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Abstract 

The purpose of this research is to test the quality of service and company 

capability through the customer satisfaction and company performance of Indonesia 

social security agency of human resource ( BPJS Ketenagakerjaan). This is  

quantitative research with survey method approach. It was population 1.011 people 

and distributed 91 questionnaires for BPJS Ketenagakerjaan Jember branch. Partial 

Least Square (PLS) software used to test the hyphotesis.The research found  that 

service quality variable has effect through the customer satisfaction but does not have 

any effect for the company performance. Company capability variable affects the 

customer satisfaction and company performance. 
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Pendahuluan 

BPJS Ketenagakerjaan (Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial) 

merupakan program publik yang 

memberikan perlindungan bagi tenaga 

kerja untuk mengatasi resiko sosial 

ekonomi tertentu dan 

penyelenggaraannya menggunakan 

mekanisme asuransi sosial. 

Salah satu permasalahan yang 

pernah terjadi pada BPJS 

Ketenagakerjaan mengenai perubahan 

peraturan mengenai pelayanan 

pencairan Jaminan Hari Tua (JHT) dari 

lima (5) tahun satu (1) bulan menjadi 

sepuluh (10) tahun. Aturan tersebut 

mendapat protes dan penolakan masif 

daripada pengguna internet, terutama 

mereka yang sudah tidak bekerja dan 

mengharapkan uang JHT tersebut cair 

setelah lima tahun masa kepesertaan 

BPJS Ketenagakerjaan. (Erland 

Djumena) 

Bukan Cuma itu, seorang 

warga bernama Gilang Mahardhika 

juga menggalang petisi untuk menolak 

aturan baru tersebut dalam laman situs 

Change.org dengan judul 

“Membatalkan kebijakan baru 

pencairan dana JHT minimal 10 tahun”. 

Petisi itu ditujukan untuk Presiden Joko 

Widodo dan Menteri Tenaga Kerja 

Hanif Dhakiri. (Erland Djumena) 

Banyaknya protes dari ribuan 

tenaga kerja yang sudah tidak bekerja, 

maka presiden dan menteri merubah 

peraturan mengenai pencairan dana 

JHT tersebut. Permen RI Nomor 46 

Tahun 2015 yang menyatakan 

pencairan dana JHT untuk tenaga kerja 

yang mengalami PHK sebelum usia 

pensiun minimal kepesertaan 10 tahun 

menjadi Permen RI Nomor 60 Tahun 

2015 yang berisi pencairan dana JHT 

dapat diambil setelah masa tunggu satu 

(1) bulan dari masa penonaktifan 

kepesertaan BPJS Ketenagakerjaan. 

Berdasarkan latar belakang 

yang telah diuraikan diatas, maka 

rumusan masalah yang dibuat adalah 

bagaimana kualitas pelayanan dan 

kapabilitas perusahaan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan dan 

kinerja perusahaan? 
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Teori Agensi 

Teori keagenan (Agency theory) 

merupakan basis teori yang mendasari 

praktik bisnis perusahaan yang dipakai 

selama ini. Teori tersebut berakar dari 

sinergi teori ekonomi, teori keputusan, 

sosiologi, dan teori organisasi. Prinsip 

utama teori ini menyatakan adanya 

hubungan kerja antara pihak yang 

memberi wewenang (prinsipal) yaitu 

investor dengan pihak yang menerima 

wewenang (agensi) yaitu manajer, 

dalam bentuk kontrak kerja sama yang 

disebut "nexus of contracts". (Faculty 

of Administrative Science, Brawijaya 

University) 

BPJS Ketenagakerjaan Cabang 

Jember yang merupakan pihak pemberi 

wewenang (prinsipal) bertugas sebagai 

pemberi aturan mengenai pembayaran 

iuran peserta maupun pembayaran 

klaim dari peserta. Sedangkan peserta 

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Jember 

merupakan pihak yang menerima 

wewenang (agen), tugasnya adalah 

memenuhi kewajiban untuk membayar 

iuran per bulan. 

 

Teori Sinyal (Signalling Theory) 

Dikutip dari Hartono (2005), 

teori signaling menyatakan bahwa 

perusahaan yang berkualitas baik 

dengan sengaja akan memberikan 

sinyal pada pasar, dengan demikian 

pasar diharapkan dapat membedakan 

perusahaan yang berkualitas baik dan 

buruk. (Rey Naldy) 

BPJS Ketenagakerjaan Cabang 

Jember telah memberikan sinyal kepada 

masyarakat melalui pemberitaan lewat 

media cetak maupun media sosial. 

Selain itu,  BPJS Ketenagakerjaan 

Cabang Jember memasang iklan dan 

banner, bahkan membuat brosur agar 

bisa diketahui oleh masyarakat. 

Teori Y dari Douglas McGregor 

Secara keseluruhan asumsi teori 

Y yang diciptakan dan dikembangkan 

oleh Douglas McGregor pada tahun 

1960 mengenai manusia adalah sebagai 

berikut : 

a. Pekerjaan itu pada hakikatnya 

seperti bermain dapat 

memberikan kepuasan kepada 

orang. Keduanya, bekerja dan 

bermain merupakan aktivitas – 

aktivitas fisik dan mental. 

Sehingga diantara keduanya 

tidak ada perbedaan, jika semua 

keadaan sama – sama 

menyenangkan. 

b. Manusia dapat mengawasi diri 

sendiri, dan hal itu tidak bisa 

dihindari dalam rangka mencapai 

tujuan – tujuan organisasi. 

c. Kemampuan untuk berkreativitas 

di dalam memecahkan persoalan 

– persoalan organisasi secara luas 

didistribusikan kepada seluruh 

karyawan. 

d. Motivasi tidak saja berlaku pada 

kebutuhan – kebutuhan sosial, 

penghargaan, dan aktualisasi diri, 

tetapi juga pada tingkat 

kebutuhan – kebutuhan fisiologi 

dan keamanan. 

e. Orang – orang dapat 

mengendalikan diri dan kreatif 

dalam bekerja jika dimotivasi 

secara tepat. 

Mc Gregor menyatakan 

selanjutnya bahwa merupakan tugas 

yang penting bagi manajemen untuk 

melepaskan tali pengendalian dengan 

memberikan kesempatan 

mengembangkan potensi yang ada pada 

masing – masing individu. 

Memahami asumsi dasar teori Y 

ini, setiap karyawan dalam melakukan 

pelayanan terhadap peserta/ 
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pelanggannya harus dianggap sebagai 

permainan yang merupakan 

kesenangannya. Karena apabila 

karyawan merasa tulus ikhlas dalam 

melayani peserta, maka peserta akan 

merasa puas dengan pelayanan tersebut. 

 

Kredibilitas 

Kredibilitas adalah kualitas, 

kapabilitas, atau kekuatan untuk 

menimbulkan kepercayaan. Aplikasi 

umum yang sah dari istilah kredibilitas 

berkaitan dengan kesaksisan dari 

seseorang atau suatu lembaga selama 

konferensi. Kesaksian haruslah 

kompoten dan kredibel apabila ingin 

diterima sebagai bukti dari sebuah isu 

yang diperdebatkan. (Putri Indria Sari) 

Kredibilitas perusahaan 

didefinisikan sebagai seberapa jauh 

konsumen percaya bahwa suatu 

perusahaan bisa merancang dan 

menghadirkan produk atau jasa yang 

dapat memenuhi kebutuhan dan 

keinginan pelanggan (Kotler, 2012: 

203). 

Berdasarkan uraian diatas, maka 

dapat disimpulkan kredibilitas adalah 

kualitas atau nilai perusahaan yang 

dapat mempengaruhi respon konsumen 

atau pelanggan. 

 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan dapat 

didefinisikan sebagai seberapa jauh 

perbedaan antara kenyataan dan 

harapan para pelanggan atas layanan 

yang mereka terima. Kualitas pelayanan 

yang dapat diketahui dengan cara 

membandingkan persepsi para 

pelanggan atas layanan yang benar – 

benar mereka terima. (Guspul, 2014) 

Menurut Lewis & Booms dalam 

Tjiptono (2012:157) mendefinisikan 

kualitas pelayanan secara sederhana, 

yaitu ukuran seberapa bagus tingkat 

layanan yang diberikan mampu sesuai 

dengan ekspektasi pelanggan. Artinya 

kualitas pelayanan ditentukan oleh 

kemampuan perusahaan atau lembaga 

tertentu untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan/ pengunjung. Dengan kata 

lain, faktor utama yang mempengaruhi 

kualitas pelayanan adalah pelayanan 

yang diharapkan pelanggan/ 

pengunjung dan persepsi masyarakat 

terhadap pelayanan tersebut. Nilai 

kualitas pelayanan tergantung pada 

kemampuan perusahaan dan stafnya 

dalam memenuhi harapan pelanggan 

secara konsisten. 

 

Kapabilitas Perusahaan 

Kapabilitas adalah kemampuan 

mengeksploitasi secara baik sumber 

daya yang dimiliki dalam diri maupun 

di dalam organisasi, serta potensi diri 

untuk menjalankan aktivitas tertentu 

ataupun serangkaian aktivitas (Amir, 

2011: 86). 

Menurut Hubeis dan Najib 

(2014:47), kapabilitas perusahaan 

adalah kumpulan sumber daya yang 

menampilkan tugas atau aktivitas 

secara integratif. Biasanya, kapabilitas 

perusahaan ditentukan berdasarkan dua 

pendekatan, yaitu (1) pendekatan 

fungsional dan (2) pendekatan rantai 

nilai (value chain). 

 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan atau sering 

disebut juga dengan Total Customer 

Satisfaction menurut Barkley dan 

Taylor (Saleh, 2010:115) merupakan 

fokus dari proses Customer – Driven 

Project Management (CDPM), bahkan 

dinyatakan pula bahwa kepuasan adalah 

kualitas. (Panggabean, 2014) 
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Kepuasan pelanggan merupakan 

salah satu kunci keberhasilan suatu 

usaha, hal ini dikarenakan dengan 

memuaskan pelanggan, perusahaan 

dapat meningkatkan pendapatan dan 

mendapatkan pangsa pasar yang lebih 

luas. 

Berdasarkan definisi - definisi 

kepuasan pelanggan yang telah diteliti 

dan didefinisikan oleh para ahli 

pemasaran, dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan suatu 

tanggapan perilaku pelanggan berupa 

evaluasi purna beli terhadap suatu 

barang atau jasa yang dirasakannya 

(kinerja produk) dibandingkan dengan 

harapan pelanggan. (Dedy Londong) 

 

Kinerja Perusahaan 

Kinerja (performance) adalah 

gambaran mengenai tingkat pencapaian 

pelaksanaan suatu kegiatan/ program/ 

kebijakan dalam mewujudkan sasaran, 

tujuan, misi dan visi organisasi yang 

tertuang dalam strategic planning suatu 

organisasi. Istilah kinerja sering 

digunakan untuk menyebut prestasi 

atau tingkat keberhasilan individu 

maupun kelompok individu. Kinerja 

bisa diketahui hanya jika individu atau 

kelompok individu tersebut mempunyai 

kriteria keberhasilan yang telah 

ditetapkan. (Kristiyanti, 2012) 

 

Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan pasti 

berbeda antara satu sama lain, 

tergantung dari tinggi rendahnya suatu 

ukuran seseorang. Ketika ada 

pelanggan yang datang dalam keadaan 

emosi tetapi karena pelayanan di sana 

bagus akan membuat pelanggan tidak 

jadi marah. 

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan BPJS Ketenagakerjaan 

BPJS Ketenagakerjaan 

 

Kapabilitas Perusahaan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Kapabilitas tiap perusahaan 

berbeda – beda dalam melayani 

pelanggannya, tergantung kreatifitas 

dan inovasi dari karyawan perusahaan 

tersebut. Semakin kreatif dan 

banyaknya inovasi yang dibuat maka 

kepuasan pelanggan akan semakin 

meningkat pula. 

H2: Kapabilitas perusahaan 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan BPJS 

Ketenagakerjaan BPJS 

Ketenagakerjaan 

 

Kepuasan Pelanggan Terhadap 

Kinerja Perusahaan 
Kepuasan pelanggan merupakan 

suatu tanggapan perilaku pelanggan 

berupa evaluasi purna beli terhadap 

suatu barang atau jasa yang 

dirasakannya (kinerja produk) 

dibandingkan dengan harapan 

pelanggan. 

H3: Kepuasan Pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja 

perusahaan BPJS 

Ketenagakerjaan BPJS 

Ketenagakerjaan 

 

Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kinerja Perusahaan 

Baik buruknya kualitas 

pelayanan tergantung terhadap sumber 

daya manusia yang ada. Apabila 

kualitas pelayanan suatu perusahaan 

baik, maka penilaian seseorang tentang 

perusahaan tersebut akan baik pula 

sehingga orang tersebut akan percaya. 
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H4: Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja 

perusahaan BPJS 

Ketenagakerjaan BPJS 

Ketenagakerjaan 

 

Kapabilitas Perusahaan Terhadap 

Kinerja Perusahaan 

Menurut Amir (2011:86) 

Kapabilitas adalah kemampuan 

mengeksploitasi secara baik sumber 

daya yang dimiliki dalam diri maupun 

di dalam organisasi, serta potensi diri 

untuk menjalankan aktivitas tertentu 

ataupun serangkaian aktivitas. 

H5: Kapabilitas perusahaan 

berpengaruh terhadap kinerja 

perusahaan BPJS Ketenagakerjaan 

BPJS Ketenagakerjaan. 

Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kinerja Perusahaan Melalui 

Kepuasan Pelanggan 

Kualitas pelayanan merupakan 

sebuah elemen penting dari tanggapan 

pelanggan seperti kasus dalam 

pelayanan murni, misalnya pelayanan 

kesehatan, keuangan dan pendidikan. 

Selain menawarkan berbagai produk, 

perbaikan disisi teknologi informasi, 

sisi pelayanan fisik lainnya, sisi 

pelayanan non fisik, dan beragam hal 

yang berbau pelayanan prima 

dimaksudkan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan. 

H6: Terdapat pengaruh kualitas 

Pelayanan terhadap kinerja 

perusahaan melalui kepuasan 

pelanggan 

 

Kapabilitas Perusahaan Terhadap 

Kinerja Perusahaan Melalui 

Kepuasan Pelanggan 

Faktor – faktor kapabilitas 

perusahaan dalam penelitian ini adalah 

kemampuan perusahaan dalam hal 

produk, harga, tempat, dan promosi. 

Kualitas produk harus memenuhi 

karakteristik operasi dasar, yaitu fitur, 

keandalan, kesesuaian dengan 

spesifikasi, daya tahan, estetika dan 

kesan kualitas. Jika karakteristik 

tersebut terpenuhi maka pelanggan 

akan merasa puas dan dari puas tersebut 

kinerja perusahaan akan bagus pula 

dengan meningkatnya sisi finansial. 

H7: Terdapat pengaruh kapabilitas 

perusahaan terhadap kinerja perusahaan 

melalui kepuasan pelanggan 

 

Metode Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dengan 

pendekatan kuantitatif dan metode 

survei. Metode sampling yang 

digunakan adalah teknik random 
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sampling dari semua populasi. Populasi 

yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah 1.011 orang dan sampel adalah 

91 orang peserta BPJS 

Ketenagakerjaan. Analisis data yang 

digunakan untuk menguji hipotesis dari 

penelitian ini adalah analisis Partial 

Least Square (PLS). Teknik ini 

digunakan karena ada hubungan 

langsung dan tidak langsung antar 

variabel, serta sampel yang digunakan 

tidak harus besar. 

Evaluasi model PLS terdiri dari 

Pengukuran Model (Outer Model) dan 

Model Struktural (Inner Model). 

Pengukuran Model (Outer Model) 

terdiri dari Uji Validitas Data dan Uji 

Reliabilitas. Uji validitas data dalam 

bentuk validitas konstruk terdiri dari 

validitas konvergen dan validitas 

diskriminan. Uji reliabilitas di PLS 

dapat dibagi menjadi dua metode yaitu 

Cronbach Alpha dan Composite 

Reliability. Model struktural (Inner 

Model) dievaluasi menggunakan R
2
. Uji 

hipotesis dapat dilihat dari nilai path 

coefficients dan inner model.  

 

Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Analisis Data 

1. Uji Validitas Konstruk 

Gambar2. Hasil Uji PLS 

 

Setelah di lakukan pengujian 

ulang didapatkan hasil  bahwa setiap 

konstruk memiliki nilai di atas 0,7 

sehingga dapat dilakukan pengujian 

berikutnya yaitu melihat validitas 

kontruk dan reliabilitas dari model ini. 

Uji validitas konstruk yang 

digunakan dalam penelitian adalah, uji 

validitas konvergen dan uji validitas 

diskriminan, penjabarannya sebagai 

berikut : 

(1) Validitas Konvergen 

Uji validitas konvergen 

parameter yang dapat digunakan dapat 

dilihat dari skor AVE dan communality, 

masing – masing harus bernilai di atas 

0,5. Berdasarkan hasil pengujian yang 

telah dilakukan adalahkualitas 

pelayanan, kapabilitas perusahaan, 

kepuasan pelanggan dan kinerja 

perusahaan memiliki nilai AVE dan 

communality sebesar 0,625764 ; 

0,595573 ; 0,835758 ; 0,672047 dimana 

semua memiliki niai diatas 0,5.  Hasil 

ini dapat diartikan bahwa indikator 

dalam penelitian ini konvergen dan 

masuk di dalam konstruk dengan nilai 

lebih dari 50 persen. 

(2) Validitas Diskriminan 

Uji validitas diskriminan, 

parameter yang dapat digunakan adalah 

dengan melihat akar AVE 

dibandingkan dengan korelasi antar 

variabel, dan nilai dari akar AVE harus 

lebih besar dari korelasi antar variabel 

laten tersebut. Hasil pengujian yang 

telah dilakukan di dapatkan hasil bahwa 

nilai akar AVE dari setiap variabel 

lebih besar dari setiap korelasi dari 

variabel laten. Selain itu uji validitas 

diskriminan juga dapat dilihat dari 

Cross Loadingssetiap indikator 

memiliki nilai yang paling tinggi di 

antara indikator yang lainnya. 

 

2. Uji Reliabilitas 

Tabel 1. Hasil Uji Reliabilitas 
Overview Alogaritma 
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Composite 

Reliability 

Cronbachs 

Alpha 

Kualitas 

Pelayanan 0,937 0,925 

Kapabilitas 

Perusahaan 0,897 0,863 

Kepuasan 

Pelanggan 0,938 0,901 

Kinerja 

Perusahaan 0,910 0,877 

 

Parameter yang dapat 

digunakan dari hasil uji reliabilitas 

dapat dilihat dari nilai Composite 

Reliability dan Cronbachs Alpha. Suatu 

konstruk dapat di katakan reliabel jika  

Composite Reliability > 0,7 dan 

Cronbachs Alpha > 0,6. Pada penelitian 

ini dapat dilihat dari tabel 1 bahwa 

Composite Reliability untuk setiap 

variabel didapat nilai di atas 0,7 selain 

itu Cronbachs Alpha untuk setiap 

variabel dalam penelitian ini juga diatas 

0,6. Hal ini berarti model dalam 

penelitian ini sudah reliabel. 

 

Inner Model 

Untuk menilai model struktural 

(inner model) dalam PLS, dapat 

dievaluasi dengan menggunakan R
2
. 

Nilai R
2
 digunakan untuk mengukur 

tingkat variansi perubahan variabel 

independen terhadap variabel 

dependennya. Berikut hasil pengujian 

yang telah dilakukan : 

Berdasarkan hasil pengujian 

yang telah dilakukan didapatkan nilai 

kepuasan pelanggan sebesar 0,577, hal 

ini dapat diartikan bahwa kualitas 

pelayanan dan kapabilitas perusahaan 

dapat menjelaskan nilai kepuasan 

pelanggan sebesar 57,7%. Nilai R
2
 

kinerja perusahaan sebesar 0,705 

dengan demikian menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dan kapabilitas 

perusahaan dapat menjelaskan nilai 

kinerja perusahaan sebesar 70,5%. 

 

Uji Hipotesis 

Melalui model struktural 

(inner model) dapat dilihat untuk 

memprediksi hubungan kausalitas antar 

variabel laten. Nilai koefisien path atau 

inner model menunjukkan tingkat 

signifikansi dalam pengujian hipotesis. 

Melalui proses bootstraping, parameter 

uji t-statistic  diperoleh untuk 

memprediksi adanya hubungan 

kausalitas. 

 

Tabel 2. Hasil UjiBootstrapping 

Ukuran signifikansi 

keterdukungan hipotesis dapat 

digunakan perbandingan nilai t-table 

dan t-statistic, dari hasil pengujian 

harus menunjukkan t-statistic lebih 

besar daripada t-table supaya hipotesis 

dapat terdukung, untuk tingkat 

keyakinan 95 % maka t-table untuk 

hipotesis dua ekor (two-tailed) adalah ≥ 

1,96. 

Berdasarkan tabel 2 

didapatkan hasil bahwa : 

Hipotesis pertama, kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan terdukung. 

Hipotesis kedua kapabilitas perusahaan 
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berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan terdukung. Hipotesis ketiga, 

kepuasan pelanggan berpengaruh 

terhadap kinerja perusahaan terdukung. 

Hipotesis empat, kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kinerja 

perusahaan tidak terdukung.Hipotesis 

lima, kapabilitas perusahaan 

berpengaruh terhadap kinerja 

perusahaan terdukung. 

Untuk pembuktian hipotesis 

keenam dan ketujuh dapat dilihat pada 

tabel berikut : 

 

 
Tabel 3. Hasil UjiBootstrapping 

Moderasi) 

 

Berdasarkan tabel Total Effect 

jika nilai t-statistic > 1,96 berarti 

variabel mediasi mampu memediasi 

secara penuh, dari hasil pengujian yang 

telah di lakukan dapat dilihat bahwa 

hipotesis keenam kualitas pelayanan 

terhadap kinerja perusahaan melalui 

kepuasan pelanggan terdukung. Begitu 

pula hipotesis ke tujuh kapabilitas 

perusahaan terhadap kinerja perusahaan 

melalui kepuasan pelanggan terdukung. 

  

Pembahasan 

Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan pengujian yang 

telah dilakukan didapatkan hasil bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan 

terdukung, hal ini dapat dilihat dari 

hasil pengujian di dapatkan nilai T-

statistic 3,795589 yang dimana lebih 

besar dari pada t-table 1,96. Hal ini 

dapat diartikan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Faktanya setiap pelanggan 

pasti mengharapkan pelayanan yang 

maksimal dari perusahaan. Semakin 

bagus pelayanan yang diberikan, 

pelanggan akan semakin puas dengan 

perusahaan tersebut. Pelanggan akan 

kembali bahkan tanpa diminta akan 

mempromosikan atau menceritakan 

mengenai pelayanan tersebut kepada 

saudara atau teman – temannya. 

Sehingga citra perusahaan akan 

semakin bagus dan terkenal, serta 

menarik minat orang untuk bergabung. 

 

Pengaruh Kapabilitas Perusahaan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan pengujian yang 

telah dilakukan didapatkan hasil 

kapabilitas perusahaan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan 

terdukung, dari tabel 2 dapat dilihat 

nilai dari t-statistic 3,492166 lebih 

besar dari nilai t-table 1,96. Hal 

tersebut berarti bahwa kapabilitas 

perusahaan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Kapabilitas perusahaan 

berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan karena ada beberapa faktor. 

Salah satunya adalah strategi promosi 
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dan kualitas produk, apabila perusahaan 

mampu dalam hal tersebut maka 

pelanggan akan merasa puas terhadap 

perusahaan ini. 

 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan 

Terhadap Kinerja Perusahaan 

Berdasarkan pengujian yang 

telah dilakukan kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kinerja perusahaan 

terdukung, seperti yang terlihat pada 

tabel 2 didapat nilai dari t-statistic 

4,080273, nilai tersebut jelas diatas nilai 

t-table 1,96. Hal ini berarti kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kinerja 

perusahaan. 

Kepuasan pelanggan adalah 

salah satu faktor yang dapat mengukur 

suatu kinerja perusahaan. Semakin 

banyak pelanggan yang merasa puas 

terhadap pelayanan perusahaan 

tersebut, maka dapat dinilai bahwa 

kinerja perusahaan tersebut bagus. 

Sebaliknya, apabila kepuasan 

pelanggan menurun atau banyaknya 

keluhan dari pelanggan maka kinerja 

perusahaan tersebut dinilai buruk. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kinerja Perusahaan 

Berdasarkan hasil pengujian 

yang telah dilakukan didapatkan hasil 

bahwa nilai t-statistic dari hasil 

pengujian adalah 1,283792 yang 

dimana lebih kecil dari t-table 1,96. Hal 

ini berarti hipotesis tidak terdukung dan 

dapat dikatakan bahwa kapabilitas 

perusahaan tidak berpengaruh terhadap 

kinerja perusahaan.  

Kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh terhadap kinerja 

perusahaan karena ada beberapa faktor. 

Salah satunya adalah melihat dari 

bidang perusahaannya dan pasar yang 

dituju oleh perusahaan. Apabila 

perusahaannya bergerak dibidang 

perdagangan, maka yang dilihat 

pertama kali oleh pelanggan adalah 

harganya bukan pelayanannya. 

Sehingga kualitas pelayanan tidak 

begitu berpengaruh terhadap kinerja 

perusahaan tersebut. 

 

Pengaruh Kapabilitas Perusahaan 

Terhadap Kinerja Perusahaan 

Setelah dilakukan pengujian, 

didapatkan hasil nilai dari t-statistic 

adalah 4,486640 yang dimana lebih 

besar dari t-table 1,96. Hal ini berarti 

hipotesis terdukung dan dapat 

dikatakan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh terhadap kinerja 

perusahaan. 

Kapabilitas adalah 

kemampuan perusahaan untuk 

mengeksploitasi sumber daya yang 

dimiliki perusahaan. Sumber daya dapat 

berupa sumber daya manusia maupun 

sumber daya yang lain contohnya 

finansial. Semakin baik perusahaan 

dapat mengembangkan sumber dayanya 

akan semakin baik pula kinerja 

perusahaannya. 

Penilaian kinerja perusahaan 

dapat berupa dari segi keuangan 

maupun manajerial. Semakin baik 

keuangan dan sistem manajerial suatu 

perusahaan maka kinerja perusahaan 

tersebut akan dinilai baik. Sebaliknya, 

jika keuangan dan sistem manajerialnya 

buruk maka penilaian terhadap 

perusahaan tersebut akan buruk. 

Semakin baik kinerja perusahaan akan 

membuat nama atau citra perusahaan 

tersebut baik dan dipercaya oleh 

pelanggannya. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kinerja Perusahaan 

Melalui Kepuasan Pelanggan 
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Berdasarkan tabel Total 

Effect, dapat dilihat bahwa kualitas 

pelayanan terhadap kinerja perusahaan 

melalui kepuasan pelanggan terdukung, 

hal tersebut dapat dilihat pada tabel 3 

bahwa nilai t-statistic > 1,96 hal ini 

berarti kepuasan pelanggan mampu 

memediasi secara penuh kualitas 

pelayanan terhadap kinerja perusahaan. 

Penilaian pertama pelanggan 

terhadap suatu perusahaan adalah 

mengenai pelayanan. Jika pelanggan 

merasa pelayanannya berkualitas, 

mereka akan merasa puas sehinggan 

berpengaruh terhadap kinerja 

perusahaan. Maka dapat dikatakan, 

semakin baik kualitas pelayanan suatu 

perusahaan maka kinerja perusahaan 

akan semakin bagus dengan tingkat 

kepuasan yang tinggi. Kinerja 

perusahaan dapat berupa dari segi 

pendapatan finansial. 

 

Pengaruh Kapabilitas Perusahaan 

Terhadap Kinerja Perusahaan 

Melalui Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan tabel Total 

Effect, dapat dilihat bahwa kapabilitas 

perusahaan terhadap kinerja perusahaan 

melalui kepuasan pelanggan terdukung, 

hal tersebut dapat dilihat pada tabel 3 

bahwa nilai t-statistic > 1,96 hal ini 

berarti kepuasan pelanggan mampu 

memediasi secara penuh kapabilitas 

perusahaan terhadap kinerja 

perusahaan. 

Setelah mengetahui kemampuan 

perusahaan dalam memenuhi kebutuhan 

pelanggan, perusahaan harus segera 

menjalankan strategi tersebut agar 

pelanggan merasa puas. Dapat 

dikatakan bahwa semakin tinggi tingkat 

kapabilitas perusahaan akan 

menyebabkan naiknya tingkat kepuasan 

pelanggan sehingga semakin bagus pula 

kinerja perusahaan tersebut. 

 

Keterbatasan Penelitian 

Peneliti menyadari bahwa 

penelitian ini telah dilakukan secara 

optimal, namun demikian peneliti merasa 

bahwa dalam penelitian ini terdapat 

beberapa keterbatasan yang mungkin 

dapat mempengaruhi hasil penelitian. 

Keterbatasan – keterbatasan tersebut 

adalah : 

1. Penelitian ini menggunakan metode 

survei melalui kuesioner, sehingga 

kesimpulan yang diambil hanya 

berdasarkan pada data yang dikumpulkan 

melalui pengguna instrument secara 

tertulis. 

2. Perbedaan persepsi diantara masing – 

masing responden di dalam memahami 

konteks pertanyaan yang disajikan 

kuesioner dan jawaban responden yang 

disampaikan belum tentu mencerminkan 

keadaan yang sebenarnya. Hal ini akan 

berbeda apabila data diperoleh melalui 

wawancara langsung maupun memberi 

pemahaman dalam mengisi kuesioner. 

Kendala yang bersifat 

situasional, yaitu berupa situasi yang 

dirasakan responden pada saat 

pengisian kuesioner tersebut akan dapat 

mempengaruhi cara menjawab. 

 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian 

dan pembahasan yang telah 

dikemukakan sebelumnya, maka dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut : 

 

Kualitas pelayanan dan 

kapabilitas perusahaan BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Jember 

berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Kepuasan pelanggan dan 

kapabilitas perusahaan BPJS 
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Ketenagakerjaan Cabang Jember 

berpengaruh terhadap kinerja 

perusahaan. Sedangkan kualitas 

pelayanan BPJS Ketenagakerjaan 

Cabang Jember tidak berpengaruh 

terhadap kinerja perusahaan. 

Kualitas pelayanan dan 

kapabilitas perusahaan BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Jember 

berpengaruh terhadap kinerja 

perusahaan melalui kepuasan 

pelanggan. 

 

Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

kesimpulan di atas, saran dalam 

penelitian ini adalah BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Jember masih 

harus meningkatkan kualitas pelayanan 

dan kinerja perusahaannya, karena 

masih ada beberapa kekurangan ketika 

dikaitkan dengan teori yang ada. 

Misalnya adalah motivasi diri karyawan 

yang masih kurang dalam memberikan 

pelayanan kepada peserta, selain itu 

pengetahuan mengenai perusahaan 

seperti produk dan peraturan yang 

berlaku. 
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