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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan pengalaman peserta terhadap kepuasan peserta 

Pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Papua Mimika dan menganalisis pengaruh kualitas layanan dan pengalaman peserta 

terhadap loyalitas perusahaan Platinum, selanjutnya menganalisis pengaruh kualitas layanan dan pengalaman peserta terhadap 

loyalitas perusahaan Platinum melalui kepuasan peserta dan menganalisis pengaruh kepuasan peserta terhadap loyalitas 

perusahaan Platinum. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Data diperoleh melalui 

dokumentasi dan kuesioner yang disebar kepada 100 responden peserta BPJS Ketenagakerjaan Cabang Papua Mimika. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas layanan dan kepuasan peserta terhadap 

loyalitas perusahaan, demikian pula terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas layanan dan kepuasan peserta terhadap 

kepuasan peserta dan terdapat pengaruh positif dan signifikan kepuasan peserta terhadap loyalitas perusahaan serta terdapat 

pengaruh positif dan signifikan kualitas layanan dan kepuasan peserta terhadap loyalitas perusahaan melalui kepuasan peserta 

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Papua Mimika. Dengan demikian kualitas layanan dan pengalaman memiliki keeratan 

hubungan terhadap kepuasan peserta dan nilai koefisien determinasi adjusted R square sebesar 93,1% yang artinya kualitas 

layanan dan pengalaman dipengaruhi oleh kepuasan peserta dan nilai koefisien determinasi adjusted R square sebesar 91,4% 

yang artinya kualitas layanan, pengalaman dan kepuasan peserta dipengaruhi oleh loyalitas perusahaan.  

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Pengalaman, Kepuasan Peserta Loyalitas 

ABSTRACT 

This research aims to analyze the effect of service quality and participant experience on participant satisfaction at BPJS 

Ketenagakerjaan Branch of Papua Mimika and analyze the influence of service quality and participant experience on 

Platinum company loyalty, then analyze the influence of service quality and participant experience on Platinum company 

loyalty through participant satisfaction and analyze the influence of participant satisfaction on Platinum company loyalty. 

This research used a quantitative approach with survey methods. Data was obtained through documentation and 

questionnaires distributed to 100 respondents participating at BPJS Ketenagakerjaan Branch of Papua Mimika. The results 

of the research showed that there is a positive and significant influence of service quality and participant satisfaction on 

company loyalty, likewise there is a positive and significant influence of service quality and participant satisfaction on 

participant satisfaction and there is a positive and significant influence of participant satisfaction on company loyalty and 

there is a positive and significant influence service quality and participant satisfaction regarding company loyalty through 

participant satisfaction at BPJS Ketenagakerjaan Branch of Papua Mimika. Thus, service quality and experience have a close 

relationship with participant satisfaction and the adjusted R square coefficient of determination value is 93.1%, which means 

that the quality of service and experience is influenced by participant satisfaction and the adjusted R square coefficient of 
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determination value is 91.4%, which means service quality. , participant experience and satisfaction are influenced by 

company loyalty. 

Keywords: Service Quality, Experience, Participant Satisfaction, Loyalty 
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1. PENDAHULUAN 

Seiring dengan peningkatan taraf hidup seseorang, 

maka pemenuhan kebutuhan hidup tidak lagi terbatas pada 

kebutuhan fisiologis saja. Namun kebutuhan keselamatan 

akan rasa aman dan perlindungan kini juga makin 

dirasakan. Mengingat manusia tidak terlepas dari berbagai 

risiko yang dapat menimbulkan kerugian. Salah satu cara 

untuk pemenuhan kebutuhan akan rasa aman dan faktor 

ketidakpastian yang mungkin terjadi pada hidup seseorang 

adalah dengan menjadi peserta asuransi. 

Asuransi adalah perjanjian antara dua pihak atau 

lebih, dimana pihak penanggung mengikatkan diri kepada 

tertanggung dengan menerima premi asuransi, untuk 

memberikan penggantian kepada tertanggung karena 

kerugian, kerusakan, atau kehilangan keuntungan yang 

diharapkan atau tanggung jawab hukum kepada pihak 

ketiga yang mungkin akan diderita tertanggung, yang 

timbul dari suatu peristiwa yang tidak pasti, atau dengan 

kata lain memberikan jaminan sosial keamanan bagi 

masyarakat. 

Salah satu perusahaan asuransi yang memberikan 

jaminan sosial kepada masyarakat adalah BPJS 

Ketenagakerjaan. BPJS Ketenagakerjaan merupakan 

program perlindungan yang bersifat dasar bagi tenaga kerja 

yang bertujuan untuk menjamin adanya keamanan dan 

kepastian terhadap risiko-risiko sosial ekonomi dan juga 

merupakan sarana penjamin arus penerimaan penghasilan 

bagi tenaga kerja dan keluarganya akibat dari terjadinya 

risiko-risiko sosial dengan pembiayaan yang terjangkau 

oleh pengusaha dan tenaga kerja. Risiko sosial ekonomi 

yang ditanggulangi oleh program tersebut terbatas, yang 

mengakibatkan berkurangnya atau terputusnya 

penghasilan tenaga kerja dan/atau membutuhkan 

perawatan medis. BPJS Ketenagakerjaan merupakan 

program publik yang memberikan perlindungan bagi 

tenaga kerja untuk mengatasi resiko sosial ekonomi 

tertentu dan penyelenggaraannya menggunakan 

mekanisme asuransi sosial. Kurangnya kesadaran 

masyarakat akan keberadaan BPJS Ketenagakerjaan 

merupakan masalah yang sementara dihadapi perusahaan 

saat ini. Oleh karena itu perusahaan perlu melakukan 

kegiataan yang bertujuan untuk mempertahankan dan 

meningkatkan loyalitas pelanggan atau peserta BPJS 

Ketenagakerjaan. 

Upaya untuk mendapatkan perhatian, 

mempertahankan dan meningkatkan jumlah pelanggan 

(peserta) merupakan salah satu hal yang sangat penting 

untuk dilakukan oleh suatu perusahaan atau pebisnis di 

tengah dunia bisnis yang semakin kompetitif. Kunci utama 

suatu usaha agar dapat bersaing dengan perusahaan lainnya 

adalah perlu menjaga hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan untuk menciptakan loyalitas. 

Menurut Gremler dan Brown dalam Warnadi dan 

Triyono (2019:33) bahwa loyalitas pelanggan adalah 

pelanggan yang tidak hanya membeli ulang suatu barang 

dan jasa, tetapi juga mempunyai komitmen dan sikap yang 

positif terhadap perusahaan jasa. Loyalitas adalah sebuah 

sikap yang menjadi dorongan perilaku dalam melakukan 

pembelian produk atau jasa perusahaan dengan membawa 

aspek perasaan, khususnya membeli secara teratur dan 

berulang-ulang. Loyalitas merupakan kunci dari 

keberhasilan bisnis pemasaran dalam jangka panjang. 

Pelanggan yang loyal merupakan aset yang paling penting 

dan berharga bagi suatu perusahaan atau organisasi. 

Untuk menciptakan loyalitas pelanggan maka salah 

satu faktor yang perlu diperhatikan perusahaan dan sangat 

dominan dari loyalitas adalah kepuasan pelanggan, seperti 

yang diungkapkan Kotler dan Armstrong (2018:13) bahwa 

loyalitas akan tercipta jika pelanggan merasa puas 

berhubungan dengan perusahaan tersebut, tingkat 

kepuasan pelanggan adalah perasaan seseorang senang 

atau kecewa yang dihasilkan dari perbandingan antara 

kinerja suatu produk (jasa) yang dirasakan sehubungan 

dengan harapannya. Penelitian empirik yang relevan   

dengan penelitian ini dilakukan Raharjo (2013), Aditya & 

Kusumadewi, (2017), Irnandha (2016) dan Henriawan 

(2015) dalam penelitiannya menunjukkan hasil bahwa 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Pelanggan yang 

mendapatkan kepuasan secara otomatis akan menimbulkan 

sikap yang loyal terhadap produk yang memberinya 

kepuasan. Namun berbeda dengan penelitian (Aprileny et 

al., 2022) hasil temuan bahwa kepuasan kerja tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Pentingnya memberikan kepuasan sehingga 

membentuk loyalitas pelanggan, maka perusahaan harus 

meningkatkan kualitas pelayanan, hal ini sesuai dengan 

teori (Dimyati & Mohamad, 2018:157) bahwa kualitas 

pelayanan adalah kualitas sebagai totalitas dari 

karakteristik dari suatu produk atau jasa yang berhubungan 

dengan kemampuan untuk memuaskan yang dinyatakan 

atau tersirat. Kualitas layanan adalah suatu keadaan 

dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber 

daya manusia, serta proses dan lingkungan yang setidaknya 

dapat memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas 

pelayanan yang diharapkan, dimana terdiri dari tangible 

(bukti fisik), reliability (kehandalan), assurance (jaminan), 

responsiveness (daya tanggap) dan emphaty (perhatian). 

Penelitian empirik yang relevan dengan penelitian ini 

dilakukan oleh Santosa (2022), Khatimah (2023) dan Rizal 
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et al., (2017) hasil temuan bahwa kualitas layanan 

memberikan pengaruh positif dan signiifikan terhadap 

kepuasan. Sedangkan Haryeni & Yendra, (2019) dan 

Wibowo & Alwie, (2017) hasil temuan bahwa kualitas 

layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan, sehingga 

pada penelitian ini ditemukan research gap. 

Selain itu dengan adanya kualitas pelayanan yang 

optimal maka dapat membentuk loyalitas pelanggan, 

sebagaimana diungkapkan Lupiyoadi, (2018:133) bahwa 

kualitas layanan yang baik menjadi sebuah prioritas bagi 

setiap perusahaan. Mereka berkompetisi untuk menyajikan 

sebuah layanan yang lebih baik, lebih ramah dan lebih 

mendekatkan antara perusahaan dengan konsumennya. 

Adanya kebutuhan dan keinginan pelanggan 

menitikberatkan layanan terhadap pelanggannya dengan 

harapan para pelanggan akan merasa puas dan loyal 

terhadap produk atau jasa perusahaan. Penelitian Starini & 

Hygid (2013) dan Suryantini & Sujana, (2023) hasil 

temuan bahwa kualitas layanan secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Namun 

berbeda dengan temuan (Agiesta & Sajidin, 2021) 

menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak berdampak 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Kemudian pengalaman seseorang dapat memberikan 

kepuasan bagi peserta, sebagaimana dikemukakan 

Prasetijo, (2019) bahwa pengalaman langsung oleh 

konsumen dalam mencoba dan mengevaluasi produk atau 

jasa dapat mempengaruhi sikap konsumen puas atau tidak 

terhadap jasa tersebut. Penelitian Sakdiah & Mardhiyah A., 

(2018) hasil temuan bahwa pengalaman memberikan 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Namun 

tidak sejalan dengan temuan Gomoi et al., (2021) bahwa 

pengalaman tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, sehingga ditemukan research gap. 

Begitu pula bahwa pengalaman dapat meningkatkan 

loyalitas pelanggan, dimana menurut Pine II & Gilmore 

dalam Swastha dan Irawan, (2018) bahwa pengalaman 

merupakan suatu kejadian yang terjadi dan dirasakan oleh 

masing-masing individu secara personal yang dapat 

memberikan kesan tersendiri bagi individu yang 

merasakannya. Pengalaman sangat berguna bagi 

perusahaan dalam menciptakan, sebuah image dan 

identitas untuk sebuah perusahaan, mempromosikan 

inovasi, mendorong pembelian, dan menciptakan loyalitas. 

Penelitian Ridwan & Purwanto, (2021) hasil temuan 

bahwa pengalaman berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, namun penelitian Kurniah & 

Awaluddin, (2022) bahwa pengalaman tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sehingga terdapat 

research gap pada penelitian ini. 

Kepuasan pelanggan menjadi variabel mediasi 

sebagaimana temuan Ridwan & Purwanto, (2021) dan 

Santosa, (2022) bahwa kepuasan pelanggan dapat 

memediasi kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan. Sedangkan Kurniah & Awaluddin, (2022) 

bahwa kepuasan dapat memediasi pengaruh pengalaman 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Penelitian ini dilakukan pada BPJS Ketenagakerjaan 

Cabang Papua Mimika, yang mempunyai visi mewujudkan 

Jaminan Sosial Ketenagakerjaan yang Terpercaya, 

Berkelanjutan dan Menyejahterakan Seluruh Pekerja 

Indonesia. Untuk mencapai visi tersebut maka dilakukan 

sejumlah misi yakni: melindungi, Melayani & 

Menyejahterakan Pekerja dan Keluarga, Memberikan rasa 

Aman, Mudah & Nyaman untuk Meningkatkan 

Produktivitas dan Daya Saing Peserta, serta memberikan 

Kontribusi dalam Pembangunan dan Perekonomian 

Bangsa dengan Tata Kelola Baik. Keberadaan BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Papua Mimika sangat perlu, 

mengingat bahwa di Papua Mimika banyak perusahaan-

perusahaan Platinum yang berdiri dan dibawah naungan 

dari PT. Freeport Indonesia (PTFI).  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

kualitas layanan dan pengalaman peserta terhadap 

kepuasan peserta Pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang 

Papua Mimika dan menganalisis pengaruh kualitas layanan 

dan pengalaman peserta terhadap loyalitas perusahaan 

Platinum, selanjutnya menganalisis pengaruh kualitas 

layanan dan pengalaman peserta terhadap loyalitas 

perusahaan Platinum melalui kepuasan peserta dan 

menganalisis pengaruh kepuasan peserta terhadap loyalitas 

perusahaan Platinum. 

2. METODE 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif, 

dimana metode yang digunakan yaitu metode kuantitatif 

karena data penelitian ini berupa angka dengan meneliti 

pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data 

dengan menggunakan instrument penelitian, dan analisis 

data bersifat kuantitatif atau statistik dengan tujuan untuk 

menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Penelitian ini 

menggunakan analisis jalur karena variabel bebasnya 

terdiri dari dua variabel yang mempengaruhi disebut 

Independent Variabel (variabel bebas) yakni kualitas 

layanan, pengalaman peserta dan variabel yang 

dipengaruhi disebut Dependent Variabel (variabel terikat) 

yakni loyalitas perusahaan, serta menggunakan variabel 

mediasi atau sebagai variabel antara yakni kepuasan 

peserta. Masing-masing konsep memiliki variabel dan 

dimensi sebagai tolak ukur dalam menentukan jawaban 

dan sebagai alat ukur dalam penelitian. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh 

langsung antara pengaruh kualitas layanan dan 

pengalaman peserta terhadap kepuasan peserta dan 

loyalitas perusahaan, serta pengaruh tidak langsung 

kepuasan peserta dalam memediasi pengaruh kualitas 

layanan dan pengalaman peserta terhadap loyalitas 

perusahaan Platinum di Papua   

1) Analisis Data Pengaruh Kualitas Layanan, 

Pengalaman dan Kepuasan terhadap Loyalitas 

Perusahaan pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang 

Papua Mimika 

Hasil analisis regresi yakni pengaruh kualitas 

layanan, pengalaman dan kepuasan peserta terhadap 
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loyalitas perusahaan Platinum (Perusahaan Besar) yang 

terdaftar di BPJS Ketenagakerjaan Cabang Papua Mimika. 

Hasil pengujian 2 yakni pengaruh kualitas layanan, 

pengalaman dan kepuasan peserta terhadap loyalitas 

perusahaan pada penelitian ini maka diperoleh koefisien 

beta (β) untuk kualitas layanan sebesar 0,220. Hal ini 

menjelaskan bahwa peningkatan kualitas layanan akan 

memberikan pengaruh positif terhadap loyalitas 

perusahaan. Kemudian koefisien beta (β) untuk 

pengalaman peserta sebesar 0,329, hal ini menjelaskan 

bahwa meningkatnya loyalitas perusahaan dipengaruhi 

oleh adanya pengaruh positif pengalaman dari setiap 

peserta. Sedangkan koefisien beta (β) untuk kepuasan 

peserta sebesar = 0,424, ini menjelaskan bahwa semakin 

meningkat kepuasan peserta maka akan memberikan 

pengaruh positif terhadap loyalitas perusahaan. 

Dari hasil analisis koefisien korelasi antara kualitas 

layanan, pengalaman dan kepuasan terhadap loyalitas 

perusahaan maka diperoleh nilai R sebesar 0,957 yang 

menjelaskan bahwa kualitas layanan, pengalaman dan 

kepuasan peserta memiliki hubungan yang erat terhadap 

loyalitas perusahaan. Nilai koefisien determinasi adjusted 

R square sebesar 0,914 menjelaskan bahwa sebesar 91,4% 

kualitas layanan, pengalaman dan kepuasan peserta 

dipengaruhi oleh loyalitas perusahaan. Sementara nilai sisa 

(nilai residu) dari peran ketiga variabel independen 

tersebut sebesar 8,67%. 

Dari hasil pengujian hipotesis penelitian maka dapat 

dilakukan dengan uji parsial, untuk menguji pengaruh 

masing-masing variabel independen yakni kualitas 

layanan, pengalaman dan kepuasan peserta terhadap 

variabel dependen yakni loyalitas perusahaan. Pengujian 

parsial untuk kualitas layanan diperoleh nilai sign. = 0,030, 

karena dengan nilai sign. 0,030 < 0,05, menjelaskan bahwa 

kualitas layanan berpengaruh nyata terhadap loyalitas 

perusahaan. Pengujian parsial untuk variabel pengalaman 

peserta dengan nilai sign. 0,010, karena nilai sign. 0,010 < 

0,05, hal ini menjelaskan bahwa pengalaman berpengaruh 

nyata terhadap loyalitas perusahaan. Sedangkan pengujian 

parsial untuk kepuasan peserta dengan nilai sign. = 0,000, 

karena nilai sign. 0,000 < 0,05, menjelaskan bahwa 

kepuasan peserta memberikan pengaruh nyata terhadap 

peningkatan loyalitas perusahaan platinum yang terdaftar 

pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Papua Mimika. 

hasil uji sobel test pengaruh pengalaman peserta 

terhadap loyalitas perusahaan Platinum melalui kepuasan 

peserta pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Papua 

Mimika diperoleh nilai sobel test = 3,439, kemudian nilai 

probabilitas = 0,000, karena nilai probabilitas 0,000 < 0,05. 

Hal ini menjelaskan bahwa kepuasan peserta sebagai 

variabel intervening dapat memediasi pengaruh 

pengalaman peserta terhadap loyalitas perusahaan 

Platinum. Ini dapat disimpulkan bahwa dengan adanya 

pengalaman baik yang diperoleh peserta maka secara 

langsung memberikan pengaruh terhadap kepuasan kerja 

bagi peserta BPJS sehingga hal ini memberikan dampak 

terhadap loyalitas perusahaan Platinum                yang ada 

di Papua Mimika untuk mendaftarkan karyawannya 

sebagai peserta pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Papua 

Mimika. 

2) Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan peserta 

BPJS Ketenaga-kerjaan Cabang Papua Mimika 

Hasil statistik deskriptif variabel penelitian yang 

telah dilakukan maka diperoleh distribusi jawaban 

responden untuk variabel kualitas layanan yang diberikan 

oleh karyawan BPJS Ketenagakerjaan Cabang Papua 

Mimika dengan rata-rata skor distribusi jawaban 

responden adalah 4,23. Apabila dilihat dari penentuan 

kelas maka berada pada range antara 4,20-5,00 dan 

dikategorikan sangat tinggi (sangat baik). Hal ini berarti 

bahwa kualitas layanan yang diberikan oleh BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Papua Mimika dapat 

memberikan pengaruh terhadap kepuasan peserta. 

Distribusi jawaban responden atas variabel kualitas 

penelitian, melalui indikator reliability atau kehandalan 

dengan skor rata-rata 4,27, dimana karyawan dalam 

memberikan pelayanan kepada setiap peserta yang 

dipersepsikan sangat baik, karena setiap karyawan pada 

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Papua Mimika selalu 

konsisten dalam memberikan informasi-informasi yang 

akurat kepada setiap peserta, sesuai dengan program-

program yang dijakankan oleh BPJS Ketenagakerjaan 

kepada setiap peserta. 

Untuk indikator assurance dengan skor rata-rata 4,31 

yang berkaitan dengan adanya jaminan yang diberikan oleh 

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Papua    Mimika dimana 

jawaban responden dipersepsikan sangat baik dengan skor 

rata-rata sebesar 4,31, alasannya karena BPJS 

Ketenagakerjaan memberikan jaminan bagi peserta dengan 

adanya manfaat atau jaminan dari BPJS Ketenagakerjaan 

atas setiap program-program BPJS, seperti : JKM, JKK, JP 

dan JHT yang akan diterima oleh peserta sesuai dengan 

yang dijanjikan. Distribusi jawaban responden atas 

indikator emphati adalah berkaitan dengan perhatian yang 

diberikan oleh karyawan BPJS Ketenagakerjaan Cabang 

Papua Mimika kepada setiap peserta diperoleh rata-rata 

sebesar 4,22 dan dipersepsikan sangat baik, karena Petugas 

atau karyawan BPJS Ketenagakerjaan selalu 

memperlakukan setiap peserta dengan hormat dan 

memberikan perhatian terhadap setiap peserta tanpa 

adanya diskriminatif. 

Kemudian indikator responsiveness dengan skor rata-

rata 4,15 mengenai daya tanggap yang diberikan oleh 

karyawan kepada peserta dan dipersepsikan baik alasannya 

karena karyawan BPJS Ketenagakerjaan cepat merespon 

maupun menanggapi terhadap setiap keluhan-keluhan 

yang diajukan oleh peserta BPJS dan diberikan Solusi atas 

setiap keluhan yang dialami oleh peserta. Sedangkan untuk 

indikator bukti fisik dengan skor rata-rata 4,23 dan 

termasuk dalam kategori sangat baik, alasannya karena 

dilihat dari fasilitas terkait dengan sarana dan prasarana 

kerja dan dokumentasi dari setiap peserta yang tersedia 

selama ini sudah memadai dan mudah diakses oleh setiap 

peserta BPJS ketenagakerjaan. 



Idn. J. of Business and Management, 7(1), Desember 2024, Halaman: 172-178, DOI: 10.35965/jbm.v7i1.5379 

176 

Sehingga dari distribusi jawaban responden 

menjelaskan bahwa setiap peserta memberikan persepsi 

sangat baik terkait dengan kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh BPJS Ketenagakerjaan Cabang Papua 

Mimika, hal ini sesuai dengan hasil analisis jalur diperoleh 

temuan bahwa kualitas layanan memberikan pengaruh 

signifikan terhadap peningkatan kepuasan peserta. Dimana 

semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan melalui 

kehandalan, jaminan, perhatian, daya tanggap serta bukti 

fisik maka semakin tinggi kepuasan yang dirasakan oleh 

peserta BPJS Ketenagakerjaan Cabang Papua Mimika. 

Hasil temuan ini relevan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Rundengan et al., (2020), Ridwan & Purwanto (2021), 

Santosa (2022) dan Khatimah (2023), menemukan bahwa 

kualitas layanan memberikan pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan. Ini menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas 

layanan yang diberikan maka kepuasan yang dirasakan  

akan semakin tinggi. Kualitas pelayanan adalah kualitas 

sebagai totalitas dari karakteristik dari suatu produk atau 

jasa yang berhubungan dengan kemampuan untuk 

memuaskan yang dinyatakan atau tersirat (Dimyati & 

Mohamad, 2018:157). Sukmawati dkk., (2023) 

menjelaskan bahwa loyalitas atau komitmen terhadap 

organisasi berpengaruh terhadap kepuasan. 

4. KESIMPULAN DAN SARAN 

Hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa terdapat 

pengaruh positif dan signifikan kualitas layanan terhadap 

kepuasan peserta pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang 

Papua Mimika, artinya semakin tinggi jaminan manfaat 

program BPJS Ketenagakerjaan maka akan memberikan 

kepuasan bagi peserta BPJS Ketenagakerjaan. Terdapat 

pengaruh positif dan signifikan pengalaman terhadap 

kepuasan peserta pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang 

Papua Mimika, artinya dengan semakin tingginya 

ketepatan kebijakan BPJS Ketenagakerjaan maka akan 

memberikan kepuasan bagi peserta. Terdapat pengaruh 

positif dan signifikan kualitas layanan terhadap loyalitas 

perusahaan, artinya semakin tinggi jaminan manfaat 

program BPJS Ketenagakerjaan maka loyalitas perusahaan 

akan semakin meningkat. Terdapat pengaruh positif dan 

signifikan pengalaman terhadap kepuasan peserta pada 

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Papua Mimika, artinya 

semakin tinggi ketepatan BPJS Ketenagakerjaan dalam 

memberikan manfaat dan layanan kepada peserta maka 

akan mempengaruhi kepuasan peserta pada BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Papua Mimika. 
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