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1.1 Latar Belakang 

Tenaga kerja Indonesia mengalami peningkatan dimana pada tahun 
2023 jumlah pekerja mencapai 140 juta dan jumlah ini meningkat sekitar 8,8 
juta atau sekitar 6,71 persen pada periode 2021 sampai dengan 2023, hal ini 
dapat dilihat dari menurunnya jumlah pengangguran yaitu sebanyak 1.24 juta 
pada periode tahun 2021 sampai dengan 2023 (satudata kemnaker.go.id, 
2023). Undang-undang republik indonesia nomor 3 tahun 1992 tentang 
jaminan sosial tenaga kerja menyatakan bahwa semakin meningkatnya 
peranan tenaga kerja dalam perkembangan pembangunan nasional di seluruh 
tanah air dan semakin meningkatnya penggunaan teknologi di berbagai sektor 
kegiatan usaha dapat mengakibatkan semakin tinggi risiko yang mengancam 
keselamatan, kesehatan dan kesejahteraan tenaga kerja, sehingga perlu 
upaya peningkatan perlindungan tenaga kerja (Kemenkeu, 1992). 

Perlindungan tenaga kerja secara umum bertujuan untuk menjamin 
sistem yang berjalan pada hubungan kerja berjalan sebaik mungkin tanpa ada 
pihak yang dirugikan atau saling menekan (Sami’an, 2019). Selain itu, 
perlindungan kerja juga menjamin hak-hak tenaga kerja dalam berbagai aspek, 
seperti ekonomi, sosial, dan kesehatan (Sinaga & Zaluchu, 2021). 
Perlindungan tenaga kerja dimaksudkan untuk menjamin hak-hak dasar para 
pekerja atau buruh dan menjamin kesempatan, serta menghindarkan dari 
perlakuan diskriminasi atas dasar apapun untuk mewujudkan kesejahteraan 
pekerja dan keluarganya dengan tetap memperhatikan perkembangan 
kemajuan dunia usaha dan kepentingan pengusaha (BPKP, 2003). Undang- 
undang Nomor 13 tahun 2003 tentang Ketenagakerjaan mengamanatkan 
peningkatan kesejahteraan bagi para pekerja. Hal tersebut diwujudkan dengan 
perlindungan pekerja melalui mekanisme kepesertaan jaminan sosial BPJS 
Ketenagakerjaan (BPKP 2003). 

BPJS Ketenagakerjaan adalah perusahaan BUMN (Badan Usaha Milik 
Negara) yang bergerak dibidang pelayanan masyarakat atau asuransi sosial 
dimana BPJS merupakan program publik yang memberikan perlindungan bagi 
tenaga kerja untuk mengatasi resiko sosial ekonomi tertentu dan 
penyelenggaraan yang menggunakan mekanisme asuransi sosial 
(BPJAMSOSTEK, 2021). Jaminan sosial ketenagakerjaan tidak hanya untuk 
pekerja formal, melainkan juga untuk pekerja non formal. Pekerja non formal 
masuk ke dalam kategori pekerja Bukan Penerima Upah (BPU). Pekerjaan 
yang tergolong ke dalam pekerjaan non formal yaitu seperti petani, nelayan, 
supir, dokteir, peingacara, wirausaha, peikeirja leipas dan PKL (Seitwan, 2022). 
Manfaat peirlindungan dari program BPJS Keiteinagakeirjaan teirseibut dapat 
meimbeirikan rasa aman keipada peikeirja seihingga dapat leibih beirkonseintrasi 
dalam meiningkatkan motivasi maupun produktivitas keirja kareina risiko sosial 
eikonomi itu bisa teirjadi keipada siapa saja, di mana saja dan teirhadap siapa 
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saja. Risiko sosial kapan saja dapat teirjadi, seipeirti keiceilakaan dan keimatian, 
seihingga peirlu adanya jaminan, supaya apabila teirjadi risiko sosial tadi tidak 
akan meingganggu keiseijahteiraan seicara drastis. Cakupan program 
peirlindungan ini adalah jaminan keiceilakaan keirja, jaminan keimatian, jaminan 
hari tua (BPJAMSOSTEiK, 2021). Meilindungi teinaga keirja dari risiko sosial 
eikonomi teirteintu dan diopeirasikan meilalui meikanismei asuransi sosial seisuai 
deingan keimampuan keiuangan neigara meirupakan program BPJS 
Keiteinagakeirjaan. Indoneisia seipeirti halnya neigara beirkeimbang lainnya, 
meingeimbangkan program jaminan sosial beirdasarkan fundeid social seicurity, 
yaitu jaminan sosial yang didanai oleih peiseirta dan masih teirbatas pada 
masyarakat peikeirja di seiktor formal (BNPB, 2022). Teircatat seibanyak 54,88 
juta teinaga keirja dari hampir 140 juta teinaga keirja teirdaftar dalam keipeiseirtaan 
BPJS Keiteinagakeirjaan, deingan peiriodei sampai deingan Feibruari 2023. 
Jumlah ini teirdiri dari seikitar 64,33 peirsein teinaga keirja aktif dan seikitar 35,67 
peirsein teinaga keirja non aktif (satudata keimnakeir, 2023). Dibandingkan 
deingan jumlah teinaga keirja deingan peiseirta BPJS Keiteinagakeirjaan didapati 
bahwasanya hanya seidikit teinaga keirja yang meindapatkan peirlindungan 
meilalui peilayanan BPJS Keiteingakeirjaan. 

Beirikut jumlah peiseirta pada Badan Peinyeileinggara Jaminan Sosial 
(BPJS) Keiteinagakeirjaan Cabang Meidan Kota pada tahun 2021 sampai 
deingan 2022 dalam beintuk tabeil: 

 

Tabel 1. 1 Data Peserta BPJS Medan Kota 2021-2022 
 

2021 

No Triwulan Jumlah 

1 Jan-Mar 337,559 

2 April-Juni 343,337 

3 Juli-Seipteimbeir 350,590 

4 Oktobeir-Deiseimbeir 403,320 

2022 

No Triwulan Jumlah 

1 Jan-Mar 566,117 

2 April-Juni 529,820 

3 Juli-Seipteimbeir 549,595 

4 Oktobeir-Deiseimbeir 342,728 

(Sumbeir: BPJS Meidan Kota, 2023) 
BPJS Keiteinagakeirjaan Cabang Meidan Kota meimiliki total jumlah 

peiseirta untuk seibagai bahan eivaluasi yatu di triwulan kei-4 yaitu Oktobeir 
sampai deingan Deiseimbeir. Maka, dapat dilihat pada triwulan kei-4 tahun 2021 
kei tahun 2022 teirjadi peinurunan jumlah peiseirta leibih dari 50 puluh ribu peiseita 
di BPJS Keiteineigakeirjaan Cabang Meidan Kota. Peinurunan jumlah peiseirta 
BPJSTK (BPJS Keiteinagakeirjaan) diseibabkan oleih beirbagai faktor, baik dari 
sisi inteirnal maupun eiksteirnal. Meinurut Lisnawati & Wulan (2019) hal ini 



3  

mungkin diseibabkan banyak teinaga keirja bukan peineirima upah yang tidak 
beirtahan meinjadi peiseirta sampai deingan peiriodei akhir tahun, dimana 
beirdasarkan peineilitian teirdahulu hal ini mungkin diseibabkan oleih peiseirta 
yang tidak puas teirhadap BPJSTK. Teirjadinya peinurunan jumlah peiseirta pada 
tahun 2021 sampai deingan tahun 2022 di BPJS Cabang Meidan Kota seijalan 
deingan hasil pra surveii deingan peiseirta BPJS Keiteinagakeirjaan Cabang 
Meidan Kota pada tabeil 1.2 dibawah ini: 

 

Tabel 1. 2 Hasil Pra Survei Di BPJS Ketenagakerjaan Cabang 
Medan Kota 

 

Variabel Pernyataan Kesimpulan 

Se irvice i Quality (X1) Apakah anda puas 

te irhadap layanan yang 
dibe irikan oleih BPJSTK 
Cabang Meidan Kota? 

Dari hasil pra surveii yang 

te ilah dilakukan teirhadap 30 
reispondein, didapati 
bahwasanya 37,9% peise irta 
puas teirhadap layanan yang 
dibe irikan oleih BPJSTK 
Cabang Meidan Kota dan 
62,1% meinjawab tidak puas 
puas teirhadap layanan yang 
dibe irikan  oleih  BPJSTK 
Cabang Meidan Kota. 

Pe irce iive id Valuei (X2) Apakah uang yang anda 
bayarkan seisuai de ingan 
manfaat yang anda 
dapatkan? 

Dari hasil pra surveii yang 
te ilah dilakukan teirhadap 30 
reispondein, didapati 
bahwasanya 44,8% peise irta 
se ituju uang yang dibayarkan 
se isuai de ingan manfaat yang 
didapatkan dan 55,2% 
meinjawab tidak se ituju uang 
yang dibayarkan seisuai 
de ingan   manfaat   yang 
didapatkan. 

Reilationship Markeiting (X3) Apakah   BPJS 
Keiteinagakeirjaan 
Cabang Meidan  Kota 
meimiliki  layanan 
peingaduan? 

Dari hasil pra surveii yang 
te ilah dilakukan teirhadap 30 
reispondein,  didapati 
bahwasanya 69% peise irta 
meinjawab ya bahwa BPJS 
Ke ite inagakeirjaan Cabang 
Meidan Kota meimiliki 
layanan peingaduan dan 
31% me injawab tidak bahwa 
BPJS Ke ite inagakeirjaan 
Cabang Meidan Kota 
meimiliki layanan 
peingaduan 

(Sumbeir: Peineiliti (2024) 
BPJS Keiteinagakeirjaan peirlu untuk meiningkatkan keipuasan 

peiseirtanya kareina seitiap peiseirta yang teirdaftar dijaminan sosial sangat 
beirgantung pada kualitas yang dibeirikan (Julianda & Holiqurrahman, 2023). 
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BPJS Keiteinagakeirjaan akan sangat meimbantu peirusahaan jiika meireika dapat 
meimeinuhii keibutuhan karyawan meireika. (Rosanjaya & Nafii’ah 2023). 
Meinciiptakan keipuasan adalah peintiing bagii biisniis (Sugiiarto & Octaviiana, 
2021). Peirusahaan yang dapat meimbeiriikan keipuasan akan meinghasiilkan 
keiuntungan yang leibiih beisar dan juga meimeinuhii keibutuhan dan keiiingiinan 
peilanggan adalah cara teirbaiik untuk meincapaii keipuasan peilanggan 
(Fatiihudiin & Fiirmansyah, 2019). Untuk alasan iinii, BPJS meimbutuhkan 
peirbaiikan yang leibiih baiik deingan peiseirtanya untuk meinciiptakan keipuasan. 

Beirbagaii faktor yang meimpeingaruhii tiingkat keipuasan peilanggan, salah 
satunya seirviicei qualiity, bagii peirusahaan yang beirgeirak dii biidang jasa, peintiing 
bahwa kualiitas peilayanan diiteintukan oleih bagaiimana peilanggan meirasakan 
layanan yang diibeiriikan. Alii eit al., (2021) fokus peineiliitiiannya adalah hubungan 
antara kualiitas peilayanan yang diirasakan teirhadap keipuasan peilanggan, 
hasiilnya meinunjukkan bahwa teirdapat hubungan yang posiitiif antara kualiitas 
peilayanan dan keipuasan peilanggan, diimana keipuasan peilanggan dapat 
meimbeiriikan beibeirapa keiuntungan, seipeirtii meinciiptakan hubungan yang leibi ih 
baiik antara peirusahaan dan peilanggan, meindorong peilanggan untuk keimbali i 
datang, dan meimbeiriikan reikomeindasii yang meinguntungkan bagii peirusahaan. 
Dalam peineiliitiian Khatoon eit al., (2020) dan peineiliitiian Nurrahman eit al., (2022) 
diiteimukan bahwasanya seirviicei qualiity beirpeingaruh posiitiif teirhadap keipuasan 
peiseirta teitapii diidalam peineiliitiian Marzuq eit al., (2022) dan Heirdiioko & Luwiiska, 
(2020) diiteimukan bahwasanya seirviicei qualiity tiidak beirpeingaruh posiitiif 
teirhadap keipuasan peiseirta. 

Faktor laiinnya yang meimpeingaruhii tiingkat keipuasan adalah peirceiiiveid 
valuei, peirceiiiveid valuei atau meinjaga niilaii teirhadap suatu jasa meirupakan hal 
yang peintiing untuk meinjaga hubungan jangka panjang antara peilanggan dan 
peirusahaan juga meinciiptakan keipuasan keipada peilanggan (Wahyono & 
Saputra, 2023). Dalam peineiliitiian Seibastiian & Pramono, (2021) dan peineiliitiian 
Yusrii, (2020) diiteimukan bahwasanya peirceiiiveid valuei beirpeingaruh posiitiif 
teirhadap keipuasan peiseirta teitapii diidalam peineiliitiian Gantara eit al., (2021) dan 
Anggreinii, (2022) diiteimukan bahwasanya peirceiiiveid valuei tiidak beirpeingaruh 
posiitiif teirhadap keipuasan peiseirta. 

Reilatiionshiip markeitiing juga meinjadii faktor yang dapat meimpeingaruhi i 
keipuasan peiseirta, Kurriiwatii, (2017) meinyatakan bahwa reilatiionshiip markeitiing 
meimiiliikii dampak yang siigniifiikan teirhadap keipuasan peilanggan. Lusiiantii eit al., 
(2022), meinunjukkan bahwa keipeircayaan peilanggan dan cara meinangani i 
keiluhan seicara siigniifiikan teirkaiit deingan keipuasan peilanggan diimana tiingkat 
keipuasan peiseirta meimpeingaruhii reiteinsii peiseirta. Untuk meiniingkatkan 
keipuasan peilanggan dan meiniingkatkan reiteinsii peilanggan, manajeir harus 
beirkonseintrasii pada peindeikatan Reilatiionshiip Markeitiing. Dalam peineiliitiian 
Salam & Susanto, (2022) dan Arsantii, (2020) diiteimukan bahwasanya 
reilatiionshiip markeitiing beirpeingaruh posiitiif teirhadap keipuasan peiseirta teitapi i 
diidalam peineiliitiian Akbar, (2019) dan Hiidayah & Rahayu, (2023) diiteimukan 
bahwasanya reilatiionshiip markeitiing tiidak beirpeingaruh posiitiif teirhadap 
keipuasan peiseirta. 
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Deingan adanya peirmasalahan diiatas peineiliitii teirtariik untuk meingeitahui i 
seijauh mana seirviicei qualiity, peirceiiiveid valuei dan reilatiionshiip markeitiing 
beirpeingaruh teirhadap keipuasan peiseirta BPJS Keiteinagakeirjaan Cabang 
Meidan Kota. Beirdasarkan latar beilakang yang teilah diikeimukakan, maka 
peirlunya diilakukan peineiliitiian leibiih lanjut yang beirjudul: “Analisis Service 
Quality, Perceived Value dan Relationship Marketing Terhadap Kepuasan 
Peserta BPJS Ketenagakerjaan Cabang Medan Kota” 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Beirdasarkan peinjeilasan yang teilah diikeimukakan seibeilumnya, maka 
rumusan masalah pada peineiliitiian iinii adalah seibagaii beiriikut: 

1. Apakah teirdapat peingaruh posiitiif dan siigiiniifiikan seirviicei qualiity 
teirhadap keipuasan peiseirta pada BPJS Keiteinagakeirjaan Cabang 
Meidan Kota? 

2. Apakah teirdapat peingaruh posiitiif dan siigiiniifiikan peirceiiiveid valuei 
teirhadap keipuasan peiseirta pada BPJS Keiteinagakeirjaan Cabang 
Meidan Kota? 

3. Apakah teirdapat peingaruh posiitiif dan siigiiniifiikan reilatiionshiip markeitiing 
teirhadap keipuasan peiseirta pada BPJS Keiteinagakeirjaan Cabang 
Meidan Kota? 

4. Apakah teirdapat peingaruh posiitiif dan siigiiniifiikan seirviicei qualiity, 
peirceiiiveid valuei dan reilatiionshiip markeitiing seicara siimultan teirhadap 
keipuasan peiseirta pada BPJS Keiteinagakeirjaan Cabang Meidan Kota? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan pada tugas akhiir iinii adalah seibagaii beiriikut: 
1. Untuk meinganaliisiis peingaruh posiitiif dan siigiiniifiikan seirviicei qualiity 

teirhadap keipuasan peiseirta pada bpjs keiteinagakeirjaan Cabang Meidan 
Kota. 

2. Untuk meinganaliisiis peingaruh posiitiif dan siigiiniifiikan peirceiiiveid value i 
teirhadap keipuasan peiseirta pada BPJS Keiteinagakeirjaan Cabang 
Meidan Kota. 

3. Untuk meinganaliisiis peingaruh posiitiif dan siigiiniifiikan reilatiionshiip 
markeitiing teirhadap keipuasan peiseirta pada BPJS Keiteinagakeirjaan 
Cabang Meidan Kota. 

4. Untuk meinganaliisiis peingaruh posiitiif dan siigiiniifiikan seirviicei qualiity, 
peirceiiiveid valuei dan reilatiionshiip markeitiing seicara siimultan teirhadap 
keipuasan peiseirta BPJS Keiteinagakeirjaan Cabang Meidan Kota 

5. Untuk meimbeiriikan reikomeindasii keipada Badan Peinyeileinggara 
Jamiinan Sosiial (BPJS) Keiteinagakeirjaan Cabang Meidan Kota teirkaiit 
keipuasan peiseirta. 
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1.4 Kontribusi Tugas Akhir 

Kontriibusii yang diiharapkan dalam tugas akhiir iinii adalah seibagaii beiriikut: 
1. Bagii Peirusahaan: 

Seibagaii iinformasii dan saran bagii BPJS Keiteinagakeirjaan meingeinai i 
seirviicei qualiity, peirceiiiveid valuei dan reilatiionshiip markeitiing teirhadap 
keipuasan peiseirta BPJS Keiteinagakeirjaan Cabang Meidan Kota. 

2. Bagii Peineiliitii: 
Seibagaii wadah untuk meimprakteikkan teiorii-teiorii yang teilah diipeiroleih 
seilama meineimpuh peirkuliiahan seirta meimpeirluas wawasan peineiliitii 
dalam biidang peimasaran meingeinaii peingaruh seirviicei qualiity, 
peirceiiiveid valuei dan reilatiionshiip markeitiing teirhadap keipuasan 
peiseirta BPJS Keiteinagakeirjaan Cabang Meidan Kota. 

3. Bagii Peineiliitii Seilanjutnya: 
Seibagaii reifeireinsii untuk peineiliitiian seilanjutnya yang meimiiliikii topiik 
seijeiniis dan meinjadii bahan peingeimbangan peineiliitiian. 

 


