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Eenelittgn ini dilakukan pada Kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang Panam

ota PeRanbaru. Tujuan penelitian ini untuk menganalisa Pengaruh Penanganan
eluhaft, Kepercayaan, dan Customer Relationship Management. Teknik
engumpulan data menggunakan kuesioner. Jenis yang digunakan pada
enelitian ini adalah jenis kuantitatif tentang pengaruh antar variabel. Data
nelitian dianalisis menggunakan SPSS versi 24. Sampel dalam penelitian ini
dalah peserta BPJS Ketenagakerjaan Cabang Pekanbaru Panam berjumlah 100
rang dengan menggunakan metode purposive sampling. Berdasarkan hasil
enelitian ini menunjukkan bahwa Penanganan Keluhan, dan Customer
elationship Management berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
eserta, sedangkan Kepercayaan tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Peserta.
asil Koefisien Determinasi (R°) menunjukkan bahwa nilai R square sebesar
781 atau 78% menunjukkan bahwa variabel Penanganan Keluhan,
epercépaan, dan Customer Relationship Management secara keseluruhan
gzembe:&kan pengaruh sebesar 78% terhadap Kepuasan Peserta. Sedangkan
ﬁsanya.sebesar 22% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam
éenelmgn ini.

emue@u:tmtmomunedgé}uumumgew
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Kata Kunci : Penanganan Keluhan, Kepercayaan, dan Customer Relationship
Managgnent
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&his research was conducted at the BPJS Ketenagakerjaan Panam Branch
Pekanbéru City. The purpose of this study was to analyze the Influence of
g‘ompkﬁ%t Handling, Trust, and Customer Relationship Management. The data
gollecti& technique used a questionnaire. The type used in this study is a
guantit@live type about the influence between variables. The research data was
gnalyzed using SPSS version 24. The sample in this study was 100 participants of
the BPJS Ketenagakerjaan Pekanbaru Panam Branch, using the purposive
éampling method. Based on the results of this study, it shows that Complaint
Klandling, and Customer Relationship Management have a positive and
%’gniﬁcant effect on Participant Satisfaction, while Trust has no effect on
Participant Satisfaction. The results of the Determination Coefficient (R2) show
gat the R square value of 0.781 or 78% indicates that the variables Complaint
glandling, Trust, and Customer Relationship Management as a whole have an
Bifluence of 78% on Participant Satisfaction. While the remaining 22% is
gqﬂuenced by other variables not examined in this research.

%.[SI 2jelg

Complaint Handling, Trust, dan Customer Relationship
Management
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Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh
2o I
3 = =
g § ZPuji syukur kepada Allah SWT karena berkat rahmat dan karunia-Nya
sa 2
;;egada ienulis sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini dengan baik. Tak
o 8 —
QD 5 =
‘%1[? pug shalawat serta salam tetap tercurahkan kepada junjungan Nabi Besar
g8 Z
g’[ﬁhammad SAW sebagai uswatun khasanah dalam hidup yang telah menuntun
o] c
c

E

atny%dari alam kegelapan menuju alam yang terang benderang.

Py
éAlhamdulillah hirabbil ‘alamin penulis telah menyelesaikan penelitian

1 sijn} eAuey

.ripsi yang berjudul “Pengaruh Penanganan Keluhan, Kepercayaan, dan

w

due

Sfustomer Relationship Management Terhadap Kepuasan Peserta Pada BPJS

ua

getenagakerjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru”.

Penulisan skripsi ini merupakan salah satu syarat untuk menyelesaikan
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udi stata satu (S1) pada Fakultas Ekonomi dan Ilmu Sosial Program Studi
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anajemen Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim. Suatu kehormatan bagi
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Pt 0

uewge/(u

qui

(o]
8rang twa, seluruh keluarga dan juga pihak-pihak yang telah membantu penulis
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penulis‘fngin menyampaikan rasa hormat dan terima kasih kepada :
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1. éinta pertama Ayahanda tercinta Nurdin, dan pintu surgaku Ibunda
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Lersayang Zuraida yang tak kenal lelah mendoakan serta memberikan
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> PENDAHULUAN

-§‘ QO

Y Py

9 (@)

5 o

E’Latgr Belakang

«Q

s g

§ = Di era globalisasi perekonomian dunia saat ini, peranan

> x~

«Q

cketcmagakerjaan dalam dunia perdagangan sangat penting. Demikian pula

Q.

o Z

‘gkebgﬁadaan setiap perusahaan dalam sistem perekonomian Indonesia.
1)

Mengingat pentingnya kedudukan tenaga kerja dalam proses pembangunan
Py

ekoibmi, 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
w

masiarakat maupun tenaga kerja yang ikut ambil alih bagian sebagai nasabah
()

darigperusahaan tersebut sebab mereka di ibaratkan sebagai jantungnya

8
peruSahaan asuransi karena nasabah memberikan kontribusi yang besar bagi
(o
-3
kentgjuan suatu perusahaan.
)
-t
= Semakin banyak nasabah asuransi diyakini merupakan keberhasilan
<

o

suat‘gperusahaan, selain itu dilihat dari segi pengguna jasa asuransi (nasabah),
=

peruySahaan wajib memberikan pelayanan yang sesuai sebagai imbalan atau
=

o . . . . . .
perhatian atas kerjasama antar pihak asuransi maupun pihak pengguna jasa
-t

asur%si. Dewasa ini, Perusahaan Jaminan Sosial Tenaga Kerja yang dulunya

nery wise
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bernama JAMSOSTEK namun sekarang berubah nama menjadi BPJS

©
etenagakerjaan ini merupakan perusahaan asuransi yang berkaitan dengan
QO

i

e
;asulz;;nsi jiwa dan menyangkut masalah keuangan, kematian, kesehatan atau
2 2
ékec@akaan kerja bagi nasabahnya. Mempunyai cita-cita untuk menjadi
3
erusahaan asuransi terbaik.
-~

g Program jaminan sosial tenaga kerja adalah program perlindungan

Buepun-ﬁuggun 1

yané;n bersifat dasar bagi tenaga kerja dengan tujuan untuk menjamin adanya
1)

keanzanan dan kepastian terhadap resiko sosial ekonomi tertentu dan
peniélenggaraannya 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

W

dari%para peserta tenaga kerja dan perusahaan pemberi kerja. Kepuasan

nas&)ah ini sangat penting karena berpengaruh langsung terhadap reputasi

8
nf$ahaan.
pe g;:a aan
g' Kepuasan peserta juga dapat ditentukan oleh Program Jaminan Sosial
-t
2]

Ketenagakerjaan yang dapat menjamin kelangsungan hidup karyawan.

(0]

Kepaasan peserta adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
o
kinegja atau hasil yang ia persepsikan dibandingkan dengan harapannya

0]
(Ko‘fler, 2016).
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Dari uraian diatas dapat dikatakan bahwa meningkatkan kepuasan

r ©

ipesma secara langsung dapat dipengaruhi oleh program jaminan sosial yang
T o

3y x

iédiikuti oleh seorang pekerja itu sendiri. Kepuasan peserta dapat
E B

émempengaruhi pemikiran individu yang dialami peserta serta dapat
&

(=

= = . . .
g,-berpingaruh pada fitur produk dan jasa, emosi pelanggan, atribut untuk
&

3

keb%hasilan atau kegagalan jasa, persepsi terhadap kewajaran dan keadilan

Buep

sertg) pelanggan lain, keluarga, dan rekan kerja. Manfaat dari program dapat
1)

dililat pada tabel berikut :

A
=
- Tabel 1.1
Manfaat Program BPJS Ketenagakerjaan Bagi Peserta
Kat i P BP
ategori rogram .J S Manfaat
Kepesertaan Ketenagakerjaan

Penerima Upah Jaminan Kecelakaan Kerja | Menerima Perawatan
(JKK) dan pengobatan sesuai
kebutuhan medis,
santunan berupa uang
dan Program Kembali
Bekerja atau Return to
work

Jaminan Kematian (JKM) | 1. Santunan kematian

2. Biaya pemakaman

3. Santunan berkala
selama 24 bulan

Jaminan Hari Tua (JHT) | Menerima uang tunai
pada saat memasuki
usia tua atau terjadi
cacat total tetap atau
meninggal dunia

Jaminan Pensiun (JP) Menerima uang tunai
setiap bulan apabila
peserta memasuki usia
pensiun, cacat total

atau meninggal dunia

nery wisey JrredAg uejpng jo AJISIdAIU) dTWR[S] 3jel1§
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IBH ©

Jaminan Kehilangan
Pekerjaan (JKP)

1. Bantuan uang tunai

2. Pelatihan kerja

3. Informasi lowongan
kerja

A
~

ukan Penerima
Upah

nery e3sng NN Aw eydy

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)

Menerima uang tunai
pada saat memasuki
usia tua atau terjadi
cacat total tetap atau
meninggal dunia

Sumber Data: BPJS Ketenagakerjaan

Perkembangan jumlah peserta yang mendaftar program jaminan sosial

mber: BPJS Ketenagakerjaan Cabang Pekanbaru Panam

W
ket%nagakerj aan kantor cabang Pekanbaru Panam dari tahun 2019-2023
ada&ah sebagai berikut :

e

(c:_‘ Tabel 1.2

= Rekap Kepesertaan BPJS Ketenagakerjaan Pekanbaru Panam

<

® . Persentase

?; Periode Jumlah Peserta Pertumbuhan (%)

et

e 2019 74,150 15%

= 2020 93,638 18%

3} 2021 103,948 20%

s 2022 111,534 22%

=~ 2023 126,467 25%

V)

S

=

£

-
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Masyarakat masih mengeluhkan pelayanan BPJS Ketenagakerjaan

©

terutama pada sisi kepesertaan dan pemberian hak jaminan sosial dan klaim
QO

.y

manfaat. Keluhan masyarakat ini berhubungan dengan tata kelola dana BPJS
©

Ketenagakerjaan serta sistem pelayanannya. (ombudsman.go.id)

Jika keluhan tidak ditangani dengan baik dapat menurunkan

kepercayaan nasabah dan berpengaruh negatif terhadap hubungan jangka

S Ngn !iw

pangang antara BPJS Ketenagakerjaan dan pesertanya. Oleh karena itu

(2]

dipgrlukan solusi yang tepat dalam menangani keluhan yang dihadapi oleh
Py

pelé’hggan. Penanganan keluhan dapat mengubah pelanggan yang sebelumnya
mengalami ketidakpuasan menjadi puas. Proses penanganan keluhan
pelanggan yang dilakukan secara optimal tentunya akan memberi kepuasan
dalam benak pelanggan karena perusahaan telah memberikan pelayanan atas
harapan pelanggan untuk mendapatkan solusi atas ketidakpuasan.

BPJS Ketenagakerjaan menyediakan ruang untuk menampung semua
W

Lo

kel%han peserta salah satunya melalui aplikasi JMO dan juga melalui media

sosﬁtl instagram. BPJS Ketenagakerjaan juga menyediakan layanan call

8
cen?éer yang dimanfaatkan untuk membantu dalam mendapatkan informasi

)
lengkap ataupun menyampaikan kendala. Call center BPJS Ketenagakerjaan
-t

den:gjan nomor telepon yang dihubungi adalah 175. Tidak hanya telepon
Q

pessi“[a juga bisa menggunakan layanan media sosial untuk mendapatkan

inf@"masi ataupun keluhan atas layanan yang digunakan.

nery wisey jrreig
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Gambar 1.1
Layanan Pengaduan BPJS Ketenagakerjaan

EH @

O Vw4654
'

Komentar

ey

E e-Wallet

bpjs.ketenagakerjaan y Pem.. [
@rzieey Hai Sahabat. Apabila
yang dimaksud untuk
mengaktifkan pembayaran
atuodebet pada aplikasi JMO,
silakan mengikuti langkah
berikut:

1. Buka Profil Saya. Buka aplikasi
JMO di smartphone Anda,
kemudian pilih menu
Pembayaran luran.

2. Pilih Bulanan. Pilih
pembayaran untuk berapa Bulan
yang di inginkan, Kemudian klik

®

Program Layanan

lw ei1dio

]

~ + Jaminan Hari Tua

Anda sudah terdaftar di layanan ini

®  Jaminan Kecelakaan Kerja

Anda belum terdaftar di layanan ini

Program Lainnya

= Bayar.
»n 3. Periksa Data. Periksa Data
detail iuran, kemudian klik Bayar. Layanan Lainnya
4. Metode Pembayaran. Pilih
Q Auto Debet.
5. Pilih Pembayaran. g & sy a\
= 6. Auto Debet Berhasil. Tks = &= o
) -Bastian
p Balas Info Program  Bayar/Autodebit Pengkinian Data
Sembunyikan balasan u h ,-\-
hopel1_gsh 3 jam E
Cek DM Kantor Cabang Mitra Layanan Pengaduan Bantuan
Balas
Lihat 1 balasan lainnya AT
= mrecloradana 3 ian
l Menu Lainya
- o’
A D6 OO
q ITambahkan komentar untuk bpjs.ketenz @ ﬁ E] é 9

4

Sumber: @BPJS Ketenagakerjaan

Kepuasan pelanggan adalah perasaan yang timbul dari hasil evaluasi

jeis

terl%:édap pengalaman pemakaian produk atau jasa, kepuasan pelanggan

»
meflipakan faktor yang menghasilkan kepercayaan pada perusahaan yang
(2]

meggwarkan produk dan juga layanan. Semakin banyak kepuasan yang
<

dir%akan oleh pelanggan terhadap suatu produk, maka kepercayaan

-

<
pelanggan terhadap suatu produk yang dimilikinya juga semakin kuat

w
(Tjiptono,2012).
V)
=]
& Mempertahankan pelanggan dan membangun kepuasan pelanggan
V)

meEupakan tujuan dari suatu perusahaan, untuk itu diperlukan adanya sistem
A

magajemen hubungan pelanggan yang efektif dan dapat mengembangkan

~

bt o

V)
o
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sebuah kegiatan yang berfokus pada pelanggan dengan dukungan sumber

©

daya manusia dan pelayanan yang berkualitas. Melalui pengelolaan hubungan
QO

oy

pelanggan perusahaan mampu mengidentifikasi kebutuhan dan keinginan
©

pelanggan dengan demikian dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan.

Pada Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Christian Victor,

Rotinsulu Jopie Jorie dan Jacky tentang Pengaruh Customer Relationship

S NEn A!1w

Mapagement dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan serta dampaknya
»

Ter‘bzadap Loyalitas Konsumen PT. Bank BCA TBK. di Manado dapat diambil
kesiihpulan bahwa variabel Customer Relationship Management dan
Kepercayaan masing-masing memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Anindhya Budiarti tentang
Pengaruh Kualitas Layanan dan Penanganan Keluhan Terhadap Kepuasan dan
Loyalitas Nasabah Bank Umum Syariah di Surabaya dapat diambil

w
kes%npulan bahwa variabel Kualitas Layanan dan Penanganan Keluhan

-

meﬁliliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan.

Pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Zainatun Mastura,

un drw

Azharsyah Ibrahim dan Syahriyal yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan

I9

da[i-;rKepercayaan Nasabah Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi pada Bank
Q

Aceh Syariah in Banda Aceh) dapat diambil kesimpulan bahwa variabel
o

Kuglitas Pelayanan dan Kepercayaan Nasabah berpengaruh signifikan

w
ter@dap Kepuasan Nasabah.

nery wisey J
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h)

%0

Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik untuk melalukan penelitian

r ©
i dengan judul “PENGARUH PENANGANAN KELUHAN,
5
3y x
é KEPERCAYAAN, DAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
2 B
é TERHADAP KEPUASAN PESERTA PADA BPJS
g
c
2 KEFENAGAKERJAAN CABANG PANAM KOTA PEKANBARU”
= -~
FR
ZRundusan Masalah
@ o
% Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka rumusan
=
QO

masg;@ah penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. ?;;pakah Penanganan Keluhan berpengaruh secara parsial Terhadap
Kepuasan Peserta pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Panam Kota
Pekanbaru?

2. Apakah Kepercayaan berpengaruh secara parsial Terhadap Kepuasan
Peserta pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru?

3. @:pakah Customer Relationship Management berpengaruh secara parsial
"ierhadap Kepuasan Peserta pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Panam
gota Pekanbaru?

(2]

4, §pakah Penannganan Keluhan, Kepercayaan, dan Customer Relationship

:Jaquins ueyingaAusw uep ueswnjuesusw eduey 1ul sin) eA1ey yninjes nese uelbeqes diynbusw Buele|q -}

<
Management berpengaruh secara simultan Terhadap Kepuasan Peserta
2]

Pt

ﬁada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru?
w

=
1.3 Tuj@an Penelitian
=]

% Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini

11ek

adalg] sebagai berikut :

nery wise



‘nery e)sng NN uizi edue) undede ynjuaq wejep 1ul sin} eA1ey yninjas neje ueibeqes yeAuequadwaw uep ueyjwnwnbusw Buele|iq 'z

AVIE YNSAS NIN
o0}

&

‘nery exsng NiN Jefem BueA uebunuaday ueyibniaw yepn uedynbuad 'q

‘yejesew nyens uenefui} neje ynuy uesinuad ‘uelode] ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesiinuad ‘ueniguad ‘ueyipipuad uebunuaday ¥njun eAuey uedinbuad e

h)

‘E%

>

o
)

%0

Jagquuns ueyingaAussu uep ueywnyuesusaw eduey Ul sin} eAiey yninjas neje uelbeqes diynbusw Buese|iq ‘|

Buepun-Buepun 1Bunpuijig e3did xeH

=

no

Untuk mengetahui dan menganalisa apakah Penanganan Keluhan

%rpengaruh secara parsial Terhadap Kepuasan Peserta pada BPJS
Igetenagakerj aan Cabang Panam Kota Pekanbaru

%ntuk mengetahui dan menganalisa apakah Kepercayaan berpengaruh
%cara parsial Terhadap Kepuasan Peserta pada BPJS Ketenagakerjaan

gabang Panam Kota Pekanbaru

3. ﬁntuk mengetahui dan menganalisa apakah Customer Relationship
»
Ay;anagement berpengaruh secara parsial Terhadap Kepuasan Peserta pada
Py
éPJ S Ketenagakerjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru

4. Untuk mengetahui dan menganalisa apakah Penanganan Keluhan,
Kepercayaan, dan Customer Relationship Management berpengaruh secara
simultan Terhadap Kepuasan Peserta pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang
Panam Kota Pekanbaru

4 Mag{aat Penelitian

% Berdasarkan tujuan penelitian diatas, peneliti berharap supaya
@

perglitian ini dapat memberikan manfaat baik secara langsung maupun tidak

Pl !

langsung. Adapun manfaat dari penelitian ini adalah :

<
a. g(lanfaat Teoritis

Peneliti berharap agar penelitian ini dapat dijadikan sebagai

BS Jo A31

mformasi serta menambah wawasan ataupun pengetahuan mengenai

puasan pelanggan.

nery wisey| ;ue&%tw;[
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Manfaat Praktis

©

a; Bagi Peneliti

:_: Untuk mengaplikasikan ilmu yang didapat selama mengikuti
% perkuliahan di perguruan tinggi khususnya ilmu-ilmu yang berkaitan
?% dengan manajemen pemasaran.

% Bagi Perusahaan

(Cn Untuk membantu perusahaan dalam mengetahui pengaruh
1)

9 Penanganan Keluhan, Kepercayaan, dan Customer Relationship
Py

é- Management terhadap Kepuasan Peserta sehingga hasil dari penelitian

=

) dTwe|sy 3jeis

ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi perusahaan
dalam mengambil kebijakan khususnya yang berkaitan dengan
konsumen.
Bagi Peneliti Lanjutan

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi bagi
mahasiswa lain yang akan melakukan penelitian dengan permasalahan

yang sama pada masa yang akan datang.

=]
1.5 Sistematika Penulisan
o

-t

Adapun susunan dari penelitian ini secara sistematis adalah sebagai berikut :

B

nery wisey jrreig ue;lr% jo £

|

: PENDAHULUAN
Bab ini merupakan bab pendahulu yang membahas serta
menguraikan latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan

penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penellitian.

10
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BAB II : TINJAUAN PUSTAKA

g Pada bab ini penulismembahas teori yang berhubungan dengan
:_; setiap variabel pada penelitian serta mencantumkan penelitian
% terdahulu, kerangka pemikiran, dan hipotesis.

BA% IIT1 : METODE PENELITIAN
; Pada bab ini penulis menjelaskan tentang lokasi dan waktu
(CD penelitian, jenis dan sumber data, populasi dan sampel, teknik
»
i pengumpulan data, metodeserta analisis data.

BA@ IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini penulis membahas dan menguraikan hasil-hasil
penelitian dari permasalahan sesuai dengan variabel-variabel
yang diteliti.

BAB V : PENUTUP

Pada bab ini penulis memaparkan kesimpulan dari hasil analisis

dan pembahasan serta saran yang dianggap perlu untuk

meningkatkan kepuasan konsumen dimasa yang akan datang.

nery wisey JrreAg uejyng jo AJISIdAIU) dTWeR[S] 3jel§
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gablingan antara ilmu dan seni pengaturan sumberdaya perusahaan. Sebagai

BAB Il
F ©
2 B TINJAUAN PUSTAKA
5 o
3y =
9 (@)
%‘ Konsep Pemasaran
t G
c 2.13 Pengertian Manajemen Pemasaran
= =
s =
@ ; Menurut Hasibuan (2016), manajemen diartikan sebagai sebuah
g =
@ o
(=
sebfiah ilmu, manajemen manajemen merupakan konsepsi yang mencakup
QO
pridSip-prinsip pengelolaann yang dapat diterapkan secara universal.
QO

Seé;clngkan 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).

1.9Aspek Pokok Pemasaran
)

o3

~Menurut Tjiptono & Diana (2016) aspek pokok pemasaran meliputi

e[s

Sbeberapa hal antara lain:

Pl !

a=]
(@)
=i
©
2]
&
=
o
=
o
@
-
[¢]
=
o
o
=
o,
(€]
=
oQ
o
=
o
=
©
<
o
8
5
o
©
172}
N
o
=
-
(¢]
o
=8
o
=
=
o,
o
=

keinginan pelanggan.

. Pemasaran mencakkup pertukaran, dimana pemasar dan pelanggan
saling memberikan sesuatu yang bernilai, sehingga masing — masing
pihak mendapatkan manfaat spesifik

. Pemasaran membutuhkan keputusan menyangkut 4P (Product, Price,

Place dan Promotion)

nery wisey jrredg uejyng yo A3rs1aarun
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d

©
1€

)

of

©

. Pemasaran dapat dilakukan oleh individu atau organisasi

. Pemasaran berlangsung dalam berbagai setting

Pemaasaran membentuk proses menciptakan nilai bagi pelanggan

— .
2oFungsi Pemasaran

3

—Menurut Tjiptono & Diana (2016) fungsi pemasaran adalah sebagai

P

Eberikut :
Z

(C/)a. Bagi Perusahaan

nely eys

S JO AJIsIaAruf) dTWIEIs] 33e}§

Membantu perusahaan menjalin relasi jangka panjang saling
menguntungkandengan pelanggan sasaran serta memfalidasi aliran

produk secara efektif dan efisien dalam rantai pasokan.

. Bagi konsumen

Memfalitasi proses pembelian melalui penyediaan pilihan produkdan
jasa, informasi mengenai pilihan-pilihan tersebut, ketersediaan produk
dilokasi dan virtual yang nyaman dan mudah diakses, serta layanan

pra-pembelian, saat pembelian hingga purnabeli.

. Bagi Masyarakat Luas

Pemasaran berkontribusi lewat aktivitas tanggung jawab sosial
perusahaan. Kontribusi ini bermanfaat bagi para stakeholder. Mulai

dari karyawan, pelanggan, hingga masyarakat pada umumnya.

2.2 Pemasaran Jasa

uvej

2.24

ey Jrrek

yang

nery w

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

dapat diidentifikasi secara terpisah tidak berwujud, ditawarkan untuk

13
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memenuhi kebutuhan. Jasa dapat dihasilkan dengan menggunakan benda-

©
benda berwujud atau tidak.
QO
=
o Menurut Valarie A. Zeithaml (2021) Jasa adalah suatu kegiatan
©

ekomomi yang outputnya bukan produk dikonsumsi bersamaan dengan waktu

w

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

sehgt) bersifat tidah berwujud.

Buepun-Buepun 1Bunpuijig e3did NeH

2.2z Pengertian Pemasaran Jasa
1)

Menurut Kotler dan Keller (2016) pemasaran jasa adalah sebuah

o e

tin@kan 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

‘nery exsng NiN Jefem BueA uebunuaday ueyibniaw yepn uedynbuad 'q

‘yejesew nyens uenefui} neje ynuy uesinuad ‘uelode] ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesiinuad ‘ueniguad ‘ueyipipuad uebunuaday ¥njun eAuey uedinbuad e

kelompok mendapatkan apa yang dibutuhkan dan diinginkannya dengan

melalui penciptaan sebuah penawaran.

N
()
i81S

Karakteristik Jasa
Kotler dan Keller (2017) menyatakan bahwa karakteristik jasa antara

lai

JJaquuns ueyingaAuaw uep ueywnyuesusaw eduey Ul siny eAiey yninjas neje uelbeqes diynbusw bBuese|iq ‘|

1. Tidak Berwujud (/ntangible)
Jasa berbeda dengan produk fisik, dimana jasa tidak

berwujud, tidak dapat dilihat, dikecup, dan dirasakan. Untuk

‘nery e)sng NN uizi edue) undede ynjuaq wejep 1ul sin} eA1ey yninjas neje ueibeqes yeAuequadwaw uep ueyjwnwnbusw Buele|iq 'z

mengurangi ketidakpastian, konsumen jasa akan mengambil

kesimpulan mengenai mutu jasa tersebut melalui tampilan fisik
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seperti tempat, orang, peralatan, alat komunikasi, simbol-simbol,
dan harga.
Tidak Dapat Dipisahkan (Inseparability)

Pada umumnya jasa yang diproduksi (dihasilkan) dan
dirasakan pada waktu bersamaan dan apabila dikehendaki oleh
seseorang untuk diserahkan kepada pihak lainnya, maka dia akan
tetap merupakan bagian dari jasa tersebut. Tidak seperti barang
fisik yang diproduksi, disimpan, didistribusikan lewat berbagai
penjual, dan kemudian baru dikonsumsi.

Bervariasi (Variability)

Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa
penyedia jasa, penerima jasa, dan kondisi dimana jasa tersebut
diberikan. Kualitas jasa yang dihasilkan berfluktuasi sehingga
memberikan ketidaksamaan dalam kepuasan. Jadi hasil yang
didapat dari waktu ke waktu dan hanya dapat dibedakan lebih baik
atau lebih buruk.

Tidak Tahan Lama (Perishability)

Daya tahan suati jasa tergantung suatu situasi yang
diciptakan oleh berbagai faktor. Keadaan tidak tahan lamanya jasa
menyebabkan jasa yang tersedia pada saat ini tidak dapat

digunakan atau dijual pada masa yang akan datang.
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Perilaku Konsumen

©
T Menurut Tjiptono (2014), Perilaku konsumen merupakan proses

QO
-~

terjadinya keputusan diambil setelah individu atau konsumen mengevaluasi,
©

memperoleh, menggunakan dan mengatur barang dan jasa yang akan
3

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

kongumen merupakan perilaku pembelian konsumen akhir, baik individu

mag)pun rumah tangga yang membeli produk untuk konsumsi personal.

(2]
-
QO

4 Kepuasan Konsumen

)

2.4f: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 ez al (2021), Kepuasan Pelanggan merupakan
eva%lasi awal dan kinerja actual jasa layanan yang dipersepsikan setelah

lay%aan sesuai dengan yang diharapkan.

~Menurut Fatihudin dan Anang (2019) Kepuasan Pelanggan adalah

Jruae

pen,%ukuran sejauh mana perbandingan antara harapan pelanggan atau
<

pen%guna terhadap produk atau jasa yang diterima. Menurut Tjiptono (2015)

<
Keg:lasan Pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang

wn

muécul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu
=~

=)
produk dengan harapan-harapannya.

<

V)

=: Ria Octavia (2019) mendefinisikan kepuasan konsumen merupakan

pergandingan antara anggapan terhadap hasil kinerja baik merasa senang

nery w
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ataupun kecewa, dimana keputusan sama seperti penilaiyan sesudah

©

menggunakan alternatif yang dipilih paling tidak menepati atau melampaui

)
=

 hargpan.

3 6'

242 Aspek yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan
3

— Aspek yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan secara lebih
=

efegif dan dapat melebihi harapan awal pelanggan dipaparkan sebagai

Buepun-6uepun 1Bunpuiig e3dio yeH

berikut (Rivai dkk, 2017) :
w

~
a. Warranty Costs

R<|

é Persentase penjualan sering kali digunakan oleh beberapa perusahaan
untuk menangani warranty cost. Kegagalan perusahaan dalam memberi
kepuasan kepada pelanggan biasa dikarenakan perusahaan tidak memberi

jaminan terhadap produk mereka.

‘nery exsng NiN Jefem BueA uebunuaday ueyibniaw yepn uedynbuad 'q
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b. Penanganan Komplain dari Pelanggan
Perusahaan sering kali terlambat dalam menyadari atau menangani

w
;é;omplain dari pelanggan. Komplain dari pelanggan harus segera diatasi
g'ltuk mencegah customer defection.

C. ]?cé:-[arket Share
% Market share merupakan hal yang harus diukur dan berkaitan dengan
@

kinerja perusahaan. Pengukuran market share berada pada kuantitas,

(0]

bukan kualitas dari pelayanan perusahaan.
o

d. g’osts of Poor Quality

‘nery e)sng NN uizi edue) undede ynjuaq wejep 1ul sin} eA1ey yninjas neje ueibeqes yeAuequadwaw uep ueyjwnwnbusw Buele|iq 'z

Costs of Poor Quality dapat bernilai memuaskan apabila biaya untuk

fecting customer dapat diperkirakan.

nery wisesy jrredg
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e. Industry Reports

Buepun-Buepun 1Bunpuijig e3did xeH

©
T Industry Reports adalah laporan dari perusahaan yang paling adil,
QO

fpling akurat dan sangat diharapkan. Melalui laporan ini, akan terlihat

Easil kinerja dalam kurun waktu tertentu. Sehingga dapat menjadi evaluasi

l:iﬂtuk dapat memuaskan pelanggan.
2.42 Pengukuran Kepuasan Konsumen

iPengukuran kepuasan pelanggan merupakan elemen penting dalam
meg’yediakan dan meningkatkan pelayanan yang lebih baik, lebih efesien, dan
lebizi efektif. Tingkat kepuasan pelanggan merupakan faktor penting dalam
meggembangkan sistem penyediaan produk baik barang maupun jasa yang
tanggap terhadap kebutuhan pelanggan, serta dapat meminimalkan biaya dari
waktu. Menurut Kotler dan Keller (2014) untuk mengukur kepuasan
pelanggan ada empat metode yaitu:

a. Sistem Keluhan dan Saran

Setiap perusahaan yang berpusat pada pelanggan hendaknya memberi

ésempatan pada pelanggannya untuk menyampaikan keluhan, kritik dan
%ran kepada perusahaan.

b. é‘hots/mystery shopping
g Menjadi pelanggan potensial perusahaan pesaing. Tujuannya untuk
®
-

fhenggali informasi mengenai kekuatan dan informasi perusahaan itu
,.,
<

Sendiri dan perusahaan pesaing
w

C. g‘os Customer Analysis
=]
%%rusahaan menghubungi dan menanyakan kepada pelanggan yang telah
%rhenti membeli produk atau jasa, agar perusahaan dapat mengetahui
germasalahan dan segera memperbaikinya.

nery
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d. Survei Kepuasan Pelanggan

©

T Sebagian besar perusahaan melakukan penelitian melalui survey untuk

)
=

mengukur kepuasan pelanggan dan dengan metode ini, perusahaan dapat

©

—

femperoleh tanggapan dan umpan balik dari pelanggan.
3

2.4;74 Faktor — Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen

e

— Menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius Candra (2011) yang dapat

(0]

mefnpengaruhi kepuasan konsumen adalah:

nery ey
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a. Produk

Layanan produk yang baik dan memenuhi selera serta harapan

konsumen dapat menciptakan kepuasan konsumen.

. Harga

Harga merupakan bagian yang melekat pada produk yang
mencerminkan seberapa besar kualitas produk tersebut. Dasar
penilaian terhadap harga meliputi tingkat harga dan kesesuaian

dengan nilai jual produk, variasi atau pilihan harga terhadap produk.

. Promosi

Dasar penelitiaan promosi yang mengenai informasi produk dan
jasa perusahaan dalam usaha mengkomunikasikan manfaat produk
dan jasa tersebut pada konsumen sasaran. Penelitian dalam hal ini
meliputi iklan produk dan jasa, diskon barang dan pemberian hadiah-

hadiah.
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d. Lokasi

Tempat merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa
lokasi perusahaan. Penilaian terhadap atribut lokasi meliputi lokasi

perusahaan, kecepatan dan ketepatan dalam transportasi.

. Pelayanan Karyawan

Pelayanan Karyawan merupakan pelayanan yang diberikan
karyawan dalam usaha memenuhi kebutuhan dan keinginan
konsumen dalam usaha memuaskan konsumen. Dasar penilaian
dalam hal ini meliputi kesopanan, keramahan, kecepatan, dan
ketepatan.

Fasilitas

Fasilitas merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa
perantara guna mendukung kelancaran operasional perusahaan yang
berhubungan dengan konsumen. Dasar penilaian meliputi penataan

barang, tempat penitipan barang, kamar kecil dan tempat ibadah.

. Suasana

Suasana merupakan faktor pendukung, karena apabila
perusahaan mengesankan maka konsumen mendapatkan kepuasan
tersendiri. Dasar penilaian suasana meliputi sirkulasi udara,

kenyamanan dan keamanan.

Indikator Kepuasan Pelanggan

E Menurut Hawkins dan Lonney (2014) kepuasan pelanggan dapat

diugilr dengan indikator sebagai berikut :

nery wis
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a. Kesesuaian Harapan
©
T Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja jasa yang diharapkan
QO
:_: oleh konsumen dengan yang dirasakan oleh konsumen.
% b. Minat Berkunjung Kembali
?% Merupakan kesediaan konsumen untuk berkunjung kembali atau
g melakukan pemakaian ulang terhadap jasa terkait.
(C/) c. Kesediaan Merekomendasikan
(7))
9 Merupakan kesediaan konsumen untuk merekomendasikan jasa
Py

g' yang telah dirasakan kepasa teman dan keluarga.

2.4.6 Kepuasan Pelanggan Dalam Bisnis Menurut Pandangan Islam
Dilihat dari pandangan islam mengenai layanan, dimana islam juga

menerangkan bahwa berikanlah pertolongan yang baik niscaya dia akan

memperoleh bagian dari (pahala) nya. Semua sangat jelas diterangkan dalam

surah An-Nisa ayat 85-86 yang berbunyi :

23
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Artinya: Maka barang siapa memberikan pertolongan dengan
pertolongan yang baik, niscaya dia akan memperoleh

bagian dari (pahala)nya. Dan barang siapa memberikan
pertolongan dengan pertolongan yang buruk niscaya dia

akan memikul bagian dari (dosa)nya. Allah Maha Kuasa

atas segala sesuatu (ayat 85).

nery wisey JrreAg uejyng jo AJISIdAIU) dTWeR[S] 3jel§
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Artinya : Dan apabila kamu dihotmati dengan suatu (salam)
penghormatan, maka balaslah penghormatan itu dengan

yang lebih baik, atau balaslah (penghormatan itu, yang

sepadan) dengannya. Sungguh Allah memperhitungkan

segala sesuatu (ayat 86).

Dapat kita lihat bahwa seorang pemberi jasa hendaklah memberikan

nely e}sng NN Y!lw ejdio yeH o

pelayanan sebaik mungkin kepada penerima jasa, tentunya dengan demikian
perusahaan dapat mempertahankan dan menanamkan citra yang baik tentang
perusahaan kepada konsumen mereka. Dengan memberikan pelayanan yang
terbaik tentunya akan membuat konsumen merasa puas terhadap kualitas dari

perusahaan, baik berupa produk ataupun jasa.

o  Kesediaan dalam memberikan perhatian dan kesediaan membantu
o

pelanggan akan meningkatkan persepsi positif serta sikap positif pelanggan
»

terhadap layanan perusahaan. Hal ini tentunya akan menimbulkan rasa

&
senang, puas serta akan meningkatkan loyalitas pelanggan.
<

)
2.5 Peianganan Keluhan

<
2.5%1 Pengertian Penanganan Keluhan

Menurut Kotler (2017) bahwa penanganan keluhan adalah suatu

uejng

usgha dari perusahaan yang mendorong pelanggan yang kecewa untuk

Lie

melakukan pengaduan dan juga memampukan karyawan untuk memulihkan

sifnasi saat itu juga, sehingga akan memperoleh pendapatan yang lebih

nery wEsey|
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tinggi dan laba yang lebih besar dibandingkan perusahaan-perusahaan yang
©

tidak memiliki pendekatan sistematis untuk mengatasi kegagalan
=

preduk/layanan.
=
© Menurut Mudie dan Pirrie, (2020) penanganan keluhan merupakan

3
cara efektif untuk mengubah seorang pelanggan yang tidak puas menjadi

=

p%nggan yang puas. Menurut Nur (2020), penanganan keluhan merupakan

bq(fg)ian dari kualitas perusahaan dalam melakukan pelayanan, dan
»

rr%rupakan tolak ukur kinerja perusahaan.

2.@.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.

nery wisey JrreAg uejyng jo AJISIdAIU) dTWeR[S] 3jel§
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Faktor- Faktor Keluhan

Menurut Fandy Tjiptono (2014) sejumlah faktor yang

menyebabkan seseorang melakukan komplain yaitu:

1.

4.

Penting tidaknya konsumsi yang dilakukan, seperti menyangkut
derajat kebutuhan produk bagi pelanggan, harga, waktu yang
diperlukan untuk pemakaian produk, dan sosial visibility.
Pengetahuan dan pengalaman, seperti besaran membeli
sebelumnya, pengetahuan tentang produk, kesan terhadap
kapasitas dan pengalaman komplain sebelumnya.

Tingkat kesusahan untuk memperoleh kompensasi, termasuk
jangka waktu penanganan masalah, gangguan terhadap aktivitas
rutin dan biaya.

Peluang keberhasilan dalam melakukan komplain.

Indikator Penanganan Keluhan

Menurut Tjiptono (2020) indikator penanganan keluhan menggunakan

1.

t aspek penting yaitu sebagai berikut:

Empati terhadap pelanggan yang marah

Dalam menghadapi pelanggan yang emosi atau marah,

perusahaan perlu bersikap empati, karena bila tidak maka situasi
akan bertambah runyam. Untuk itu perlu meluangkan waktu untuk
mendengarkan keluhan mereka dan berusaha memahami situasi
yang dirasakan oleh pelanggan tersebut, dengan demikian
permasalahan yang dihadapi dapat menjadi jelas sehingga

pemecahan masalah yang diharapkan dapat diupayakan bersama.
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Kecepatan dalam penanganan keluhan

Kecepatan merupakan hal yang sangat penting dalam
penanganan keluhan. Apabila keluhan pelanggan tidak segera
ditanggapi, maka rasa tidak puas terhadap perusahaan akan menjadi
permanen dan tidak dapat diubah lagi, sedangkan apabila dapat
ditangani dengan cepat maka ada kemungkinan pelanggan tersebu
menjadi puas. Apabila pelangggan puas dengan cara penanganan
keluhannya, maka besar kemungkinannya ia akan menjadi
pelanggan perusahaan kembali.
Kewajaran dan keadilan

Dalam memecahkan permasalahan atau keluhan solusi yang
diharapkan atas permasalahan yang dikeluhkan tentu adalah yang
seadilnya, tidak ada yang dirugikan, dimana perusahaan dan
pelanggan sama-sama diuntungkan.
Kemudahan bagi konsumen

Kemudahan bagi konsumen dalam menghubungi perusahaan
sangatlah penting bagi konsumen untuk menyampaikan komentar,
saran, kritik, pertanyaan, maupun keluhannya. Disini sangat
dibutuhkan adanya metode komunikasi yang mudah dan relatif
tidak mahal, dimana pelanggan dapat menyampaikan keluh

kesahnya.
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kewajibannya melakukan pembelian dan dalam konteks lingkungan online,
kepercayaan dibangun terutama dalam cara orang ke sitis web yang

dimediasi melalui teknologi.

.6 Kepercayaan
r ©
)
< & 2.6r1 Pengertian Kepercayaan
Y g o
3 o x
e ; o Menurut Tojiri & Rusdian (2023), kepercayaan merupakan kesediaan
o g =
) a ©
% é pelanggan mempercayai atau mengandalkan produk (barang atau jasa)
% c 3
2 § dalam situasi resiko karenanya adanya harapan bahwa produk tersebut
c g =
% S mEmberikan hasil positif.
2 g =
= =
B @ @ Menurut Rahmadana (2021), Kepercayaan pelanggan adalah bentuk
® c percayaan pelangg
>
= (7))
§ kéyakinan pada pihak tertentu dalam melakukan transaksi berdasarkan
=)
< P
§ keyakinan bahwa orang yang dipercayai akan memenuhi segala
5 -
)
(=
2
%
3
&
Y
£

Menurut Agustin (2023), kepercayaan merupakan kesediaan memakai
atau membeli produk karena yakin bahwa perusahaan mitra memberi sesuai
2 ... J
hatrapan, janji dan pernyataan pemasar yang dapat dipercaya. Menurut Boas
o

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

pe?gkataan atau janji yang diberikan oleh pedagang dapat diandalkan.
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<
)

@  Menurut Lutfi (2020) Terdapat beberapa faktor yang dapat
<

mempengaruhi kepercayaan konsumen terhadap perusahaan yaitu sebagai
w

éarikut:

V)

=]

fé’ 1. Pengalaman (Experienced)

;*1 Pengalaman berkaitan dengan pekerjaan yang dilakukan
V)

g- perusahaan terkait bisnis dan prestasi dalam berbagai bidang,
=

£

:
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khususnya bidang ekonomi. Pengalaman yang luas berguna bagi

Kecerdasan =~ adalah  kemampuan  perusahaan  dalam

©

T perusahaan untuk lebih memahami kebutuhan dan keinginan
o

o konsumen.

=

o 2. Kualitas Kerja

3

;:: Kualitaas kerja adalah baik buruknya kinerja perusahaan dimata
= k

= onsumen.

@)

5 3. Kecerdasan

.y

QO

Py

=

=

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.

6.3 Indikator Kepercayaan

Menurut Kotler & Keller (2016) indikator kepercayaan yaitu:

1. Benevolence (Kesungguhan/Ketulusan)

Kemauan penjual dalam memberikan kepuasan yang
saling menguntungkan untuk kedua belah pihak. Profit yang
diperoleh penjual dapat dimaksimumkan, tetapi kepuasan
konsumen juga tinggi. Penjual bukan semata-mata mengejar
profit maksimum semata, melainkan juga memiliki perhatian

yang besar dalam mewujudkan kepasan konsumen.

nery wisey jrredAg uej[ng jo AJISIdAIU[) dTWR[S] a;e;g
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2. Ability (Kemampuan)

Mengacu kepada kompetensi dan karakteristik penjual,
dalam hal ini bagaimana penjual memberikan pelayanan dan
keamanan dalam melakukan transaksi.

3. Integrity (Integritas)

Berkaitan dengan bagaimana perilaku penjual dalam

menjalankan usahanya, apakah informasi yang diberikan

kepada pelanggan benar dan sesuai dengan fakta atau tidak.

nely e}sng NN Y!lw ejdio yeH o

4. Willingness to depend (Kesediaan Untuk Bergantung)
Kesediaan konsumen untuk bergantung kepada perusahaan

resiko atau konsekuensi negatif yang mungkin terjadi.

7 Customer Relationship Management

2.7.1 Pengertian Customer Relationship Management

w
% Menurut Kotler (2016), CRM (Customer Relationship Management)
@

adalah suatu prosedur pengelolaan informasi mengenai pelanggan secara

il untuk memaksimalkan kesetiaan pelanggan. Maka dari itu, Customer

o
(gouu

ationship Management sangat penting agar dapat pemahaman yang lebih

Dru

R

o
B

tentang pelanggan dan dapat membantu menyederhanakan proses

ualan.

=]

ZAg uejng yo

Menurut Gomez et al (2019), Customer Relationship Management

o

lah proses pendekatan integrasional manajemen dan teknologi untuk

I

p&mahaman yang berfokus pada retensi pelanggan. Customer Relationship

nery uxgs%l J
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Management merupakan system relasi yang digunakan oleh perusahaan

©

datam pendekatan yang dilakukan perusahaan kepada pelanggan yang
QO

=
besrtujuan untuk menciptakan hubungan yang baik.
©
& Berdasarkan pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa customer
3
refationship management merupakan sebuah proses yang dilakuka n oleh
-~

pegusahaan untuk menjalin hubungan jangka panjang antara perusahaan dan
k&lsumen.
1)

2.3.2 Indikator CRM (Customer Relationship Management)

Menurut Kumar dan Reinartz (2018) mengatakan bahwa indikator

nery

dari costumer relationship management ada tiga yaitu:
1. Technology (Teknologi)

Teknologi sebagai alat penunjang untuk melengkapi
customer relationship management. Tujuannya adalah untuk
mempercepat dan mengoptimalkan aktivitas karyawan dan bisnis
dalam hubungan pelanggan. Indikator-indikator yang digunakan
untuk mengukur variabel teknologi ini adalah:

a. Kemudahan mengakses layanan yang diberikan perusahaan

b. Kecepatan perusahaan dalam memberikan respon kepada
pelanggan

c. Efisiensi yang diberikan dari teknologi yang diterapkan

perusahaan.

nery wisey JrreAg uejyng jo AJISIdAIU) dTWeR[S] 3jel§
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2. People (Orang)

Faktor  terpenting untuk  keberhasilan  Customer
relationship. Karyawan harus memahami ke mana pelanggan
pergi dan mengapa. Bukan hanya karyawan yang menghadapi
pelanggan dan mengubah cara mereka berpikir dan bertindak.
Indikator yang digunakan untuk mengukur variabel orang adalah:

a. Kecakapan karyawan dalam memberikan pelayanan
b. Tanggung jawab karyawan dalam melakukan tugasnya
c. Keramahan karyawan dalam memberi pelayanan

d. Antusiasme karyawan dalam memberi pelayanan.

3. Procces (Proses)

Proses merupakan sistem dan prosedur yang membantu
perusahaan untuk lebih mengenali dan menjalin hubungan dekat
dengan pelanggan. Proses ini dilakukan untuk menciptakan
sebuah kesan positif dan kemudahan akses dan interaksi bagi
pelanggan selama layanan berlangsung. Indikator yang digunakan
untuk mengukur proses adalah:

a. Kesan positif terhadap layanan perusahaan

b. Interaksi antara pelanggan dan perusahaan selama pelayanan
berlangsung

c. Kesederhanaan tahapan yang harus dilalui pelanggan dalam

mendapatkan produk perusahaan.
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T Penelitian terdahulu menguraikan beberapa penelitian terdahulu
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—penelitian ini adalah sebagai berikut :

:yang berkaitan dengan penelitian yang akan dilakukan sekarang dan

smemaparkan perbedaannya. Penelitian terdahulu yang berkaitan dengan
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§ < Penanganan Pelayanan Penanganan menunjukkan
3 =N Keluahan Terhadap (X1) Keluhan (X2) | bahwa
5 g Kepuasan dan - Penanganan | dan Kepuasan | Kualitas
? 5 Loyalitas Nasabah Keluhan Nasabah (Y1) | Pelayanan dan
= w pada Bank BNI (X2) Penanganan
§ E Syariah Semarang Perbedaan: Keluhan
g = Variabel berpengaruh
) D den: . "
= ? ependen Kualitas positif dan
=
=
£
:
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3,

¢ R\
(=
nial
- Kepuasan Pelayanan signifikan
- ; ; @) Nasabah (X1), terhadap
ZE, ;-t? 5 2 = (Y1) Loyalitas Kepuasan
8 3 2 2 ) - Loyalitas Nasabah (Y2) | Nasabah
}§ § ‘3 i = Nasabah Objek. . secara parsial
‘E %E s o (Y2) penelitian maupun
229 3 Bank BNI simultan.
3 g S 2 = Syariah Kepuasan
éi ;g ‘gc z Nasabah
= —
‘i‘é o g > berpengaruh
22,2 o positif dan
g% § § signifikan
‘§§ 22 © terhadap
}g %% X Loyalitas
@ F g = Nasabah
F i
:D: g. ; Adry Aditya | Pengaruh Customer | Independen: Persamaan: Hasil
Z = 3| Maulana, Experince, - Customer Variabel penelitian
E,,n E 3 Ulfiah Novita | Kepercayaan Experince Kepercayaan menunjukkan
‘E g % Konsumen, Dan (X1) Konsumen bahwa
S @ 2 Penanganan - Kepercayaan | (X1), Customer
' % % Jurnal Keluhan Terhadap Konsumen Penanganan Experince,
S § Ekonomi dan | Kepuasan (X2) Keluhan (X3) | Kepercayaan
g g [Imu Sosial Konsumen Jama’ah | - Penanganan | dan Kepuasan | Konsumen,
5 ;3” (JEI%VOL Umroh Pada PT. Keluhan Nasabah (Y) Dan
S S 02, Np.01, Hamkagiat di (X3) Penanganan
g, ;3’,5 Juni ?23 Pekanbaru Perbedaan: Keluhan
% % 5 DepeiBhs Variabel b'erp'engaruh
g A Customer signifikan
§ 2 S - Kepuasan Experince terhadap
“‘UD < Konsumen (XT1), Objek Kepuasan
2 @ (Y) penelitian PT. | Konsumen
g < Hamkagiat
g Widi®Raratika | Pengaruh Independen: Persamaan: Hasil
; Dewg Komunikasi - Komunikasi | Variabel penelitian
% Syahgiil Pemasaran, Pemasaran Kepercayaan menunjukkan
= Amsa;i Kepercayaan, dan (X1) (X2), bahwa
§ E Penanganan - Kepercayaan | Penanganan Komunikasi
€ | Jurnak Keluhan terhadap (X2) Keluhan (X3) | Pemasaran,
j Ekon§m1 Loyalitas Nasabah | - Penanganan Kepercayaan,
]
= =
o)
:
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D
Islam, Pembiayaan Keluhan Perbedaan: dan
v ; Yolue VIII | murabahah di (X3) Variabel Penanganan
=
1 © 5 No. IgJuli — | BPRS Puduarta Komunikasi Keluhan secara
® O 37T . .
& 3 3| Pesefiber Insani Pemasaran simultan
€90 'o Dependen:
$% ‘3 3023_5- ‘ (X1) c.lan menyatakan
L2495 s - Loyalitas Loyalitas bahwa ada
Q. = Q
T % 2 é =) Nasabah (Y) | Nasabah (Y) pengaruh
‘3 §§ B = signifikan
@SS secara
553§ S
7802 S bersama-sama
0o D5
22,9 O terhadap
P 3
=) % @ Loyalitas
o f s | e =
23 2 ® Nasabah
5 %% X Pembiayaan
i J—
® 5 g = Murabahah di
{S ;D g BPRS
€ 3 B Puduarta
Z =9 .
® 3 ; Insani
S5 3
i @é Firdha Pengaruh Independen: Persamaan: Hasil
Eo @ 2 Tyanisa, Kepercayaan dan - Kepercayaan | Variabel penelitian
| 2 2 Nurul Service Quality (X1) Kepercayaan dengan uji
3 35| Hasanah terhadap Kepuasan | - Service (X1) dan regresi linear
» 8 Nasabah Pengguna Quality (X2) | Kepuasan berganda
= .y . . .
5 3 Prosiding M-Banking Syariah Nasabah (Y) menunjukkan
73 SNA&I PNJ | pada Masyarakat bahwa
3D : : Dependen:
g Sl (202 Pandemi Covid-19 : Perbedaan: kepercayaan
5 § ) (Studi Kasus - Kepuasan Variabel dan Service
g o g Masyarakat DKI Nasabah (Y) | Service Quaity | Quality
= 3 = Jakarta) (X2) berpengaruh
33 = positif dan
S =4 signifikan
§ 5 terhadap
= B Kepuasan
4 < Nasabah dalam
x =X menggunakan
= @ layanan mobile
V)
) =~ banking
c oV} .
E = syariah pada .
“ o masa pandemi
g B covid-19
2 =N
z A
c
3 @
o e
o =
E =~
£
:
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2.9 Kerangka Pemikiran

©

T Dalam penelitian ini penulis mengemukakan variabel variabel

V)

peilelitian yang akan diteliti sebagai berikut:

neiy eysns NN Y!lw ejd

nery wisey JrreAg uejng jo AJISIdATU) dTWE[S] 3)e)S

1.

Variabel Bebas (Independen) merupakan variabel yang
mempengaruhi variabel dependen

Penanganan Keluhan (X1)

Kepercayaan (X2)

Customer Relationship Management (X3)

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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2.10 Konsep Operasional Variabel

©

T Dari uraian yang tertera diatas, maka dibuatlah konsep operasional

)

=
vagiabel seperti dibawah ini :

Buepun-6uepun 1Bunpuijig e3dio yeH

©
o
- Tabel 2.2
= Konsep Operasional Variabel
No | Varlz.ll?el Defenisi variabel Indikator Skala
& Penelitian
1 Z Kepuasan Kepuasan pelanggan 1. Kesesuaian harpan | Likert
w 1 .
o Pelanggan adalah perasaan senang 2. Minat berkunjung
()
2 ) atau kecewa seseorang kembali
G yang berasal dari 3. Kesediaan
o
= perbandingan antara merekomendasikan
k terhad
gy o . Tjiptono (2014)
kinerja (atau hasil)
suatu produk dan
harapan-harapanya.
(Kotler dan Keller
2017)
g)
2 ® Penanganan | Penanganan keluhan 1. Empati terhadap Likert
m
7 Keluhan adalah suatu usaha dari pelanggan yang
’5 X1) perusahaan yang marah
2: mendorong pelanggan 2. Kecepatan dalam
=
= yang kecewa untuk penanganan keluhan
fD
2 melakukan pengaduan 3. Kewajaran dan
E dan juga memampukan keadilan
% karyawan untuk 4. Kemudahan bagi
g memulihkan situasi saat konsumen
o itu juga, sehi k
> itu juga, sehingga akan (Tjiptono 2007)
e memperoleh
2 pendapatan yang lebih

nery wise
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B

tinggi dan laba yang

g_ lebih besar

2: dibandingkan

g- perusahaan-perusahaan

o yang tidak memiliki

i pendekatan sistematis

i untuk mengatasi

z kegagalan

(c/) produk/layanan.

g' (Kotler 2017)

of Kepercayaan | Kepercayaan 1. Benevolence Likert

8 (X2) merupakan kesediaan (Kesungguhan hati)
pelanggan 2. Ability
mempercayai atau (Kemampuan)
mengandalkan produk 3. Integrity (Integritas)
(barang atau jasa) 4. Willingness to
dalam situasi resiko depend

o karenanya adanya (Kotler & Keller, 2016)

S harapan bahwa produk

; tersebut memberikan

g hasil positif.

gl (Tojiri & Rusdian

. 2023)

4 Customer CRM (Customer 1. Technologi Likert

f Relationship | Relationship (Teknologi)

@ Management | Management) adalah 2. People (Orang)

o (X3) suatu prosedur 3. Process (Proses)

E’ pengelolaan informasi Kumar dan Reinartz

5

e mengenai pelanggan (2018)

2 secara detail untuk

nery wise
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AN I e )

neiy eysng NiA MW eydio ey @

memaksimalkan
kesetiaan pelanggan.
Maka dari itu,
Customer Relationship
Management sangat
penting agar dapat
pemahaman yang lebih
baik tentang pelanggan
dan dapat membantu
menyederhanakan
proses penjualan.

(Kotler 2016)

JJaquuns ueyingaAuaw uep ueywnyuesusaw eduey Ul siny eAiey yninjas neje uelbeqes diynbusw bBuese|iq ‘|

(Sumber : Dirangkum dari Beberapa Sumber Referensi)

2.11 Hipotesis Penelitian

Menurut Sugiyono (2016), hipotesis diartikan sebagai jawaban

sementara terhadap rumusan masalah penelitian. Berdasarkan rumusan

masalah yang telah diuraikan sebelumnya, maka hipotesis dalam penelitian

S

ingsebagai berikut:

nery wisey JrreAg uej[ng jo AJISIdAIU) dTWR[S] d

a. Pengujian hipotesis secara parsial (Uji T), Menurut Ghozali
(2016) uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh
pengaruh satu variabel penjelas/independen secara individual
dalam menerangkan variasi variabel dependen, yang dijelaskan
sebagai berikut:

1. Pengaruh Penanganan Keluhan terhadap Kepuasan Pelanggan
H1: diduga terdapat pengaruh yang signifikan Penanganan
Keluhan  terhadap  Kepuasan Peserta pada  BPJS

Ketenagakerjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru
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2. Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan
H2: diduga terdapat pengaruh yang signifikan Kepercayaan
terhadap Kepuasan Peserta pada Kantor BPJS Ketenagakerjaan
Cabang Panam Kota Pekanbaru
3. Pengaruh Customer Relationship Management terhadap
Kepuasan Pelanggan
H3: diduga terdapat pengaruh yang signifikan Customer
Relationship Management terhadap Kepuasan Peserta pada
BPJS Ketenagakerjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru
b. Pengujian hipotesis secara simultan (Uji F), menurut Widarjono
(2015) uji statistik F digunakan untuk mengevaluasi semua
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen atau
merupakan uji signifikansi model regresi, dalam penelitian ini
dijelaskan sebagai berikut:
H4 : diduga terdapat pengaruh yang signifikan Penanganan
Keluhan, Kepercayaa, dan Customer Relationship Management
terhadap Kepuasan Peserta pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang

Panam Kota Pekanbaru

42



‘nery e)sng NN uizi edue) undede ynjuaq wejep 1ul sin} eA1ey yninjas neje ueibeqes yeAuequadwaw uep ueyjwnwnbusw Buele|iq 'z

AVIE YNSAS NIN
o0}

‘nery exsng NiN Jefem BueA uebunuaday ueyibniaw yepn uedynbuad 'q

‘yejesew nyens uenefui} neje ynuy uesinuad ‘uelode] ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesiinuad ‘ueniguad ‘ueyipipuad uebunuaday ¥njun eAuey uedinbuad e

1t

h)

g

o
)

0

:Jaquuns uexjngaAusw uep uexwnjueousw eduey Wi sin} eAiey yninjes neje ueibeges diynBusw Buele|iq °|

S

Buepun-Buepun 1Bulibuing e3dio yeq

2

BAB IlI

METODOLOGI PENELITIAN

diojeH o

Logasi Penelitian dan Waktu Penelitian

—Untuk memperoleh data penelitian, penulis mengambil lokasi penelitian
=

pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru, yang beralamat
Z

di 90.SM. Amin No.175, Kel. Delima, Kec. Binawidya, Kota Pekanbaru.

=
1)

WagKtu penelitian dilakukan pada bulan April 2024 hingga bulan September
Py

202%.

c
Jenis dan Sumber Data
3.2.1 Data Primer

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

dikumpulkan oleh peneliti secara langsung dari sumber data utama. Sumber
data yang digunakan dalam penelitian ini adalah tanggapan responden yang
dipgroleh dari kuesioner yang diisi oleh peserta yang aktif di BPJS

®
Ket:g‘nagakerjaan Cabang Pekanbaru Panam. Data primer merupakan

8
pertapat mengenai  kepuasan konsumen terhadap layanan BPJS
(@

Keénagakerj aan.
)
-t

3.2;:2 Data Sekunder
<

S’;Menurut Sugiyono (2014), data sekunder adalah sumber data yang
o

tidak langsung memberikan data kepada pengumpul data misalnya lewat
=

ora%’g lain atau dokumen. Data sekunder dapat diperoleh dengan cara

membaca, mempelajari dan memahami melalui media lain yang bersumber
%)

»
dargbuku perpustakaan atau literatur yang berkaitan dengan permasalahan

nery
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yang sedang diteliti. Dalam penelitian ini data sekunder diperoleh dengan

©
mengumpulkan buku-buku dan jurnal dari internet yang berhubungan dengan

QO
oy
pengaruh Penanganan Keluhan, Kepercayaan, dan Customer Reltionship
©
Management terhada Kepuasan Pelanggan.
3

Po@lasi dan Sampel

Buepun-Blepun 1Bunpuig e3dio yeH

3.51 Populasi Penelitian

Menurut Sugiyono (2016), Populasi dalah wilayah generalisasi yang

eysn

terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik

e

tertentu yang diterapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya. Populasi pada penelitian ini adalah Seluruh Peserta pada

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru pada tahun 2023.

‘nery exsng NiN Jefem BueA uebunuaday ueyibniaw yepn uedynbuad 'q
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Jumlah populasi pada penelitian adalah sebanyak 126,467 peserta.
3.3.2 Sampel Penelitian

Menurut Sugiyono (2014) sampel adalah bagian dari jumlah dan

9p]
—
o)

1

ka:rakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel adalah bagian

[

»
daii populasi yang mewakili populasi.
(2}

:Jaquins uejingaAusw uep ueywnjuesuaw eduej (Ul sin} eAIRY yninjas neje ued@eqes diynbuaw buese|q °|

S Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik
5 . .
mgtode purposive sampling yaitu teknik penentuan sampel dengan

A3

pfg:timbangan tertentu. Pertimbangan tertentu ini, misalnya orang tersebut

w
diénggap paling tahu tentang apa yang kita harapkan, atau mungkin dia
=~

‘nery e)sng NN uizi edue) undede ynjuaq wejep 1ul sin} eA1ey yninjas neje ueibeqes yeAuequadwaw uep ueyjwnwnbusw Buele|iq 'z

=)
sebagai penguasa sehingga akan memudahkan peneliti menjelajahi objek
<

V)
atay situasi yang diteliti (Sugiyono, 2014).
A
Kﬁ_teria yang ditetapkan pada penelitian ini adalah sebagi berikut:

nery w
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Merupakan masyarakat yang berdomisili di Kota Pekanbaru

Merupakan peserta aktif BPJS Ketenagakerjaan

Dikarenakan jumlah populasi yang begitu banyak, sehingga dalam

Buepun-Buepun 1Bunpuijig e3did xeH

penelitian ini mengambil sampel dengan rumus Slovin sebagai berikut:
N . 126,467 . 126,467
T 1+Ne? 14126467 (0,12) 1+126,467 (0,01)
126,467 126,467
= =99,92 =100

T 1+1.264,67 1.265,67

neiy eysng NN J!1uBeldio Yeppo

Keterangan :

n = Jumlah Sampel

N = Jumlah Populasi

e = Tingkat error (10% = 0,1)
Tingkat error diambil 10% karena populasi penelitian ini berjumlah
be(%ar yaitu sebanyak 126,467 peserta. Dari hasil perhitungan rumus Slovin
di%eroleh banyak sampel adalah 99,92 responden yang dibulatkan menjadi

1]
l(g) responden. Responden dalam penelitian ini adalah peserta BPJS

JJaquuns ueyingaAuaw uep ueywnyuesusaw eduey Ul siny eAiey yninjas neje uelbeqes diynbusw bBuese|iq ‘|

K&enagakerj aan Cabang Panam Kota Pekanbaru.
=)

QAT

3.4 Teknik Pengumpulan Data

I

A3

Menurut Sugiyono (2019), metode pengumpulan data adalah

kah yang paling strategis dalam penelitian, karena tujuan utama dari

o
uejmg jo

penelitian adalah mendapatkan data tanpa mengetahui teknik pengumpulan
<

V)
data, maka peneliti tidak akan mendapatkan data yang memenuhi standar

nery wisey[
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yang ditetapkan. Teknik pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian
©

intradalah sebagai berikut :
QO
=

34:1 Kuisioer (Angket)

Kuisioner merupakan suatu teknik pengumpulan data dengan cara

w exd

memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden
-~

udtuk dijawabnya. Kuisioner merupakan teknik pengumpulan data yang
Z

pécﬁng efisien bila peneliti tahu dengan pasti variabel yang akan diukur dan

(7))
tafju apa yang ingin diharapkan dari responden. Kuisioner dapat berupa

Py
pertanyaan/pernyataan tertutup ataupun terbuka dapat diberikan secara

c
langsung atau dikirim kepada responden secara online (Sugiyono, 2014).
Pada penelitian ini kuisioner yang digunakan yaitu dengan kuisioner

online menggunakan google form yang dimana kuisioner tersebut akan

dikirim secara online dalam bentuk link kepada responden.

.5 Teknik Analisis Data

»
3.%1 Teknik Pengukuran Data

I

% Skala pengukurn dalam penelitian ini menggunakan skala likert.

w

Slzéila likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi
seéeorang atau kelompok tentang suatu kejadian atau gejala sosial. Dalam
)

-t
péhelitian ini, hanya digunakan lima kategori diantaranya (Sugiyono, 2014).
<

£ Sangat Setuju (SS) Skor =5
»n
f: Setuju (S) Skor =4
»
)
3: Netral (N) Skor =3
4]
4 Tidak Setuju (TS) Skor =2
=
§ Sangat Tidak Setuju (STS) Skor = 1
=
~
£
f =
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3.5.2 Analisis Deskriptif

©

T  Anaalisis deskrptif adalah analisis tentang karakteristik dari suatu
QO

ké;daan objek yang akan diteliti. Analisis ini menjelaskan data-data
©
regponden seperti jenis kelamin, usia, pendidikan dan pekerjaan.
3
3.5:3 Analisis Kuantitatif

Anaalisis kuantitatif adalah analisis yang digunakan untuk mengolah

NIN

data yang diperoleh dari daftar pertanyaan yang berupa kuisioner kedalam
(=

(7))
b%ntuk angka-angka dan perhitungan dengan metode statistic. Dalam

p%ielitian ini menggunakan program SPSS 24.
=

.6 Uji Kualitas Data

3.6.1 Uji Validitas

Menurut Ghozali (2013), uji validitas digunakan untuk mengetahui
sah atau valid tidaknya sebuah kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid

apabila pertanyaan/pernyataan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan
W

ses%atu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Uji validitas dilakukan

-

deI%an membandingkan nilai r hitung (correlated itemtotal correlations)

dengan nilai r tabel.

(@
theria penilaian uji validitas yaitu sebagai berikut:
)
%. Jika nilai rpiung > Tiabel Maka pertanyaan bernilai positif dan dikatakan
<
= valid.
g
n.'l?. Jika Thiwng < T'abel Maka pertanyaan tersebut dikatakan tidak valid.
=]
382 Uiji Reliabilitas
V)
= Menurut Sugiyono (2010), uji reliabilitas adalah uji yang dilakukan
A
ul;tuk 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. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika
QO

oy

jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari
©

waktu ke waktu. SPSS memberikan fasilitas untuk mengukur reliabilitas
3

dengan uji statistik Cronbach Alpha (). Suatu variabel dikatakan reliabel
-~

jilga memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,60.

(0]

(=
7 UjiAsumsi Klasik
Q0

A Uji asumsi klasik digunakan untuk mengetahui apakah hasil analisis
QO

regrcesi linier berganda yang digunakan untuk menganalisis dalam penelitian
ini terbebas dari penyimpangan asumsi klasik atau tidak (Ghozali, 2018). Uji

asumsi klasik meliputi :

3.7.1 Uji Normalitas
Uji normalitas dimaksudkan untuk menguji apakah nilai residual
yang telah distandarisasi pada model regresi berdistribusi normal atau tidak.

U%tuk mengetahui gejala tersebut dapat dilihat dari grafik histogram dengan

-
1]

membandingkan data observasi dengan distribusi yang mendekati normal,

8
semerti dalam distribusi normal akan mengikuti pola garis diagonal. Jika
dazfa menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal.
Ngl'ai residual terstandarisasi yang berdistribusi normal jika digambarkan
decj@gan bentuk kurva akan membentuk gambar lonceng yang kedua sisinya
mg—‘lebar sampai tidak terhingga (Suliyanto, 2011).
342 Uji Multikolinearitas

;: Uji multikolienaritas bertujuan untuk menguji apakah pada model

4

re%resi ditemukan adanya korelasi antar variabel independen (bebas). Model

nery
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regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variable
ingependen (Ghozali, 2013). Apabila antar variable independen terjadi
k(;%elasi, maka terdapat  multikolinearitas. = Mendeteksi  adanya
n%ltikolinearitas dapat dilihat dari Varience InfolantionVaktor (VIF) dan
ni%li tolerance melalui program SPSS 24. Nilai cut off yang umum dipakai
un?t:mk menunjukkan adanya multikolinearitas adalah jika tolerance < 0,1
at?u nilai VIF >10 maka terjadi multikolinearitas, dan apabila nilai
e
to%rance > 0,1 dan nilai VIF < 10 maka tidak terjadi multikolinearitas.
3.?3 Uji Autokorelasi
- Uji autokorelasi memiliki tujuan untuk mengetahui apakah ada
korelasi atau hubungan yang terjadi antara anggota-anggota dari
serangkaian pengamatan menurut waktu (time service) atau ruang (cros
section). Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah
model regresi linier ada korelasi antara kesalahan penganggu pada periode t.
Jjika ada, berarti terdapat autokorelasi (Suliyanto, 2011).

Untuk mengetahui ada atau tidaknya autokorelasi pada penelitian ini

gan menggunakan uji Durbin-Watson dengan kriteria sebagai berikut :

o,
sy aje

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

u

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

SI

@ DL< DW< DU atau 4-DU < DW maka tidak menghasilkan kesimpulan
yang pasti.

3.#2.4 Uji Heteroskedestisitas

uB[ng jo

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam suatu

el regresi terjadi ketidaksamaan variance dan residual satu pengamatan

nery m;sei;ue&s
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kepengamatan lainnya. Uji heteroskedastisitas dapat dilihat dengan

©
menggunakan grafik plot antara nilai prediksi variabel terikat (ZPRED)
QO

=

dengan residual (SRESID). Jika grafik plot menunjukkan suatu pola titik
©

seperti titik yang bergelombang atau melebar kemudian menyempit, maka
3

dapat disimpulkan bahwa telah terjadi heteroskedastisitas. Tetapi jika plot
-~

ti%k membentuk pola yang jelas, maka tidak terjadi heteroskedastisitas,

St%)ain itu dapat dilihat dari nilai koofisien korelasi Rank Spearman, jika
(7))

ni‘i_ai probabilitas (sig) > dari 0,05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas

Py
(Ghozali, 2013).

.8 Analisis Regresi Linear Berganda

Regresi linear berganda digunakan untuk penelitian yang memiliki lebih
dari satu variabel independen. Menurut Ghozali (2018) analisis regresi
linear berganda digunakan untuk mengetahui arah dan seberapa besar
per%aruh variabel independen terhadap variabel dependen.

p
) c . . | .
Pe%:nsamaan regresi linear berganda dirumuskan sebagai berikut :

Y=a+p1.X1+B2.X2+B3.X3 +e

Keterangan :

Y = Kepuasan Nasabah

a = Konstanta

X1 = Penanganan Keluhan

p1 = Koofisien Penanganan Keluhan

X2 = Kepercayaan

p2 = Koofisien Kepercayaan

X3 = Customer Relationship Management

B3 = Koofisien Customer Relationship Management
e = Tingkat Kesalahan (error)

nery wisey[ JrreAg uej[ng jo AJISIdAIU) drwre|
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3.9 Uji Hipotesis
©

T Uji hipotesis adalah pengujian terhadap suatu pernyataan dengan
o)

=
menggunakan metode statistik sehingga hasil pengujian tersebut dapat
©

dinYatakan signifikan secara statistik, dan melakukan pengujian hipotesis
3

dapat memutuskan apakah hipotesis diterima atau ditolak.

(=
3.8:1 Uji Parsial (Uji t)

Buepun-Buepun 1Bunpuijig e3did xeH

Uji t dilakukan untuk dapat mengetahui pengaruh masing-

masing variabel independen pada variabel dependen (Ghozali, 2018).

nely eysng

Adapun kriteria yang digunakan dalam pengujian ini adalah sebagai
berikut :

a. Apabila thiwung > tiabel atau Sig < < maka:

‘nery exsng NiN Jefem BueA uebunuaday ueyibniaw yepn uedynbuad 'q

‘yejesew njens uenelfur} neje YUy uesinuad ‘uelode] ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesiinuad ‘uenguad ‘ueyipipuad uebunuadaey ynun eAuey uednnbuad ‘e

Hy ditolak, H, diterima artinya terdapat pengaruh secara parsial
antara Penanganan Keluhan, Kepercayaan, dan Customer
Relationship Management terhadap Kepuasan Peserta pada
BPJS Ketenagakerjaan Cabang Pekanbaru Panam.

b. Apabila thiung < twbel atau Sig > « maka:

JJaquuns ueyingaAuaw uep ueywnyuesusaw eduey Ul siny eAiey yninjas neje uelbeqes diynbusw bBuese|iq ‘|

Hy diterima, H, ditolak artinya tidak terdapat pengaruh secara
parsial antara Penanganan Keluhan, Kepercayaan, dan Customer
Relationship Management terhadap Kepuasan Peserta pada

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Panam Kota Pekanba Cabang

‘nery e)sng NN uizi edue) undede ynjuaq wejep 1ul sin} eA1ey yninjas neje ueibeqes yeAuequadwaw uep ueyjwnwnbusw Buele|iq 'z

Pekanbaru Panam.
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3.9.2 Uji Simultan (Uji f)

©
T Uji f dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh variabel

QO
.y

independen secara simultan terhadap variabeel dependen. Adapun kriteria
©

yang digunakan dalam pengujian ini adalah sebagai berikut:

;% a. Apabila fhiyng > frabel atau Sig < « maka:
; Hy ditolak, H, diterima artinya terdapat pengaruh secara
g simultan antara Penanganan Keluhan, Kepercayaan, dan
QZ Customer Relationship Management terhadap Kepuasan Peserta
g pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Pekanbaru Panam.
b. Apabila fhiung < fiaber atau Sig > o< maka:
Hy diterima, H, ditolak artinya tidak terdapat pengaruh secara
simultan antara Penanganan Keluhan, Kepercayaan, dan
Customer Relationship Management terhadap Kepuasan Peserta
pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Pekanbaru Panam.
w
3.§.3 Uji Koofisien Determinasi (R?)

Menurut Suliyanto (2011) koefisien determinasi merupakan

o
(gaguw]sl

rnya konstribusi variabel bebas terhadap variabel tergantungnya.

ofisien Determinasi (R?) digunakan untuk mengetahui persentase

ISJﬁIu

iabel independen secara bersama-sama dapat menjelaskan variabel

<
5

enden. Nilai (R?) yang mendekati 1 berarti variabel-variabel independen

o,
e} ng jo

membeerikan  hampir seluruh informasi yang dibutuhkan untuk

S

<
me&mprediksi variasi variabel dependen. Jika koofisien Determinasi (R?) =

0,§artinya variabel independen tidak mampu menjelaskan pengaruhnya
»

nery wr
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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BAB IV
©
T GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN
B
2
Sejg)rah Singkat Perusahaan

BPJS Ketenagakerjaan merupakan program public yang memberikan

indungan bagi tenaga kerja untuk mengatasi resiko sosial ekonomi

=
NIR Y w

tegbentu dan penyelenggaraannya menggunakan mekanisme asuransi social.

BEJS Ketenagakerjaan dilandasi filosofi kemandirian dan harga diri untuk

mgngatasi resiko social ekonomi. Kemandirian berarti tidak tergantung pada
E

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

°
p%nbentukan Yayasan Sosial Buruh, PMP No.5/1964 tentang pembentukan
ngasan Dana Jaminan Sosial (YDSJ), diberlakukannya UU No.14,1969

(@
teitang pokok-pokok tenaga kerja. Secara kronologis lahirnya asuransi

9

L
so&ial tenaga kerja semakin transparan.

Setelah setelah mengalami kemajuan dan perkembangan, baik

[ng jo £

mgnyangkut landasan hukum, bentuk perlindungan maupun cara
=]

p%’lyelenggaraan, pada tahun 1977 diperoleh suatu tonggak sejarah penting

-

JI

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

se

teAtang pelaksaan program asuransi sosial tenaga kerja (ASTEK), yang

nery v
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berkewajiban setiap pemberi kerja/pengusaha swasta dan bumn untuk
©

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

pembentukan wadah penyelenggara ASTEK yaitu Perum Astek.

Tonggak penting berikutnya adalah lahirnya UU No.3 tahun 1992

Hiw eyd

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

N&.36/1995 ditettapkannya PT Jamsostek sebagai badan penyelenggara

NN

J a(@pqinan Sosial Tenaga Kerja, Program Jamsostek memberikan perlindungan

S

d';;ar untuk kebutuhan minimal bagi tenaga kerja dan keluarganya, dengan
Py

mgmberikan 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
w

p%al 34 ayat 2, yang kini berbunyi ‘“Negara mengembangkan sistem

jaglinan sosial bagi seluruh rakyat dan memberdayakan masyarakat yang

lefi&ah dan tidak mampu sesuai dengan martabat kemanusiaan”. Manfaat
=

pe:flindungan tersebut dapat memberikan rasa aman kepada pekerja
-t

s@'ingga dapat lebih berkonsentrasi dalam meningkatkan motivasi maupun

Q
prgduktivitas kerja.
o
5 Kiprah Perusahaan PT Jamsostek (Persero) yang mengedepankan
»

képentingan dan hak normatif Tenaga Kerja di Indonesia dengan

8

berikan perlindungan 4 (empat) program, yang mencakup Program

neny w!sv—§l Jr
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Jaminan Kecelakaan (JKK), Jaminan Kematian (JKM), Jaminan Hari Tua

©

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

ke;iuarganya terus berlanjutnya hingga berlakunya UU No.24 Tahun 2011.

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

w exd

Penyelenggara Jaminan Sosial. Sesuai dengan amanat Undang-Undang,

n 4

tan-zggal 1 Januari 2014 PT Jamsostek akan berubah menjadi Badan Hukum

Plé%lik. PT Jamsostek (Persero) yang bertransformasi menjadi BPJS (Badan

1)
x~

P@It]lyelenggara Jaminan Sosial) Ketenagakerjaan tetap dipercaya untuk
n@hyelenggarakan 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.

w
:"'.-; Kini dengan sistem penyelenggaraan yang semakin maju, program

BEJS Ketenagakerjaan tidak hanya memberikan manfaat kepada pekerja

da?ci:i pengusaha saja, tetapi juga memberikan kontribusi penting bagi

p%iingkatan pertumbuhan ekonomi bangsa dan kesejahteraan masyarakat
@

nesia.

&
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2 Logo Perusahaan

Gambar 4.1
Logo Perusahaan

BPJS

Ketenagakerjaan

1 Logo BPJS Ketenagakerjaan :
HIJAU : Warna hijau melambangkan Kesejahteraan
Warna hijau diharapkan apat mempresentasikan

nilai-nilai  pertumbuhan, harmoni, kesegaran,

Nely e)sng NIEN!I!Lu ejdio jeH @

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.

nery wisey jrreAg uejng jo AJISIdAIU) dTWER[S] 3}e}§
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1.

Visi dan Misi BPJS Ketenagakerjaan

gﬁsi BPJS Ketenagakerjaan

@ewujudkan Jaminan Sosial Ketenagakerjaan yang Terpercaya,
E’erkelanjutan dan Menyejahterakan Seluruh Pekerja Indonesia.

];z’[isi BPJS Ketenagakerjaan

;!;Ielalui Program Jaminan Sosial Ketengakerjaan, BPJS Ketenagakerjaan
kjerkomitmen untuk:

:JE)L Melindungi, melayani dan menyejahterakan pekerja dan keluarga.

§. Memberikan rasa aman dan nyaman untuk meningkatkan
c

produktivitas dan daya saing peserta.

P

Memberikan konstribusi dalam pembangunan dan perekonomian

bangsa dengan tata kelola yang baik.

4 Fungsi dan Tugas Pokok BPJS Ketenagakerjaan

Fungsi BPJS Ketenagakerjaan

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

§SI 9je}s§

tang Badan Penyelenggara Jaminan Sosial, Badan Penyelenggara

Jure

minan Sosoal (BPJS) ketenagakerjaan mempunyai fungsi untuk

enyelenggarakan empat program, yaitu Jaminan Kecelakaan Kerja

aAgun

@.KK), Jaminan Kematian (JKM), Jaminan Hari Tua (JHT), dan Jaminan
<

Bensiun (JP).

w

o
:.::ugas BPJS Ketenagakerjaan

Dalam melaksanakan fungsi sebagaimana yang telah tercantum
lam Undang-Undang No.24/2011, Badan Penyelenggara Jaminan Sosial

PJS) ketenagakerjaan bertugas untuk:

nery ygsegjredg u
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a. Melakukan dan/atau menerima pendaftaran peserta.
©
Tb. Memungut dan mengumpulkan iuran dari peserta dan pemberi kerja.
QO
x . . . .
o C. Menerima bantuan iuran dari pemerintah.
=
o d. Mengelola dana jaminan social untuk kepentingan peserta.
3
—e. Mengumpulkan dan mengelola data peserta program jaminan sosial.
=
=3 Menyebarkan manfaat dan/atau membiayai pelayanan kesehatan
Z
w . A, )
—~  sesuai dengan ketentuan program jaminan sosial.
(7))
.y
©g. Memberikan informasi mengenai penyelenggaraan program jaminan
Py
®  sosial kepada peserta dan masyarat.

.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

d1e

— mengenai kinerja, kondisi keuangan, serta kekayaan dan hasil

pengembangannya

It-ﬁ'l Jrurejs

Memberikan manfaat kepada seluruh peserta sesuai Undang-Undang

ISI9A

tentang sistem jaminan sosial nasional
Memberikan informasi kepada peserta mengenai hak dan kewajiban
untuk mengikuti ketentuan yang berlaku

Memberikan informasi kepada peserta mengenai prosedur untuk

juedSueyrng 3843

: mendapatkan hak dan memenuhi kewajibannya

nery wisey[
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U

e
01
7. Memberikan informasi kepada peserta mengenai saldo jaminan hari tua
©
T 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

Membentuk cadangan teknis sesuai dengan standar praktik aktuaria

yang lazim dan berlaku umum

Buepun-Buepun 1Bunpuijig e3did xeH

Melakukan pembukuan sesuai dengan standar akuntansi yang berlaku

dalam penyelenggaraan jaminan sosial

Y eysres Nin 1 ifw eid

1@ Melaporkan pelaksanaan setiap program, termasuk kondisi keuangan,
secara berkala 6 (enam) bulan sekali kepada pasien dengan tebusan

kepada DJSN

.6 Struktur Organisasi
Struktur organisasi adalah bentuk atau bagan pengelompokan
pekérjaan yang pembagiannya disesuaikan dengan tingkat jabatan masing-
o)

L
o . . 0 . .
masing yang bekerja sama untuk mencapai tujuan organisasi..

:1aquins ueyingaAuaw uep ueyuisiuesuaw edue) (ul sin} eAiey yninjas neje uelbeqas diynbusw Bueleq L
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Ruzian Dedy
Kepala Kantor Cabang

Hecdan Racmad) Juniawan

Kepala Bicang Kepesertaan

Paskah irama Cristma Pasaroy
Pecata Operasional Cabang

SumbechPJS Ketenagakerjaan Kota Pekanbaru Cabang Panam

=]
= Adapun tugas dan tanggung jawab masing-masing bagian dalam
)
H
struktur organisasi tersebut adalah:
<
a.eu')Kepala Kantor Cabang

Tugas dari kepala cabang adalah mengarahkan, mengevaluasi, dan

£g uejn

ebagai nahkoda dalam operasional di kantor cabang, selaras dengan

e

EXVJ‘

ebijakan dari kantor wilayah, guna memastikan pencapaian target

“cabang dan wilayah secara optimal sstandar yang berlaku di perusahaan.

nery w
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Tanggung jawab dari kepala kantor cabang, antara lain sebagai berikut :

neiy eysns NN Y!lw ejdido jey @

b

}[NS JO AJISIdATU() DTWR[S] 3}B}S

IeAg upe

nery wisey| ji

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Menyusun dan memantau implementasi rencana kerja dan
anggaran tahunan cabang

Mengendalikan kegiatan pembembangan formal dan informal
selaras dengan kebijakan kanwil 1, guna memastikan tercapainya
target pemasaran

Memantau kegiatan pengolahan peserta dicabang 3 guna
memastikan tercapainya target peningkatan iuran

Mengarahkan dan memantau penyelenggaraan program, manfaat,
dan kegiatan pelayanan, guna tercapainya kepuasan pelanggan
Memastikan tersedianya dukungan teknologi informasi bagi
kegiatan operasional, agar tercapainya kelancaran dan efektivitas
pekerja

Memantau atau mengevaluasi pengelolaan keuangan untuk
menjaga efisiensi penggunaan dana

Mengendalikan pengelolaan SDM di kantor cabang, untuk
memastikan terpenuhinya hak dan kewajiban pegawai dan untuk

menjaga kapabilitas SDM

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

elancaran 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

nely e}sng NN Y!lw ejdio yeH o

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

) . !

g langsung maupun tidak langsung, untuk membantu efektifitas
()

@ komunikasi

»

éBidang Pemasaran

Bidang pemasaran bertugas untuk merencanakan program

pemaasaran (untuk pengembangan kepesertaan melalui program

A3ISIdATUN D

SCustomer Relationship Management (CRM) cabang yang selaras dengan

S

g . . . .
=strategi pemasaran wilayah, memantau dan membina kinerja
=~

u

URelationship Officer (RO) serta mengendalikan pelayanan administrasi

;;1191(

epesertaan, guna memastikan target kepesertaan dan iuran di cabang

ercapai secara efisien.

nery wisey|
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d

Bidang pemasaran memiliki tanggung jawab sebagai berikut:

nely e}sng NN Y!lw ejdio yeH o
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Menyusun usulan rencana kerja dan anggaran tahuna pemasaran,
untuk menjaga efektifitas kerja dan efisisensi biaya di bidangnya
Menyusun program pemasaran (dalam rangka menambah
kepesertaan) dan pengelolaan kepesertaan di kantor cabang selaras
dengan strategi di kanwil

Mengkoordinasi implementasi program pemasaran dan memantau
tingkat pencapaian, untuk memastikan target kepesertaan tercapai
secara efektif dan efisien

Melakukan  monitoring  terhadap  pelayanan  administrasi
kepesertaan dan menangani keluhan guna menjaga kepuasan
peserta

Memantau kinerja dan membina relationcip officer (RO)
untukmemastikan telah mengikuti standart dan ketentuan yang
berlaku

Menerapkan  customer  relationship  managemen  (CRM)
sebagaibagian dari program pengelolaan kepesertaan di cabang,
untuk memberikan nilai tambah bagi peserta yang sudah terdaftar
Menyusun laporan kegiatan guna menyusun penyusunan
laporankegiatan caban

Mengelola implemtasi manajemen risiko di bidangnya

Bidang Pelayanan

Bidang pelayanan bertugas merencanakan, mengkoordinasi serta

emantau penyelenggaraan dan pelayaan program guna memastikan
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e

bahwasanya kegiatan pelayanan berjalan dengan lancarserta memenuhi

©
Tstandart dan kualitas yang di tentukan.
QO

: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

neiy eysns NN Y!lw ejd

dengan standart mutu yang telah di tetapkan

4) Mengkoordinasi penyelesaian keluhan peserta, gunameningkatkan
kepuasan mereka

5) Menyusun lapporan kegiatan guna mendukung penyusunan

laporankegiata cabang

;%a 6) Mengelola implementasi manajemen risiko di cabangya

()

»Bidang keuangan dan teknologi informasi

»

2- Bidang kuangan & TI  bertugas mengontrol dan
(a

Zmengkoordinsikan kegiatan yang terkait dengan pengeolaan uangan dan
<

]

E‘geknologi informasi di kantor cabang guna memberi dukungan pada
<

Saspek keuangan dan TI bagi kegiatan oprasional yang efektif dan efisien
w

f»:Adapun tanggung jawab dari bidang keuangan & TI adalah:

V)

=]

& 1) Menyususun rencana kerja dan anggara tahunan bidang keuangan
V)

=N dan TI, untuk menjaga efektifitas kerja dan efisiensi biaya di
A

V)

2. bidangnya

=

=

£

-
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~
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~

(o))
~

7)

8)

9)

Mengkompilasi rencana anggaran tiap unit kerja untuk memperoleh
acuan dalam pengelolaan dana

Mengkoordinasikan  pengelolaan  keuangan agar kegiatan
oprasional cabang dapatberjalan dengan lancar, efektif dan efisien
Mengkoordinasikan ~ pencatatan  transaksi keuangan  untuk
mendukung penyajian laporan keuangan yang lengkap dan akurat
Mengkoordinasikan kegiatan pemenuhan kewajiban perpajakan
kantor cabang, untuk memastikan kewajiban pajak telah di penuhi
sesuai ketentuan

Mengelola penerimaan dan pengeluaran dana yang terkait dengan
kepesertaan, guna memastikan akurasi pengelolaan dan untuk
ketepatan pencatatan

Mengkoordinasikan penyediaan dan pemeliharaan sarana teknologi
informasi, sehingga tersedia tepat waktu dan dapat di gunakan tiap
hari

Mengkoordinasikan pengelolaan dukungan teknologi informasi
bagi kegiatan oprasioanal sehingga kegiatan oprasional berjalan
secara efektif dan efisien

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

%XEH ©)
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exsns N

A

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Bidang umum dan SDM bertugas mengkoordinasikan dan

engontrol dan memantau kegiatan pengelolaan seumber daya manusia,
engelolaan barang dan jasa pemeliharaan aset dan pelayanan umum bagi
egawai, serta hubungan komunikasi dengan pihak eksternal dan
ternalguna memberikan dukungan pada aspek SDM& umum bagi
egiatan kelancaran bisnis di kantor cabang,

dapun tanggung jawab dari bidang umum & SDM adalah:

Menyusun usulan rencana kerja dan anggaran tahunan
bidangumum & SDM untuk menjaga efektifitas kerja dan
efisiensibiaya di bidangnya

Mengelola pemenuhan kebutuhan SDM guna memastikan
efektivitas penempatan di cabang sesuai dengan spesifikasi jabatan
Mengelola kegiatan pengembangan kompetensi pegawai untuk
mendukung tercapainya sandart kompetensi yang di persyaratkan
Memantau kinerja dan mengelola hubungan industrial di
lingkungan kantor cabang, guna meciptakan lingkungan kerja yang
kondusif

Mengelola pemenuhan hak pegawai di kantor cabang dengan
mengacu kepada peraturan yang berlaku, sehingga hak dapat
diberikan tepat jumlah dan tepat waktu

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

~
N—r

Mengelola sarana dan prasarana kerja sesuai prosedur yang

berlaku, untuk keamanan dan optimalisasi asset

o0
~

Mengelolalayanan umum bagi pegawai di kantor cabang untuk

mendukung kelancaran kerj

(<o)
~

Mengelola kegiatan komuikasi internal dan eksternal perusahaan

untuk menjaga citra perusahan

nely e}sng NN Y!lw ejdio yeH o

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.

./ Program BPJS Ketenagakerjaan

»n

Lo

aminan Kecelakaan Kerja (JKK)

=)
()
% Memberikan perlindungan atas risiko-risiko kecelakaaan yang
8

"éerjadi dalam hubungan kerja, termasuk kecelakaan yang terjadi dalam

u

gberj alanan dari rumah menuju tempat.

X

2]
=Karakteristik Program Jaminan Kecelakaan Kerja adalah sebagai berikut:

I

A

a) Diselenggarakan secara nasional berdasarkan prinsip asuransi
sosial.
b) Tujuan penyelenggaraan adalah untuk menjamin pemberian

manfaat pelayanan kesehatan dan santunan uang tunai bagi pekerja

nery wisey jrreAg uejng jo
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mengalami kecelakaan kerja atau menderita penyakit akibat kerja.
Kepesertaan perorangan.

Manfaat berupa pelayanan kesehatan sesuai kebutuhan medis, dan
uang tunai untuk pekerja yang mengalami cacattetap total atau

meninggal dunia.

anfaat dari jaminan kecelakaan kerja adalah sebagai berikut:

a)

b)

d)

Perlindungan atas risiko Kecelakaan Kerja mulai dari perjalanan
pergi, pulang, dan ditempat bekerja, serta perjalanan dinas.
Perawatan tanpa batas biaya sesuai kebutuhan medis.

Santunan upah selama tidak bekerja (6 bulan pertama 100%, 6
bulan kedua 75%, seterusnya hingga sembuh 50%).

Santunan Kematian akibat kecelakaan kerja sebesar 48x upah yang
dilaporkan oleh perusahaan (pemberi kerja) atau peserta.

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.

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.

aminan Kematian (JKM)

Jaminan Kematian yang selanjutnya disingkat JKM adalah

memberikan manfaat vang tunai yang diberikan kepada ahli waris
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31

ketika peserta meninggal dunia bukan akibat kecelakaan kerja.

©

T Karakteristik Program Jaminan Kematian adalah sebagai berikut:

®

=

o a) Diselenggarakan secara nasional berdasarkan prinsip asuransi
©

o sosial.

=

= b) Tujuan penyelenggaraan adalah untuk memberikan santuan
=

g kematian yang dibayarkan kepada ahli waris Peserta yang
@) . :

P meninggal dunia.

(7))

9 c) Kepesertaan perorangan. Manfaat berupa uang tunai
Py

2 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.

W

% f) Biaya Pemakaman. Biaya Pemakaman sebesar Rp3 juta.

% g) Bantuan Beasiswa 1 orang anak diberikan kepada setiap
8

'é peserta yang telah memasuki masa iur paling singkat 5 tahun
=)

g' yang diberikan sebanyak Rp12 juta.

-t

2]

E h) Total Manfaat. Keseluruhan manfaat jaminan kematian yang
)

o diterima sebesar Rp36 juta.

c

§J aminan Hari Tua (JHT)

w

E Manfaat JHT adalah berupa uang tunai yang besarnya merupakan
=

ghilai akumulasi iuaran ditambah dengan hasil pengembangannya.

»

=

=

£

-
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Karakteristik jaminan hari tua adalah sebagai berikut:
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a)

b)

d)

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.

Tujuan penyelenggaraan adalah untuk menjamin agar Peserta
menerima uang tunai apabila memasuki masa pensiun,
mengalami cacat total tetap, atau meninggal dunia.
Kepesertaan perorangan.

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.
Manfaat JHT sebelum mencapai usia 56 tahun dapat diambil
sebagian jika mencapai kepesertaan 10 tahun dengan ketentuan

sebagai berikut:

71



h)

?‘-:IB

‘nery exsng NiN Jefem BueA uebunuaday ueyibniaw yepn uedynbuad 'q

‘nery e)sng NN uizi edue) undede ynjuaq wejep 1ul sin} eA1ey yninjas neje ueibeqes yeAuequadwaw uep ueyjwnwnbusw Buele|iq 'z
‘yejesew nyens uenefui} neje ynuy uesinuad ‘uelode] ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesiinuad ‘ueniguad ‘ueyipipuad uebunuaday ¥njun eAuey uedinbuad e

o
)

0

AVIE YNSAS NIN
p/0
— )
=h

JJaquuns ueyingaAuaw uep ueywnyuesusaw eduey Ul siny eAiey yninjas neje uelbeqes diynbusw bBuese|iq ‘|

Buepun-Buepun 1Bunpuijig e3did xeH

S

£1dio jyeH ©

(1) Diambil max 10 % dari total saldo sebagai persiapan usia
pensiun.
(2) Diambil max 30 % dari total saldo untuk uang perumahan.
aminan Pensiun (JP)

Jaminan pensiun adalah jaminan sosial yang bertujuan untuk

éﬂ Alrw

empertahankan derajat kehidupan yang layak bagi peserta dan/atau ahli

nS N

warisnya dengan memberikan penghasilan setelah peserta memasuki usia

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

¥.2%s

®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%).

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

janda yang menjadi ahli waris (terdaftar di BPJS Ketenagakerjaan).

nery wisey JrreAg uejyng jo AJISIdAIU) dTWeR[S] 3jel§

72



‘nery e)sng NN uizi edue) undede ynjuaq wejep 1ul sin} eA1ey yninjas neje ueibeqes yeAuequadwaw uep ueyjwnwnbusw Buele|iq 'z

AVIE YNSAS NIN
o0}

‘nery exsng NiN Jefem BueA uebunuaday ueyibniaw yepn uedynbuad 'q

‘yejesew njens uenelfur} neje YUy uesinuad ‘uelode] ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesiinuad ‘uenguad ‘ueyipipuad uebunuadaey ynun eAuey uednnbuad ‘e

h)

3,

>

&

£
)

%0

50 =

JJaquuns ueyingaAuaw uep ueywnyuesusaw eduey Ul siny eAiey yninjas neje uelbeqes diynbusw bBuese|iq ‘|

Ha

Buepun-6uepun 1Bunpuijig e;d!qjeH

e

w

FO

a.

o

o

nelry exsng NN Y!ltw eydio ye
=3

dan Kewajiban Peserta BPJS Ketenagakerjaan

k Peserta BPJS Ketenagakerjaan

Mendapatkan perlindungan jaminan sosial sesuai dengan program
yang diikuti, seperti jaminan kecelakaan kerja, jaminan hari tua,
jaminan pension dan jaminan kematian.

Mendapatkan pelayanan yang cepat, tepat dan sesuai denngan
kebutuhan.

Mendapatkan informasi terkait hak, kewajiban serta prosedur
pengajuan klaim.

Berhak mendapatkan pemeriksaan dan pengobatan jika mengalami
kecelakaan kerja.

Menerima santunan atau manfaat finansial sesuai dengan ketentuan

yang berlaku.

Kewajiban Peserta BPJS Ketenagakerjaan

nery wisey JrreAg uejyng jo AJISIdAIU) dTWeR[S] 3jel§

o

=

o

o

Membayar iuran setiap bulan sesuai dengan program yang diikuti
dengan besaran yang telah ditetapkan.

Melaporkan setiap perubahan data pribadi dan data ketenagakerjaan
kepada BPJS Ketenagakerjaan.

Mematuhi prosedur klaim dan persyaratan administrasi yang telah
ditetapkan.

Memanfaatkan hak layanan denngan cara yang benar dan tidak

melakukan penyalahgunaan.
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2 B KESIMPULAN DAN SARAN
i
9 (@)
%Kesg’npulan
(= ~—
= )
“-c’- 3 Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti dengan
s E
s =
§ judal “Pengaruh Penanganan Keluhan, Kepercayaan, dan Customer
(2 (=
= =
5 Reldtionship Management Terhadap Kepuasan Peserta Pada BPJS
2 0p)
Keénagakerjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru”. Maka dapat diambil

ey

kesimpulan sebagai berikut :

%). Secara Parsial Penanganan Keluhan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Peserta Pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Panam
Kota Pekanbaru. Hal ini ditunjukkan dengan nilai thiwung (2,637) > tiabel
(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.

Secara Parsial Kepercayaan tidak memiliki pengaruh yang signifikan

:Jaquins uejingaAusw uep ueywnjuesuaw eduej (Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibeqes diynbuami buese|iq |

terhadap Kepuasan Peserta Pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Panam
Kota Pekanbaru. Hal ini ditunjukkan dari nilai thiwng (0,663) < tipel
(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.
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3. Secara Parsial Customer Relationship Management berpengaruh positif

©)

T dan signifikan terhadap Kepuasan Peserta Pada BPJS Ketenagakerjaan
Cabang Pekanbaru Panam. Hal ini ditunjukkan dengan nilai thitung
(4,106 ) > tipe (1,985) dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Dapat
disimpulkan bahwa, jika BPJS Ketenagakerjaan Cabang Panam
memiliki Customer Relationship Management (CRM) yang baik, maka
kepuasan peserta akan semakin meningkat.

Secara simultan Penanganan Keluhan, Kepercayaan, dan Customer

nelry &)Ysng NN y!1w eydio ye

Relationship Management memiliki pengaruh terhadap Kepuasan
Peserta Pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru.

5. Berdasarkan perhitungan Koofisien Determinasi (R”) 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.

Berdasarkan hasil penelitian dan terkait dengan keterbatasan penelitian

ini,gelanjutnya dapat diusulkan saran yang diharapkan akan bermanfaat

1

k< . .

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

nery wisey jrredg uejpng
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w

mendukung penanganan keluhan, selain itu diperlukan komitmen
pimpinan puncak untuk mendengarkan keluhan peserta.

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

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.

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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W uep ugypun
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/\ Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
u_c;l 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
Mf .nn a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuscarae 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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Berillah tanda ckecklist (V) pada kolom isian yang telah disediakan

(S) = Setuju

(SS) = Sangat Setuju
dengan pilihan anda.

tanyaan

riabel Penanganan Keluhan (X;)

gilo Pertanyaan STS | TS SS
(7))
ol. Karyawan BPJS Ketenagakerjaan
X 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
';:3 menyediakan fasilitas
® penyampaian keluhan seperti
;”; kotak saran, email, media sosial
= dan saluran telepon agar peserta
Z mudah dalam menyampaikan
=) keluhan
5
@
g
1%ariabel Kepercayaan (X3)
0 Pertanyaan STS | TS SS
Saya merasa bahwa BPJS

Ketenagakerjaan mengutamakan
kepentingan peserta dan
memberikan keamanan dalam
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bertransaksi

Saya percaya bahwa BPJS
Ketenagakerjaan memiliki
kemampuan untuk menyediakan
produk dan jasa yang berkualitas

Saya percaya bahwa BPJS
Ketenagakerjaan sudah memenuhi
tanggung jawabnya kepada
peserta dan memberikan informasi
yang benar

Saya bersedia menerima segala
konsekuensi yang mungkin terjadi
sebelum ataupun sesudah
melakukan proses transaksi

nely exsngiNIN !lw eydio e g

Variabel Customer Relationship Management (X3)

No

Pertanyaan

STS

TS

SS

1.

(Technology) Teknologi

Tidak susah bagi saya untuk
mengakses layanan BPJS
Ketenagakerjaan secara online

BPJS Ketenagakerjaan
menyediakan teknologi sesuai
dengan perkembangan terkini

Teknologi yang digunakan BPJS
Ketenagakerjaan membuat
kegiatan menjadi semakin
efisien

(People) Orang

Karyawan BPJS
Ketenagakerjaan memiliki
kecakapan yang cukup baik dan
mampu menjelaskan semua
produk dan layanan secara
detail
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Karyawan BPJS
Ketenagakerjaan memiliki
tanggung jawab yang tinggi
dalam menyelesaikan setiap
pekerjaan

Karyawan BPJS
Ketenagakerjaan sangat ramah
terhadap semua peserta dan
calon pesrta

(Procces) Proses

BPJS Ketenagakerjaan
memberikan kemudahan
prosedur kepada saya terkait
keperluan pengurusan

nery exsng. NIn AW gldiodeH @

=

BPJS Ketenagakerjaan
menyediakan ruang tunggu yang
nyaman

Variabel Kepuasan Peserta (Y)

No Pertanyaan

STS

TS

SS

Manfaat dari program jaminan
BPJS Ketenagakerjaan sesuai
dengan harapan saya

Pelayanan yang diberikan oleh
karyawan BPJS
Ketenagakerjaan sesuai dengan
harapan saya

Saya akan menggunakan
kembali jasa BPJS
Ketenagakerjaan untuk masa
selanjutnya

Saya bersedia untuk berkunjung
kembali karena karyawan BPJS
Ketenagakerjaan memberikan
pelayanan yang memuaskan

nery wiisey] jiieAg Hejng jo A3i$I9ATu) dIYR[S] 238IS,




.1 a
g 2 £z
= g S a
n 2 5§~ 5 oo
- S 4 a‘nka =
&R AN =
2] = 3 o
o o @»n < O
g O oy & 4
3 & &g o
S = S |2 85§
S S g |[E XMT
=85 BEx E
< s I Z =S a'a B
ho) = = < -
v S o S o0
< 7% |20 28
S 0¥ | P33
S99 5 |82 F o
aMd o |vn 8 8~
© Hak cilfta milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

=
-~
‘7
<
he)
o
Q
g
o
-
(]
=
(]
g
e
<
-
<
<
>~
<
/0]
72
DiUiS
—) (=
" h-

UIN SUSKA RIAU
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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u_c;mv 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
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a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
u_c;l 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
Mr .nm a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
I/_Wb b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

VRIS 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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u_c;l 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

Mf .nm a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

I/_Wb b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuscarae 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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u_c;l 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
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UIN SUSKA RIAU

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.

’w £

By

UIN SUSKA RIAU

/\ Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
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a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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u_c;mv 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
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©Hak ciptg milik UIN Suska Riaju State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
..u_cm.l 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
m.. .nm a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
I@D b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

T 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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U\/l C Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
..u. ,. on 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

fr .n.. a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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a. Vmscc:um: 3m:<m c:Ex kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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T
Coefficients”
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 3.220 2.606 1.236] .220
Penanganan 412 156 2621 2.637] .010
Keluhan
Kepercayaan .099 .149 0631 .663] .509
Customer 385 .094 4191 4.106] .000
Relationship
Management
2 ®
c c
g UJI HIPOTESIS
§1. Uji t (Uji Parsial)
Coefficients”
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients T Sig.
B Std. Error Beta
1 ](Constant) 3.220 2.606 1.236] .220
Penanganan 412 156 2621 2.6371 .010
Keluhan
Kepercayaan .099 .149 0631 .663] .509
Customer 385 .094 4191 4.106] .000
Relationship
Masnagernent
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atau seluruh kary

Std. Error of the Estimate

1.035

Adjusted R

Square

774

Model Summary

R Square

781

R

.384"

Model

State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

— hencantumkan dan menyebutkan sumber:

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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Lampiran 4

= @réqs @Wawancara (Terkait Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Peserta
(%)

§ %ng Kgtenagakerjaan)

eeag o

= fBrmaa 1

o (0] a ©

=) 3 — .

= > Nagna : Dela Ardina

22T =« 3

5 Psk = : 26 Tahun

[0} O o s

& ‘§eﬁﬁs Kélamin : Perempuan

TN

= g.agaa Menjadi Peserta : 2 Tahun

) =

§ gvgwang)ara secara langsung pada hari Sabtu, 21 September

= = 7]

=y -

@ Eertany@n 1

S %\pa y&hg mendorong anda untuk mendaftar menjadi peserta BPJS

= |

g ;Eietenagakerjaan’?

i ; waban: Saya terdorong untuk mendaftar karena ingin mendapatkan

5 'ﬁerlindungan sosial dan jaminan keamanan kerja, dengan menjadi peserta saya

A=

% Bbih merasa tenang karena ada perlindungan finansial jika terjadi resiko yang

Y

jo)

=

ertanyaan 2

\p U

eberapa besar kepercayaan anda terhadap BPJS Ketenagakerjaan?

Hu

wabam saya cukup percaya dengan BPJS Ketenagakerjaan karena BPJS

xmeﬂ

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

akin bghwa mereka bertanggung jawab memberikan perlindungan kepada saya

s\kie

éesual d,'éngan peraturan yang berlaku.

%ertany%n 3

Menururb anda, apakahh tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap BPJS
" Ke tenaQakerjaan selalu berbanding lurus dengan tingkkat kepuasan anda sebagai
. pe sertaﬁ

awaba&. tidak, karena saya mungkin percaya dan yakin bahwa program BPJS
Ketenagakerjaan dapat memberikan jaminan sosial sesuai kebutuhan saya, tetapi
kepuasé’g tidak bisa saying dapatkan dengan sekedar percaya, namun dapat saya

dapatka,ﬁ dari pengalaman saya dalam menerima layanan seperti, kemudahan

‘yejesew nyens uenefun ne1e iy uesinuad ‘uelode] ueunsnAuad ‘yeiw eAsey uesiinuad ‘uenipuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbuad e
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5

-

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

gagzyawé?.

(5

Bedta nyaan 4

Eeé’nahl&h anda mengalami situasi dimana anda mempercayai BPJS
35

g%enagakerjaan tetapi tetap merasa tidak puas dengan layanan dan manfaat yang
g8

gditferik agﬂ

o

\Erabaﬁc pernah, ketika saya mengajukan klaim jaminan kecelakaan kerja, saya

g =
S

lg]gkl& percaya bahwa dana yang akan diberikan sesuai dengan aturan, namun
romsesn&”a terlalu berbelit dan memerlukan banyak dokumen tambahan yang tidak
Jelaskgh sejak awalyang menyebabkan kepuasan saya terhadap layanan

enuru’meskipun kepercayaan saya terhadap perusahaan tetap ada.

ekgey @Jnm neg u

@1

QO
rtanyaan 5

fenurut  anda apa yang harus ditingkatkan BPJS Ketenagakerjaan agar

aduegn s

epercayaan dapat meningkatkan kepuasan anda sebagai peserta?

waban:

Memberikan informasi yang lebih jelas terkait hak, kewajiban termasuk
penjelasan rinci tentang perhitungan manfaat yang diterima

Mempercepat proses pencairan dana klaim sehingga peserta tidak harus
meffunggu terlalu lama

Megjngkatkan layanan seperti pelayanan yang lebih ramah, responsif dan
maﬁlpu memberikan solusi

5
Mengadakan program sosialisasi dan edukasi kepada peserta

11IaqUNS ueyIRgeAusL Yep ueWIUEdgaW
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© Hak cipta milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

/\ Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
\_ca.l 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
= ) a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

J_.-WD b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuscapay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.



‘nery eysng NIN uizi edue) undede ymuaq wejep 1ui SN} eAIEY yninjes neje ueibeqes yeAueqladwaw uep uejwnwnbusw Buele|q 'z

NV VISNS NIN
()

‘nery exsng NiN Jefem BueA uebunuaday ueyibniaw yepn uedynbuad 'q

‘yejesew njens uenelfur} neje YUy uesinuad ‘uelode] ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesiinuad ‘uenguad ‘ueyipipuad uebunuadaey ynun eAuey uednnbuad ‘e

h)

:

s

gg

%0

s
L

D(U\_ KEMENTERIAN AGAMA

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN SYARIF KASIM RIAU

% FAKULTAS EKONOMI DAN ILMU SOSIAL
aure LoialJlg ayalaisljl aglell auls

FACULTY OF ECONOMICS AND SOCIAL SCIENCES

JI. H.R. Soebrantas No. 55 Km. 15 Tuahmadani Tampan - Pekanbaru 28293 PO Box 1400 Telp. 0761-562051

UIN SUSKA RIAU Fax 0761-562052 Web. www.uin-suska.ac.id, E-mail. : fekonsos@uin-suska.ac.id
/ Nomor . B-6630/Un.04/F .VII/PP.00.9/09/2024 04 September 2024
Sifat . Biasa
Lampiran : -
Hal . lzin Riset

Yth. Kepala Kantor

Dinas Penanaman Modal dan

Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Riau

JI. Jendral Sudirman No.460, Jadirejo

Kecamatan Sukajadi, Kota Pekanbaru, Riau 28156

Assalamu'alaikum Wr. Wh.

Dengan hormat, disampaikan bahwa salah seorang mahasiswa Fakultas Ekonomi dan
limu Sosial Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau :

Nama . Fitri Wulandari
NIM. : 12070120761
Jurusan : Manajemen

Semester : IX (sembilan)

bermaksud mengadakan Riset dalam rangka penulisan skripsi yang berjudul: "Pengaruh
Penanganan Keluhan, Kepercayaan dan Customer Relationship Management terhadap
Kepuasan Peserta pada Kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang Panam Kota Pekanbaru”.
Untuk itu kami mohon kiranya Saudara berkenan memberikan bantuan yang diperlukan kepada
mahasiswa tersebut.

Demikianlah, atas bantuan dan kerjasama Saudara diucapkan terima kasih.

eRiAN axDekan,
X o 40

ahyarni, S.E., M. M.
. 19700826 199903
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PEMERINTAH PROVINSI RIAU

DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
Gedung Menara Lancang Kuning Lantai | dan Il Komp. Kantor Gubernur Riau
JI. Jend. Sudirman No. 460 Telp. (0761) 39064 Fax. (0761) 391177 PEKANBARU
Email : dpmptsp@riau.go.id

Nomor : 503/DPMPTSP/NON IZIN-RISET/68788
TENTANG

PELAKSANAAN KEGIATAN RISET/PRA RISET
DAN PENGUMPULAN DATA UNTUK BAHAN SKRIPSI

1.04.02.01
Kepala Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Riau, setelah membaca Surat

Permohonan Riset dari : Dekan Fakultas Ekonomi dan limu Sosial UIN Suska Riau, Nomor :
B-6630/Un.04/F.VII/PP.00.9/09/2024 Tanggal 4 September 2024, dengan ini memberikan rekomendasi kepada:

1. Nama . FITRI WULANDARI

2. NIM/KTP : 12070120761

3. Program Studi : MANAJEMEN

4. Jenjang : S

5. Alamat : PEKANBARU

6. Judul Penelitian . PENGARUH PENANGANAN KELUHAN, KEPERCAYAAN DAN CUSTOMER

RELATIONSHIP MANAGEMENT TERHADAP KEPUASAN PESERTA PADA
KANTOR BPJS KETENAGAKERJAAN CABANG PANAM KOTA PEKANBARU

7. Lokasi Penelitian . BPJS KETENAGAKERJAAN PEKANBARU PANAM
Dengan ketentuan sebagai berikut:

1. Tidak melakukan kegiatan yang menyimpang dari ketentuan yang telah ditetapkan.
2. Pelaksanaan Kegiatan Penelitian dan Pengumpulan Data ini berlangsung selama 6 (enam) bulan terhitung mulai
tanggal rekomendasi ini diterbitkan.

3. Kepada pihak yang terkait diharapkan dapat memberikan kemudahan serta membantu kelancaran kegiatan
Penelitian dan Pengumpulan Data dimaksud.

Demikian rekomendasi ini dibuat untuk dipergunakan seperlunya.

Dibuat di : Pekanbaru
Pada Tanggal : 13 September 2024

_h Ditandatangani Secara Elektronik Melalui :
Sistem Informasi Manajemen Pelayanan (SIMPEL)

DPM | DiNAS PENANAMAN MODAL DAN
PTSP | PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
e PROVINSI RIAU

Tembusan :
Dusampalkan Kepada Yth :

nery wy

Kepala Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Provinsi Riau di Pekanbaru
2. Walikota Pekanbaru

Up. Kaban Kesbangpol dan Linmas di Pekanbaru
3. Dekan Fakultas Ekonomi dan limu Sosial UIN Suska Riau di Pekanbaru
4. Yang Bersangkutan



