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RINGKASAN

PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN DAN
LOYALITAS KONSUMEN BPJS KESEHATAN JEMBER; Giyan Gemalla
Putra, 100810201023; 2014; 108 Halaman; Sarjana ekonomi, Fakultas Ekonomi,
Universitas Jember.

Untuk memenuhi target pemerintah bahwa seluruh masyarakat akan
dijamin oleh BPJS Kesehatan, maka BPJS melaui program-programnya perlu
memperoleh kepercayaan masyarakat dengan jaminan kudlitas (quality
assurance), pengendalian kualitas (quality control), dan perbaikan kualitas
(quality improvement). Jaminan, pengendalian dan pembinaan atau perbaikan
kualitas dapat diberikan untuk menentukan mutu BPJS itu sendiri agar
keberhasilan dalam pelayanan dapat terwujud. Pengukuran keberhasilan layanan
BPJS lebih banyak ditentukan oleh penilaian konsumen tentang kualitas layanan
yang diselenggarakan oleh BPJS dengan segala unsur yang berada dalam
lingkungan internalnya dan eksternal akan saling berinteraks yang mana akan
mempengaruhi keberhasilan suatu lembaga. Berdasarkan uraian tersebut di atas
kinerja di BPJS perlu terus dianalisis secara berkesinambungan dengan diadakan
penelitian tentang keterkaitan kualitas layanan akan berdampak pada kepuasan
konsumen BPJS yang akan berpengaruh terhadap peningkatan atas loyalitas.

Tujuan pendlitian ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasaan konsumen BPJS Kesehatan Jember, menguji pengaruh
kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen BPJS Kesehatan Jember dan
menguji pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen BPJS
Kesehatan Jember. Populas dalam penditian ini adalah konsumen BPJS
Kesehatan di BPJS Jember. Ukuran sampel menurut Sugiyono (2001:13) adalah
jumlah indikator yang diukur x 10 kali, dalam penelitian ini adalah 14 indikator
dikali 10 = 140 konsumen. maka variabel yang akan digunakan dalam penelitian
ini adalah variabel eksogen adalah kualitas layanan (X), variabel intervening
adalah kepuasan (Y ), variabel endogen adalah loyalitas (Y,). Alat analisis yang
digunakan adalah analisis Path.

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan
didepan, maka kesimpulan didalam penelitian ini adalah sebagai berikutL a).
kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen BPJS
Kesehatan Jember. Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas layanan BPJS yang
meliputi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, dan empati mampu memberikan
kepuasan kepada konsumen BPJS. b). kuadlitas layanan berpengaruh terhadap
loyalitas konsumen BPJS Kesehatan Jember. Hal ini mengindikasikan bahwa
kualitas layanan BPJS yang meliputi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, dan
empati mampu membuat responden tetap menggunakan BPJS waaupun ada
tawaran dari asurans kesehatan lainnya, merekomendasikan orang lain untuk
menggunakan BPJS dan menceritakan hal-hal positif mengenai BPJS. ).
kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen BPJS Kesehatan
Jember. Hal ini mengindikasikan bahwa Semakin banyak konsumen BPJS yang



merasa puas karena sistem layanan yang diberikan oleh BPJS dan kemudahan
kecepatan informasi yang diberikan BPJS, maka akan membuat responden tetap
menggunakan BPJS walaupun ada tawaran dari asuransi kesehatan lainnya,
merekomendasikan orang lain untuk menggunakan BPJS dan menceritakan hal-
hal positif mengena BPJS.



SUMMARY

EFFECT OF SERVICE QUALITY CUSTOMER SATISFACTION AND
LOYALTY OF HEALTH BPJS JEMBER; Giyan Gemalla Putra,
100810201023; 2014; 77 pages, Bachelor of economics, Faculty of Economics,
University of Jember.

To meet the government's target that the whole community will be
guaranteed by BPJS Health, then BPJS through its programs need to gain public
confidence in the quality assurance (quality assurance), quality control (quality
control), and improvement of quality (quality improvement). Assurance, control
and development or improvement of quality can be given to determine the quality
of BPJS itself so successful in the service can be realized. Measuring the success
of the service BPJS more determined by consumers assessment of the quality of
service that is hosted by BPJS with all the elements that are in the internal and
external environment will interact with each other which will affect the success of
an organization. Based on the above description in BPJS performance should
continue to be analyzed on an ongoing basis with the research conducted on the
relationship quality of service will have an impact on consumer satisfaction BPJS
which will affect the increase over loyalty.

The purpose of this study was to examine the effect of service quality on
customer satisfaction BPJS Jember Health, examines the effect of service quality
on customer loyalty BPJS Jember Health and examine the effect of customer
satisfaction on consumer loyalty BPJS Jember. The population in this study is the
consumer BPJS in BPJS Jember. The sample size according Sugiyono (2001: 13)
is the number of indicators measured x 10 times, in this study is 14 multiplied by
10 = 140 indicator of consumer. the variables to be used in this research is the
exogenous variables is the quality of service (X), an intervening variable is
satisfaction (Y1), an endogenous variable is loyalty (Y2). The analysis tool used is
the Path analysis.

Based on the results of research and discussion that has been described in
front, then the conclusions in this study are as follows a). significant effect of
service quality on customer satisfaction BPJS Jember. This indicates that the
quality of service BPJS includes physical evidence, reliability, responsiveness,
and empathy able to give satisfaction to the consumer BPJS b). service quality on
customer loyalty BPJS Jember. This indicates that the quality of service BPJS
includes physical evidence, reliability, responsiveness, and empathy are able to
make the respondents still use BPJS despite bids from other health insurance,
recommend others to use BPJS and tell positive things about BPJS. ¢). influence
consumer satisfaction consumer loyalty BPJS Jember. This indicates that more
and more consumers BPJS satisfied because the system services provided by the
administering body and ease the speed of information provided BPJS it will make
the respondents still use BPJS despite bids from other health insurance,
recommend others to use and tell BPJS-it positive about BPJS.
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