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Judul:  Persepsi Peserta Mengenai Kualitas Pelayanan Online BPJS

Ketenagakerjaan di Kota Semarang.

ABSTRAKSI

BPJS Ketenagakerjaan adalah Badan Penyelenggara Jaminan Sosial kepada
seluruh tenaga kerja Indonesia. Humas BPJS Ketenagakerjaan harus mampu menjaga
relasi antara intansi dengan eksternalnya. Salah satu masalah yang dihadapi adalah
antrian yang membludak setelah disahkan nya pengambilan dana 1 bulan setelah
dinyatakan non aktif menyebabkan BPJS Ketenagakerjaan menyediakan layanan
online untuk mengantisipasinya. Pelayanan Online BPJS Ketenagakerjaan adalah
salah satu cara BPJS Ketenagakerjaan untuk mengatasi masalah yang selama ini
dialami peserta BPJS Ketenagakerjaan. Persepsi peserta terhadap kualitas pelayanan
online BPJS Ketenagakerjaan sangat perlu diperhatikan agar mengetahui penilaian
peserta terhadap adanya layanan online tersebut. Penelitiaan ini menggunakan
indikator penilaian Perhatian, Ketertarikan, Motivasi dan Harapan untuk mengetahui
persepsi peserta terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Penelitiaan ini
menggunakan metode deskriptif kuantitatif dengan memperoleh data dari hasil
penyebaran kuesioner ke 44 responden yang merupakan peserta BPJS
Ketenagakerjaan di Kota Semarang.

Hasil penelitiaan ini menunjukkan, 80% persepsi dari 44 responden peserta
pada kualitas pelayanan termasuk kategori baik dikarenakan layanan yang informatif
dan mudah diakses. Pada indikator kualitas pelayanan pun layanan online BPJS
Ketenagakerjaan dikategorikan baik. Namun pada kedua indikator masing-masing
masih terdapat beberapa kekurangan yang berpengaruh pada sikap peserta untuk
menggunakan layanan online BPJS Ketenagakerjaan. Namun ada beberapa yang
perlu diperhatikan yaitu memperbaiki kualitas layanan online melalui website atau
pun aplikasi, dengan menyediakan sarana untuk pengaduan yang dapat direspon
langsung oleh Customer Realtions BPJS Ketenagakerjaan dan melakukan sosialisasi
kembali tentang layanan online BPJS Ketenagakerjaan karena masih minimnya
pengguna layanan online tersebut.

Kata Kunci : Persepsi Peserta, Kualitas Pelayanan Online



Tittle : Participants’ Perceptions Regarding Online BPJS Ketenagakerjaan
Service Quality in Semarang City.

ABSTRACT

BPJS Ketenagakerjaan is the Social Security Organizing Body for all
Indonesian workers. BPJS Ketenagakerjaan Relations must be able to maintain the
relationship between the agency and its external. One of the problems faced is that
the queue that burst after the authorized withdrawal of funds 1 month after being
declared inactive causes BPJS Ketenagakerjaan to provide online services to
anticipate it. BPJS Ketenagakerjaan Online Service is one of the ways BPJS
Ketenagakerjaan is to overcome problems that have been experienced by BPJS
Ketenagakerjaan participants. Participants ‘perception of the quality of BPJS
Ketenagakerjaan online services needs to be considered in order to find out
participants' assessments of the existence of these online services. This research uses
the indicators of attention, interest, motivation and hope to determine the participants'
perceptions of the quality of services provided. This research uses a quantitative
descriptive method by obtaining data from the results of the distribution of
questionnaires to 44 respondents who are BPJS Ketenagakerjaan participants in the
city of Semarang.

The results of this study indicate, 80% of the perceptions of 44 participant
respondents on the quality of service included in the good category because the
service was informative and easily accessible. Even the service quality indicators
BPJS Ketenagakerjaan online services are categorized as good. However, in each of
the two indicators there are still some shortcomings that affect the attitude of
participants to use BPJS Ketenagakerjaan online services. However, there are some
things that need to be considered, namely improving the quality of online services
through the website or application, by providing a means for complaints that can be
responded to directly by the BPJS Ketenagakerjaan Realtions and re-disseminating
information about BPJS Ketenagakerjaan online services due to the lack of online
service users.

Keywords: Participant Perception, Quality of Online Services
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