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ABSTRAK

PENGARUH PERCEIVED VALUE, BRAND IMAGE DAN BRAND TRUST
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PROGRAM JAMINAN SOSIAL
PADA BPJS KETENAGAKERJAAN CABANG PALEMBANG

Oleh :
Risqy Agung Prananta

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui pengaruh Perceived I'alue,
Brand Image, dan Brand Trust terhadap keputusan pembelian program jaminan
sosial pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang. Populasi dalam
penelitian ini adalah adalah seluruh konsumen yang melakukan pembelian
program jaminan sosial pada BPJS Ketenagakerjaan cabang Palembang pada
tahun 2023, yaitu sejumlah 55.267 tenaga kerja mandiri (bukan penerima upah).
Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan nonprobability
sampling yaitu dengan metode purposive sampling. Nonprobability sampling
dengan metode purposive sampling merupakan penarikan sampel yang tidak
memberikan peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap unsur anggota
populasi untuk dipilih menjadi sampel. Sampel dalam penelitian ini adalah
konsumen yang melakukan pembelian program jaminan sosial pada BPIS
Ketenagakerjaan cabang Palembang pada tahun 2023. Hasil dari analisis regresi
linier berganda menunjukkan bahwa Perceived Value, Brand Image, dan Brand
Trust berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian program jaminan
sosial pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang. Perceived Value, Brand
Image, dan Brand Trust. diharapkan agar BPJS Ketenagakerjaan mengupdate
program jaminan sosial yang ditawarkan kepada konsumen sesuai dengan
kebutuhan bagi tenaga kerja di Indonesia serta dapat meningkatkan kualitas
produk dan layanan yang diberikan kepada peserta dan aktif dalam media sosial
serta melakukan kegiatan campaign baik offline maupun online untuk
mempromosikan program serta layanan di BPJS Ketenagakerjaan agar image
BPJS Ketenagakerjaan semakin baik.

Kata Kunci: Perceived Value, Brand Image, Brand Trust, Keputusan

Pembelian.
Ketua Anggota
Hj. Marlina Widiyanti. S.E.. S.H., M.M., M.H., Ph.D Dr. Zakaria Wahab. M.B.A
NIP. 196703141993032001 NIDN. 0014075702
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF PERCEIVED VALUE, BRAND IMAGE AND
BRAND TRUST ON DECISIONS TO PURCHASE SOCIAL SECURITY
PROGRAM AT BPJS KETENAGAKERJAAN PALEMBANG BRANCH

By:
Risqy Agung Prananta

Ihis research was conducted with the aim of determining the influence of
Perceived Value, Brand Image. and Brand Trust on purchasing decisions for
social security programs at BPJS Ketenagakerjaan Palembang Branch. The
population in this research is all consumers who purchased the social security
program at BPJS Ketenagakerjaan Palembang branch in 2023, namely 55,267
independent workers (not wage earners). The sampling technique in this research
used nonprobability sampling, namely the purposive sampling method.
Nonprobability sampling with the purposive sampling method is sampling that
does not provide equal opportunities or opportunities for each element ol the
population to be selected as a sample. The sample in this research is consumers
who purchased social security programs at the Palembang branch ol BPIS
Ketenagakerjaan in 2023. The results of multiple linear regression analysis show
that Perceived Value, Brand Image and Brand Trust have a significant effect on
the decision to purchase social security programs at the Palembang Branch of
BPJS Ketenagakerjaan. Perceived Value, Brand Image and Brand Trust. it is
hoped that BPJS Ketenagakerjaan will update the social security program offered
to consumers according to the needs of workers in Indonesia and can improve
the quality of products and services provided to participants and be active on
social media and carry out campaign activities both offline and online to promote
programs and services at BPJS Ketenagakerjaan so that the image ol BPIS
Ketenagakerjaan improves.

Keywords: Perceived Value, Brand Image, Brand Trust, Purchase Decisions
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Perkembangan bisnis saat ini menimbulkan persaingan antar perusahaan
menjadi semakin kompetitif. Oleh karena itu, perusahaan dituntut untuk dapat
terus beradaptasi terhadap perubahan bisnis dan berinovasi dalam menerapkan
strategi bisnis perusahaan sehingga mampu menghadapi persaingan yang ada.
Perusahaan harus dapat mengenal apa yang menjadi kebutuhan konsumen dan
harapan konsumen saat ini maupun yang akan datang.

Mempelajari dan menganalisa perilaku konsumen dalam keputusan
pembelian adalah hal yang penting sebab dengan pengetahuan dasar yang baik
mengenai perilaku konsumen akan dapat memberikan masukan yang berarti bagi
perencanaan strategi pemasaran (Hazairin & Fauziah, 2018). Konsumen sebagai
individu dalam mendapatkan atau membeli barang/jasa telah melalui proses-
proses dan tahapan-tahapan seperti mendapatkan informasi baik melalui iklan atau
referensi dari orang lain kemudian membandingkan produk satu dengan yang
lainnya sampai akhirnya pada keputusan pembelian produk.

Menurut Bancin Budiman John (2021) pengertian keputusan pembelian
merupakan sebuah proses pengambilan keputusan yang dapat dipengaruhi oleh
perilaku konsumen atau pelanggan. Menurut Nainggolan Triapnita Nana (2020)
pengertian keputusan pembelian adalah perilaku yang dapat di tunjukkan oleh
seorang yang unit pengambilan keputusan dalam pembelian, maupun penggunaan

barang atau jasa tersebut. Menurut Aditya & Krisna (2021) pengertian keputusan



pembelian merupakan suatu sikap yang dapat di pertimbangkan untuk membeli
produk atau tidak pada suatu barang dan jasa. Menurut (Bafadhal samira Aniesa,
2020) pengertian keputusan pembelian merupakan sebuah keputusan konsumen
tentang apa yang akan dibeli, berapa banyak yang akan dibeli dan bagaimana cara
melakukan pembelian yang akan dilakukan. Menurut (Mangkunegara, 2017)
Pengertian keputusan pembelian merupakan di dalam proses perilaku konsumen,
kerangka atau kinerja yang dapat mewakili apa yang diyakini oleh konsumen atau
pelanggan dalam mengambil keputusan pembelian untuk membeli produk.
Sebelum konsumen memutuskan untuk membeli, biasanya konsumen melalui
beberapa tahap terlebih dahulu yaitu: 1) pengenalan masalah, 2) pencarian
informasi, 3) evaluasi alternative, 4) keputusan membeli atau tidak, 5) perilaku
pasca pembelian. Proses pengambilan keputusan tidak hanya berlaku dalam dunia
bisnis perusahaan, tetapi juga di lembaga pemerintahan, salah satunya yaitu BPJS
Ketenagakerjaan.

BPJS  Ketenagakerjaan (Badan Penyelenggara Jaminan Sosial
Ketenagakerjaan), sejak akhir 2019 secara resmi menggunakan nama
panggilan BPJAMSOSTEK, merupakan Badan Hukum Publik yang bertanggung
jawab langsung kepada Presiden Republik Indonesia yang memberikan
perlindungan bagi tenaga kerja untuk mengatasi risiko sosial ekonomi tertentu
akibat hubungan kerja. Sebagai lembaga negara yang bergerak dalam
bidang jaminan sosial, BPJS Ketenagakerjaan merupakan pelaksana undang-
undang jaminan sosial tenaga kerja. BPJS Ketenagakerjaan sebelumnya bernama

Jamsostek (Jaminan Sosial Tenaga Kerja), yang dikelola oleh PT Jamsostek



(Persero), namun sesuai UU No. 24 Tahun 2011 tentang BPJS, PT Jamsostek
berubah menjadi BPJS Ketenagakerjaan sejak tanggal 1 Januari 2014
(www.wikipedia.com).

BPJS Ketenagakerjaan dibentuk untuk mencegah adanya pengeluaran
yang tidak terduga apabila buruh mengalami kecelakaan kerja dan membutuhkan
biaya operasi yang sangat tinggi. Hal ini akan berpengaruh pada penggunaaan
pendapatan seseorang dari pemenuhan kebutuhan hidup pada umumnya. Begitu
pula dengan resiko kematian yang dapat menyebabkan keluarga dari buruh
kehilangan pendapatan secara permanen, sehingga akan menurunkan
kesejahteraannya. Kemudian resiko hari tua yang akan datang sehingga buruh
dituntut untuk memiliki tabungan hari tua agar bisa menikmati masa tuanya
dengan cerah sehingga tidak mengurangi kesejahteraannya ketika sudah tidak
bekerja lagi.

Dalam rangka mendukung program pemerintah, BPJS Ketenagakerjaan
berkomitmen untuk senantiasa meningkatkan kualitas pelayanan jasa serta
menjalankan aktivitas kegiatan promosi untuk memperkenalkan peran dan fungsi
layanan BPJS Ketenagakerjaan ini kepada masyarakat luas (Visi dan Misi BPJS
Ketenagakerjaan). Namun setiap usaha yang dilakukan tentunya tidak akan
semudah seperti apa yang sudah direncanakan. Semuanya pasti memiliki
tantangan tersendiri karena keinginan serta kebutuhan masyarakat adalah sesuatu

yang kompleks yang sulit untuk diprediksi dalam suatu waktu.



Terdapat 2 segmentasi dalam kepesertaan BPJS Ketenagakerjaan, yaitu
Sektor Bukan Penerima Upah (BPU) dan Penerima Upah (PU). Peserta Bukan
Penerima Upah (BPU) merupakan kepesertaan BPJS ketenagakerjaan yang
biasanya diperuntukkan untuk pekerja yang bekerja secara mandiri, seperti
pemilik usaha, seniman, dokter, pengacara, fieelancer serta, pekerja sektor
informal misalnya petani, sopir angkot, mitra ojol, pedagang, dan nelayan. Peserta
Penerima Upah (PU) merupakan kepesertaan BPJS Ketenagakerjaan yang
ditujukan untuk peserta yang menerima upah, gaji, dan imbalan dalam bentuk lain
dari pemberi kerja. Peserta BPJS Ketenagakerjaan PU mencakup Aparatur Sipil
Negara (ASN), karyawan swasta, karyawan BUMN, dan lainnya
(www.bpjsketenagakerjaan.go.id). Data laporan pengelolaan program BPJS
Ketenagakerjaan tahun 2021-2023 menunjukkan bahwa pencapaian target
kepesertaan pekerja Bukan Penerima Upah (BPU) masih relatif rendah jika
dibandingkan dengan kategori peserta BPJS Ketenagakerjaan pada kategori
Penerima Upah (PU).

Tabel 1.1. Data Peserta yang Terdaftar di BPJS Ketenagakerjaan Kategori
Peserta Bukan Penerima Upah (BPU) Tahun 2021-2023

No Tahun Target Realisasi Pencapaian
1 2021 69.824 61.138 87,56%
2 2022 73.366 58.013 79,07%
3 2023 72.516 55.267 76,21%

Sumber: BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang

Tabel 1.2. Data Pekerja yang Belum Menjadi Peserta BPJS Ketenagakerjaan

No Tahun Pekerjayang Sudah  Pekerja yang Belum Total Pekerja

Menjadi Peserta Menjadi Peserta
1 2021 61.138 8.686 69.824
2 2022 58.013 15.353 73.366
3 2023 55.267 17.249 72.516




Pada Tabel 1.1 menunjukkan bahwa peserta BPU memiliki kemampuan
untuk memutuskan sendiri secara objektif mau atau tidak menggunakan jasa
jaminan sosial ketenagakerjaan dari BPJS Ketenagakerjaan sesuai dengan
persepsinya masing-masing. Hal ini dikarenakan peserta BPU merupakan
konsumen BPJS yang paling objektif dan dinamis dalam menggunakan jasa
jaminan sosial dari BPJS. Pemilihan program ini tidak ditekan oleh aturan
pemerintah seperti program BPJS Ketenagakerjaan pada kategori PU. Peserta
BPJS Ketenagakerjaan kategori BPU mendaftarkan kepesertaannya atas
keputusannya sendiri tanpa intervensi ataupun paksaan dari pihak lain ataupun
aturan—aturan yang mengikat.

Terdapat beberapa variabel penting yang digunakan dalam penelitian ini
dan variabel tersebut merupakan strategi pemasaran yang mampu mempengaruhi
keputusan pembelian konsumen terhadap suatu produk, yaitu Perceived Value,
Brand Image dan Brand Trust. Dalam mempertimbangkan keputusannya untuk
mendaftarkan diri pada kepesertaan di BPJS Ketenagakerjaan, tentunya peserta
BPU memiliki penilaian tersendiri terhadap manfaat dan nilai yang dimiliki oleh
BPJS Ketenagakerjaan. Perceived Value didasarkan pada penilaian konsumen
terhadap produk dan layanan yang diterima. Konsumen menunjukan bahwa
manfaat yang diterima dari produk atau layanan merupakan komponen nilai yang
paling penting. Secara umum, nilai merupakan persepsi konsumen dari nilai
subjektif terhadap beberapa aktivitas atau objek dengan mempertimbangkan
semua keuntungan dan biaya dari konsumsi tersebut (Sebastian & Pramono,

2021). Ketika seorang konsumen membeli sebuah produk dari sebuah perusahaan,



mereka tidak hanya membeli produk tersebut, melainkan juga menerima
serangkaian nilai dari perusahaan tersebut. Persepsi nilai adalah persepsi
pelanggan mengenai pemahaman manfaat dari suatu produk (Andianto &
Firzausy, 2020). Hal tersebut juga berkaitan dengan bagaimana seorang pelanggan
menilai produk sesuai dengan apa yang mereka inginkan. Pemberian perceived
value akan berpengaruh terhadap pembelian. Persepsi dari konsumen terhadap
nilai atas kualitas yang ditawarkan lebih tinggi dari pesaing akan berpengaruh
terhadap keputusan pembelian.

Keunggulan BPJS Ketenagakerjaan dibandingkan dengan pesaingnya (PT
Jasindo untuk kepesertaan BPU yaitu petani, nelayan dan lain-lain serta PT
Allianz Indonesia untuk pegawai perusahaan swasta) adalah iuran/premi yang
lebih murah karena BPJS Ketenagakerjaan Lembaga Pemerintahan Non Profit/
Nirlaba, tidak ada screening kesehatan pada saat pendaftaran, pelayanan klaim
yang dapat dilakukan secara online melalui situs
lapakasik.bpjsketenagakerjaan.go.id  (www.bpjsketenagakerjaan.go.id). Selain
Perceived Value, hal penting lainnya dan berpengaruh terhadap keputusan
pembelian adalah brand image (citra merk).

Peserta BPU mengharapkan image yang baik dari BPJS Ketenagakerjaan
sebelum memutuskan untuk mendaftarkan dirinya ke program BPJS
Ketenagakerjaan. Brand image (citra merek) merupakan persepsi tentang merek
yang merupakan refleksi konsumen akan asosiasinya atau sesuatu yang terkait
pada merek (Bancin, 2021). Menurut Arif et al. (2021) citra merek adalah

seperangkat persepsi tentang merek yang tercermin melalui asosiasi merek yang



ada di benak konsumen. Citra merek merupakan seperangkat keyakinan, ide, dan
kesan yang memiliki oleh seseorang terhadap suatu merek (Sawlani, 2021). Citra
merek memiliki arti penting pada suatu pencitraan sebuah produk, karena hal
tersebut ssangat berpengaruh terhadap presepsi konsumen mengenai segala
informasi yang didapat oleh konsumen pada merek tersebut. Konsumen dalam
melakukan pembelian suatu produk tidak hanya melihat produk dari segi kualitas,
harga dan promosi saja tapi juga citra merek yang melekat pada produk. Dalam
usahanya meningkatkan brand image perusahaan, BPJS Ketenagakerjaan
melakukan terobosan terbaru untuk memudahkan masyarakat. Salah satunya
adalah dengan hadirnya aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) sebagai inovasi untuk
meningkatkan pelayanan terhadap peserta BPJS Ketenagakerjaan. Dikutip dari
kompas.com, hingga April 2023 tercatat total keseluruhan pengguna Aplikasi
JMO sebanyak 13,31 juta. Melalui aplikasi JMO sebanyak 482.926 pelayanan
pengajuan klaim yang berhasil diselesaikan. Sedangkan nominal yang telah
dibayarkan kepada peserta melalui aplikasi JMO mencapai Rp 1,7 trilliun dengan
success rate klaim JHT mencapai 98,41 persen. Dari data yang berhasil
dikumpulkan, digitalisasi pelayanan dan persyaratan klaim yang dilakukan BPJS
Ketenagakerjaan mampu mempersingkat masa tunggu klaim JHT dari semula
dapat dilakukan rata-rata 8 hari menjadi rata-rata 1,05 hari. (www.kompas.com.).
Dengan adanya aplikasi JMO, peserta dapat melakukan klaim tanpa harus ke
datang ke cabang BPJS Ketenagakerjaan (www.bpjsketenagakerjaan.go.id). Oleh
karena inovasi itu lah, pekerja di Inodonesia lebih mengenal BPJS

Ketenagakerjaan sebagai lembaga asuransi perlindungan tenaga kerja ketika



mereka berhenti bekerja untuk memproses klaim santunan hari tua, dibandingkan
dengan asuransi lainnya.

Faktor lain yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah brand trust.
Peserta BPU pastinya mengharapkan kepercayaan terhadap program BPJS
Ketenagakerjaan. Kepercayaan terbangun karena adanya harapan bahwa pihak
lain akan bertindak sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. Menurut
Kertajaya dalam jurnal Senen Abdi Santoso (2021) dari sudut pandang
perusahaan, brand trust adalah merek yang berhasil menciptakan brand
experience yang berkesan dalam diri konsumen yang berkelanjutan dalam jangka
panjang, berdasarkan integritas, kejujuran dan kesantunan brand tersebut. BPJS
Ketenagakerjaan lebih dipercaya oleh pekerja karena merupakan Lembaga
pemerintahan yang bersifat non profit/nirlaba sehingga biaya yang mereka
keluarkan untuk jasa asuransi lebih aman dan terpercaya.

Penelitian terdahulu yang meneliti tentang pengaruh Perceived Value
terhadap keputusan pembelian. Penelitian dariPool (2022); Medeiros (2021); Hsu
& Lin (2021); Peng (2020); Yu (2019) menunjukkan hasil bahwa Perceived Value
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian
yang berbeda ditunjukkan pada penelitian yang dilakukan dari Putri (2022) yang
menunjukkan hasil bahwa Perceived Value berpengaruh positif dan tidak
signifikan terhadap keputusan pembelian.

Selain itu, yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah Brand Image.
Penelitian dari Zongwei (2022); Tyas & Hartelina (2021); Aditya, F., Zakaria, W.,

Marlina, W. (2020); Chae & Kim (2020); Kim & Chao (2019); Amron (2018)



menunjukkan hasil bahwa Brand Image berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian yang berbeda ditunjukkan pada
penelitian yang dilakukan dari Nasution (2020); Deisy (2018) yang menunjukkan
hasil bahwa Brand Image berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
keputusan pembelian. Hasil penelitian dari Setyani & Prabowo (2020)
menunjukkan bahwa Brand Image berpengaruh negatif dan tidak signifikan
terhadap keputusan pembelian.

Selanjutnya yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah Brand Trust.
Penelitian dari Chang & Rhodes (2023); Tong (2022); Al-Ekam (2021); Alberto &
Watanabe (2020); Kim & Chao (2019); Bhandari & Rodgers (2019); Soni &
Verghese (2018) menunjukkan hasil bahwa Brand Trust berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian yang berbeda juga
ditunjukkan pada penelitian yang dilakukan oleh Citra & Santoso (2021) yang
menunjukkan bahwa Brand Trust berpengaruh positif dan tidak signifikan
terhadap keputusan pembelian.

Berdasarkan latar belakang di atas, mendorong peneliti untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Perceived Value, Brand Image dan Brand
Trust Terhadap Keputusan Pembelian Program Jaminan Sosial Pada BPJS
Ketenagakerjaan Cabang Palembang”.

1.2.  Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka masalah yang dapat dirumuskan

sebagai berikut:



a. Apakah Perceived Value berpengaruh terhadap keputusan pembelian program
jaminan sosial pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang?

b. Apakah Brand Image berpengaruh terhadap keputusan pembelian program
jaminan sosial pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang?

c. Apakah Brand Trust berpengaruh terhadap keputusan pembelian program
jaminan sosial pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang?

1.3.  Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah yang telah ditetapkan dalam penelitian,

maka tujuan penelitian ini adalah untuk mencari bukti empiris dengan cara

menganalisis:

a. Pengaruh Perceived Value terhadap keputusan pembelian program jaminan
sosial pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang.

b. Pengaruh Brand Image terhadap keputusan pembelian program jaminan
sosial pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang.

c. Pengaruh Brand Trust terhadap keputusan pembelian program jaminan sosial
pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang.

1.4. Manfaat Penelitian

1.4.1. Manfaat Praktis

Hasil penelitian yang ad76a diharapkan bisa menjadi masukan untuk

manajemen BPJS Ketenagakerjaan terutama cabang Palembang khususnya

mengenai pengaruh Perceived Value, Brand Image dan Brand Trust terhadap

keputusan pembelian pada program jaminan sosial di BPJS Ketenagakerjaan

Cabang Palembang.
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1.4.2. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan bisa memberikan kontribusi, memperluas
perspektif, menambah wawasan maupun pengetahuan di bidang manajemen
pemasaran, serta dapat menjadi referensi bagi penelitian-penelitian selanjutnya
khususnya tentang pengaruh brand image dan kualitas layanan terhadap keputusan
pembelian pada program jaminan sosial di BPJS Ketenagakerjaan Cabang

Palembang.
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