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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS LAYANAN, KEPUASAN, LOYALITAS
TERHADAP WORD OF MOUTH INTENTION PADA
BPJS KETENAGAKERJAAN CABANG
BANYUASIN PANGKALAN BALAI

Oleh :
M Ricky Ardiansyah

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan (X1),
Kepuasan (X2), dan Loyalitas (X3) terhadap word of mouth intention (Y). peserta
aktif yang melakukan layanan klaim pada program jaminan sosial ketenagakerjaan
pada BPJS Ketenagakerjaan cabang Banyuasin Pangkalan balai yang membawahi
2 (dua) Kabupaten yaitu Banyuasin dan Musi Banyuasin. Sampel yang digunakan
yaitu 157 koresponden peserta, teknik pengambilan sampel menggunakan metode
non probability sampling karena populasi yang besar, penelitian ini menggunakan
teknik purposive sampling, sampel dalam penelitian ini adalah peserta yang
melakukan klaim pada program jaminan sosial pada BPJS Ketenagakerjaan
cabang Banyuasin Pangkalan Balai pada oktober hingga desember tahun 2024.
Penelitian ini melakukan analisis regresi berganda yang menghasilkan bukti
bahwa Kualitas Layanan, Kepuasan dan Loyalitas berpengaruh secara signifikan
dan arah positif terhadap word of mouth intention. diharapkan pihak manajemen
BPJS Ketenagakerjaan untuk dapat meningkatkan kualitas layanan, mengukur
kepuasan dan loyalitas peserta agar dapat meningkatkan Universal coverage
Jamsostek (UCJ) dengan strategi pemasaran word of mouth khususnya bagi
pekerja sektor bukan penerima upah (BPU) / pekerja mandiri yang tidak
diwajibkan terdaftar secara regulasi dan menjadi sektor pekerja dengan tingkat
perlindungan jaminan sosial paling rendah, dengan harapan memberikan
pengalaman positif bagi pekerja sehingga menyebarkan informasi kepercayaan
terhadap program jaminan sosial ketenagakerjaan kepada masyarakat luas.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan, Loyalitas, Word of Mouth

Ketua Anggota
Y
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, SATISFACTION, AND
LOYALTY ON WORD OF MOUTH INTENTION AMONG
BPJS KETENAGAKERJAAN PARTICIPANTS AT
BANYUASIN PANGKALAN BALAI BRANCH

By :
M Ricky Ardiansyah

This research aims to examine the influence of Service Quality (X1), Satisfaction
(X2), and Loyalty (X3) on Word of Mouth Intention (Y). The participants are
active claimants of the employment social security program at the BPJS
Ketenagakerjaan branch in Banyuasin Pangkalan Balai, which oversees two
districts: Banyuasin and Musi Banyuasin. A sample of 157 respondents was
selected using non-probability sampling methods due to the large population,
specifically employing purposive sampling. The sample consists of participants
who filed claims for the social security program at the BPJS Ketenagakerjaan
branch in Banyuasin Pangkalan Balai from October to December 2024. The study
utilized multiple regression analysis, which provided evidence that Service
Quality, Satisfaction, and Loyalty significantly and positively influence Word of
Mouth Intention. It is recommended that the management of BPJS
Ketenagakerjaan enhance service quality, measure participant satisfaction and
loyalty, in order to improve Universal Coverage Jamsostek (UCJ) through Word
of Mouth marketing strategies, particularly for workers in the informal sector
(BPU) or self-employed workers who are not mandated to register under
regulations. This approach is expected to create positive experiences for workers,
thereby encouraging them to disseminate trustworthy information about the
employment social security program to the wider community.

Keywords: Service Quality, Satisfaction, Loyalty, Word of Mouth

Chairman Member
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BABI1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan dunia terus mengalami perubahan. ketika standar hidup
meningkat, kepuasan atas kebutuhan hidup tidak lagi terbatas pada kebutuhan fisik
semata. Saat ini, semakin banyak orang merasakan pentingnya keamanan dan
perlindungan. Seperti yang dijelaskan oleh Maslow (1943), ada lima tingkat
kebutuhan dalam hierarki kebutuhan manusia: kebutuhan untuk self-actualization,
penghargaan, interaksi sosial, keselamatan, dan kebutuhan fisik. meskipun
demikian, manusia sering tidak menyadari berbagai risiko yang dapat menimpa.
dengan memiliki perlindungan asuransi atau jaminan yang memberikan
perlindungan bagi semua orang, kita dapat mengatasi ketidakpastian yang
disebabkan oleh risiko sosial dan ekonomi yang dapat mengancam kesehatan dan
pekerjaan kita.

Menurut data dari OJK (2024), Indonesia memiliki 48 (empat puluh
delapan) perusahaan asuransi jiwa, 8 (delapan) perusahaan asuransi jiwa syariah,
71 (tujuh puluh satu) perusahaan asuransi umum, 7 (tujuh) perusahaan asuransi
umum syariah, 4 (empat) perusahaan asuransi wajib, 8 (delapan) perusahaan
reasuransi, 2 (dua) perusahaan reasuransi syariah dan 1 (satu) asosiasi asuransi
daftar terlampir. kehadiran akan banyaknya lembaga asuransi di indonesia

mengakibatkan persaingan bisnis di industri asuransi/proteksi menjadi semakin



kompetitif. hal ini mendorong perusahaan-perusahaan tersebut untuk meningkatkan
kemampuan dan keunggulan perusahaan dengan memanfaatkan semua potensi,
termasuk berinovasi dan berplikir kreatif dalam pengelolaan perusahaan. hal ini
diperlukan agar mereka dapat bertahan dan bersaing di pasar yang sangat kompetitif
dalam dunia bisnis asuransi.

Penyelenggaraan program jaminan sosial adalah tanggungjawab serta
kewajiban negara dalam hal ini republik Indonesia untuk memastikan jaminan dasar
perlindungan atas risiko sosial dan ekonomi kepada penduduknya. sesuai dengan
keterbatasan sumber daya keuangan yang dimiliki oleh Indonesia, sebagaimana
juga terjadi di negara-negara berkembang lainnya, pembangunan program jaminan
sosial dilakukan berdasarkan prinsip "funded social security," di mana jaminan
sosial  dibiayai oleh  kontribusi dari  peserta  program  tersebut

(www.bpjsketenagakerjaan.go.id) (BPJS, 2024).

Sesuai amanat Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 24 tahun 2011
bahwa PT Jamsostek (Persero), yang telah berubah menjadi BPJS (Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial) Ketenagakerjaan, entitas non profit / nirlaba yang
dipercayai untuk menjalankan program jaminan sosial dasar bagi pekerja, yaitu
antara lain Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK), Jaminan Kematian (JKM), Jaminan
Hari Tua (JHT), serta tambahan Jaminan Pensiun (JP) yang mulai berlaku sejak 1
Juli 2015 (Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2011 Tentang Badan Penyelenggara
Jaminan Sosial, 2011). Perubahan atas status hukum yang didasarkan pada
Peraturan Presiden (Perpres) Nomor 109 Tahun 2013 mengenai Pencapaian

Kepesertaan Program Jaminan Sosial telah mengakibatkan perluasan cakupan
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layanan BPJS Ketenagakerjaan saat ini program BPJS Ketenagakerjaan
memberikan perlindungan dasar kepada semua kategori tenaga kerja di Indonesia
yang dibagi pada 2 (dua) segementasi yaitu pekerja pada sektor formal atau
Penerima Upah (PU) dan pada sektor informal atau Bukan Penerimah Upah (BPU),
pada sektor Penerima upah (PU) ditujukan untuk peserta yang menerima upah, gaji,
dan imbalan dalam bentuk lain dari pemberi kerja contohnya seperti karyawan
swasta, karyawan BUMN, Non Aparatur Sipil Negara (Non ASN), Perangkat
Pemerintahan Desa/kelurahan dan lainnya serta untuk sektor Bukan Penerima upah
(BPU) kepesertaan BPJS ketenagakerjaan yang diperuntukkan untuk pekerja yang
bekerja secara mandiri, seperti Artis, seniman, dokter, pengacara, freelancer serta,
pekerja sektor informal misalnya petani, pekebun, tukang bangunan, pembantu
rumah tangga, sopir angkot, mitra ojol, pedagang, dan nelayan (Perpres nomor 109
Tahun 2013).

Mengacu pada peta jalan Jaminan Sosial Ketenagakerjaan Secara nasional
di tahun 2024 ini BPJS Ketenagakerjaan membidik dana kelolaan tembus di angka
Rp 781,77 triliun dengan target coverage worker sebesar 53,96 Juta pekerja aktif
atau target pertumbuhan sebesar 5,7 juta pekerja dari tahun 2023 yang mana dengan
net growth terbesar pada sektor bukan penerima upah (BPU) sebesar 53,11% (data
internal BPJS Ketenagakerjaan, 2024), peserta sektor bukan penerima upah (BPU)
ini memiliki kemampuan untuk memutuskan sendiri secara objektif apakah mereka
akan mendaftarkan diri pada pelindungan jaminan sosial dari BPJS
Ketenagakerjaan berdasarkan persepsi mereka sendiri, pendaftaran kepesertaan

tidak ditekan oleh aturan pemerintah dengan pendekatan law enforcement seperti
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program BPJS Ketenagakerjaan pada kategori Penerima upah (PU), Sehingga
peserta BPU merupakan peserta yang paling objektif dan dinamis dalam
menggunakan perlindungan jaminan sosial ketenagakerjaan Peserta BPJS
Ketenagakerjaan kategori BPU mendaftarkan dirinya sebagai peserta secara sendiri
tanpa intervensi ataupun paksaan dari pihak lain ataupun aturan-aturan yang
mengikat.

Objek pada penelitian ini adalah Badan Penyelenggara Jaminan Sosial
(BPJS) Ketenagakerjaan Cabang Banyuasin Pangkalan Balai sebuah lembaga
pemerintah di indonesia yang mengelola program jaminan sosial ketenagakerjaan
di kabupaten Banyuasin dan Musi Banyuasin.

Tabel 1.1 Coverage Kepesertaan BPU BPJS Ketenagakerjaan

Year Potensi BPS (Jiwa) Realisasi (Jiwa) % Realisasi
Banyuasin Musi Banyuasin Musi Banyuasin  Musi
Banyuasin Banyuasin Banyuasin
2023 146.595 108.770 19.792 17.700 13,50% 16,27%
2022 127.610 100.978 9.712 7.205 7,61% 7,14%
2021 127.610 100.978 6.039 4.773 4,73% 4,73%

Sumber: exist.(BPJS Ketenagakerjaan, 2021, 2022, 2023)

Berdasarkan data pada Tabel 1.1. pada laporan pengelolaan program sektor
bukan penerima upah (BPU) realisasi kepesertaan aktif pada perlindungan jaminan
sosial ketenagakerjaan tahun 2021 s.d 2023 masih sangat rendah, Persentase
Coverage Kepesertaan Sektor Bukan Penerima Upah (BPU) jika dibandingkan
dengan potensi tenaga kerja sektor informal pada data Badan Pusat Statistik (BPS)

masih sangat rendah tidak mencapai 17% setiap tahunnya artinya masih banyak
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peserta sektor informal belum mendapatkan perlindungan dasar jaminan sosial
ketenagakerjaan, Jika dilihat dari tahun ke tahun walaupun mengalami
pertumbuhan namun peningkatan coverage beberapa tahun terakhir didominasi
karena kebijakan pemberian bantuan iuran (PBI) pemerintah daerah yang
bersumber dari dana ABPD atau ADD setiap kabupaten, bukan karena murni
karena kesadaran peserta untuk mendaftarkan dirinya sendiri, apabila terjadi secara
berkelanjutan tentu akan membuat ketergantungan, membebani anggaran
pemerintah daerah dan mempengaruhi kinerja badan sehingga rendahnya brand
awareness BPJS Ketenagakerjaan pada sektor bukan penerima upah (BPU),
penyebab penurunan serta rendahnya coverage kepesertaan ini diduga karena
rendahnya tingkat penyebaran rekomendasi positif yang dilakukan dari mulut ke
mulut atau terjadinya justru penyebaran rekomendasi yang negatif melalui word of
mouth ditengah kasus asuransi plat merah yang gagal bayar dan bermasalah
beberapa tahun terakhir.

Menurut Sumardy, Silviana, dan Melone (2005) Word of Mouth adalah
kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh sebuah merek agar konsumen
membicarakan, mempromosikan, dan mau menjual merek perusahaan kepada
orang lain (Harrison-Walker, 2001), menunjukkan bahwa Word of Mouth (WOM)
lebih efektif daripada iklan di majalah dan koran, empat kali lebih efektif dari
personal selling, dan dua kali lebih efektif daripada iklan radio dalam upaya
perusahaan memengaruhi pelanggan untuk beralih dan menggunakan produk
mereka, konsumen lebih mempercayai personal word of mouth bila dibandingkan

dengan iklan dari sejumlah produk dan layanan (Del |. Hawkins & David L.
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Mothersbaugh, 2010). WOM mencakup komentar, pujian, dan rekomendasi yang
diberikan oleh pelanggan kepada orang lain berkenaan dengan pengalaman mereka
dalam menggunakan produk atau layanan. hal ini memiliki dampak signifikan pada
keputusan pembelian dan perilaku pelanggan. word of mouth (WOM) terjadi ketika
pelanggan berbicara kepada pelanggan lainnya baik lisan, tulisan maupun
elektronik, ketika WOM terjadi pelanggan akan saling bertukar pikiran tentang
produk dan jasa yang digunakannya (Latief, 2019). tidak dapat dipungkiri bahwa
word of mouth (WOM) memainkan peran penting dalam mempengaruhi sikap dan
perilaku masyarakat. kekuatan dari WOM communication berasal dari kenyataan
bahwa orang menganggap sumber-sumber komunikasi personal lebih dipercaya
dari sumber-sumber komunikasi lainnya seperti iklan platform podcast, streaming,
dan live TV. tidak hanya penonton Indonesia yang menghindari iklan televisi,
namun berdasarkan riset yang dilakukan terhadap pemirsa televisi di Amerika
Serikat, terungkap bahwa responden yang selalu menghindari tayangan iklan
komersial tercatat berjumlah 64 % (Nielsen, 2024).

Terdapat beberapa variabel penting yang digunakan dalam penelitian ini
dan variabel tersebut merupakan strategi pemasaran yang mempengaruhi word of
mouth intention terhadap suatu produk dan atau layanan jasa, yaitu kualitas
layanan, kepuasan dan loyalitas.

Menurut Parasuraman & Zeithaml (1988) kualitas pelayanan (service
quality) merupakan penilaian pelanggan atas keunggulan atau keistimewaan suatu

produk atau layanan secara menyeluruh. pelanggan terlibat dalam suatu proses jasa,



maka merekalah yang menentukan kualitas jasa yang mereka rasakan. kualiltas
pelayanan memiliki peran penting dalam menciptakan word of mouth intention.
(Rambe & Mpiti, 2017), menyatakan bahwa beberapa faktor mempengaruhi
terjadinya komunikasi mulut ke mulut (WOM) oleh konsumen, termasuk kualitas
layanan, citra perusahaan, dan kepuasan nasabah. Tjiptono & Chandra (2020),
menyatakan bahwa kualitas layanan adalah tingkat kemurnian yang diharapkan dan
kontrol atas tingkat kemurnian untuk memenubhi keinginan pelanggan, dengan kata
lain semakin baik kualitas layanan yang dipandang oleh konsumen, semakin
banyak konsumen yang akan berencana untuk melakukan komunikasi positif mulut
ke mulut. Kwun et al. (2013) menyatakan bahwa kualitas layanan memiliki efek
signifikan pada komunikasi mulut ke mulut (WOM), sebaliknya jika kualitas
layanan yang dipandang oleh konsumen buruk, konsumen cenderung melakukan
komunikasi negatif mulut ke mulut.

Sebagai organisasi non-profit/nirlaba BPJS Ketenagakerjaan wajib
memberikan pelayanan publik atau jasa kepada masyarakat, dan prinsip yang sama
berlaku untuk layanan jasa pada perusahaan profit atau ketika masih berbentuk
sebagai BUMN yang memberikan perlindungan atau asuransi kepada masyarakat.
mengingat pentingnya tugas ini, BPJS Ketenagakerjaan ini selalu meningkatkan
kompetensinya di semua sektor pelayanan serta mengembangkan beragam program
serta manfaat yang langsung bermanfaat bagi para pekerja dan keluarga mereka.
kualitas pelayanan yang tinggi menjadi faktor kunci dalam mencapai kesuksesan

dalam sektor jasa.



Namun permasalahan lain yang terus muncul meliputi aduan dari peserta
yang diterima melalui kotak saran, laporan pada situs lapor.go.id, e-survey, serta
keluhan langsung yang disampaikan kepada petugas . Salah satu keluhan saat ini
adalah terkait proses klaim yang diajukan secara daring, namun tidak dapat
dikonfirmasi karena berkasnya tidak lengkap. selain itu, klaim juga dapat diajukan
melalui aplikasi JMO atau lapakasikbpjsketenagakerjaan.go.id, yaitu aplikasi
online klaim dari BPJS Ketenagakerjaan. namun, ada kendala dalam pemrosesan
klaim karena adanya masalah biometrik akibat data yang masih aktif di perusahaan
lain. selain itu, terdapat keluhan yang disampaikan dari kanal tersebut diatas
menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan masih perlu peningkatan dalam hal
responsivitas. sehingga mengatasi hal ini, diperlukan peningkatan dalam pelatihan
dan komunikasi yang diberikan oleh BPJS Ketenagakerjaan cabang Banyuasin dan
Musi banyuasin kepada peserta, pada objek penelitian yang dilakukan terdapat
sejumlah laporan pengaduan atau komplain yang disampaikan atas umpan balik
dari kualitas layanan yang diberikan hingga Desember tahun 2024 dengan rincian
sebagai berikut :

Tabel 1.2 Laporan Pengaduan/Komplain Peserta BPJS Ketenagakerjaan
Banyuasin Pangkalan Balai

Bulan Jenis Pengaduan Jumlah
Januari Jaminan dan layanan 5
Februari Jaminan 2
Maret Jaminan dan layanan 7
April Jaminan dan layanan 7
Mei Jaminan dan layanan 9
Juni Jaminan dan layanan 5
Juli Koreksi data peserta 1
Agustus Data kepesertaan dan jaminan 5
September Jaminan dan layanan 4
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Oktober Jaminan dan layanan 5
November Jaminan dan layanan 3
Desember Jaminan dan layanan 8
Total Pengaduan/Komplain 61

Sumber: Data internal BPJS Ketenagakerjaan, 2024

Selain kualitas layanan terdapat faktor lain yang mempengaruhi word of
mouth intention yaitu kepuasan. Kotler & Keller (2016) menyatakan kepuasan
adalah hasil dari perasaan senang atau kecewa yang timbul, kepuasan pelanggan
memiliki peranan penting dalam menjaga kesetiaan pelanggan, kepuasan yang
dirasakan pelanggan terhadap sebuah layanan yang mereka gunakan akan
berdampak positif terhadap kelangsungan perusahaan, menurut Mei Yasfi &
Pardede (2023) bahwa kepuasan pelanggan memiliki peran sentral dalam
menghubungkan kualitas layanan elektronik dengan retensi pelanggan (pembelian
berulang) dan menciptakan promosi kata-kata mulut kemulut. hal ini juga didukung
oleh penelitian yang dilakukan oleh Rizal et al. (2018) kepuasan konsumen
(kepuasan nasabah) memiliki hubungan positif dan mempengaruhi (kata-kata
mulut). hubungan antara pengaruh kepuasan nasabah terhadap kata-kata mulut
cukup tinggi, yaitu sebesar 55,5%, yang berarti bahwa konsumen yang sangat puas
akan membeli produk dan merek yang sama, memberikan promosi positif, dan
mendorong kata-kata mulut kepada orang lain serta menjadi konsumen seumur
hidup.

Pengertian loyalitas pelanggan menurut Kotler & Keller (2016) adalah situasi
konsumen yang tetap setia membeli dan memanfaatkan produk baik berupa barang

atau jasa pada pada satu perusahaan dengan membelanjakan seluruh anggaran yang



dimilikinya. menurut (Avin chrsty, 2018) pelanggan yang loyal akan membawa
pelanggan lain untuk juga menikmati produk atau jasa sebuah perusahaan,
pelanggan yang loyal alat promosi yang efektif yang akan membantu pihak
perusahaan menyebarkan informasi mulut ke mulut, hal ini didukung oleh
penelitian Pratiwi & NL (2021) menyatakan hasil bahwa loyalitas pelanggan
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap word of mouth. sehingga
dapat ditunjukkan bahwa loyalitas pelanggan mampu mempengaruhi tingkat word
of mouth. Semakin tinggi kesetiaan dari pelanggan maka tingkat penyebaran yang
dilakukan melalui word of mouth yang dilakukan oleh pelanggan produk XL Axiata
juga akan semakin meningkat. Pihak perusahaan hendaknya menjaga dan
mempertahankan kesetiaan pelanggan dengan baik.

BPJS Ketenagakerjaan perlu menyadari hal ini. ketika konsumen memiliki
kepercayaan pada perusahaan dan menerima layanan berkualitas, perusahaan dapat
membangun loyalitas pelanggan. Kepercayaan didefinisikan sebagai keyakinan
positif yang menghilangkan keraguan terkait risiko. Dalam konteks ini,
kepercayaan adalah keyakinan konsumen terhadap kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan yang baik kepada mereka. Kepuasan dan loyalitas yang
dirasakan oleh pelanggan dapat mendorong mereka untuk berbagi pengalaman
mereka dengan orang lain. Sebaliknya, pelanggan yang merasa tidak puas dapat
berpotensi menjadi pengaruh negatif bagi citra perusahaan karena mereka dapat

menolak merekomendasikan produk atau layanan kepada orang lain.
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Fenomena dalam penelitian ini pada variabel Kualitas layanan, Kepuasan,
Loyalitas memegang peran penting dalam menciptakan word of mouth intention
pada BPJS Ketenagakerjaan Banyuasin Pangkalan Balai. BPJS Ketenagakerjaan
berusaha memberikan kualitas pelayanan terbaik untuk memastikan pelanggan
merasa puas dan meninggalkan kesan positif. hal ini akan meningkatkan
kepercayaan dan keyakinan konsumen, sehingga mereka akan tetap setia atau loyal
sebagai peserta aktif BPJS Ketenagakerjaan. selain itu, mereka juga akan berbagi
pengalaman positif mereka dengan BPJS Ketenagakerjaan kepada teman dan
keluarga tanpa disadari.

Berdasarkan latarbelakang masalah yang telah diuraikan diatas didapatkan
bahwa rumusan penelitian yaitu bagaimana pengaruh kualitas layanan, kepuasan
dan loyalitas terhadap word of mouth intention di BPJS Ketenagakerjaan Banyuasin
Pangkalan Balai. Rumusan masalah ini tidak terlepas dari temuan hasil penelitian
sebelumnya yang meneliti faktor — faktor Kualitas layanan, Kepuasan dan Loyalitas
yang mempengaruhi word of mouth intention.

Beberapa penelitian sebelumnya menyatakan Word of Mouth (WOM) dapat
diciptakan dengan Kualitas layanan, Kepuasan dan loyalitas adalah Faktor pertama
penelitian dari Dangaiso et al. (2024) ; Kevin Viadi (2023) ; Rena Yuliana, Agus
Rahayu, Heny Hendrayati (2023); Mei Yasfi, S., & Pardede (2023); Rachbini
(2021) ; Tantri Yanuar Rahmat Syah, Cahyo Kusumo Wijoyo (2021) ; Jowianto,
Markus & Zuhdi, Saefudin (2019) ; Melastri, Komang & Giantari, I Gusti Ayu
(2019) ; Rahayu (2018); Prevista Fakhrun Nisa’, Harti (2015) menunjukan hasil

penelitian bahwa Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
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Word Of Mouth namun terdapat hasil berbeda pada penelitian oleh Li (2013)
menemukan bahwa kualitas layanan memiliki korelasi positif yang tidak signifikan
dengan Word-of-Mouth (WOM) demikian juga dengan hasil dari penelitian Rena
Yuliana et al. (2023) menunjukkan bahwa kualitas layanan yang dirasakan tidak
berdampak langsung pada word of mouth.

Faktor Kedua Penelitian yang dilakukan Dangaiso et al. (2024) ; Viadi
(2023) ; Mei Yasfi, S., & Pardede, R. (2023) ; Luh Ade Pratiwi, Ni Luh Wayan
Sayang Telagawathi (2021) ; Tantri Yanuar Rahmat Syah, Cahyo Kusumo Wijoyo
(2021) ; Titing, Andry & Wonua, Almansyah (2020) ; Mohsin Abdur Rehman ,
Erisher Woyo , Joy Eghonghor Akahome & Muhammad Danial Sohail (2022) ;
Jowianto, Markus & Zuhdi, Saefudin (2019) ; Prevista Fakhrun Nisa’, Harti (2015)
; Nunung Ghoniyah (2013) didapati bahwa hasil penelitian menunjukan bahwa
variable kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap variable
word of mouth namun pada penelitian lainnya ditemukan bahwa variable kepuasan
pelanggan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap variable word of
mouth yaitu oleh Fitriani, Fitriani & Briliana, Vita (2018) dengan judul engaruh
Satisfaction, Loyalty dan Trust Terhadap WOM Behaviour pada Pelanggan
Carrefour Lebak Bulus, Jakarta.

Pada faktor ketiga pada variable loyalitas memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap variable word of mouth pada penelitian Luh Ade Pratiwi, Ni
Luh Wayan Sayang Telagawathi (2021); Titing, Andry & Wonua, Almansyah
(2020) ; Mohsin Abdur Rehman , Erisher Woyo , Joy Eghonghor Akahome &

Muhammad Danial Sohail (2020) ; Fitriani, Fitriani & Briliana, Vita (2018) ;
12



Karami, Mohammad & Elahinia, Naser (2018) ; Harris, Patricia. (2017) ; Li, Shao-
Chang (2013) namun ditemukan hasil penelitian yang berbanding terbalik oleh Dr.
Rahayu (2018) ditemukan bahwa ditemukan korelasi positif tidak ditemukan atas
variable loyalitas pada komunikasi dari mulut ke mulut atau word of mouth.

Pada penelitian ini akan dilakukan pengujian lebih lanjut terhadap
temuantemuan empiris beberapa variabel penting yang digunakan dalam penelitian
ini dan variabel tersebut merupakan strategi pemasaran yang mampu
mempengaruhi atau menciptakan word of mouth intention yaitu Kualitas Layanan,
Kepuasan dan Loyalitas, Berdasarkan latar belakang di atas mendorong peneliti
untuk meneliti “Pengaruh Kualitas Layanan , Kepuasan, Loyalitas Terhadap Word
Of Mouth intention Pada Peserta BPJS Ketenagakerjaan Cabang Banyuasin
Pangkalan Balai”.

1.2 Perumusan Masalah

Dengan mempertimbangkan informasi yang telah diberikan, pertanyaan
berikut dapat dirumuskan: Bagaimana Pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan,
loyalitas, terhadap Word of mouth Intention pada peserta yang melakukan klaim di
BPJS Ketenagakerjaan pada Cabang Banyuasin Pangkalan Balai ?

1.3  Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengumpulkan bukti empiris
melalui analisis Pengaruh hubungan antara kualitas layanan , kepuasan pelanggan
dan loyalitas terhadap word of mouth Intention peserta BPJS Ketenagakerjaan

Cabang Banyuasin Pangkalan Balai

13



1.4  Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan mampu menjadi referensi dan wawasan
bagi para pembaca untuk meningkatkan pengetahuan ilmiahnya terkait
pengaruh kualitas layanan yang berikan oleh BPJS Ketenagakerjaan Cabang
Banyuasin Pangkalan Balai atas Kepuasan, loyalitas terhadap word of
mouth intention.
1.4.2. Manfaat Praktis
1.4.2.1. Bagi BPJS Ketenagakerjaan
Penelitian ini diharapkan mampu menjadi sumber rujukan bagi BPJS
Ketenagakerjaan dalam menentukan kebijakan dalam hal evaluasi kualitas layanan,
kepuasan dan loyalitas agar tercipta word of mouth intention bagi peserta
1.4.2.2.Bagi Badan Usaha secara umum
Penelitian ini diharapkan mampu menjadi sumber rujukan dan masukan
dalam pengelolaan manajemen Pemasaran khususnya dalam menilai prilaku
konsumen atau peserta
1.4.2.3.Bagi Akademisi
Penelitian ini diharapkan mampu menjadi referensi tambahan untuk

Pendidikan perihal pengelolaan manajemen pemasaran.
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