DAFTAR ISI

HALAMAN PENGESAHAN ..ottt ettt a s e e e e e e e e e eeeeeennnnnes [
A B ST RAK ittt e e e e e e e e e e e et e aaaaaeeeeeaaaa————_ i
F N = 1S I 2 ¥ AN O PP PPPPRPRRR ii
KATA PENGANTAR. .ottt e e e e e e et ettt a e e e e e e e e e e e e eeeeeannnes iv
DA e A B 5] S SPPPPPRRRPR Vi
DAFTAR TABEL ..ottt e e e e e e e e e e e eenaeanes IX
DAFTAR GAMBAR ..ottt e e e e e e e e e e e e e e e e e aat et e s e e eeaeeeeeeeeeeessnnnnns X
BAB 1. PENDAHULUAN ...ttt ettt s e e e e e e e e e e e eeeesaenne 1
1.1 Latar Belakang.......ooooooeeiiiieeeeei e 1
1.2 Perumusan Masalah ...........ooouiiiiiii e 5
1.3 Tujuan Penelitian ..........oouuiiiiiiiii e 5
1.4 Kontribusi TUGAs AKNIN ......oooiei e 6
BAB 2. TINJAUAN PUST AK A ittt e e e e e e e e e eeeaeeeane 7
2.1 SerVICE QUAIILY.....cceeeiiie ettt et e et e e e e a e e e e eaaanas 7
2.2 PErCeIVEA VAIUE.......oueiii et e e e e e e et e e e e e eaa e e e e eennnnas 8
2.3 Relationship Marketing...........ccoooiiiiiiiii e 9
2.4 KEPUASAN PESEIMTA .....uuiiiiiiiiiii ettt eeennes 11
2.5 Penelitian TerdahulU ..............ooiiiiiiiii e e e e e eeeees 13
2.6 Kerangka KONSEPIUAL............uiiiiiiiiiii e e e e e eenae 17
BAB 3 METODE TUGAS AKHIR. ...ttt e e e e e e e e e e eaeaannnes 20
3.1 Waktu dan Tempat Penelitian ..............cooviiiiiiiiiiiee e 20
3.2 JENIS PENEIILIAN. ....ceeeeii et e e e e e e e e e e e e e e eennas 21
3.3 DefiNiSi OPErasiONAlISAS ........uiiieeeeeeeeiiieeiie et e e e e e eeees 21
3.4 Populasi dan SAmPEl...........uuiiiiiiiiiii e 27
o R o o 11 ] = L [T SPPPPRTN 27
s Y- 1 ] 1= PP 27

3.5 Teknik Pengumpulan Data..............uuiiieiiiiiiiii e e e 28
3.6 AlQL UKUI DALA .. .cceeeeeiieeeeeeiiie ettt e et e e e e et e e e e e eatan e e e e eeesnn s eeeeensnns 28
3.7 Uji Validitas dan Uji ReliDIlIitas ...........coieeiieiiiie e e e 29
0 R B T 2= [To 1 = TSP 29
3.7.2 Uji REIADINTAS ... 29

3.8 Uji ASUMST KIASIK ...ttt e e e e e e e eees 29
GRS 20 R | TI [o]  0  F= 1]1 ¢= LSRR 29
3.8.2 Uji MUItIKOIIN@AIIAS ...t ee et e e e e e e e e eeeens 30

3.8.3 Uji HeteroSkedastiSItas ...........ccuuuuiiuuiiiiiiiiee ettt eeeeeeannaans 30



3.9 Analisis Regresi Linear Berganda ............couuvuiuiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeiiiii e 30

3.9.1 Persamaan REQIESI........uuiiiiiiiiiiie et e e e e e e a e 30
3.9.2 Koefisein determinan (R2) ..........ooviiiiiiiiiiiie e 31

I O T o 70T (S £ PP 31
G0 O R O I T 1 = | PPN 31
3.10.2 Uji SIMUITAN ettt e e e e e e e e e eeeeneees 32
BAB 4. DESAIN DAN PEMBUATAN ...ttt e e eeenanaes 33
4.1 Gambaran Umum Tempat Penelitian ............coooeiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 33
4.1 SEJAIAN....cceeiiittteee et 33
4.1.2 Logo, Visi dan Misi Perusahaan .............ccocuuiiiiiiiiiiiii e, 34
4.2 Keadaan Awal Perusahnaan..............uiiiiiiiiiiiiii et e e 35
4.2.1. Strategi yang sedang berjalan ..............ccoovuiiiiiiiiiiiiie e, 35
4.2.2 KONAiSI KEPESEIMAAN ........ciiiiiiie et e e e aaaaas 35
4.2.3 Kendala dan Tantangan .............uueeeiiioeeeeeeeeeeeii e 36
4.3 Portofolio Jasa BPJS Ketenagakerjaan............coouuuiiieeeeiiiiiii e eeeeeisaeee e 36
BAB 5. PENGUJIAN DAN ANALISA ... e e e e e e eeaanaes 37
5.1 Deskripsi PEnguMPUIAN Data..........ocoeeiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 37
5.2 Gambaran Umum RESPONUEN .........uuiiieiiiiiii e e e e e e e e e eens 37
5.3 Analisis Statistik DeSKIPT ..o 39
5.4 Uji Validitas dan Reliabilitas ...............ooiiiiiiiiiiicceeee e 46
5.4.1 UJIVAIAILAS .....ciiviieiii et e et e e e e e e e 46
5.4.2 Uji READINTAS ......vvveiieeee e 48
5.5 Uji ASUMST KIASIK ...eeeiie et e et e e e e e e e e e e e e e eeeees 48
5.5.1 UjJi NOIMAIILAS .....ouuiiiiiiiiiiie et e et e e e e e e ean e aes 49
5.5.2 Uji MUILIKOINEAITIAS ..ottt 49
5.5.3 Uji HeteroSKedastiSItaS ........cccvevuuiii e e e e e e 50
5.6 Analisis Regresi Linear Berganda...........ccooeeviiiiiiiiiiicciiieees e 51
5.6.1 Uji Persamaan REGIESI.......ccouiiiiiiiiiiiiiiiiiiae ettt eeeeeeeeees 51
5.6.2 Uji Koefisien Determinan (R2) ........cooeuuiiiiiiiiiiiiis e 52
5.7 UJI HIPOUESIS ...ttt e et e et e e 53
S5.7.1 UJit (UJI PArSIAI) ...ttt e e e e e e eeeaeee 53
5.7.2 Uji F (Uji SIMUIAN).....coeeiiiii et e e e e e e e eaeans 55
5.8 PEMDANASAN .....uiiiiiiii e 56
BAB 6 KESIMPULAN DAN REKOMENDASI .....ouuuiiiiiiieec et eeeaeeaanans 62

G =11 101 o1 = o U 62



8.2 REKOMENUASI ... e
(DAYl A Rl nd U N o PR

LAMPIRAN



