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ABSTRAK 

 

Nama   : Najmi Litsaar Adilah 

Program Studi  : Administrasi Publik 

Judul Skripsi  : Pengaruh Kualitas Pelayanan Publik Terhadap Kepuasan 

     Pengguna Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS)  

     Ketenagakerjaan di Jakarta Utara 

Dosen Pembimbing : Prof. Dr. Lijan Poltak Sinambela, M.M., M.Pd. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan viiiublic 

terhadap kepuasan pengguna di BPJS Ketenagakerjaan Jakarta Utara. Kualitas 

pelayanan public dipahami sebagai totalitas pelayanan yang meliputi daya fisik, 

daya tanggap, kehandalan, jaminan dan empati, yang diharapkan dapat memenuhi 

kebutuhan masyarakat. Kepuasan pengguna didefinisikan sebagai evaluasi 

subjektif pengguna terhadap layanan yang diterima, berdasarkan perbandingan 

antara harapan dan kenyataan. Penelitian ini menggunakan metode purposive 

sampling dengan responden yang memiliki pengalaman yang relevan terkait 

layanan BPJS Ketenagakerjaan. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis 

untuk melihat hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan pengguna. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pengguna, dengan masing-masing dimensi 

memberikan kontribusi yang berbeda. Besarnya pengaruh yang signifikan 

mencapai 75,2%, sedangkan sisanya 24,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang 

tidak diteliti dalam penelitian ini. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan 

bagi penyedia layanan publik untuk meningkatkan kualitas layanan demi 

tercapainya kepuasan pengguna yang optimal. 

Kata Kunci: Kualitas pelayanan publik, kepuasan pengguna, BPJS 

Ketenagakerjaan. 
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ABSTRACT 

 

Name   : Najmi Litsaar Adilah 

Study Program : Public Administration 

Thesis Title  : The Effect of Public Service Quality on Users Satisfaction 

     of the Employment Social Security Organizing Agency  

     (BPJS) in North Jakarta. 

Counsellor  : Prof. Dr. Lijan Poltak Sinambela, M.M., M.Pd. 

This study aims to analyze the effect of public service quality on user satisfaction 

at the North Jakarta Employment BPJS. Public service quality is understood as the 

totality of services that include reliability, responsiveness, assurance, empathy, and 

physical evidence, which are expected to meet the needs of the community. User 

satisfaction is defined as the user's subjective evaluation of the services received, 

based on a comparison between expectations and reality. This research uses 

purposive sampling method with respondents who have relevant experience related 

to BPJS Ketenagakerjaan services. Data were collected through questionnaires and 

analyzed to see the relationship between service quality and user satisfaction. The 

results showed that public service quality has a significant influence on user 

satisfaction, with each dimension contributing differently. The amount of 

significant influence reached 75.2%, while the remaining 24.8% was influenced by 

other variables not examined in this study. This research is expected to be an input 

for public service providers to improve service quality in order to achieve optimal 

user satisfaction. 

Keywords: Public service quality, user satisfaction, BPJS Employment. 
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