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ABSTRAK

Kornelia Ndang Fakultas Ekonomi, Program Sarjana Manajemen.
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan Peserta
pada Badan Penyelenggaraan Jaminan Sosial (BPJS) Ketenagakerjaan Cabang
Ende Mautapaga. Pembimbing 1: Lambertus Langga Pembimbing 2: Maria
Helena C. Dua Mea.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan peserta pada BPJS ketenagakerjaan cabang Ende Mutapaga
dan Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan peserta pada
BPJS ketenagakerjaan Cabang Ende Mautapaga.

Jenis penelitian metode penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini
adalah semua peserta BPJS Ketenagakerjaan Cabang Ende Mautapaga yang ada
di Kabupaten Ende yang berjumlah 28.078 peserta. Penelitian ini menggunakan
purposive sampling yang berjumlah 100 responden. Penelitian ini menggunakan
data primer yaitu kuesioner. Data di analisis menggunakan analisis regresi
berganda yang pengolahannya melalui IMB SPSS Statistikc ver 24. Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Peserta Pada Badan Penyelenggaraan
Jaminan Sosial (BPJS) Ketenagakerjaan Cabang Ende Mautapaga.

Hasil statistik uji regresi variabel Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Peserta Pada Badan Penyelenggaraan Jaminan Sosial (BPJS) Ketenagakerjaan
Cabang Ende Mautapaga, nilai thitung sebesar 11,175 Artinya thitung lebih besar
dari t tabel 1,98472 dan nilai signifikan 0,000 < 0,05 maka dapat di simpulkan
bahwa hipotesis diterima dan terbukti. Terdapat pengaruh variabel Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Peserta Pada Badan Penyelenggaraan Jaminan
Sosial (BPJS) Ketenagakerjaan Cabang Ende Mautapaga,

Hasil statistik uji regresi variabel Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan
Peserta Pada Badan Penyelenggaraan Jaminan Sosial (BPJS) Ketenagakerjaan
Cabang Ende Mautapaga, nilai thitung sebesar 3,934 Artinya thitung lebih besar
dari t tabel 1,98472 dan nilai signifikan 0,000 < 0,05 maka dapat di simpulkan
bahwa hipotesis diterima dan terbukti. Terdapat pengaruh variabel Citra
Perusahaan Terhadap Kepuasan Peserta Pada Badan Penyelenggaraan Jaminan
Sosial (BPJS) Ketenagakerjaan Cabang Ende Mautapaga.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra, Kepuasan



ABSTRACT

Kornelia Ndang Faculty of Economics, Bachelor of Management Program. The
Effect of Service Quality and Corporate Image on Participant Satisfaction at the
Ende Mautapaga Branch of the Employment Social Security Administration
Agency (BPJS). Advisor 1: Lambertus Langga Advisor 2: Maria Helena C. Dua
Mea.

This study aims to determine the effect of service quality on participant
satisfaction at BPJS Employment Ende Mutapaga branch and to determine the
effect of company image on participant satisfaction at BPJS Employment Ende
Mautapaga Branch.

This type of research is a quantitative research method. The population in
this study were all participants of BPJS Employment at the Ende Mautapaga
Branch in Ende Regency with a total of 28,078 participants. This study uses
purposive sampling totaling 100 respondents. This study uses primary data,
namely questionnaires. The data were analyzed using multiple regression analysis
which was processed through IMB SPSS Statistics ver 24. The Effect of Service
Quality on Participant Satisfaction at the Social Security Administration Agency
(BPJS) Employment of the Ende Mautapaga Branch.

The results of the statistical regression test of the Service Quality variable on
Participant Satisfaction at the Employment Social Security Administration
Agency (BPJS) of the Ende Mautapaga Branch, the tcount is 11.175. This means
that tcount is greater than t table 1.98472 and significant value is 0.000 <0.05, it
can be concluded that hypothesis is accepted and proven. There is an influence of
Service Quality variable on Participant Satisfaction at the Employment Social
Security Administration Agency (BPJS) of the Ende Mautapaga Branch,

The statistical results of the regression test of the Corporate Image variable on
Participant Satisfaction at the Employment Social Security Administration
Agency (BPJS) of the Ende Mautapaga Branch, the tcount value is 3.934.
hypothesis is accepted and proven. There is an effect of the Company Image on
Participant Satisfaction at the Employment Social Security Administration
Agency (BPJS) of the Ende Mautapaga Branch.

Keywords: Service Quality, Image, Satisfaction
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