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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Customer Relationship Management 
(CRM) dan kualitas layanan terhadap tingkat kepuasan peserta BPJS Ketenagakerjaan di Kota 
Palopo. Latar belakang penelitian ini didorong oleh meningkatnya kebutuhan akan layanan 
jaminan sosial ketenagakerjaan, yang mengharuskan BPJS Ketenagakerjaan untuk memperkuat 
strategi pelayanan dan mengelola hubungan dengan peserta. Penelitian ini menggunakan 
pendekatan kuantitatif deskriptif dengan sampel 100 responden, yang ditentukan melalui rumus 
Slovin. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan validitas, keandalan, uji 
regresi linier ganda, uji F, uji-t, dan koefisien penentuan (R²). Hasil analisis menunjukkan bahwa 
CRM memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan peserta, yang menunjukkan 
bahwa manajemen hubungan yang efektif melalui teknologi, proses, dan interaksi personel dapat 
meningkatkan kepuasan. Di sisi lain, kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan peserta, sehingga persepsi pelayanan belum menjadi faktor dominan. Secara 
bersamaan, CRM dan kualitas layanan memiliki efek yang signifikan pada kepuasan peserta. 
Temuan ini memberikan implikasi strategis bagi BPJS Ketenagakerjaan dalam pengembangan 
layanan berbasis hubungan pelanggan untuk menjaga kepuasan peserta BPJS 
Ketenagakerjaan. 

Kata kunci: Komunikasi, Kesehatan, Kepuasan, Pelanggan, Pekerjaan 

Abstract 

This study aims to analyze the influence of Customer Relationship Management (CRM) and 
service quality on the level of satisfaction of BPJS Employment participants in Palopo City. The 
background of this study is driven by the increasing need for employment social security services, 
which requires BPJS Ketenagakerjaan to strengthen service strategies and manage relationships 
with participants. The study used a descriptive quantitative approach with a sample of 100 
respondents, which was determined through the Slovin formula. Data were collected through 
questionnaires and analyzed using validity, reliability, multiple linear regression tests, F tests, t-
tests, and determination coefficients (R²). The results of the analysis show that CRM has a 
positive and significant influence on participant satisfaction, which indicates that effective 
relationship management through technology, processes, and personnel interactions can 
increase satisfaction. On the other hand, the quality of service does not have a significant 
influence on participant satisfaction, so the perception of service has not become a dominant 
factor. Simultaneously, CRM and service quality have a significant effect on participant 
satisfaction. These findings provide strategic implications for BPJS Ketenagakerjaan in the 
development of customer relationship-based services to maintain the satisfaction of BPJS 
Ketenagakerjaan participants. 
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PENDAHULUAN 

BPJS Ketenagakerjaan merupakan lembaga hukum publik yang bertugas mengelola 
program jaminan sosial bagi masyarakat Indonesia. Perubahan regulasi terkait perlindungan 
jaminan sosial ketenagakerjaan, terdapat perubahan dalam Undang-Undang Nomor 3 Tahun 
1992, menuntut dilakukannya proses transformasi. Program yang dilaksanakan, cakupan 
kepesertaan, dan pendekatan pelayanan membutuhkan perubahan proses bisnis untuk 
mengantisipasi perubahan-perubahan tersebut.  Program kesehatan yang sebelumnya 
dilaksanakan PT Jamsostek (Persero) bagi perusahaan yang belum menyelenggarakan program 
kesehatan sendiri pelaksanaannya diserahkan ke BPJS Kesehatan yang sebelumnya adalah PT 
Askes (Persero).  BPJS Ketenagakerjaan juga mendapatkan program tambahan, yakni Jaminan 
Pensiun yang sifatnya wajib bagi perusahaan skala besar (BPJS Ketanagakerjaan, 2025). 

BPJS Ketenagakerjaan sejak awal berkomitmen untuk menjaga kepuasan para 
pengguna jasanya, khususnya para pekerja. Secara berkelanjutan, lembaga ini melakukan 
pembenahan dalam aspek kelembagaan, pengorganisasian, serta peningkatan layanan jaminan 
sosial bagi tenaga kerja. Meskipun jumlah peserta terus bertambah, tingkat kepuasan terhadap 
layanan BPJS Ketenagakerjaan tetap berada pada kategori baik. Upaya peningkatan kualitas 
layanan dilakukan melalui penambahan akses elektronik, digitalisasi proses, serta penguatan 
infrastruktur dengan dukungan mitra strategis. Pemanfaatan teknologi digital, seperti aplikasi 
BPJS Ketenagakerjaan Mobile, juga dihadirkan untuk mendukung transparansi pengelolaan dana 
dan menyediakan fitur pengaduan peserta (BPJS Ketanagakerjaan, 2025). 

Strategi skala prioritas guna menciptakan dan menjaga hubungan dengan pelanggan 
adalah melalui penerapan Customer Relationship Management (CRM). CRM adalah bagian 
penting dari berlangsungnya proses bisnis yang berfokus pada pengelolaan interaksi dan relasi 
dengan pelanggan. (Soraya & Sazali, 2023). CRM berorientasi pada nilai yang diberikan kepada 
pelanggan, bukan semata-mata pada produk yang ditawarkan perusahaan. Penerapan CRM 
diharapkan mampu menciptakan komunikasi dan hubungan yang efektif dengan peserta, 
sehingga organisasi tidak hanya berfokus pada penjualan produk berkualitas atau harga 
kompetitif, tetapi juga dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen secara menyeluruh 
(Payne & Frow, 2005).  

  
Literatur Reviews dan Pegembangan Hipostesis 
Customer Relationship Management (CRM) Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Customer Relationship Management (CRM) merupakan gabungan strategi penjualan, 
pemasaran, dan layanan yang disusun secara terkoordinasi. CRM berperan sebagai strategi inti 
bisnis yang menghubungkan proses internal dan fungsi perusahaan dengan jaringan eksternal 
untuk menciptakan serta memberikan nilai tambah kepada pelanggan sasaran yang 
menguntungkan (Reinartz et al., 2004). Menurut Oesman (2010) customer relationship 
merupakan proses pengumpulan informasi yang bertujuan untuk meningkatkan pemahaman 
dalam mengelola hubungan antara organisasi dan pelanggannya, sekaligus menciptakan nilai 
unggul bagi perusahaan dan konsumen. Pengukuran customer relationship dilakukan melalui tiga 
program utama, yaitu pemasaran berkelanjutan (continuity marketing), pemasaran individual 
(one-to-one marketing), dan program kemitraan (partnering program). 

Customer relationship berfungsi sebagai mekanisme adaptasi antara perusahaan dan 
pelanggannya. Program ini, jika dijalankan secara efektif, akan terintegrasi ke seluruh bagian 
organisasi layaknya benang yang menghubungkan setiap elemen perusahaan (Nguyen & 
Mutum, 2012). Setiap divisi, departemen, dan karyawan dalam organisasi perlu memahami 
program customer relationship, termasuk tujuan serta peran masing-masing dalam 
pelaksanaannya. Inti dari customer relationship adalah membangun komunikasi dan interaksi 
yang efektif dengan setiap pelanggan (Kumar & Reinartz, 2006). 
H1: CRM diduga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan. 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Pelayanan merupakan aktivitas yang memberikan manfaat dalam suatu sistem atau 

kesatuan, yang mampu menciptakan kepuasan meskipun tidak terkait dengan produk fisik. 
Proses pelayanan terjadi melalui hubungan tampa perantara antara sesama individu dengan 
orang lain atau dengan perangkat organisasi tertentu, yang bertujuan untuk memenuhi kepuasan 
pelanggan (Kotler & Armstrong, 2016). Menurut Armstrong & Kotler (2018) pelayanan merupakan 
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suatu bentuk aktivitas atau hasil yang diberikan oleh sebuah lembaga kepada pihak lain, yang 
umumnya bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki oleh penerima layanan. 

Secara umum, kualitas pelayanan diukur berdasarkan tingkat kesesuaian antara harapan 
pelanggan dan kinerja yang mereka rasakan (Kotler, 2017). Peningkatan kualitas pelayanan 
adalah komponen utama dalam mendorong pertumbuhan perusahaan (Indrasari, 2019). 
Sebagian besar konsumen saat ini menempatkan kualitas sebagai aspek terpenting dalam 
memilih produk maupun jasa (Arli et al., 2015) pelayanan yang berkualitas merupakan hasil dari 
pencapaian kesempurnaan sesuai harapan serta pengendalian untuk memenuhi keinginan 
konsumen. 

Kepuasan pelanggan adalah aspek krusial yang mendasari teori pemasaran dan menjadi 
target utama dalam operasional bisnis (Syah, 2021). Kepuasan pelanggan memberikan dampak 
penting terhadap berbagai aspek, antara lain membangun loyalitas konsumen, meningkatkan 
citra perusahaan, menurunkan sensitivitas terhadap harga, mengurangi biaya transaksi di masa 
mendatang, serta mendorong efisiensi dan produktivitas tenaga kerja (Abdul Gofur, 2019). 
Kepuasan pelanggan dipandang sebagai faktor kunci yang mencerminkan potensi laba 
perusahaan di masa depan (Lubis & Andayani, 2018). Perbedaan biaya yang signifikan antara 
memperoleh pelanggan baru dan menjaga pelanggan lama memicu perusahaan untuk 
meningkatkan perhatian terhadap kepuasan pelanggan. 
H2: Kualitas pelayanan diyakini memberikan dampak positif yang berarti terhadap kepuasan 

konsumen. 
Kerangka konseptual penelitian ditampilkan pada Gambar 1, dengan variabel 

independen berupa Customer Relationship Management (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2), 
sedangkan variabel dependen adalah Kepuasan Pelanggan (Y). 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1. Kerangka Konseptual 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan landasan positivisme 
untuk mengkaji fenomena melalui data populasi dan sampel yang dipilih secara acak. Lokasi 
penelitian ditetapkan di Kantor BPJS Ketenagakerjaan Kota Palopo pada September 2025, 
dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden yang dihitung menggunakan rumus Slovin dari 
total populasi 124.523 orang dengan margin of error 10%. Instrumen penelitian berupa kuesioner 
yang menggunakan skala Likert 1 hingga 5, di mana setiap variabel diuraikan menjadi indikator-
indikator spesifik sebagai dasar penyusunan item pernyataan bagi responden. 

Untuk menjamin keabsahan data, instrumen penelitian harus memenuhi kriteria validitas 
dan reliabilitas sebelum dilakukan analisis lebih lanjut. Uji validitas dilakukan dengan 
membandingkan nilai R-hitung hasil korelasi item-total dengan R-tabel untuk memastikan setiap 
butir pertanyaan mampu mengukur elemen yang seharusnya diukur. Sementara itu, uji reliabilitas 
digunakan untuk melihat konsistensi instrumen melalui koefisien Cronbach’s Alpha, di mana nilai 
yang lebih besar dari 0,60 menunjukkan bahwa kuesioner tersebut konsisten dan layak 
digunakan berulang kali sebagai alat ukur yang handal. 

Analisis data dilakukan menggunakan regresi linier berganda untuk mengetahui pengaruh 
variabel Customer Relationship Management (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap 
Kepuasan Pelanggan (Y). Pengujian hipotesis mencakup Uji F untuk melihat pengaruh variabel 

Customer 

Relationship 

Management (X1) 

Kualitas Pelayanan 

(X2) 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

H1 

H2 
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independen secara simultan, Uji T untuk mengukur kontribusi masing-masing variabel secara 
parsial terhadap variabel dependen, serta analisis Koefisien Determinasi (R2) untuk 
mengevaluasi sejauh mana model regresi mampu menjelaskan variasi pada variabel dependen. 
Model dianggap kuat dan signifikan apabila memenuhi kriteria nilai p-value di bawah 0,05 dan 
nilai R2 yang mendekati angka satu. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 
1. Deskripsi Umum Responden 

a. Berdasarkan jenis kelamin 
Karakteristik responden terkait jenis kelamin dapat dilihat pada tabel di bawah ini. 

Tabel 1 
Sebaran Responden dengan Kriteria Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Frekuensi Prosentase (%) 

Pria 53 53 

Wanita 47 47 

Total 100 100 

                         Sumber: data primer diolah 2025 

Berdasarkan Tabel 1, komposisi responden terdiri dari 53 laki-laki (53%) dan 
47 perempuan (47%). 

b. Berdasarkan Umur 
Pertimbangan usia berperan dalam keputusan memilih pekerjaan dan menjadi 

indikator kedewasaan emosional. Informasi mengenai kelompok usia responden 
dapat dilihat pada Tabel 2 di bawah ini: 

Tabel 2 
Kriteria Responden Berdasarkan Kelompok Umur 

Umur Frekuensi Prosentase (%) 

Di bawah 25 tahun 40 40 

26-34 53 53 

35-44 4 4 

45 ke atas 2 2 

Total 100 100 

                             Sumber: data primer diolah, 2025 

Sebagaimana terlihat pada Tabel 2, sebagian besar responden berusia 26–34 
tahun (53%), diikuti oleh kelompok usia di bawah 25 tahun (40%). Kelompok usia 
35–44 tahun mencakup 5% responden, sedangkan usia 45 tahun ke atas hanya 2%.” 

Distribusi responden menurut usia pada Tabel 3 menunjukkan dominasi 
kelompok 26–34 tahun sebanyak 53 orang (53%), kemudian kelompok di bawah 25 
tahun sebanyak 40 orang (40%). Kelompok usia 35–44 tahun berjumlah 5 orang 
(5%), dan kelompok usia tertua, 45 tahun ke atas, hanya terdiri dari 2 orang (2%). 

c. Berdasarkan Pekerjaan 
Jenis pekerjaan menjadi salah satu faktor yang memengaruhi kematangan individu 
dalam melaksanakan tugas. Data terkait pekerjaan responden dapat dilihat pada 
Tabel 3. 

Tabel 3 
Kriteria Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan Frekuensi Prosentase (%) 

PNS 8 8 

TNI/POLRI 1 1 

Karyawan Swasta 86 86 

Dosen/Guru 5 5 

Total 100 100 

                              Sumber: data primer diolah, 2025 
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Distribusi pekerjaan responden pada Tabel 3 menunjukkan dominasi karyawan 
swasta sebanyak 86 orang (86%), sedangkan PNS berjumlah 8 orang (8%), 
dosen/guru 5 orang (5%), dan TNI/Polri hanya 1 orang (1%). 

d. Berdasarkan lama menjadi peserta BPJS Ketenagakerjaan 
Untuk lebih jelasnya lama masa responden menjadi peserta BJPS dapat dilihat 

pada Tabel 4 berikut ini: 

Tabel 4 
 Kriteria Responden Berdasarkan Lamanya Menjadi Peserta  

BPJS Ketenagakerjaan 

Lama (tahun) Frekuensi Presentase (%) 

1 – 3  23 23 

4 – 7  66 66 

8 – 10  6 6 

11 tahun ke atas 5 5 

Total 100 100 

                              Sumber: data primer diolah, 2025 

Berdasarkan Tabel 4, kelompok responden terbanyak adalah mereka yang 
menjadi peserta BPJS selama 4–7 tahun, yaitu 66 orang atau 66%. 

 
2. Uji Instrumen 

Instrumen penelitian yang berkualitas ditandai oleh validitas dan reliabilitas, yang 
mencerminkan ketepatan serta konsistensi pengukuran. Instrumen dianggap valid dan 
reliabel jika mampu mengukur sesuai sasaran dan menghasilkan data yang akurat, 
sehingga perlu dilakukan pengujian sebelum digunakan. Validitas dan reliabilitas 
merupakan indikator utama kualitas instrumen. Instrumen yang memenuhi kedua kriteria 
ini dapat mengukur variabel yang diteliti secara tepat, sehingga pengujian awal 
diperlukan untuk memastikan keabsahannya. 

a. Uji Validitas 

Proses penyusunan instrumen mencakup pengujian validitas yang terbagi 
menjadi validitas logis dan empiris. Validitas logis tercapai apabila instrumen 
dirancang secara sistematis, mulai dari penentuan variabel hingga penyusunan butir 
soal. Berdasarkan prosedur penyusunan instrumen, validitas dibedakan menjadi 
validitas logis dan empiris. Instrumen dinyatakan memiliki validitas logis apabila 
disusun melalui perencanaan yang tepat, mencakup penentuan variabel, 
subvariabel, indikator, serta penyusunan butir soal. Pengujian validitas dilakukan 
untuk menilai ketepatan dan keakuratan kuesioner yang diberikan kepada 
responden. Validitas setiap pertanyaan diuji dengan membandingkan nilai r-hitung 
terhadap r-tabel, yang dihitung menggunakan df = N–2. Dengan jumlah responden 
100, diperoleh r-tabel sebesar 0,1966. Jika r-hitung lebih besar dari r-tabel dan 
bernilai positif, maka item dinyatakan valid. Rincian hasil uji validitas disajikan pada 
Tabel 5 berikut: 

Tabel 5 
Hasil Uji Validitas Instrumen Penelitian 

No Item R Hitung R Tabel Keterangan 

1 X1.1 0,428 0,1966 Valid 

2 X1.2 0,372 0,1966 Valid 

3 X1.3 0,478 0,1966 Valid 

4 X1.4 0,369 0,1966 Valid 

5 X1.5 0,557 0,1966 Valid 

6 X1.6 0,482 0,1966 Valid 

7 X1.7 0,349 0,1966 Valid 

8 X1.8 0,360 0,1966 Valid 

9 X1.9 0,241 0,1966 Valid 

10 X2.1 0,335 0,1966 Valid 
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No Item R Hitung R Tabel Keterangan 

11 X2.2 0,397 0,1966 Valid 

12 X2.3 0,453 0,1966 Valid 

13 X2.4 0,337 0,1966 Valid 

14 X2.5 0,546 0,1966 Valid 

15 X2.6 0,507 0,1966 Valid 

16 X2.7 0,559 0,1966 Valid 

17 X2.8 0,485 0,1966 Valid 

18 X2.9 0,540 0,1966 Valid 

19 X2.10 0,573 0,1966 Valid 

20 X2.11 0,378 0,1966 Valid 

21 X2.12 0,451 0,1966 Valid 

22 X2.13 0,378 0,1966 Valid 

23 X2.14 0,319 0,1966 Valid 

24 X2.15 0,366 0,1966 Valid 

25 Y.1 0,497 0,1966 Valid 

26 Y.2 0,505 0,1966 Valid 

27 Y.3 0,464 0,1966 Valid 

28 Y.4 0,511 0,1966 Valid 

29 Y.5 0,394 0,1966 Valid 

30 Y.6 0,479 0,1966 Valid 

31 Y.7 0,384 0,1966 Valid 

32 Y.8 0,375 0,1966 Valid 

33 Y.9 0,366 0,1966 Valid 

           Sumber: data primer diolah, 2025 

     Berdasarkan Tabel 5, seluruh butir pertanyaan pada variabel independen dan 
dependen memenuhi kriteria validitas, sehingga indikator yang digunakan dapat 
merepresentasikan variabel penelitian secara tepat. Hal ini ditunjukkan oleh nilai 
Corrected Item–Total yang melebihi 0,1966. 

 
3. Uji Reliabilitas 

Tingkat reliabilitas menggambarkan akurasi dan konsistensi instrumen pengukuran. 
Pengujian dilakukan dengan metode koefisien alpha (α), dan jika α melebihi 0,60, maka 
instrumen dinyatakan reliabel. Hasil pengujian dapat dilihat pada Tabel 6: 

Tabel 6 
 Hasil Uji Reliabilitas Instrument Penelitian 

No Item Cronbach's Alpha α Ketetapan Keterangan 

1 X1 0,728 0,60 Reliabel 

2 X2 0,825 0,60 Reliabel 

3 Y 0,760 0,60 Reliabel 

         Sumber: data primer diolah, 2025 

Tabel 6 mengindikasikan bahwa setiap variabel memiliki Cronbach’s alpha yang 
tinggi, yang berarti instrumen dapat dipercaya dan sesuai untuk pengukuran. 
 

4. Uji Hipotesis 
a. Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi (R²) menunjukkan proporsi variasi variabel bebas yang 
dapat dijelaskan oleh model. Nilai yang mendekati nol menandakan korelasi lemah, 
sedangkan nilai mendekati satu menunjukkan korelasi kuat. Hasil R² untuk regresi 
pertama disajikan pada tabel berikut: 
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Tabel 7 
Nilai Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .348a .121 .103 3.075 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, CRM 
                                    Sumber: Output SPSS, 2025 

Berdasarkan Tabel 7, nilai R Square tercatat sebesar 0,121, yang 
mengindikasikan bahwa CRM dan kualitas pelayanan berkontribusi 12,10% terhadap 
kepuasan pelanggan, sementara 87,90% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 
diteliti atau oleh error. 

b. Uji F 
Dengan kriteria signifikansi 0,05, pengujian F dilakukan untuk mengetahui 

apakah variabel bebas dan variabel terikat berpengaruh satu sama lain. Nilai 
signifikansi di atas 0,05 menunjukkan hipotesis ditolak, sedangkan nilai di bawah 
0,05 menunjukkan hipotesis diterima.  Tabel 8 berikut menunjukkan hasil tes: 

 
              Tabel 8 Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1 Regression 126.010 2 63.005 6.665 .002b 

Residual  916.990 97 9.454   

Total 1043.000 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, CRM 

                 Sumber: Output SPSS, 2025 

Berdasarkan Tabel 8, nilai F-hitung sebesar 6,665 melebihi F-tabel 3,94 pada 
tingkat signifikansi 5%. Dengan p-value 0,002 yang lebih kecil dari 0,05, dapat 
disimpulkan bahwa CRM (X1) dan kualitas pelayanan (X2) secara bersama-sama 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga hipotesis diterima. 

c. Uji parsial (Uji t) 
Kontribusi masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen adalah 
tujuan dari uji t. Metode penelitian menggunakan tingkat signifikansi 0,05; p-nilai di 
atas 0,05 menunjukkan signifikansi, dan p-nilai di bawah 0,05 menunjukkan tidak 
signifikan.  Tabel 9 menunjukkan detail hasil uji t: 

                    Tabel 9 Uji parsial (Uji t) 
    Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 22.176 5.993  3.700 .000 

CRM .373 .104 .343 3.604 .000 

Kualitas 
Pelayanan 

.036 .064 .053 .560 .577 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
                    Sumber: Output SPSS, 2025 

1. Variabel Costumer Relationship Management (CRM) (X1) 
Nilai thitung variabel Costumer Relationship Management (CRM) adalah 3,604 dan 
nilai ttabel 1,660 maka thitung >ttabel (3,604 > 1,660) sehingga dapat disimpulkan 
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bahwa variabel Costumer Relationship Management (CRM) berpengaruh positif 
dan signifikan (0,000 < 0,05) secara parsial terhadap kepuasan pelanggan.  

2. Variabel kualitas pelayanan (X2) 
Nilai thitung variabel kualitas pelayanan adalah 0,560 dan nilai ttabel 1,660 maka 
thitung > ttabel (0,560 > 1,660) sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas 
pelayanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan (0,577 > 0,05) secara parsial 
terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Analisis Regresi Linear Berganda 
4. Analisis parsial menunjukkan bahwa CRM memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan (p < 0,05), sementara kualitas pelayanan tidak 
berpengaruh signifikan (p < 0,05). Tabel 10 menunjukkan nilai t-hitung untuk 
variabel CRM sebesar 2,345 dengan tingkat signifikansi 0,021 (< 0,05), dan 
variabel kualitas pelayanan memiliki nilai t-hitung sebesar 1,876 dengan tingkat 
signifikansi 0,021 (< 0,05): 

Tabel 10 Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 22.176 5.993  3.700 .000 

CRM .373 .104 .343 3.604 .000 

Kualitas 
Pelayanan 

.036 .064 .053 .560 .577 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
𝑌 = 𝑎 + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2 + 𝑒  

                         (3) 
                  Y1 = 20,176 + 0,373X1 + 0,036X2 + e 

Konstanta 22,176 menunjukkan bahwa nilai variabel kepuasan pelanggan 
(Y) adalah 22,176 jika variabel manajemen hubungan pelanggan (CRM) (X1) 
dan kualitas pelayanan (X2) sama sekali tidak ada atau tetap.  Koefisien regresi 
variabel CRM (X1) sebesar 0,373 menunjukkan bahwa setiap peningkatan 
satuan pada variabel X1 akan meningkatkan kepuasan pelanggan (Y) sebesar 
0,373 satuan, karena hubungan antara X1 dan Y bersifat searah: semakin tinggi 
nilai X1, semakin tinggi pula nilai Y, dan sebaliknya. Koefisien regresi variabel 
kualitas pelayanan (X2) sebesar 0,036 menunjukkan bahwa setiap peningkatan 
satuan pada variabel X2 akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar. 

 
B. Pembahasan 

1. Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) terhadap kepuasan 
pelanggan 

CRM merupakan strategi utama dalam bisnis yang menggabungkan berbagai 
proses dan fungsi internal dengan jaringan eksternal untuk menciptakan serta 
memberikan nilai kepada konsumen sasaran secara menguntungkan. Strategi ini 
bertujuan mengelola dan mempertahankan pelanggan yang bernilai dengan memberikan 
manfaat bagi mereka, sehingga dapat memaksimalkan loyalitas. CRM juga dipandang 
sebagai pendekatan bisnis yang secara proaktif membangun pengaruh dan preferensi 
terhadap organisasi melalui karyawan, saluran distribusi, dan pelanggan, yang pada 
akhirnya meningkatkan retensi dan kinerja. Selain itu, CRM adalah proses pembelajaran 
untuk memahami nilai penting bagi setiap pelanggan dan memanfaatkan pengetahuan 
tersebut guna memberikan keuntungan yang diinginkan serta mempermudah interaksi 
bisnis dengan perusahaan. 

Penerapan CRM terbukti memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap 
tingkat kepuasan pelanggan. Melalui CRM, perusahaan dapat memahami, mengelola, 
serta meningkatkan interaksi dengan pelanggan, yang pada akhirnya mendorong 
terciptanya kepuasan lebih tinggi dan loyalitas jangka panjang. Berdasarkan hasil 
analisis, nilai standarized CRM (X1) sebesar 0,343 dengan tingkat signifikansi 0,000. 
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Temuan ini mengonfirmasi bahwa hipotesis penelitian diterima, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa variabel CRM berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan 
oleh (Arfiani et al., 2025; Bimo Syahputro et al., 2023; Wulandari et al., 2024) yang 
menemukan variabel CRM berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 

 
2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

Dalam persaingan jasa pengiriman saat ini, kualitas pelayanan menjadi faktor 
utama yang menentukan strategi bisnis untuk bersaing ketika menawarkan produk atau 
jasa serupa; hubungan ini saling memengaruhi: semakin baik kualitas layanan, semakin 
tinggi tingkat kepuasan pelanggan. Menurut Arli et al. (2015) pelayanan terdiri dari 
serangkaian tindakan yang tidak berwujud yang biasanya terjadi melalui interaksi antara 
pelanggan dan penyedia jasa; ini dapat terjadi melalui karyawan, sumber daya fisik, 
barang, atau sistem. Layanan ini diberikan sebagai solusi atas kebutuhan atau 
permasalahan konsumen dengan tujuan menciptakan kepuasan pelanggan yang optimal 
melalui pengalaman positif. Penelitian ini memilih kualitas pelayanan sebagai variabel 
karena terdapat perbedaan hasil pada penelitian sebelumnya (Ramadhani et al., 2021) 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan. Sedangkan, menurut (Hafizha et al., 2019) dapat disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan tidak memberikan pengaruh yang signifikan terhadap tingkat kepuasan 
pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X2) memiliki nilai 
standarisasi 0,053 dan tingkat signifikansi 0,577.  Hasilnya menunjukkan bahwa hipotesis 
penelitian tidak valid, yang berarti bahwa kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  Hasil ini sejalan dengan temuan 
penelitian sebelumnya oleh (Gery, 2018)(Irnandha, 2016) yang menemukan bahwa tidak 
terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Namun, 
hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh  (Arnidiah & 
Safriantini, 2018; Khaddapi et al., 2022; Wardeni et al., 2024) yang menemukan adanya 
pengaruh signifikan variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.  

3. Implikasi Manajerial 
BPJS Ketenagakerjaan sejak awal berkomitmen untuk menjaga kepuasan para 

pengguna jasanya, khususnya para pekerja. Secara berkelanjutan, lembaga ini 
melakukan pembenahan dalam aspek kelembagaan, pengorganisasian, serta 
peningkatan layanan jaminan sosial bagi tenaga kerja. Meskipun jumlah peserta terus 
bertambah, tingkat kepuasan terhadap layanan BPJS Ketenagakerjaan tetap berada 
pada kategori baik. Upaya peningkatan kualitas layanan dilakukan melalui penambahan 
akses elektronik, digitalisasi proses, serta penguatan infrastruktur dengan dukungan 
mitra strategis. Pemanfaatan teknologi digital, seperti aplikasi BPJS Ketenagakerjaan 
Mobile, juga dihadirkan untuk mendukung transparansi pengelolaan dana dan 
menyediakan fitur pengaduan peserta. 

 
SIMPULAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan Customer Relationship Management 
(CRM) berpengaruh positif terhadap tingkat kepuasan pelanggan BPJS Ketenagakerjaan di Kota 
Palopo. Penerapan CRM yang mencakup teknologi, sumber daya manusia, dan proses kerja 
mampu meningkatkan interaksi yang efektif antara perusahaan dan peserta, sehingga 
menciptakan pengalaman yang bernilai dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Sebaliknya, 
kualitas pelayanan tidak memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan secara 
parsial. Namun, ketika diuji bersama CRM, kedua variabel tersebut menunjukkan pengaruh 
simultan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini menegaskan bahwa strategi pengelolaan 
hubungan pelanggan lebih dominan dibandingkan kualitas pelayanan dalam meningkatkan 
kepuasan peserta BPJS Ketenagakerjaan. 

Secara teoritis, hasil ini mendukung konsep bahwa CRM berperan sebagai determinan 
utama dalam membangun loyalitas dan kepuasan pelanggan melalui pendekatan berbasis data 
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dan interaksi personal. Hal ini sejalan dengan teori manajemen hubungan pelanggan yang 
menekankan pentingnya integrasi teknologi dan proses untuk menciptakan nilai tambah, 
sementara kualitas pelayanan cenderung bersifat komplementer dan memerlukan penguatan 
agar dapat memberikan dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
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