  

   S1    S2 

5. Pekerjaan   :    Pelajar/Mahasiswa 

        PNS 

   Karyawan Swasta  

   Wiraswasta 

6. Lama Menjadi Peserta :    1-3 Tahun               4-7 Tahun 

8-10 Tahun    >11 Tahun  

7. Kategori Peserta  :              Penerima Upah (PU) 

               Bukan Penerima Upah (BPU) 

8. Pendapatan  :   < Rp. 1.000.000-, 

  Rp. 1.000.000-, s/d Rp. 5.000.000-, 

  Rp. 1.000.000-, s/d Rp.10.000.000-, 

B. Petunjuk Pengisian Kuesioner 

1. Bacalah dengan baik setiap pertanyaan yang diajukan 

2. Setiap pertanyaan berikut ini terdiri atas lima pilihan jawaban : 

(STS)  = Sangat Tidak Setuju 

(TS)  = Tidak Setuju 

(N)   = Netral 

  



 
 

 

(S)   = Setuju 

(SS)  = Sangat Setuju 

3. Berillah tanda ckecklist (√) pada kolom isian yang telah disediakan 

dengan pilihan anda. 

C. Pertanyaan 

Variabel Penanganan Keluhan (X1) 

No Pertanyaan STS TS N S SS 

1. Karyawan BPJS Ketenagakerjaan 

memberikan perhatian kepada 

peserta yang menyampaikan 

keluhan 

     

2. Karyawan BPJS Ketenagakerjaan 

cepat dalam menangani keluhan 

dari peserta 

     

3. Karyawan BPJS Ketenagakerjaan 

melakukan pelayanan penanganan 

keluhan terhadap peserta secara 

adil dan wajar  

     

4. BPJS Ketenagakerjaan 

menyediakan fasilitas 

penyampaian keluhan seperti 

kotak saran, email, media sosial 

dan saluran telepon agar peserta 

mudah dalam menyampaikan 

keluhan  

     

 

 

Variabel Kepercayaan (X2) 

No Pertanyaan STS TS N S SS 

1. Saya merasa bahwa BPJS 

Ketenagakerjaan mengutamakan 

kepentingan peserta dan 

memberikan keamanan dalam 

     



 
 

 

bertransaksi  

2. Saya percaya bahwa BPJS 

Ketenagakerjaan memiliki 

kemampuan untuk menyediakan 

produk dan jasa yang berkualitas 

     

3. Saya percaya bahwa BPJS 

Ketenagakerjaan sudah memenuhi 

tanggung jawabnya kepada 

peserta dan memberikan informasi 

yang benar  

     

4. Saya bersedia menerima segala 

konsekuensi yang mungkin terjadi 

sebelum ataupun sesudah 

melakukan proses transaksi   

     

 

Variabel Customer Relationship Management (X3) 

No Pertanyaan STS TS N S SS 

1. (Technology) Teknologi 

Tidak susah bagi saya untuk 

mengakses layanan BPJS 

Ketenagakerjaan secara online  

     

2. BPJS Ketenagakerjaan 

menyediakan teknologi sesuai 

dengan perkembangan terkini 

     

3. Teknologi yang digunakan BPJS 

Ketenagakerjaan membuat 

kegiatan menjadi semakin 

efisien   

     

1. (People) Orang 

Karyawan BPJS 

Ketenagakerjaan memiliki 

kecakapan yang cukup baik dan 

mampu menjelaskan semua 

produk  dan layanan secara 

detail 

     



 
 

 

2. Karyawan BPJS 

Ketenagakerjaan memiliki 

tanggung jawab yang tinggi 

dalam menyelesaikan setiap 

pekerjaan 

     

3. Karyawan BPJS 

Ketenagakerjaan sangat ramah 

terhadap semua peserta dan 

calon pesrta 

     

1. (Procces) Proses 

BPJS Ketenagakerjaan 

memberikan kemudahan 

prosedur kepada saya terkait 

keperluan pengurusan 

     

2. BPJS Ketenagakerjaan 

menyediakan ruang tunggu yang 

nyaman 

     

 

Variabel Kepuasan Peserta (Y) 

No Pertanyaan STS TS N S SS 

1. Manfaat dari program jaminan 

BPJS Ketenagakerjaan sesuai 

dengan harapan saya 

     

2. Pelayanan yang diberikan oleh 

karyawan BPJS 

Ketenagakerjaan sesuai dengan 

harapan saya 

     

3. Saya akan menggunakan 

kembali jasa BPJS 

Ketenagakerjaan untuk masa 

selanjutnya 

     

4. Saya bersedia untuk berkunjung 

kembali karena  karyawan BPJS 

Ketenagakerjaan memberikan 

pelayanan yang memuaskan 

     



 
 

 

5. Saya akan merekomendasikan 

produk dan layanan BPJS 

Ketenagakerjaan kepada teman 

dan keluarga saya 

     

6. Saya bersedia menjelaskan 

mengenai apa yang saya ketahui 

tentang BPJS Ketenagakerjaan 

kepada teman dan keluarga saya 

     

 

  



 
 

 

Lampiran 2 

Tabel Data Tabulasi Variabel Penanganan Keluhan (X1) 

No 
Penanganan Keluhan 

Total 
P1 P2 P3 P4 

1 5 4 5 4 18 

2 5 5 5 5 20 

3 4 4 4 5 17 

4 5 5 5 5 20 

5 4 4 4 4 16 

6 3 4 3 3 13 

7 5 5 5 5 20 

8 5 5 5 4 19 

9 4 4 5 4 17 

10 4 3 5 4 16 

11 4 4 4 3 15 

12 4 4 4 3 15 

13 5 5 4 4 18 

14 4 4 2 3 13 

15 4 4 5 4 17 

16 5 5 5 4 19 

17 4 4 4 4 16 

18 4 3 4 3 14 

19 4 4 4 4 16 

20 4 4 4 4 16 

21 4 3 4 4 15 

22 4 4 4 4 16 

23 4 3 4 4 15 

24 5 4 4 5 18 

25 4 4 3 4 15 

26 3 4 4 4 15 

27 4 4 3 4 15 

28 3 4 4 4 15 

29 4 4 4 4 16 

30 4 5 4 4 17 

31 4 4 5 4 17 

32 4 4 3 5 16 

33 3 5 4 5 17 

34 4 4 2 4 14 

35 4 4 3 3 14 



 
 

 

36 3 4 4 5 16 

37 5 5 5 5 20 

38 4 5 4 5 18 

39 5 4 3 2 14 

40 4 4 4 4 16 

41 3 3 3 2 11 

42 5 4 4 4 17 

43 4 4 4 4 16 

44 4 4 4 4 16 

45 4 4 4 4 16 

46 4 4 4 4 16 

47 5 5 5 5 20 

48 3 3 3 3 12 

49 5 5 4 4 18 

50 5 4 3 4 16 

51 4 5 4 5 18 

52 4 5 4 5 18 

53 5 4 5 3 17 

54 4 4 4 4 16 

55 5 4 3 3 15 

56 3 3 3 3 12 

57 4 4 4 4 16 

58 4 4 4 4 16 

59 4 3 4 5 16 

60 4 4 3 4 15 

61 4 5 4 5 18 

62 4 4 4 4 16 

63 4 4 4 4 16 

64 2 3 3 3 11 

65 4 4 3 5 16 

66 4 5 4 5 18 

67 5 4 4 5 18 

68 5 4 5 4 18 

69 5 4 5 4 18 

70 5 4 5 5 19 

71 4 5 4 5 18 

72 5 4 5 5 19 

73 4 4 3 5 16 

74 4 5 3 5 17 

75 5 4 5 4 18 

76 5 5 4 4 18 



 
 

 

77 4 4 3 5 16 

78 4 4 3 5 16 

79 4 5 4 4 17 

80 4 4 3 5 16 

81 4 5 4 5 18 

82 4 5 4 5 18 

83 4 4 4 5 17 

84 4 4 4 5 17 

85 4 4 3 4 15 

86 4 4 3 5 16 

87 4 5 4 4 17 

88 5 5 4 4 18 

89 5 4 4 5 18 

90 5 5 4 4 18 

91 5 4 3 4 16 

92 5 5 4 4 18 

93 5 4 5 4 18 

94 4 5 3 4 16 

95 5 4 5 4 18 

96 5 5 4 4 18 

97 5 5 5 5 20 

98 4 4 4 4 16 

99 5 5 5 5 20 

100 4 5 4 5 18 

 

 

 

Tabel Data Tabulasi Variabel Kepercayaan (X2) 

No 
Kepercayaan 

Total 
P1 P2 P3 P4 

1 5 4 3 5 17 

2 5 5 5 5 20 

3 4 5 5 4 18 

4 5 5 5 5 20 

5 4 3 3 3 13 

6 4 3 3 4 14 

7 5 5 5 5 20 

8 5 5 5 4 19 



 
 

 

9 4 4 5 4 17 

10 4 4 5 3 16 

11 5 4 3 4 16 

12 5 4 3 3 15 

13 4 4 4 4 16 

14 4 4 5 5 18 

15 5 5 5 5 20 

16 5 5 4 4 18 

17 4 4 4 4 16 

18 4 4 4 4 16 

19 5 4 3 3 15 

20 4 4 4 4 16 

21 3 4 4 3 14 

22 4 3 5 4 16 

23 4 4 4 4 16 

24 5 5 5 5 20 

25 4 4 4 4 16 

26 4 4 4 4 16 

27 5 5 4 3 17 

28 3 3 4 4 14 

29 5 4 5 4 18 

30 5 5 4 4 18 

31 4 3 4 4 15 

32 5 4 4 4 17 

33 5 3 4 4 16 

34 4 5 5 2 16 

35 4 4 4 4 16 

36 4 3 4 4 15 

37 5 5 5 5 20 

38 4 5 4 4 17 

39 5 4 3 5 17 

40 4 4 4 4 16 

41 4 4 4 4 16 

42 4 4 4 4 16 

43 4 4 4 4 16 

44 4 4 4 4 16 

45 4 4 4 4 16 

46 4 4 4 4 16 

47 5 5 5 5 20 

48 3 4 3 3 13 

49 4 5 5 4 18 



 
 

 

50 4 4 5 4 17 

51 4 4 3 3 14 

52 3 3 5 4 15 

53 4 5 5 4 18 

54 4 4 3 3 14 

55 5 4 3 5 17 

56 3 5 3 3 14 

57 3 4 3 4 14 

58 4 4 4 4 16 

59 4 5 4 3 16 

60 3 4 4 3 14 

61 4 3 4 3 14 

62 4 4 4 4 16 

63 4 4 4 4 16 

64 3 3 3 4 13 

65 5 4 4 4 17 

66 5 4 4 3 16 

67 4 4 4 3 15 

68 3 3 5 4 15 

69 5 4 5 4 18 

70 5 4 4 5 18 

71 4 4 5 3 16 

72 5 5 5 4 19 

73 4 4 4 3 15 

74 4 4 4 2 14 

75 5 4 5 4 18 

76 3 3 5 4 15 

77 4 4 5 2 15 

78 4 5 5 3 17 

79 5 5 4 4 18 

80 4 4 5 4 17 

81 4 3 4 3 14 

82 4 4 4 4 16 

83 3 5 4 4 16 

84 3 3 3 3 12 

85 4 4 3 3 14 

86 3 3 4 3 13 

87 4 4 5 4 17 

88 4 4 3 4 15 

89 4 4 3 3 14 

90 3 3 3 3 12 



 
 

 

91 5 4 4 3 16 

92 3 4 4 4 15 

93 5 3 4 5 17 

94 4 4 5 4 17 

95 5 4 4 5 18 

96 5 4 5 5 19 

97 5 5 5 4 19 

98 4 4 5 4 17 

99 5 5 5 5 20 

100 4 4 5 4 17 

 

Tabel Data Tabulasi Variabel Customer Relationship Management (X3) 

No 
Customer Relationship Management 

Total 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 

1 5 4 3 5 4 3 3 5 32 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

3 5 5 4 4 4 4 4 4 34 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 3 4 3 3 3 3 3 4 26 

6 4 3 4 3 4 3 4 4 29 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

9 3 3 4 5 4 4 3 4 30 

10 5 4 4 4 3 3 4 4 31 

11 4 5 3 4 5 4 3 5 33 

12 3 3 4 3 3 4 3 4 27 

13 5 4 2 4 4 4 4 4 31 

14 5 5 5 5 4 3 2 2 31 

15 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

16 5 5 4 5 5 5 5 5 39 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

18 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

19 4 4 3 3 4 4 4 3 29 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

21 5 5 5 4 3 3 4 4 33 

22 5 5 4 4 5 4 5 3 35 

23 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

24 5 5 4 5 4 5 4 5 37 

25 4 4 4 4 3 3 3 4 29 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 32 



 
 

 

27 5 4 4 5 3 4 5 4 34 

28 5 5 4 4 3 3 3 4 31 

29 5 5 4 4 4 4 4 5 35 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

31 5 4 4 3 5 4 4 4 33 

32 5 5 5 4 3 4 4 5 35 

33 5 4 4 4 3 4 5 5 34 

34 2 5 5 4 4 5 4 4 33 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

36 3 4 4 5 4 4 4 5 33 

37 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

38 4 5 5 4 3 4 4 4 33 

39 5 4 4 2 5 5 5 4 34 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

42 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

47 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

48 3 3 3 3 3 3 3 4 25 

49 5 5 5 5 5 4 4 4 37 

50 5 5 5 4 5 4 4 4 36 

51 3 4 4 3 3 3 3 3 26 

52 3 4 3 4 4 5 4 3 30 

53 5 4 4 4 3 4 3 3 30 

54 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

55 3 3 4 3 5 3 4 3 28 

56 3 4 4 3 3 3 3 3 26 

57 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

58 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

59 5 4 4 3 4 4 4 4 32 

60 4 5 4 3 4 4 4 4 32 

61 4 4 5 4 4 4 5 4 34 

62 5 4 5 4 4 4 4 4 34 

63 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

64 2 3 3 3 3 3 3 3 23 

65 4 4 5 4 4 4 4 4 33 

66 4 5 4 4 4 5 4 5 35 

67 5 4 4 4 4 4 4 5 34 



 
 

 

68 5 4 3 5 5 5 4 4 35 

69 4 4 3 3 4 5 5 4 32 

70 3 5 4 5 4 4 3 4 32 

71 4 4 5 4 4 4 4 5 34 

72 3 3 5 4 5 4 3 5 32 

73 4 4 5 4 4 5 4 5 35 

74 4 5 4 4 4 5 4 5 35 

75 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

76 5 4 5 3 5 3 5 4 34 

77 4 4 5 4 4 4 5 4 34 

78 4 5 4 4 4 5 4 4 34 

79 4 5 5 4 4 5 4 5 36 

80 4 4 5 4 4 5 4 5 35 

81 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

82 4 5 5 4 4 4 4 5 35 

83 4 4 5 4 3 4 4 4 32 

84 4 5 4 4 4 4 5 5 35 

85 4 4 5 4 4 5 4 5 35 

86 4 5 5 4 4 5 4 5 36 

87 4 5 5 4 4 4 4 5 35 

88 4 5 4 4 3 4 4 5 33 

89 5 4 4 4 4 4 4 5 34 

90 4 4 5 4 4 5 4 5 35 

91 4 4 4 3 3 4 4 5 31 

92 4 5 5 4 4 5 4 5 36 

93 5 4 4 3 5 5 5 4 35 

94 4 5 4 4 4 5 4 5 35 

95 5 5 5 5 4 4 4 3 35 

96 4 4 5 4 4 5 4 4 34 

97 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

98 5 4 5 4 4 4 4 5 35 

99 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

100 4 4 5 4 5 4 4 4 34 

 

Tabel Data Tabulasi Variabel Kepuasan Peserta (Y) 

No 
Kepuasan Peserta 

Total 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 

1 5 5 4 4 5 4 27 

2 2 5 5 5 5 5 27 

3 4 4 4 4 4 4 24 



 
 

 

4 5 5 5 5 5 5 30 

5 3 3 3 4 3 3 19 

6 3 3 4 4 3 4 21 

7 5 5 5 5 5 5 30 

8 4 4 5 5 4 5 27 

9 5 4 3 5 4 5 26 

10 4 3 5 3 4 4 23 

11 5 4 3 5 5 4 26 

12 4 4 5 3 4 3 23 

13 2 4 3 1 1 3 14 

14 3 2 2 2 1 2 12 

15 5 5 5 5 5 5 30 

16 5 5 4 4 4 4 26 

17 4 4 4 4 4 4 24 

18 5 5 4 4 4 4 26 

19 4 4 4 3 4 3 22 

20 4 4 4 4 4 4 24 

21 4 4 5 4 4 4 25 

22 4 4 4 4 4 4 24 

23 3 3 3 3 3 3 18 

24 4 5 5 5 4 4 27 

25 4 4 4 3 4 4 23 

26 3 4 4 3 4 5 23 

27 5 3 3 5 4 4 24 

28 4 4 4 5 5 5 27 

29 4 4 4 4 4 4 24 

30 4 4 4 4 4 4 24 

31 4 5 5 4 4 3 25 

32 4 4 4 4 3 3 22 

33 4 3 4 5 5 4 25 

34 3 4 5 2 5 5 24 

35 4 4 4 4 4 4 24 

36 4 4 5 4 5 4 26 

37 5 5 5 5 5 5 30 

38 5 4 4 4 4 4 25 

39 5 4 5 4 3 5 26 

40 4 4 3 3 3 3 20 

41 4 4 4 4 4 4 24 

42 4 4 4 4 4 4 24 

43 4 4 4 4 4 4 24 

44 5 4 4 4 4 4 25 



 
 

 

45 4 4 4 4 4 4 24 

46 4 4 4 4 4 4 24 

47 5 5 5 5 5 5 30 

48 3 3 3 3 3 3 18 

49 4 4 4 4 4 3 23 

50 5 4 4 4 4 5 26 

51 3 3 4 4 4 3 21 

52 4 4 5 5 3 3 24 

53 4 3 4 4 4 4 23 

54 4 4 3 4 3 3 21 

55 5 4 3 3 3 4 22 

56 3 3 3 3 3 3 18 

57 4 4 4 4 4 4 24 

58 4 4 4 4 4 4 24 

59 4 4 4 4 4 4 24 

60 4 4 4 5 4 3 24 

61 4 4 5 4 4 4 25 

62 4 4 4 4 4 4 24 

63 4 4 4 4 4 4 24 

64 3 3 4 4 4 4 22 

65 4 4 5 4 4 3 24 

66 5 4 4 4 4 4 25 

67 4 4 4 5 4 4 25 

68 5 3 2 5 4 5 24 

69 5 4 5 4 3 3 24 

70 5 4 3 2 5 5 24 

71 4 4 5 4 4 4 25 

72 5 4 5 5 4 4 27 

73 4 4 5 5 4 3 25 

74 4 4 4 5 4 4 25 

75 5 4 5 4 5 4 27 

76 5 4 4 4 4 4 25 

77 4 4 4 4 3 4 23 

78 4 4 5 4 4 4 25 

79 4 5 4 4 4 3 24 

80 4 5 4 4 4 3 24 

81 4 5 4 4 4 4 25 

82 4 4 5 4 4 3 24 

83 4 4 5 4 4 3 24 

84 4 4 5 4 4 4 25 

85 5 4 5 5 4 4 27 



 
 

 

86 4 4 4 5 4 3 24 

87 4 5 4 4 4 4 25 

88 5 5 5 4 4 4 27 

89 5 4 5 4 4 4 26 

90 5 5 4 4 4 4 26 

91 4 4 5 4 4 4 25 

92 4 5 5 4 4 4 26 

93 4 4 4 3 3 5 23 

94 4 4 4 5 3 3 23 

95 5 5 5 4 4 5 28 

96 4 4 5 5 4 4 26 

97 5 5 5 5 5 5 30 

98 5 5 5 5 5 5 30 

99 5 5 5 5 5 5 30 

100 4 5 5 4 4 4 26 

 

  



 
 

 

Lampiran 3 

UJI VALIDITAS 

1. Penanganan Keluhan (X1) 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

X1.1 28.9700 11.221 .712 .745 

X1.2 28.9800 11.353 .717 .747 

X1.3 29.2500 10.795 .719 .738 

X1.4 29.0000 11.091 .678 .751 

 

2. Kepercayaan (X2) 

 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

X2.1 28.3400 11.035 .726 .728 

X2.2 28.4500 11.402 .679 .742 

X2.3 28.3600 11.202 .659 .745 

X2.4 28.6700 11.072 .686 .737 

 

3. Customer Relationship Management (X3) 

 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

X3.1 62.1300 36.538 .623 .729 

X3.2 62.0600 37.148 .656 .731 

X3.3 62.0900 37.335 .574 .735 

X3.4 62.3400 37.358 .600 .734 

X3.5 62.3200 37.149 .613 .732 

X3.6 62.2100 36.491 .698 .725 

X3.7 62.3100 36.802 .678 .728 

X3.8 62.0900 36.951 .608 .732 

 



 
 

 

4. Kepuasan Peserta (Y) 

 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

Y1 44.7300 30.341 .674 .752 

Y2 44.8100 30.519 .706 .751 

Y3 44.6800 30.099 .664 .751 

Y4 44.8300 29.597 .693 .746 

Y5 44.9400 28.946 .818 .732 

Y6 44.9600 30.180 .684 .750 

 

 

UJI RELIABILITAS 

1. Penanganan Keluhan (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

 Alpha 

 

N of Items 

.661 4 

 

2. Kepercayaan (X2) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

 Alpha 

 

N of Items 

.626 4 

 

  



 
 

 

3. Customer Relationship Management (X3) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

 Alpha 

 

N of Items 

.782 8 

 

 

 

4. Kepuasan Peserta (Y) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

 Alpha 

 

N of Items 

.797 6 

 

UJI ASUMSI KLASIK 

1. Uji Normalitas 

 
 



 
 

 

 
 

 

2. Uji Multikolinieritas 

 

 

 

 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standar

dized 

Coeffici

ents 

T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Tolera

nce VIF 

1 (Constant) 3.220 2.606  1.236 .220   

Penanganan 

Keluhan 

.412 .156 .262 2.637 .010 .614 1.628 

Kepercayaan .099 .149 .063 .663 .509 .674 1.483 

Customer 

Relationship 

Management 

.385 .094 .419 4.106 .000 .581 1.722 



 
 

 

3. Uji Autokorelasi 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate Durbin-Watson 

1 .884
a
 .781 .774 1.035 1.907 

 

4. Uji Heteroskedastisitas 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.517 1.633  1.541 .126 

Penanganan 

Keluhan 

.156 .098 .203 1.589 .115 

Kepercayaan .017 .093 .022 .182 .856 

Customer 

Relationship 

Management 

-.091 .059 -.204 -

1.547 

.125 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

ANALISIS REGRESI LINIER BERGANDA 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.220 2.606  1.236 .220 

Penanganan 

Keluhan 

.412 .156 .262 2.637 .010 

Kepercayaan .099 .149 .063 .663 .509 

Customer 

Relationship 

Management 

.385 .094 .419 4.106 .000 

 

 

UJI HIPOTESIS 

1. Uji t (Uji Parsial) 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

 B Std. Error Beta   

1 (Constant) 3.220 2.606  1.236 .220 

Penanganan 

Keluhan 

.412 .156 .262 2.637 .010 

Kepercayaan .099 .149 .063 .663 .509 

Customer 

Relationship 

Management 

.385 .094 .419 4.106 .000 

 

  



 
 

 

2. Uji f (Uji Simultan) 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 367.092 3 122.364 23.140 .000
b
 

Residual 507.658 96 5.288   

Total 874.750 99    

 

Uji Koofisien Determinasi (R
2
) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square Std. Error of the Estimate 

1 .884
a
 .781 .774 1.035 

 

 

  



 
 

 

Lampiran 4 

Transkip Wawancara (Terkait Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Peserta 

BPJS Ketenagakerjaan) 

Informan 1 

Nama    : Dela Ardina 

Usia    : 26 Tahun 

Jenis Kelamin   : Perempuan 

Lama Menjadi Peserta : 2 Tahun   

Wawancara secara langsung pada hari Sabtu, 21 September  

Pertanyaan 1 

Apa yang mendorong anda untuk mendaftar menjadi peserta BPJS 

Ketenagakerjaan? 

Jawaban: Saya terdorong untuk mendaftar karena ingin mendapatkan 

perlindungan sosial dan jaminan keamanan kerja, dengan menjadi peserta saya 

lebih merasa tenang karena ada perlindungan finansial jika terjadi resiko yang 

tidak diinginkan selama bekerja 

Pertanyaan 2  

Seberapa besar kepercayaan anda terhadap BPJS Ketenagakerjaan? 

Jawaban: saya cukup percaya dengan BPJS Ketenagakerjaan karena BPJS 

Ketenagakerjaan adalah badan yang dikelola oleh pemerintah, oleh karena itu saya 

yakin bahwa mereka bertanggung jawab memberikan perlindungan kepada saya 

sesuai dengan peraturan yang berlaku. 

Pertanyaan 3 

Menurut anda, apakahh tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap BPJS 

Ketenagakerjaan selalu berbanding lurus dengan tingkkat kepuasan anda sebagai 

peserta? 

Jawaban: tidak, karena saya mungkin percaya dan yakin bahwa program BPJS 

Ketenagakerjaan dapat memberikan jaminan sosial sesuai kebutuhan saya, tetapi 

kepuasan tidak bisa saying dapatkan dengan sekedar percaya, namun dapat saya 

dapatkan dari pengalaman saya dalam menerima layanan seperti, kemudahan 



 
 

 

klaim, kecepatan layanan, keteserdiaan informasi yang jelas, dan keramahan 

karyawan. 

Pertanyaan 4 

Pernahkah anda mengalami situasi dimana anda mempercayai BPJS 

Ketenagakerjaan tetapi tetap merasa tidak puas dengan layanan dan manfaat yang 

diberikan? 

Jawaban: pernah, ketika saya mengajukan klaim jaminan kecelakaan kerja, saya 

mungkin percaya bahwa dana yang akan diberikan sesuai dengan aturan, namun 

prosesnya terlalu berbelit dan memerlukan banyak dokumen tambahan yang tidak 

dijelaskan sejak awalyang menyebabkan kepuasan saya terhadap layanan 

menurun meskipun kepercayaan saya terhadap perusahaan tetap ada. 

Pertanyaan 5 

Menurut anda apa yang harus ditingkatkan BPJS Ketenagakerjaan agar 

kepercayaan dapat meningkatkan kepuasan anda sebagai peserta? 

Jawaban:  

1. Memberikan informasi yang lebih jelas terkait hak, kewajiban termasuk 

penjelasan rinci tentang perhitungan manfaat yang diterima 

2. Mempercepat proses pencairan dana klaim sehingga peserta tidak harus 

menunggu terlalu lama 

3. Meningkatkan layanan seperti pelayanan yang lebih ramah, responsif dan 

mampu memberikan solusi 

4. Mengadakan program sosialisasi dan edukasi kepada peserta 

 

  



 
 

 

FOTO  DOKUMENTASI 

 

 

  



 
 

 



 
 

 

 


