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ABSTRAK 

KHOIRUN NISAK SHABIRA, 21042010255, PENGARUH FASILITAS DAN 

KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PESERTA BPJS 

KETENAGAKERJAAN KANTOR CABANG MOJOKERTO 

Penelitian ini  bertujuan untuk dapat menganalisis adanya pengaruh fasilitas dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan peserta  BPJS Ketenagakerjaan Kantor 

Cabang Mojokerto. Jenis penelitian yang digunakan yaitu kuantitatif. Dengan 

menggunakan metode penelitian deskriptif kuantitatif. Dimana penelitian ini 

bertujuan untuk dapat menggambarkan keadaan secara objektif dengan 

menggunakan angka – angka.   Populasi dari penelitian ini yaitu tenaga kerja aktif 

tahun 2024 di BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Mojokerto, sejumlah 196.378 

peserta. Dan sampel pada penelitian ini sebanyak 100 responden.  Hasil dari 

penelitian ini  menunjukkan bahwa fasilitas  secara parsial berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan peserta, kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan peserta dan secara simultan fasilitas dan kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan peserta.  

Kata kunci:  Fasilitas, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Peserta 
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ABSTRACT 

KHOIRUN NISAK SHABIRA, 21042010255, THE INFLUENCE OF 

FACILITIES AND SERVICE QUALITY ON PARTICIPANTS 

SATISFACTION BPJS EMPLOYMENT MOJOKERTO BRANCH OFFICE 

This study aims to be able to analyze the influence of facilities and service quality 

on the satisfaction of BPJS Employment Branch Office Mojokerto participants. The 

type of research used is quantitative. By using quantitative descriptive research 

methods. Where this research aims to be able to describe the situation objectively 

using numbers.   The population of this study is the active workforce in 2024 at the 

BPJS Ketenagakerjaan Mojokerto Branch Office, totaling 196,378 participants. 

And the sample in this study were 100 respondents.  The results of this study indicate 

that facilities partially have a significant effect on participant satisfaction, service 

quality partially has a significant effect on participant satisfaction and 

simultaneously facilities and service quality have a significant effect on participant 

satisfaction.  

Keywords: Facilities, Service Quality, Participant Satisfaction


