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During The Covid-19 Pandemic 

ABSTRACT 

This study aims to determine the analysis of the satisfaction level of JHT fund 

disbursement participants on the quality of online services at the BPJS ketenagakerjaan 

Rengat branch office during the covid-19 pandemic. The population in this study includes 

all participants who have disbursed JHT funds and received online services at BPJS Em-

ployment Rengat branch, and the sample in the study amounted to 122 participants. Pri-

mary Data was collected by questionnaires as an instrument to prove the results of the 

study, to test the hypothesis in this study is using the analysis method Importance Perfor-

mance Analysis (IPA) and Customer Satisfaction Index (CSI). Sampling technique using 

purposive sampling method. Based on the results of the analysis of Importance Perfor-

mance Analysis (IPA) indicators that are in quadrant I is no errors, features are clear, 

and as expected. indicators in quadrant II is timely, disbursement information, willing to 

be contacted, being polite, providing contact, protecting data. Indicators in quadrant III 

is easily accessible, easy to register, quickly accessible, accuracy of Service, handling 

complaints, online customer service, understanding problems and pleasant experiences. 

The indicator in quadrant IV is a quick interview, able to answer, according to sacrifice, 

satisfied overall. The results of the analysis of Customer Satisfaction Index (CSI) is in the 

category of very satisfied with the total value of 84.65% for online service quality varia-

bles and 84.79% for participant satisfaction variables. 

 

Keywords:  Online Service Quality, Participant Satisfaction, Importance Performance 

Analysis, Curtomer Index Satisfaction. 

  

PENDAHULUAN 

 

Setiap manusia ingin bekerja dan 

berpenghasilan untuk menunjang dan 

membiayai apa yang dibutuhkaan dalam 

kehidupannya, Budiarti dalam (Sabiq & 

Apsari, 2021). Selain itu, jumlah 

masyarakat yang bekerja juga mem-

berikan peran penting bagi sebuah 

negara, yang mana jika sebuah negara 

banyak penduduk yang menganggur atau 

tidak bekerja dapat menyebabkan dam-

pak buruk bagi perekonomian. Dampak 

yang ditimbulkan jika penduduk banyak 

yang menganggur adalah kemiskinan, 

kriminalitas, rendahnya kepercayaan diri 

dan depresi, serta masalah sosial lainnya 

(Franita, 2016).  

Menurut BPS (Badan Pusat 

Statistik) provinsi Riau, tenaga kerja 

dengan usia 15 tahun keatas di Kabupat-

en/kota Indragiri Hulu jumlahnya terus 

meningkat selama lima tahun terakhir, 

walaupun mengalami sedikit penurunan 

pada tahun 2019. Jumlah tenaga kerja di 

Indragiri Hulu tahun 2017 sebanyak 

192.792 jiwa, tahun 2018 sebanyak 

198.759 jiwa, tahun 2019 sebanyak 

196.118 jiwa, tahun 2020 sebanyak 

204.644 jiwa, dan tahun 2021 sebanyak 

212.227 jiwa. Gambar berikut menun-
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jukkan peningkatan jumlah data pekerja 

yang telah dijelaskan di atas: 

 

Gambar 1 Data Jumlah Pekerja Ka-

bupaten Indragiri Hulu 2017-2021 

 Sumber: www.Badan Pusat Statistik Riau.go.id 

Profesi apapun yang dilakoni se-

tiap orang mempunyai resiko kerja yang 

dapat menimpa dirinya kapan saja, besar 

kecilnya resiko tersebut ditentukan oleh 

pekerjaan yang dijalankan, misalnya sep-

erti resiko kebangkrutan, kecelakaan, 

kematian, pemutusan hubungan kerja, 

dan lain-lain. Sebagai bentuk upaya 

melindungi dan mensejahterkahan 

masyarakat, serta membuat para pekerja 

merasa aman, pemerintah Indonesia 

membentuk program jaminan untuk 

memberikan perlindungan sosial dan 

ekonomi kepada masyarakat atau disebut 

BPJS Ketenagakerjaa  (Muhammad et al., 

2018).  

BPJS Ketenagakerjaan adalah 

perlindungan untuk tenaga kerja dengan 

memberikan santunan uang karena 

berkurangnya pendapatan dan pelayanan 

akibat suatu keadaan atau resiko kerja 

seperti kecelakaan, hamil, sakit, usia tua, 

melahirkan, dan kematian (Asniwati, 

2021). 

Upaya untuk memudahkan    

masyarakat Indonesia mengikuti program 

dan melakukan klaim dana BPJS 

Ketenagakerjaan, maka pemerintah me-

nyediakan beberapa kantor cabang BPJS 

Ketenagakerjaan di berbagai daerah, sa-

lah satu cabang kantor BPJS Ketenagake-

jaan berada di Jl. Sultan No. 68 Rengat, 

Kab. Indragiri Hulu, Riau. Berdasarkan 

data jumlah peserta yang yang mendaftar 

program di kantor BPJS Ketenagakerjaan 

cabang Rengat saat ini ada 1023 pelaku 

usaha baik usaha kecil, menengah dan 

besar.  

BPJS Ketenagakerjaan merupa-

kan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) 

sebagai badan pelayanan publik, yang 

mana pelayanan publik merupakan 

pemberi layanan keperluan masyarakat 

atau sebuah organisasi yang ditujukan 

untuk memberikan kepuasan kepada 

pengguna layanan. Berdasarkan 

penyelenggara pelayanan publik menurut 

Bab 1 Pasal 1 ayat 2 Undang-undang 

Nomor 25/2009 setiap badan pelayanan 

publik terdapat 3 (tiga) unsur penting 

yang terkandung didalamnya, yaitu 

organisasi penyelenggara, kedua 

penerima layanan, dan ketiga adalah 

kepuasan pelanggan (Hardiyansyah, 

2018, p. 16). 

Menurut (Arief, 2020, p. 167), 

kepuasan maupun ketidakpuasan kon-

sumen atau pelanggan bisa diketahui me-

lalui kesesuaian antara harapan kon-

sumen atau pelanggan dengan persepsi 

pelayanan yang diberikan dan diterima 

konsumen. Harapan konsumen atau 

pelanggan biasanya merupakan keya-

kinan atau perkiraan pelanggan mengenai 

apa yang diterimanya jika mengkonsumsi 

suatu barang atau jasa, jika suatu produk 

tidak bekerja seperti yang diharapkan, 

maka konsumen mengalami ketidakpua-

san, apabila suatu produk kinerjanya 

melebihi harapan pelanggan atau kon-

sumen, maka produk tersebut mem-

berikan kepuasan terhadap konsumen.  

Menurut (Tjiptono & Chandra, 

2019, p. 151), salah satu faktor yang ber-

pengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

adalah kualitas layanan. Kualitas layanan 

bisa menciptakan keuntungan dalam 

jangka panjang diantara perusahaan dan 

pelanggan. Perusahaan dapat mem-

berikan tingkat kepuasan terhadap 

pelanggan dengan cara memberikan pen-

galaman yang bernilai secara maksimal 

dan menyenangkan serta menghindari 

dan sebisa mungkin meminimalisir pen-

galaman yang kurang menyenangkan, 

dapat disimpulkan bahwa kualitas pela-

yanan akan berdampak pada kepuasan 

pelanggan, oleh karena itu dalam mem-
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berikan sebuah pelayanan sudah 

sewajarnya diberikan secara optimal. 

Peserta yang mengikuti program 

BPJS Ketenagakerjan akan melakukan 

biaya iuran setiap bulan, yang mana 

jumlah iuran tersebut disesuaikan dengan 

jenis pekerjaan dan jumlah penghasilan 

peserta (Anggraini & Nurlaila, 2021, p. 

135). Pembiayaan iyuran juga bisa dil-

akukan setiap bulan, triwulan, atau peri-

ode yang telah ditentukan, Karim dalam 

(Imaniyah & R, 2019, p. 101). Setelah 

peserta berhenti bekerja atau peserta 

mengalami resiko kerja lainnya barulah 

dana tersebut bisa dicairkan.  

Proses pencairan dana peserta di 

Kantor BPJS Ketenagakerjaan cabang 

Rengat pada awalnya dilakukan secara 

offline atau dilakukan dengan mem-

berikan layanan langsung, namun semen-

jak adanya pandemi covid-19 pemerintah 

mengeluarkan peraturan dan cara baru 

dalam pengurusan pencairan dana JHT 

BPJS Ketenagakerjaan secara online. 

Layanan secara online salah satunya un-

tuk pengurusan terkait klaim dana 

sebenarnya sudah ada sejak tahun 2015, 

namun hanya digunakan disalah satu kan-

tor cabang BPJS Ketenagakerjaan di dae-

rah tertentu saja, penerapan sistem 

layanan online ini hanya hanya terbatas 

dengan pengambilan antrian online saja 

dalam hal pencairan dana, dan selanjut-

nya diselesaikan dengan datang ke kantor 

cabang yang dipilih dengan membawa 

nomor antrian online (Hermawan, 2016). 

Selama penulis melakukan ob-

servasi di Kantor BPJS Ketenagakerjaan 

cabang Rengat semenjak adanya pela-

yanan online, yang menyangkut pela-

yanan pencairan dana peserta terdapat 

berbagai masalah yang menonjol untuk 

pencairan dana JHT dibandingkan 

dengan pencairan dana JKK, JKM, dan 

JP. Selama penulis melakukan observasi 

di Kantor BPJS Ketenagakerjaan cabang 

Rengat dalam membantu peserta 

melakukan pendaftaran pencairan dana 

JHT sampai dengan proses wawancara 

masih banyak peserta yang gagal, adapun 

berdasarkan data dari BPJS Ketenagaker-

jan cabang Rengat perbandingan peserta 

yang berhasil dan gagal dalam men-

cairkan dana secara online dan offline 

sebagai berikut: 

 

Tabel 1 Jumlah Peserta Klaim tahun 

2016-2022 

Sumber: Kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang Rengat 

Secara ringkas berbagai permasa-

lahan peserta dalam melakukan pencairan 

dana JHT adalah sebagai berikut: 

 

Tabel 2 Berbagai Permasalahan  

Pencairan Dana JHT 

 
Sumber: Olah Data Penelitian 2021 

 

Sebenarnya layanan online atau 

disebut juga dengan “Layanan Tanpa 

Kontak Fisik” dilakukan untuk memini-

malisir masyarakat untuk melakukan ak-

tivitas diluar rumah, sehingga tidak ter-

jadi kerumunan antar peserta saat ingin 

melakukan pencairan dana, dan memu-

dahkan peserta yang jarak rumahnya jauh 

dengan kantor BPJS Ketenagakerjaan 

bisa melakukan pencairan dana di rumah 

saja dengan cara wawancara melalui vid-

eo call via whatsapp.  

Menurut Zeithaml et al., dalam 

(Amin & Ahmad, 2012), mendefinisikan 

e-service quality sebagai dipahami dari 
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kedua pra dan pasca layanan website per-

spektif yang dapat dipahami sebagai 

evaluasi efisiensi dan efektivitas dari 

online shopping, pembelian, dan pengi-

riman produk, dan menyajikan. Boyer et 

al., dalam (Amin & Ahmad, 2012) 

mendefinisikan e-services semua layanan 

interaktif yang disampaikan di Internet 

menggunakan teknologi telekomunikasi, 

informasi, dan teknologi multimedia. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

Pemasaran Jasa 

Pemasaran merupakan sebuah 

fungsi didalam organisasi serta rangkaian 

proses yang bertujuan dalam membuat 

atau menciptakan sebuah produk, 

melakukan komunikasi dengan 

konsumen, serta konsumen dapat 

merasakan atau terhantarnya nilai sebuah 

produk agar dapat mengelola atau 

meciptakan hubungan yang saling 

menguntungkan diantara stakeholder dan 

sebuah organisasi itu sendiri (Kotler & 

Keller, 2009a, p. 5).  

Berdasarkan pernyataan Kotler 

dan Keller dalam (Tjiptono & Chandra, 

2019, p. 15), yang dimaksud dengan 

layanan atau jasa ialah sebuah perbuatan 

atau tindakan yang diberikan suatu pihak 

misalnya perusahaan kepada pihak lain 

misalnya berupa konsumen yang pada 

dasarnya bersifat tidak menghasilkan 

kepemilikan sesuatu ataupun tidak ada 

bentuk fisiknya.  Menurut Gronross 

dalam (Tjiptono & Chandra, 2019, p. 15),  

jasa adalah proses yang terdiri dari 

serangkaian aktivitas tidak berwujud 

yang terjadi antara pelanggan dan 

karyawan jasa. 

Berdasarkan penjelasan di atas, 

dapat disimpulkan bahwa pemasaran jasa 

adalah suatu organisasi yang 

menciptakan dan menghatarkan nilai 

kepada pelanggan untuk mendapatkan 

keuntungan dengan cara memberikan apa 

yang dibutuhkan dan diinginkan 

pelanggan, berupa perbuatan maupun 

tindakan perusahaan dalam 

menghantarkan nilai dan manfaat sebuah 

produk jasa yang konsumen tidak bisa 

memilikinya setelah mengkonsumsinya 

atau tidak ada bentuk fisiknya. 

 

Kualitas Layanan Online 

Menurut (Kotler & Keller, 

2009b, p. 143), kualitas merupakan ciri 

atau sifat sebuah produk barang atau jasa 

secara keseluruhan yang dapat 

mempengaruhi kepuasan konsumen, dan 

produk dinggap berkualitas atau bermutu 

apabila dapat memuaskan konsumen. 

Menurut (Kotler & Keller, 2009b, p. 

144), semakin tinggi kualitas produk 

maka konsumen semakin puas, dan 

menghasilkan harga yang lebih tinggi dan 

biaya lebih rendah. 

Menurut Kotler dan Keller dalam 

(Tjiptono & Chandra, 2019, p. 15), yang 

dimaksud dengan layanan atau jasa ialah 

sebuah perbuatan atau tindakan yang 

diberikan suatu pihak misalnya 

perusahaan kepada pihak lain misalnya 

berupa konsumen yang pada dasarnya 

bersifat tidak menghasilkan kepemilikan 

sesuatu ataupun tidak ada bentuk fisiknya 
Menurut Lewis et. al. dalam 

(Tjiptono & Chandra, 2019, p. 158), 
mengartikan kualitas layanan merupakan 
acuan dalam mengukur layanan yang 
diberikan perusahaan kepada pelanggan 
dapat sama dengan apa yang diharapkan 
pelanggan, jika keinginan dan kebutuhan 
pelanggan bisa dipenuhi dengan 
penyampaian yang tepat dan sesuai 
dengan harapan pelanggan, maka artinya 
kualitas jasa bisa diwujudkan dengan 
baik. 

Menurut Santos dalam (Zehir & 
Narcıkarab, 2016), kualitas layanan 
online adalah keseluruhan persepsi 
pelanggan atau evaluasi dari pengalaman 
layanan online yang diperoleh dari media 
online. Menurut Gummerus et al., (Zehir 
& Narcıkarab, 2016), kualitas layanan 
online adalah proses evaluasi konsumen 
dan hasil kualitas interaksi dengan 
dengan penyedia layanan saluran 
elektronik. Menurut Rowley dalam 
(Zehir & Narcıkarab, 2016), 
mendefinisikan layanan elektronik (e-
service) sebagai perbuatan, usaha atau 
pertunjukan pengiriman yang dimediasi 



JOM FEB, Volume 9 Edisi 2 (Juli – Desember 2022) 5 

oleh teknologi informasi. Menurut 
Zeithaml et al., dalam (Rostami et al., 
2016) dijelaskan e-service quality 
sebagai dasar yang memfasilitasi efektif 
dan efisien pembelian, penjualan dan 
pengiriman barang dan jasa dari sebuah 
situs web. 

Berdasarkan penjelasan di atas, 
dapat disimpulkan bahwa kualitas 
layanan online merupakan suatu aktivitas 
yang diberikan perusahaan jasa kepada 
konsumennya untuk memberikan apa 
yang dibutuhkan konsumen dan 
memberikan penilaian baik buruknya 
terhadap usaha yang diberikan secara 
tidak langsung, dalam artian memberikan 
keinginan konsumen walaupun bentuk 
pelayananya tidak berwujud. 

Adapun indikator dalam 
penelitian ini dibuat dari dimensi kualitas 
layanan online (Tjiptono & Chandra, 
2019, p. 217), yaitu: 
1. Efisiensi: indikatornya adalah 

kemudahan akses, kemudahan 
registrasi, dan kecepatan diakses. 

2. Reliabilitas: indikatornya adalah 
tidak error, dan fitur jelas. 

3. Fulfillment: indikatornya adalah 
ketepatan layanan, tepat waktu. 

4. Privasi: indikatornya adalah 
Melindungi data peserta. 

5. Responsiveness:  indikatornya adalah 
informasi pencairan, menangani 
keluhan, wawancara cepat. 

6. Assurance: indikatornya adalah 
bersedia dihubungi, bersikap sopan,  
mampu menjawab. 

7. Contanct: indikatornya adalah 
menyediakan kontak, cutomer service 
online 

8. Emphaty: indikatornya adalah 
memahami masalah 

 
Kepuasan Konsumen 

Menurut Schanaars dalam 
(Tjiptono & Chandra, 2019, p. 264), 
mengatakan bahwasannya perusahaan 
atau sebuah bisnis memiliki sebuah 
tujuan untuk membuat pelanggan atau 
konsumen merasa puas, yang mana 
kepuasan pelanggan bisa menjadi bahan 
evaluasi bahwa pengalaman yang 
dirasakan pelanggan sama dengan apa 
yang diharapkan pelanggan. 

Menurut (Arief, 2020, p. 167), 
kepuasan maupun ketidakpuasan 
konsumen atau pelanggan bisa diketahui 
melalui kesesuaian antara harapan 
konsumen atau pelanggan dengan 
persepsi pelayanan yang diberikan dan  
diterima konsumen, apabila kinerja 
dibawah harapan maka dikatakan tidak 
puas, dan apabila kinerja diatas harapan 
maka dikatakan puas. 

Indikator kepuasan peserta yang 
gunakan dalam penelitian ini merujuk 
pada indikator yang digunakan dalam 
jurnal penilitian yang dilakukan oleh 
(Putra et al., 2016) yaitu: 
1. Sesuai pengorbanan 
2. Sesuai harapan 
3. Pengalaman menyenangkan  
4. Puas keseluruhan 

 
Kerangka Penelitian 

 

Gambar 2: Kerangka Penelitian 

 
Sumber: Olah Data Penelitian 2022 

 

METODE PENELITIAN 

 

Lokasi Penelitian 
Lokasi penelitian ini dilakukan di 

Kantor BPJS Ketenagakerjaan cabang 
Rengat Kabupaten Indragiri Hulu, 
Provinsi Riau, Indonesia.  
 
Populasi dan sampel 
 Menurut (Ferdinand, 2014, p. 
171), populasi adalah jumlah semua 
faktor yang berupa kejadian, hal, atau 
orang yang memiliki kesamaan karakter-
istik yang menjadi pusat perhatian peneli-
ti karena dianggap sebagai semesta 
penelitian. Populasi dalam penelitian 
adalah peserta yang telah melakukan 
pencairan dana JHT dan mendapatkan 
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pelayanan online di kantor BPJS 
Ketenagakerjaan Rengat. 

Menurut (Ferdinand, 2014, p. 
171), sampel adalah bagian dari populasi 
multi-anggota. Pengambilan sampel 
dilakukan dengan cara purposive 
sampling. Menurut (Ferdinand, 2014, p. 
179), purposive sampling merupakan 
metode pengambilan ilustrasi bersumber 
pada kriteria tertentu. Kriteria tersebut 
antara lain: 
1. Peserta telah melakukan pencairan 

dana JHT dan mendapatkan 
pelayanan online di Kantor BPJS 
Ketenagakerjaan cabang Rengat 

2. Pekerja belum memasuki usia 
pensiun (57 tahun) 

3. Responden merupakan pekerja 
sendiri dan bukan ahli waris 

4. Peserta bersedia menjadi responden 
Ada 122 responden dalam 

penelitian ini, dengan perhitungan 
penarikan sampel menurut perhitungan 
rumus sloven dalam (Ferdinand, 2014, p. 
174), yaitu: 
n= N / 1+ Nd2 
n= 8.548 / 1 + (8.548 x 0,92) 
n= 8.548 / 1 + (8.548 x 0,81) 
n= 8.548 / 1 + (6923,88) 
n= 8.548 / 6924,88= 122 
dimana: 
n= jumlah sampel 
N= ukuran populasi 
d= presisi yang ditetapkan 
 
Jenis dan Sumber Data 

Data primer adalah data yang 
diperoleh dengan cara mengumpulkan 
secara langsung dari sumber datanya, 
yang didapat dengan cara melakukan 
wawancara, observasi, dan penyebaran 
kuisioner (Sugiyono, 2018, p. 137). Data 
primer dalam penelitian ini didapatkan 
dengan cara melakukan observasi, dan 
penyebaran kuisioner secara langsung 
dengan responden yang dilakukan 
dengan bantuan berbagai pihak maupun 
dilakukan sendiri. 

Data sekunder adalah data yang 
sudah ada dan peneliti tidak perlu 
mengumpulkannya (Wiley, 2017a, p. 41). 
Menurut (Sugiyono, 2018, p. 137),  data 
sekunder adalah data yang didapatkan 
dari sumber tidak langsung seperti 

laporan atau terbitan sebuah lembaga, 
artikel-artikel yang bersumber dari 
internet maupun bukan dari internet, 
buku, jurnal, dan lain-lain. Data sekunder 
dalam penelitian ini didapatkan dari 
buku, jurnal nasional dan internasional, 
serta artikel yang ada di internet. 

 
Teknik Pengumpulan Data 

teknik pengumpulan data yang 
digunkan dalam penelitian ini adalah 
dengan menyebarkan kuesioner dengan 
google form kepada partisipan yang telah 
melakukan pencairan dana JHT dan 
mendapatkan pelayanan online di Kantor 
BPJS Ketenagakerjaan Rengat. 
 
Pengukuran Data 

Data dalam penelitian ini diukur 
dengan menggunakan skala likert. 
Menurut (Ferdinand, 2014, p. 205), 
ketika diukur pada skala likert, satu atau 
lebih elemen pertanyaan digunakan untuk 
menggambarkan komposisi, dan 
kemudian jawabannya ditambahkan. 

 

Metode Analisis Data 

Metode dalam penelitian ini 

adalah menggunakan teknik IPA 

(Importance Performance Analysis) dan 

CSI (Customer Satisfaction Index). 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Uji Reliabilitas 
 

Tabel 3 Uji Reliabilitas 
Data Harapan dan Kinerja 

 
Sumber: Olah Data Penelitian 2022 

 
Berdasarkan di atas dapat 

disimpulkan bahwa variabel kualitas 
layanan online pada kategori harapan 
memiliki tingkat Cronbach Alpha (α) 
0.932, dan kategori kinerja memiliki 
tingkat Cronbach Alpha (α) 0.954. 
Sementara, variabel kepuasan peserta 
kategori kinerja tingkat Cronbach Alpha 
(α) 0.901, dan kategori harapan tingkat 
Cronbach Alpha (α) 0.855. Mengacu 



JOM FEB, Volume 9 Edisi 2 (Juli – Desember 2022) 7 

pada teori yang dikemukaan oleh 
(Priyatno, 2014, p. 64) dengan hasil 
perhitungan yang ditampilakan pada 
tabel di atas, yang artinya semua variabel 
pada kategori harapan dan kinera 
memiliki tingkat  Cronbach Alpha (α) > 
0,6, maka semua variabel dikatakan 
reliable. 

 
Uji Validitas 
 

Tabel 4 Uji Validitas 

Data Harapan dan Kinerja 

 
Sumber: Olah Data Penelitian 2022 

 

Berdasarkan di atas diperoleh 

kesimpulan bahwa semua indikator 

variabel kualitas layanan online dan 

kepuasan peserta dari kategori harapan 

dan kinerja memiliki tingkat rhitung > 

rtabel, dan tingkat signifikansi < 0,05, 

maka berdasarkan teori yang dikemukaan 

oleh (Priyatno, 2014, p. 51), dengan hasil 

perhitungan yang ditampilakan pada 

tabel di atas semua item variabel dalam 

penelitian ini dikatakan valid. 

 

Analisis Deskriptif 

 Adapun analisis deskriptif 

tingkat harapan dan kinerja pada variabel 

kualitas layanan online dan kepuasan 

peserta adalah sebagai berikut: 

 

Tabel 5 Analisis Deskriptif Harap 

an Kualitas Layanan Online 

 
Sumber: Olah Data Penelitian 2022 

 

Berdasarkan hasil perhitungan 

pada Tabel di atas dapat disimpulkan 

bahwa nilai kualitas layanan online pada 

tingkat harapan memiliki nilai rata-rata 

sebesar 90.40 %, sehingga nilai ini 

masuk kedalam kategori sangat penting.  

 

Tabel 6 Analisis Deskriptif Kinerja 

Kualitas Layanan Online 

 
Sumber: Olah Data Penelitian 2022 

 

Berdasarkan hasil perhitungan 

pada Tabel Tabel di atas, dapat 

disimpulkan bahwa nilai kualitas layanan 

online pada tingkat kinerja memiliki nilai 

rata-rata sebesar 84.59 %, sehingga nilai 

ini masuk kedalam kategori sangat 

setuju. 

Rata-rata kualitas layanan online 

tingkat harapan lebih besar dibandingkan 

dengan rata-rata kualitas layanan online 

tingkat kinerja, dengan perbandingan 

nilai kualitas layanan online tingkat 

harapan sebesar 90.40%, dan nilai 

kualitas layanan online tingkat kinerja 

sebesar 84.59%. Meskipun nilai kualitas 

layanan online tingkat kinerja lebih 
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rendah dari tingkat harapan, namun 

kualitas layanan online tingkat kinerja 

tetap masuk kedalam ketegori sangat 

setuju. 

 

Tabel 7 Analisis Deskriptif Harapan 

Kepuasan Peserta 

 
Sumber: Olah Data Penelitian 2022 

 

Berdasarkan hasil perhitungan 

pada Tabel di atas dapat disimpulkan 

bahwa nilai kepuasan peserta pada 

tingkat harapan memiliki nilai rata-rata 

sebesar 88.85 %, sehingga nilai ini 

masuk kedalam kategori sangat penting. 

 

Tabel 8 Analisis Deskriptif Kinerja 

Kepuasan Peserta 

 
Sumber: Olah Data Penelitian 2022 

 

Berdasarkan hasil perhitungan 

pada Tabel di atas dapat disimpulkan 

bahwa nilai kepuasan peserta pada 

tingkat harapan memiliki nilai rata-rata 

sebesar 84.80 %, sehingga nilai ini 

masuk kedalam kategori sangat setuju. 

Rata-rata kepuasan peserta 

tingkat kinerja, dengan perbandingan 

nilai kepuasan peserta tingkat harapan 

sebesar 88.85 %, dan nilai kepuasan 

peserta tingkat kinerja sebesar 84.80 %. 

Meskipun nilai kepuasan peserta tingkat 

kinerja lebih rendah dari tingkat harapan, 

namun kepuasan peserta tingkat kinerja 

tetap masuk kedalam ketegori sangat 

setuju. 

 

Customer Satisfaction Index (CSI) 

Menurut (Utomo et al., 2021, p. 44) 

Customer Satisfaction Index (CSI) 

merupakan perbandingan harapan dengan 

kinerja sebuah perusahaan, yang mana 

dapat diketahui sampai mana sebuah 

perusahaan dapat memenuhi harapan dari 

pelanggan, dengan menggunakan 

perhitungan CSI kita dapat mengetahui 

secara menyeluruh tingkat kepuasan 

konsumen namun tetap memperhatikan 

tingkat kepentingan masing-masing 

atribut produk atau jasa. Adapun hasil 

Customer Satisfaction Index (CSI) adalah 

sebagai berikut: 

 

Tabel 9 Customer Satisfaction Index 

Kualitas Layanan Online 

 
Sumber: Olah Data Penelitian 2022 

 

Berdasarkan hasil perhitungan 

pada Tabel di atas, dapat disimpulkan 

bahwa tingkat kepuasan peserta pada 

variabel kualitas layanan online termasuk 

kedalam kategori sangat puas dengan 

nilai Customer Satisfaction Index (CSI) 

sebesar 84.64 %, hal ini menunjukkan 

bahwa perusahaan sudah berhasil dalam 

mencapai kepuasan peserta namun, agar 

kepuasan peserta bisa mencapai 100% 

maka harapan dan kinerja kualitas layann 

online perlu ditingkatkan lagi. 

 

Tabel 10 Customer Satisfaction Index 

Kepuasan Peserta 

 
Sumber: Olah Data Penelitian 2022 

 

Berdasarkan hasil perhitungan 

pada Tabel di atas, dapat disimpulkan 
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bahwa tingkat kepuasan peserta pada 

variabel kepuasan peserta termasuk 

kedalam kategori sangat puas dengan 

nilai Customer Satisfaction Index (CSI) 

sebesar 84.79 %, hal ini menunjukkan 

bahwa perusahaan sudah berhasil dalam 

mencapai kepuasan peserta namun, agar 

kepuasan peserta bisa mencapai 100% 

maka harapan dan kinerja kualitas 

kepuasan peserta perlu ditingkatkan lagi. 

 

Importance Peformance Analysis (IPA) 

Importance Peformance Analysis 

(IPA) merupakan teknik analisis untuk 

mengukur kinerja kepuasan yang 

dianggap penting oleh pelanggan dan 

kinerja yang diterima oleh pelanggan. 

Tujuan lainnya dari metode analisis IPA 

untuk mengetahui apakah suatu kinerja 

dari sebuah produk perusahaan buruk 

atau berlebih (Algifari, 2019:70). Adapun 

diagram Importance Peformance 

Analysis (IPA) adalah sebagai berikut: 

 

Gambar 3 Diagram Kartesius 

 
 Adapun interprestasi dari 

diagram 

 di atas adalah sebagai berikut : 

1. Kuadran A 

Kuadran A mencakup dimensi atau 

indikator pelayanan yang dianggap 

penting oleh pelanggan atau pengguna 

pelayanan, tetapi perusahaan 

memberikan pelayanan dengan kualitas 

yang buruk, sehingga dimensi pelayanan 

ini menjadi prioritas utama untuk 

diperbaiki. Pada kuadran ini indikator 

yang termasuk kedalamnya adalah: 

indikator (X4) Tidak error, (X5) Fitur 

jelas, (Y2) Sesuai harapan 

 

2. Kuadran B  

Kuadran B Mencakup dimensi atau 

indikator pelayanan yang dianggap 

penting oleh pelanggan atau pengguna 

pelayanan dan perusahaan telah 

memberikan pelayanan dengan kualitas 

baik, sehingga dimensi pelayanan ini 

harus dipertahankan. Pada kuadran ini 

indikator yang termasuk kedalamnya 

adalah: indikator (X7) Tepat waktu, (X8) 

Informasi pencairan, (X11) Bersedia di-

hubung, (X12) Bersikap sopan, (X14) 

Menyediakan kontak, (X16) Melindungi 

data. 

3. Kuadran C 

Kuadran C mencakup dimensi atau 

indikator pelayanan yang dianggap ku-

rang penting oleh pelanggan atau 

pengguna pelayanan dan perusahaan te-

lah memberikan pelayanan dengan kuali-

tas rendah, sehingga dimensi pelayanan 

ini menjadi prioritas rendah. Pada kuad-

ran ini indikator yang termasuk 

kedalamnya adalah: (X1) Mudah 

diakses, (X2) Mudah registrasi, (X3) 

Cepat diakses, (X6) Ketepatan layanan, 

(X9) Menangani keluhan, (X15) Cus-

tomer service online, (X17) Memahami 

masalah, (Y3) Pengalaman me-

nyenangkan. 

4. Kuadran D 

Kuadran D mencakup dimensi atau 

indikator pelayanan yang dianggap tidak 

penting oleh pelanggan atau pengguna 

pelayanan, tetapi perusahaan mem-

berikan pelayanan dengan kualitas yang 

baik, sehingga dimensi pelayanan ini 

menjadi berlebih. Pada kuadran ini indi-

kator yang termasuk kedalamnya adalah: 

(X10) Wawancara cepat, (X13) Mampu 

menjawab, (Y1) Sesuai pengorbanan, 

(Y4) Puas keseluruhan. 

 

SIMPULAN, KETERBATASAN DAN 

SARAN 

 

Simpulan  

Berdasarkan hasil analisis dan 

pembahasan pada bab di atas, maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Hasil dari penelitian kualitas layanan 

online dengan menggunakan analisis 

deskriptif berdasarkan tingkat harapan 

dan kinerja didapatkan bahwa semua 



JOM FEB, Volume 9 Edisi 2 (Juli – Desember 2022) 10 

indikator dari variabel ini masuk 

kedalam kategori sangat penting dan 

sangat setuju. 

2. Hasil dari penelitian variabel kepua-

san peserta dengan menggunakan ana-

lisis deskriptif berdasarkan tingkat 

harapan dan kinerja didapatkan bahwa 

semua indikator dari variabel ini ma-

suk kedalam kategori sangat penting 

dan sangat setuju. 

3. Hasil analisis Customer Satisfaction 

Index (CSI) pada variabel kualitas 

layanan online didapatkan nilai sebe-

sar 84.64 % yaitu masuk kedalam 

kategori sangat puas, dan variabel 

kepuasan peserta sebesar 84.79 % 

yaitu masuk kedalam kategori sangat 

puas. Hal ini mengindikasikan kinerja 

kantor BPJS Ketenagakerjaan cabang 

Rengat telah mampu memenuhi 

tingkat harapan peserta. 

4. Pada kuadran A hal-hal yang perlu 

diperhatikan dalam meningkatkan 

kinerja perusahaan untuk tingkat 

harapan peserta yang belum terpenuhi 

yaitu pada indikator (X4) tidak error, 

(X5) fitur jelas, dan (Y2) sesuai hara-

pan. 

5. Pada kuadran B hal-hal yang perlu 

dipertahankan pada tingkat kinerja 

perusahaan yaitu pada indikator (X7) 

tepat waktu, (X8) informasi 

pencairan, (X11) bersedia dihubungi, 

(X12) bersikap sopan, (X14) menye-

diakan kontak, (X16) melindungi 

data. 

6. Pada kuadran C hal-hal yang 

dianggap tingkat kinerja perusahaan 

kurang penting oleh peserta yaitu 

pada indikator (X1) mudah diakses, 

(X2) mudah registrasi, (X3) cepat di-

akses, (X6) ketepatan layanan, (X9) 

menangani keluhan, (X15) customer 

service online, (X17) memahami 

masalah, (Y3) pengalaman 

menyenangkan. 

7. Pada kuadran D hal-hal yang 

dianggap tingkat kinerja perusahaan 

berlebihan oleh peserta analisis yaitu 

pada indikator (X10) wawancara 

cepat, (X13) mampu menjawab, (Y1) 

sesuai pengorbanan, (Y4) puas 

keseluruhan. 

 

Saran 

1. Kantor BPJS Ketenagakerjaan cabang 

Rengat diharapkan lebih memper-

hatikan dan melakukan perbaikan 

mengenai website untuk melakukan 

pendaftaran pencairan dana JHT 

secara online agar tidak terjadi error. 

Website error bias jadi dikarenakan 

jaringan yang tidak stabil dan hal 

lainnya, jaringan yang tidak stabil 

diharapkan bisa dibantu dengan me-

nyediakan wifi kepada peserta yang 

ingin mengakses website di kantor 

BPJS Ketenagakerjaan cabang 

Rengat.  

2. Kantor BPJS Ketenagakerjaan cabang 

Rengat diharapkan dapat melakukan 

perbaikan untuk menampilkan fitur 

yang jelas terkait proses pencairan 

dana JHT agar peserta terutama yang 

sudah lanjut usia dan tidak mengerti 

teknologi informasi tidak bingung da-

lam mengoperasikannya, dan 

diharapkan karyawan bisa membantu 

atau memandu peserta ketika 

melakukan proses pendaftaran di 

kantor BPJS Ketenagakerjaan cabang 

Rengat.  

3. Kantor BPJS Ketenagakerjaan cabang 

Rengat diharapkan bisa 

mempertahankan tingkat kinerja yang 

sudah baik dan memenuhi tingkat 

harapan peserta seperti dana yang 

dicairkan tepat waktu sesuai dengan 

informasi pencairan yang 

diberitahukan pada saat proses 

wawancara, karyawan yang bersedia 

dihubungi dengan kontak yang 

tertera, bersikap sopan saat 

memberikan pelayanan, serta dapat 

melindungi data peserta.  

4. Kantor BPJS Ketenagakerjaan cabang 

Rengat diharapkan tetap 

memperhatikan tingkat kinerja yang 

saat ini dianggap kurang penting oleh 

peserta, untuk mengantisipasi dimasa 

yang akan datang akan menjadi hal 

yang penting bagi peserta seperti 
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kemudahan mengakses website, 

mudah saat melakukan registrasi, 

cepat diakses, ketepatan janji layanan 

wawancara, menangani keluhan 

peserta, customer service yang 

dilakukan secara online, memahami 

masalah, dan memberikan 

pengalaman yang menyenangkan. 

5. Kantor BPJS Ketenagakerjaan cabang 

Rengat diharapkan lebih 

memfokuskan kepada tingkat kinerja 

yang belum bisa memenuhi harapan 

peserta daripada memfokuskan 

aspek-aspek yang kinerjanya sudah 

berlebih seperti wawancara yang 

dilakukan dengan cepat, karyawan 

yang mampu menjawab, memberikan 

pelayanan sesuai pengorbanan 

peserta, dan membuat peserta puas 

secara keseluruhan atas layanan yang 

diberikan.  

 

Keterbatasan Penelitian 

Dalam penelitian ini untuk 

mendapatkan hasil penelitian sudah 

diupayakan melakukan prosedur ilmiah 

dengan sebaik mungkin, namun tidak 

menutup kemungkinan dalam penelitian 

ini masih ada kekurangan dan 

keterbatasan. Seperti metode 

pengumpulan data yang didapatkan 

dengan cara penyebaran kuisioner 

menggunakan google form, yang mana 

peneliti tidak dapat bertemu langsung 

dengan responden dalam mengisi 

kuisioner, sehingga bisa saja reseponden 

tidak selalu tepat dalam mengartikan inti 

dari pertanyaan dalam kuisioner dan 

tidak menggambarkan keadaan yang 

sebenarnya. Diharapkan penelitian 

selanjutnya bisa dilakukan     

penyempurnaan terutama pada hal-hal 

yang tidak dibahas pada penelitian ini 

dari segi variabel, dimensi, indikator 

maupun teknik analisi data yang 

digunakan. 
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