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RINGKASAN 

 

 
BPJS Ketenagakerjaan merupakan salah satu perusahaan yang bergerak 

dibidang jasa sosial dan ekonomi. BPJS Ketenagakerjaan adalah badan hukum publik 

yang memberikan perlindungan bagi tenaga kerja untuk mengatasi masalah resiko 

sosial ekonomi dan penyelenggaraannya menggunakan mekanisme asuransi sosial. 

Program dari BPJS antara lain Jaminan Hari Tua (JHT), Jaminan Kecelakaan Kerja 

(JKK), Jaminan Kematian (JKM) dan Jaminan Pensiun (JP). 

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Rungkut Surabaya beralamatkan di Jalan 

Raya Jemursari No.26 Surabaya. Dalam penelitian ini menggunakan jenis data 

kuantitatif dengan data primer berupa kuesioner. Penelitian ini menggunakan jumlah 

responden sebanyak 100. Berdasarkan hasil analisis, perlu ada peningkatan variabel 

lokasi, karena lokasi memiliki hasil yang paling kecil dibandingkan dua variabel 

lainnya. 

Hasil uji t yang dihasilkan dalam penelitian ini menunjukkan variabel kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh parsial terhadap Y dengan nilai T hitung sebesar 3,129, 

nilai t hitung experiential marketing sebesar 3,759, dan nilai T hitung lokasi sebesar 

3,126. Sedangkan hasil dari uji F diperoleh sebesar 191,603 sehingga kesimpulannya 

bahwa variabel independent kualitas pelayanan (X1), experiential marketing (X2) dan 

Lokasi (X3) dapat berpengaruh signifikan secara simultan terhadap kepuasan 

pelanggan. 
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ABSTRAK 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, EXPERIENTIAL MARKETING 

DAN LOKASI TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN (STUDI KASUS 

PELANGGAN BPJS KETENAGAKERJAAN CABANG RUNGKUT 

SURABAYA) 

 
BPJS Ketenagakerjaan Cabang Rungkut Surabaya yang beralamatkan di Jalan 

Raya Jemursari Surabaya merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa untuk 

memberikan kesenjangan sosial dan ekonomi. Karena resiko yang semakin besar, para 

pelanggan mengalokasikan gaji mereka untuk tunjangan jasa seperti jaminan hari tua 

dan perlindungan terhadap kecelakaan kerja. 

Adapun tujuan penelitian yang ingin dicapai sesuai dengan rumusan masalah 

yang telah dipaparkan adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel 

kualitas pelayanan, experiential marketing dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan. 
Penelitian ini menggunakan 100 responden pelanggan BPJS Ketenagakerjaan. Dalam 

penelitian ini menggunakan data primer yaitu dengan menggunakan kuesioner. Jenis 

penelitian yang digunakan dengan menggunakan metode kuantitatif. 

Teknik Analisis yang digunakan menggunakan analisis linier berganda, uji 

determinasi, uji korelasi berganda, uji F dan uji T. dari hasil uji F ketiga variabel 
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat signifikan 

0,000. 

Pada hasil temuan analisis menyimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan, 

pengalaman pemasaran dan lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Yang paling signifikan diantara tiga variabel lainnya, yaitu variabel 
pengalaman pemasaran. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Experiential Marketing, Lokasi. 
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ABSTRACT 

 

EFFECT OF SERVICE QUALITY, EXPERIENTIAL MARKETING AND 

LOCATION OF CUSTOMER SATISFACTION (CASE STUDY OF BPJS 

CUSTOMER EMPLOYMENT SURABAYA BRANCH) 

 
 

BPJS Employment Branch of Rungkut Surabaya which addresses at 

Jalan Raya Jemursari Surabaya is a company engaged in services to provide 

social and economic inequality. Because of the greater risk, customers allocate 

their salaries for service benefits such as old age insurance and protection 

against work accidents. 

The research objectives to be achieved in accordance with the 

formulation of the problems that have been presented are to find out how much 

influence the variable quality of service, experiential marketing and location 

on customer satisfaction. This study uses 100 respondents BPJS Employment 

customers. In this study using primary data that is by using a questionnaire. 

This type of research used by using quantitative methods. 

The analysis technique used uses multiple linear analysis, 

determination test, multiple correlation test, F test and T test. From the results 

of the F test these three variables simultaneously influence consumer 

satisfaction with a significant level of 0,000. 

The findings of the analysis conclude that the variables of service 

quality, marketing experience and location have a significant effect on 

customer satisfaction. The most significant among the three other variables, 

namely the marketing experience variable. 

Keywords: Service Quality, Experiential Marketing, Location. 
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