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Hubungan Kualitas Pelayanan Dan Customer Realtionship Management Dengan
Kepuasan Pelanggan BPJS Ketenagakerjaan Pada Kantor BPJS Ketenagakerjaan
Cabang Bogor Kota

Pembimbing I : Dr. H Hari Muharam, SE, MM
Pembimbing II : Dr. Ir. Sufrin Hannan, MM.
Giarahman Deuneuv

ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisa hubungan kualitas
pelayanan dan customer relationship management dengan kepuasan pelanggan BPJS
Ketenagakerjaan di kantor BPJS Ketenagakerjaan cabang Bogor Kota. Dalam penelitian ini,
penulis menggunakan metode kuantitatif. Populasi penelitian ini adalah seluruh perusahaan
yang melakukan klaim di Kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang Bogor Kota yang berjumlah
225 peserta. Dalam penelitian ini pengambilan sampel di lakukan dengan metode Purposive
Sampling. Jumlah sampel ditentukan dengan rumus Slovin, di dapatkan 143 sampel. Analisa
data menggunakan regresi linear berganda dengan bantuan program SPSS.

Hasil penelitian menunjukkan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan
dengan nilai koerfisien korelasi ( r ) sebesar 0.669, hal ini menunjukan bahwa hubungan
Kualitas Pelayanan dan Kepuasaan Pelanggan berada pada hubungan yang sangat kuat dan
kontribusi antara Kualitas Pelayanan (X1) dan terhadap Kepuasaan Pelanggan (Y) dihitung
berdasarkan nilai R Square sebesar 0,443. Hal ini menunjkan bahwa Kualitas Pelayanan (X1)
dan terhadap Kepuasaan Pelanggan (Y) membentuk kontribusi sebesar 44,3 %. Terdapar
hubungan positif yang signifikan antara CRM dengan kepuasaan pelanggan dengan nilai
koerfisien korelasi ( r ) sebesar 0.667, hal ini menunjukan bahwa hubungan CRM dan
Kepuasaan Pelanggan berada pada hubungan yang sangat kuat dan kontribusi antara CRM
(X2) dan terhadap Kepuasaan Pelanggan (Y) dihitung berdasarkan nilai R Square sebesar
0,440. Hal ini menunjkan bahwa CRM (X2) dan terhadap Kepuasaan Pelanggan (Y)
membentuk kontribusi sebesar 44 %. Terdapar hubungan positif yang signifikan antara
Kualitas Pelayanan dan CRM dengan kepuasaan pelanggan dengan nilai koerfisien korelasi (
r ) sebesar 0,762 , hal ini menunjukan bahwa hubungan Kualitas Pelayanan (X1) dab CRM
(X2) secara bersama — sama dengan kepuasaan pelanggan (Y) mempunya hubungan yang
cukup kuat sebesar 0.762 Kontribusi Kualitas Pelayanan (X1) dan CRM (X2) secara bersama
— sama terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) dihitung berdasarkan tabel di atas adjusted R Square
(R?) sebesar 0.574, hal ini menunjukan bahwa 57.4 % kepuasaan pelangga (Y) dipengaruhi
oleh Kualitas Pelayanan (X1) dan CRM (X2)

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Cusfomer Relationship Management, Kepuasan
Pelanggan, BPJS Ketenagakerjaan Bogor Kota



The Relation Of The Quality Of Service And Customer Realtionship Management With
Customer Satisfaction In BPJS Ketenagakerjaan Bogor Kota
Pembimbing I : Dr. H Hari Muharam, SE, MM
Pembimbing II : Dr. Ir. Sufrin Hannan, MM.

Giarahman Deuneuv

Abstract

The purpose of this study was to determine and analyze the relationship between
service quality and customer relationship management with BPJS Employment customer
satisfaction at the BPJS Ketenagakerjaan office, Bogor City branch. In this study, the author
uses quantitative methods. The population of this research is all companies that make claims
at the BPJS Employment Office, Bogor City Branch, totaling 225 participants. In this study,
sampling was carried out using the purposive sampling method. The number of samples
determined by the Slovin formula, obtained 143 samples. Data analysis using multiple linear
regression with the help of SPSS program.

The results of the study show that service quality and customer satisfaction have a
correlation coefficient (r) of 0.669, this indicates that the relationship between Service Quality
and Customer Satisfaction is in a very strong relationship and the contribution between
Service Quality (X1) and Customer Satisfaction (Y) calculated based on the R Square value of
0.443. This shows that Service Quality (X1) and Customer Satisfaction (Y) make up a 44.3%
contribution. There is a significant positive relationship between CRM and customer
satisfaction with a correlation coefficient (r) of 0.667, this shows that the relationship between
CRM and customer satisfaction is in a very strong relationship and the contribution between
CRM (X2) and customer satisfaction (Y) is calculated based on the R Square value of (0.440.
This shows that CRM (X2) and Customer Satisfaction (Y) make up a 44% contribution. There
is a significant positive relationship between Service Quality and CRM with customer
satisfaction with a correlation coefficient value (v) of 0.762, this shows that the relationship
between Service Quality (X1) and CRM (X2) together with customer satisfaction (Y) has a
relationship which is quite strong at 0.762 Contribution of Service Quality (X1) and CRM (X2)
together to Customer Satisfaction (Y) calculated based on the table above adjusted R Square
(R2) of 0.574, this shows that 57.4% customer satisfaction (Y ) is influenced by Service Quality
(X1) and CRM (X2)
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