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ABSTRAK 

Heni Nurfauziyah, NIM: 201430041. Judul Penelitian “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Kualitas Layanan Klaim Jaminan Hari Tua (JHT) Online dan 

Kualitas Layanan Klaim Jaminan Hari Tua (JHT) Onsite Terhadap 

Kepuasan Peserta BPJS Ketenagakerjaan (Studi Kasus BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Cilegon)”.  

Kepuasan merupakan reaksi emosional yang ditunjukkan konsumen setelah 

proses pembelian dikonsumsi, dihasilkan dari membandingkan kinerja sebenarnya 

dengan harapan dan mengevaluasi pengalaman konsumsi  produk atau jasa 

tersebut, dan merupakan suatu evaluasi dimana yang dipilih setidaknya atau 

melebihi harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan terjadi ketika hasil  tidak 

sesuai harapan. Hal ini terjadi pada peserta klaim JHT pada BPJS Ketenagakerjaan 

Cabang Cilegon yang mengalami kenaikan dan penurunan yang bersifat fluktuatif.  

Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: Apakah Kualitas 

Pelayanan, Kualitas Layanan Klaim JHT Online dan Kualitas Layanan Klaim JHT 

Onsite berpengaruh secara parsial maupun simultan terhadap Kepuasan Peserta 

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Cilegon? 

Tujuan penelitian tersebut adalah untuk mengetahui pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Kualitas Layanan Klaim JHT Online dan Kualitas Layanan Klaim JHT 

Onsite berpengaruh secara parsial maupun simultan terhadap Kepuasan Peserta 

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Cilegon 

Pada penelitian ini penulis menggunakan metode kuantitatif deskriptif dengan 

instrumen kuesioner yang disebarkan kepada 98 orang responden, pengujian data 

penelitian dimulai dari uji instrumen, uji persyaratan statistik, uji regresi berganda 

sampai dengan uji hipotesis. Pengujian tersebut menggunakan statistik inferensial 

parametrik dengan bantuan software SPSS versi 27. 

Hasil penelitian secara parsial menunjukkan bahwa variabel Kualitas 

Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap variabel Kepuasan Peserta BPJS 

Ketenagakerjaan dengan  thitung 5,223 > ttabel 1,98, sedangkan variabel Kualitas 

Layanan Klaim JHT Online berpengaruh signifikan terhadap variabel Kepuasan 

Peserta BPJS Ketenagakerjaan sebesar thitung 2,507 > ttabel 1,98 dan variabel Kualitas 

Layanan Klaim JHT Onsite tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel 

kepuasan peserta BPJS ketenagakerjaan sebesar thitung 1,267 > ttabel 1,98. Hasil uji 

simultan ketiga variabel berpengaruh signifikan  dengan nilai Fhitung 37,882 > Ftabel 

2,70 dan hasil koefisien determinasi (  ) besarnya kontribusi sebesar 53,3% 

dan sisanya sebesar 46,7%  dipengaruhi variabel lain diluar model penelitian. 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Klaim JHT Online, Klaim JHT Onsite, dan 

Kepuasan Peserta BPJS Ketenagakerjaan. 
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MOTTO 

 

 

تُمْ عَلٰى سَفَرٍ وَّلََْ تَِ   فاَِنْ امَِنَ بَ عْضُكُمْ بَ عْضًا وَاِنْ كُن ْ
ٌۗ
دُوْا كَاتبًِا فَرىِٰنٌ مَّقْبُ وْضَةٌ

هَادَةٌَۗ  تَكْتُمُوا وَلَ  ربََّوٌۗ  اللَّٰ  وَلْيَ تَّقِ  فَ لْيُ ؤَدِّ الَّذِى اؤْتُُِنَ امََانَ تَوُ   فاَِنَّو   يَّكْتُمْهَا وَمَنْ  الشَّ
 ࣖعَلِيْمٌ  تَ عْمَلُوْنَ  بِاَ وَاللُّٰ  قَ لْبُوٌۗ  اٰثٌِ 

 

“Dan jika kamu dalam perjalanan sedang kamu tidak 
mendapatkan seorang penulis, maka hendaklah ada barang jaminan 

yang dipegang. tetapi, jika sebagian kamu mempercayai sebagian yang 

lain, hendaklah yang dipercayai itu menunaikan amanatnya (utangnya) 

dan hendaklah dia bertakwa kepada Allah, tuhannya. Dan janganlah 

kamu menyembunyikan kesaksian, karena barang siapa 

menyembunyikannya, sungguh, hatinya kotor (Berdosa). Allah Maha 

Mengetahui apa yang kamu kerjakan.” 

(QS. Al-Baqarah: 283)  
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