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ABSTRAK 

 

Penerapan Service Quality Melalui  

Konsep Trust dan Customer Satisfaction  

pada Program Pemasaran Social Security Awareness 

di BPJS Ketenagakerjaan Yogyakarta  

 

Raudah Rakhmah Yumi 
 

Berdasarkan data pengelolaan program tahun 2022 BPJS Ketenagakerjaan 

menunjukkan kepesertaan terdaftar 55.379.720 tenaga kerja dan yang aktif 

membayar iuran sebesar 35.864.017. Menurut Badan Pusat Statistik (2022), 

jumlah penduduk yang bekerja pada Agustus 2022 sejumlah 135,3 juta dengan 

55,06 juta (40,69%) pada sektor resmi.  Berdasarkan data-data tersebut, dapat 

dilihat jumlah peserta yang terdaftar pada BPJS Ketenagakerjaan masih rendah 

dan belum optimalnya kepesertaan perusahaan. Oleh karena itu, penulis ingin 

menganalisis program Social Security Awareness dalam upaya penambahan 

kepesertaan perusahaan. 

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Ketenagakerjaan Yogyakarta 

adalah badan hukum berdasarkan hukum publik yang mempunyai tugas dan 

peranan menyediakan proteksi yang bersifat sosial kepada pekerja di daerah 

Yogyakarta. Penulis berperan sebagai account representative khusus yang 

mengurus pendaftaran pemberi kerja atau badan usaha selama magang. Riset 

dilakukan di perusahaan melalui bidang pemasaran. Metode analisis penelitian 

ini adalah kualitatif dengan menggunakan observasi langsung, wawancara 

mendalam, pengumpulan dokumentasi, dan data sekunder dari perusahaan. 

Capaian selama magang meliputi bagaimana strategi mengurus, mengolah, dan 

mengatur database pelanggan. 

Penelitian ini menghasilkan usulan program dengan menggunakan teori 

Service Quality melalui konsep trust dan customer satisfaction yang diharapkan 

dapat diimplementasikan pada sistem perusahaan guna mendukung 

terlaksananya program pemasaran Social Security Awareness. Anak magang 

selanjutnya dapat membandingkan program pemasaran yang dijalankan oleh 

BPJS Ketenagakerjaan dengan teori yang lain seperti teori model Kano yang 

menekankan pada enam atribut kebutuhan pelanggan. 

 

Kata Kunci: Manajemen Pemasaran, Service Quality, Trust, Customer 

Satisfaction, Social Security Awareness, Program Jaminan Sosial.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

  

1.1 Profil Perusahaan 

Sejarah berdirinya BPJS Ketenagakerjaan dimulai pada tahun 1947 dengan 

Undang-Undang Nomor 33 Tahun 1947 tentang Kecelakaan Industri. Langkah 

penting berikutnya adalah Undang-Undang Ketenagakerjaan No 3 Tahun 1992 

tentang Jaminan Sosial (JAMSOSTEK) dan Keputusan No 36 Tahun 1995 

yang menetapkan PT Jamsostek sebagai organisasi asuransi sosial bagi pekerja. 

PT Jamsostek (Persero) melindungi pekerja di Indonesia dengan empat 

program yaitu Jaminan Kecelakaan Kerja, Jaminan Kematian, Jaminan Hari 

Tua, dan Jaminan Kehilangan Pekerjaan yang mengutamakan manfaat dan 

standar hak untuk seluruh karyawan dan keluarganya. Pada tanggal 1 Januari 

2014, PT Jamsostek menjadi badan hukum berdasarkan hukum publik dan 

berubah nama menjadi BPJS Ketenagakerjaan. Penerapan program Jaminan 

Pensiun yang diluncurkan pada 1 Juli 2015 menjamin perlindungan maksimal 

bagi pekerja Indonesia. Oleh karena itu, program keselamatan kerja di 

Indonesia terdiri dari lima program (https://www.bpjsketenagakerjaan.go.id, 

2023)1.  BPJS Ketenagakerjaan mempunyai visi dan misi antara lain: 

Visi:  

Penciptaan jaminan sosial yang andal, berkelanjutan, dan sukses bagi semua 

tenaga kerja Indonesia. 

Misi: 

https://www.bpjsketenagakerjaan.go.id/
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1. Memelihara, menyediakan pelayanan dan memakmurkan pekerja dan 

keluarganya. 

2. Memberikan ketenangan, kemudahan, dan kenyamanan agar 

peningkatan produktivitas dan daya saing peserta. 

3. Berkontribusi terhadap pertumbuhan ekonomian negara melalui tata 

kelola pemerintahan yang baik.  

BPJS Ketenagakerjaan merupakan badan hukum yang berdasarkan 

hukum publik dan mempunyai tanggung jawab serta kewajiban proteksi 

sosial bagi seluruh tenaga kerja di Indonesia.  

Nama  : BPJS Ketenagakerjaan Yogyakarta 

Alamat  : Jl. Urip Sumahardjo No.106, Klitren, Kec. Gondokusuman, 

Kota Yogyakarta, Daerah Istimewa Yogyakarta 

No. Telepon : (0274) 519671 

Gambar 1. 1 

Logo BPJS Ketenagakerjaan 

 

(BPJS Ketenagakerjaan, 2023)2   

Menurut hasil wawancara (Lampiran 1, Transkrip Wawancara 1.1), 

perusahaan ini tidak memiliki pesaing di Indonesia dan memiliki perbedaan 

dengan asuransi swasta yang bersifat komersial. BPJS Ketenagakerjaan tidak 

memiliki pesaing di Indonesia dan memonopoli asuransi tenaga kerja. Monopoli 
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merupakan keadaan di mana industri atau bisnis dikuasai satu perusahaan atau 

suatu kelompok yang umumnya penting bagi kebanyakan orang demi 

kelangsungan hidup dan bersifat dikontrol oleh pihak yang berwenang.  

 

1.2 Latar Belakang 

Industri strategis, krusial, serta kompetitif satu di antaranya adalah industri 

asuransi yang aktif dalam mengurangi risiko dan ketidakpastian lingkungan di 

bidang properti, manusia, dan bisnis. Industri asuransi mempunyai dampak 

signifikan pada pertumbuhan dan pembangunan berkelanjutan di berbagai sektor 

ekonomi. Berdasarkan penelitian yang dilakukan di perusahaan asuransi Hafez 

Atieh Sazan tahun 2021, model strategi pemasaran asuransi dapat 

dikelompokkan menjadi enam dimensi yakni manajemen strategis, alat 

manajemen, pemasaran strategis, manajemen investasi, tanggung jawab sosial 

perusahaan-orientasi pasar, dan kinerja (Valimi et all, 2021)3. Perusahaan 

asuransi dapat menerapkan model paradigma dalam menyebarluaskan strategi 

pemasaran guna meningkatkan pemasaran asuransinya. Manajemen perusahaan 

asuransi harus membuat strategi pemasaran yang berfokus pada pertumbuhan 

pengguna produk asuransi. Penerapan model paradigma mencoba memberi 

keyakinan pada nasabah asuransi mengenai pencegahan ketidakpastian risiko 

baik di bidang kesehatan, ekonomi, sosial, dan lain-lain. Pemasaran perusahaan 

asuransi berusaha meningkatkan kinerja melalui serangkaian strategi yang 

didukung oleh investasi perusahaan. Tindakan perusahaan yang mengedepankan 

tanggung jawab sosialnya pada lingkungan sekitar mampu memberi nilai tambah 
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dan berdampak pada penambahan nasabah asuransi. Alat manajemen yang 

dimaksimalkan seperti upaya pemasaran menjadi salah satu strategi pemasaran 

perusahaan asuransi dalam pembangunan bisnisnya.   

     Perusahaan asuransi dapat membedakan diri dari pesaingnya menggunakan 

Customer Relationship Management (CRM) dan pelanggan yang puas. 

Perhatian utama dari CRM adalah retensi pelanggan yakni alat yang penting dan 

efektif bagi perusahaan untuk tujuan keuntungan strategis dan pertahanan dalam 

lingkungan bisnis yang semakin kompetitif. CRM memungkinkan perusahaan 

asuransi untuk menerapkan strategi dengan bantuan database pelanggan secara 

efektif menuju retensi. Penelitian yang bertujuan menguji pengaruh CRM 

terhadap retensi pelanggan dalam industri di Ghana yang menghasilkan temuan 

penelitian yaitu pengaruh langsung CRM pada customer satisfaction, hubungan 

positif yang signifikan antara CRM, dan retensi pelanggan (Ofosu-Boateng, 

2020)4. Manajemen hubungan pelanggan yang mampu terkelola akan menjamin 

customer satisfaction dan meningkatkan retensi pelanggan untuk kelangsungan 

hidup dan tetap setia terhadap produk perusahaan asuransi. Customer 

satisfaction menarik calon pelanggan untuk menggunakan produk asuransi. 

Lingkungan asuransi yang semakin kompetitif membuat berbagai perusahaan 

asuransi harus menyediakan serangkaian pelayanan yang memuaskan 

pelanggan, efisien dan mudah. Mempertahankan pelanggan mungkin menjadi 

sulit bagi perusahaan asuransi yang tidak bisa menghadapi persaingan dan tidak 

bisa beradaptasi terhadap lingkungan. Oleh sebab itu, retensi pelanggan berperan 

dalam menjaga nasabah agar tetap puas dan terus-menerus memakai produk 
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asuransi perusahaan. Retensi pelanggan yang tinggi akan membuat perusahaan 

asuransi memiliki kemampuan manajemen hubungan pelanggan yang baik. 

Salah satu strategi perusahaan yang berusaha mengoptimalkan lingkungan 

organisasi untuk meningkatkan Service Quality adalah pemasaran internal. 

Pemasaran internal mengarah pada peningkatan retensi di tempat kerja dan 

pencapaian komitmen organisasi. Sebuah studi yang dilakukan pada industri 

asuransi di Sri Lanka menemukan bahwa pemasaran internal memiliki dampak 

positif yang signifikan terhadap komitmen merek pekerja. Jika karyawan 

merasakan lebih banyak aktivitas pemasaran internal maka komitmen mereka 

pada merek cenderung meningkat (Wijenayaka, 2020)5. Perusahaan asuransi 

yang mengaplikasikan pemasaran internal di perusahaannya mampu 

menciptakan komitmen branding pada karyawannya di mana mereka akan 

bertahan di tempat kerja dan loyal pada perusahaan. Komitmen organisasi 

terhadap pemasaran internal meningkat jika karyawan diberi kesempatan 

menjalankan aktivitas pemasaran internal secara leluasa. Komunikasi janji 

merek membutuhkan usaha penerapan dan waktu yang tidak singkat dalam 

organisasi asuransi. Usaha penerapan merek di dalam organisasi asuransi 

dilaksanakan melalui pemasaran internal yang terorganisasi dengan baik dan 

dapat dikontrol secara teratur.  

Perusahaan asuransi dihadapkan pada sejumlah tantangan di seluruh 

dunia seperti masalah globalisasi dan internasionalisasi. Banyak 

ketidakpercayaan terhadap sektor asuransi di kalangan penduduk Afrika yang 

sebagian besar karena ketidaktahuan sehingga diperlukan program kesadaran 
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yang komprehensif untuk memanfaatkan pasar yang belum terlayani. Sebuah 

studi mengenai pendekatan pemasaran strategis dan penetrasi pasar pada 

perusahaan asuransi umum di Kenya menunjukkan bahwa direct response 

marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap penetrasi pasar, pengaruh 

pemasaran elektronik positif tetapi tidak signifikan, sedangkan aliansi strategis 

berpengaruh positif dan signifikan (Wambugu, 2021)6. Strategi aliansi dapat 

meningkatkan kesadaran penduduk untuk menggunakan produk asuransi karena 

perusahaan asuransi bekerja sama dengan organisasi lain dalam mengupayakan 

perluasan pemasaran. Penggunaan cara pemasaran tradisional kurang 

berdampak pada penetrasi pasar daripada penggunaan strategi aliansi karena 

strategi aliansi lebih inovatif. Strategi aliansi melibatkan berbagai pihak dalam 

usaha memperluas pasar. Pemasaran secara elektronik dapat menambah jumlah 

kepesertaan asuransi di mana calon pelanggan mungkin akan melihat konten 

secara digital sebelum memutuskan memakai produk asuransi. Pemasaran secara 

langsung seperti dari mulut ke mulut dapat memberi kesadaran pada orang-orang 

mengenai pentingnya asuransi.  

Menurut website perusahaan, www.bpjsketenagakerjaan.go.id (2023), 

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Ketenagakerjaan merupakan 

badan hukum yang berada di bawah hukum publik yang mempunyai tugas dan 

peranan menyediakan proteksi bersifat sosial kepada pekerja di Indonesia. 

Sejarah terbentuknya perusahaan ini dimulai pada tahun 1947 melalui 

terbentuknya UU No.33/1947 tentang kecelakaan kerja. Undang-Undang Nomor 

40 Tahun 2004 mengatur sistem jaminan sosial nasional yang disahkan 

http://www.bpjsketenagakerjaan.go.id/
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pemerintah Indonesia. Rasa aman yang diberikan pada para pekerja agar terjadi 

peningkatan produktivitas dan motivasi merupakan manfaat perlindungan yang 

diatur dalam peraturan tersebut. Program kerja BPJS Ketenagakerjaan saat ini 

terdiri dari 5 bagian yaitu Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK), Jaminan Kematian 

(JKM), Jaminan Hari Tua (JHT), Jaminan Pensiun (JP), dan Jaminan Kehilangan 

Pekerjaan (JKP). 

     Jaminan sosial yang andal, berkelanjutan, dan sejahtera bagi pekerja 

Indonesia merupakan visi dari BPJS Ketenagakerjaan. Misi perusahaan adalah 

untuk melestarikan, mempromosikan, dan meningkatkan kesejahteraan 

karyawan dan keluarga mereka. Misi BPJS Ketenagakerjaan juga untuk 

menghadirkan rasa aman, kemudahan dan kenyamanan guna meningkatkan 

produktivitas dan daya saing peserta. Tugas lain adalah untuk mempromosikan 

pembangunan dan ekonomi negara melalui pemerintahan yang baik. Visi dan 

misi perusahaan ini diwujudkan melalui berbagai program internal seperti diklat 

SDM perusahaan, training per modul segmentasi, dan sebagainya. Visi dan misi 

menjadi acuan perusahaan dalam mengelola karyawannya agar kinerja 

perusahaan maksimal.  

Nilai yang ingin disampaikan BPJS Ketenagakerjaan pada masyarakat luas 

adalah nilai kemanusiaan. Kementerian Koordinasi bidang Pembangunan 

Manusia dan Kebudayaan Republik Indonesia (Kemenko PMK, 2023)7 

menyatakan pentingnya keikutsertaan pekerja pada jaminan sosial 

ketenagakerjaan. Tujuan mengikutsertakan tenaga kerja dalam jaminan sosial 
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adalah untuk mencegah terjadinya miskin baru atau miskin ekstrem disebabkan 

kecelakaan kerja atau krisis ekonomi.  

Posisi BPJS Ketenagakerjaan adalah sebagai leader atau pemimpin dalam 

pasar. Perusahaan ini bersifat sosial dan menggunakan anti seleksi yang artinya 

kepesertaan tidak bergantung pada riwayat kesehatan untuk menentukan jumlah 

iuran. Perusahaan ini mempunyai orientasi pada masyarakat, tidak boleh 

bangkrut, dan jika merugi maka akan menjadi tanggung jawab pemerintah, 

sementara perusahaan asuransi komersial jika merugi maka perusahaannya akan 

bangkrut atau tidak bertahan di dalam pasar.  

Menurut hasil wawancara dengan konsumen (Lampiran 1, Transkrip 

Wawancara 1.2), perusahaan ini menjadi pemimpin pasar dalam hal pemberian 

tanggungan pada pekerja. Konsumen perusahaan menyadari bahwa perusahaan 

tidak memiliki kompetitor dan sudah cukup BPJS Ketenagakerjaan saja yang 

memberi jaminan sosial pada para tenaga kerja. Konsumen 98% puas dengan 

pelayanan yang diberikan perusahaan misalnya penggunaan SIPP (Sistem 

Informasi Pelaporan Perusahaan) yang mudah, pengelola maupun karyawan 

fast-respons, sabar melayani dan mendengar customer yang beragam jenisnya, 

serta profesionalisme yang dilihat dari salah satunya karyawan yang sedang 

menunggu meskipun sebelumnya sudah ditanya kemudian karyawan lain 

menanyakan kembali. Menurut konsumen, itu terkesan sepele namun 

menunjukkan profesionalitas. Menurut UU Peraturan Presiden nomor 109 

Tahun 20138, apabila perusahaan atau instansi tidak mendaftarkan tenaga 
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kerjanya pada BPJS Ketenagakerjaan maka akan mendapatkan teguran mulai 

dari tertulis sampai dengan pencabutan izin usaha.  

Berdasarkan hasil wawancara (Lampiran 1, Transkrip Wawancara 1.3), dari 

perspektif mitra BPJS Ketenagakerjaan yakni Perisai beranggapan perusahaan 

ini adalah pemimpin pasar dan tidak memiliki pesaing disebabkan perbedaan 

manfaat di mana perusahaan asuransi lain memiliki tingkat iuran yang misalnya 

bergantung pada grade berapa yang tercover, sementara BPJS Ketenagakerjaan 

tidak memiliki grade yang bergantung pada jumlah iuran yang harus dibayar 

peserta. Mitra sangat puas bekerja sama dengan perusahaan ini karena mereka 

bisa memberikan yang terbaik untuk tenaga kerja informal. Mereka juga 

merasakan satisfaction batin mampu membantu orang yang ekonominya 

menengah ke bawah selain tujuan utama mencari uang. Jadi asuransi BPJS 

Ketenagakerjaan tidak mempunyai pesaing dalam industri asuransi tenaga kerja 

sesuai UU yang berlaku di Indonesia. 

Tabel 1. 1  

Jumlah Penghasilan Komprehensif BPJS Ketenagakerjaan 2018 - 2022 

Tahun Jumlah (dalam jutaan Rupiah) 

2018 Rp505.733 juta 

2019 Rp104.220 juta 

2020 Rp141.113 juta 

2021 Rp15.908 juta 

2022 Rp32.330 juta 

(Buku Laporan Tahunan BPJS Ketenagakerjaan, 2018, 2019, 2020, 2021, dan 

2022)9 

Sumber daya berupa keuangan, manusia, pemasaran, serta intelektual 

tersedia dan mampu dikendalikan oleh BPJS Ketenagakerjaan. Berdasarkan data 
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tabel 1.1 pada tahun 2019 penghasilan komprehensif perusahaan ini mengalami 

penurunan dari tahun sebelumnya 2018 akibat penghasilan (kerugian) 

komprehensif lain setelah pajak. Jumlah pemasukan pada tahun 2020 mengalami 

peningkatan Rp36.893 meskipun pada tahun ini datang Covid-19 dan badan 

usaha atau pemberi kerja mencoba beradaptasi dengan adanya keadaan ini 

namun pada tahun 2021 penghasilan komprehensif mengalami penurunan yang 

drastis disebabkan Pandemi Covid-19 telah berdampak pada berbagai 

perusahaan dan bisnis. Penurunan akibat adanya pandemi sekitar Rp125.205 juta 

menyebabkan banyak entitas ekonomi dan perusahaan mengajukan klaim JHT 

atau JP untuk bertahan hidup menghadapi pandemi. Tahun 2022 penghasilan 

komprehensif mengalami kenaikan 49,2% dibandingkan tahun sebelumnya 

2021 karena perekonomian Indonesia mulai berlangsung normal dan membaik. 

Pengelolaan SDM BPJS Ketenagakerjaan dilakukan melalui prinsip 

profesionalisme mulai dari tahap perekrutan, pelatihan, pengembagangan, dan 

pengelolaan. SDM didukung oleh karyawan dan kepemimpinan yang 

berdedikasi, kompetensi, dan integritas tinggi. Program pelatihan di kantor 

cabang berupa sharing session yang mempunyai fungsi untuk mengatasi burnout 

di tempat kerja, sementara pelatihan teknis diatur oleh kantor pusat. Program 

pengembangan di kantor pusat bernama learning center (LOC) yang bertugas 

untuk mengembangkan kurikulum yang memungkinkan karyawan untuk 

belajar. Learning center ini menjadi pusat belajar karyawan, merancang 

representative atau kepesertaan misalnya pengenalan mengenai kepesertaan 

BPJS Ketenagakerjaan yang terdiri dari modulnya masing-masing (BPU, PU, 
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dan lain-lain yang secara teknis dijelaskan). Realisasinya dalam bentuk diklat 

kerja beberapa hari yang tanggalnya ditentukan oleh kantor pusat. Rekrutmen 

perusahaan ini juga dilakukan di kantor pusat dari proses administrasi awal, 

seleksi, tes screening awal, tes confirmatory, wawancara dengan psikolog, 

Forum Group Discussion (FGD), wawancara user, dan tes kesehatan. 

Penggunaan pihak ketiga mampu menghindari terjadinya nepotisme. 

Pengukuran kinerja menggunakan KPI (Key Performance Indicator) untuk 

melihat sudah berapa persen achieve target yang telah ditentukan. Serikat 

pekerja di perusahaan ini aktif menjalankan kegiatan seperti pengumpulan 

donasi, membuat event donor darah, event pelatihan financial awareness, 

pelatihan investasi, dan sebagainya.  

Sumber daya pemasaran merupakan salah satu lingkungan mikro yang dapat 

dikendalikan BPJS Ketenagakerjaan. Upaya pemasaran dilakukan melalui 

perluasan cakupan kepesertaan yang didukung kantor cabang di seluruh 

Indonesia serta adanya Penggerak Jaminan Sosial Indonesia (PERISAI). Peran 

mengedukasi, menghubungkan, serta memahami masyarakat tentang program 

BPJS Ketenagakerjaan untuk memperluas kepesertaan pada sektor mikro dan 

segmen Bukan Penerima Upah (BPU) merupakan fungsi dari Perisai. Pada buku 

laporan tahunan 202010 menyatakan jumlah PERISAI pada tahun 2020 mencapai 

4.694 orang.  

Modal intelektual BPJS Ketenagakerjaan terus dikembangkan dengan 

penerapan inovasi teknologi yang mendukung pencapaian operational 

excellence melalui penjaminan validitas data, reliabilitas infrastruktur teknologi 
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informasi serta ketepatan waktu penyediaan informasi. Penggunaan Enterprise 

Resource Planning (ERP) misalnya sebagai sistem informasi BPJS 

Ketenagakerjaan yang hanya bisa diakses oleh karyawan perusahaan ini, 

bangunan perusahaan yang sudah memiliki sertifikat Green Building, aplikasi 

yang dikembangkan sendiri seperti IPMs yang hanya bisa digunakan di 

komputer kantor, aplikasi untuk konsumen JMO, dan penggunaan perangkat 

keras yang tidak bisa menerima harddisk atau flashdisk eksternal guna menjaga 

informasi atau data-data penting yang ada di komputer kantor. Menurut 

katadata.co.id (2022)11, klaim secara daring program Jaminan Hari Tua (JHT) 

hingga Oktober 2022 sebanyak 61,18%, sementara penggunaan layanan aplikasi 

JMO untuk klaim JHT sebesar 24,51%.  

Lingkungan makro seperti inflasi tidak berpengaruh pada kepesertaan BPJS 

Ketenagakerjaan. Inflasi pada Januari 2023 menurut data Badan Pusat Statistik 

(2023)12 adalah 5,28%. Dampak negatifnya saat terjadi inflasi tinggi minat 

peserta akan menurun meskipun kepesertaan bersifat wajib. Dampak negatif 

lainnya berupa menurunnya kemampuan dan daya beli tenaga kerja terhadap 

program jaminan sosial. Pada saat inflasi rendah, keuntungan perusahaan 

menurun yang berakibat pada berkurangnya produksi dan penurunan jumlah 

tenaga kerja, sehingga berdampak pada jumlah tenaga kerja yang didaftarkan ke 

BPJS Ketenagakerjaan (Sasongko, 2019)13. Dampak lainnya inflasi pada 

perusahaan ini yaitu banyaknya pengeluaran BPJS Ketenagakerjaan yang diatasi 

dengan bantuan Anggaran Pendapatan Belanja Negara (APBN). Studi yang 

dilakukan BPJS Ketenagakerjaan tahun 201614 menyatakan bahwa pertumbuhan 
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kepesertaan BPJS Ketenagakerjaan tidak dipengaruhi secara signifikan oleh 

peningkatan PDB per kapita, melainkan dipengaruhi positif yang signifikan 

pertumbuhan angkatan kerja.   

Gambar 1. 2 

PDB Perkapita Indonesia Tahun 2018 – 2022 

   

(databoks.katadata.co.id15 

Gambar 1.2 menunjukkan Produk Domestik Bruto per kapita (PDB) 

Indonesia sebesar Rp56,9 juta pada 2020, turun 3,7 persen dibandingkan PDB 

sebesar Rp59,1 juta pada 2019. Pitter Abdullah, Direktur Core Research (Core) 

Indonesia, menjelaskan jumlah orang yang hidup dalam kemiskinan semakin 

meningkat akibat pandemi virus Corona. Sebelum tahun 2020, PDB perkapita 

Indonesia mengalami peningkatan terus-menerus. Tahun 2016 – 2019 PDB 

perkapita Indonesia konsisten meningkat. Dampak positif PDB perkapita 

Indonesia pada kepesertaan BPJS Ketenagakerjaan adalah kenaikan 1% dari 

pertumbuhan PDB perkapita Indonesia akan meningkatkan kepesertaan BPJS 
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Ketenagakerjaan sebesar 0,034%, sementara dampak negatif PDB perkapita 

Indonesia pada kepesertaan adalah kesadaran masyarakat terhadap jaminan 

sosial belum tercermin. Kenaikan rata-rata Upah Minimum Provinsi (UMP) di 

lingkungan makro berdampak positif bagi kepesertaan perusahaan ini. Kenaikan 

Upah Minimum Provinsi (UMP) sebesar 1% mengakibatkan peningkatan 

anggota 0,114% di Indonesia. Dampak negatif Upah Minimum Provinsi (UMP) 

pada kepesertaan adalah di segmen Bukan Penerima Upah (BPU) di mana 

sebagian dari mereka sulit untuk membayar iuran berdasarkan Upah Minimum 

Provinsi (UMP) yang disebabkan ketidakstabilan pendapatan (Gultom, 2016)16.  

Tingkat pengangguran pada BPJS Ketenagakerjaan dapat dilihat pada 

jumlah kepesertaan yang turun 4,4 juta orang akibat adanya pandemi Covid-19 

(CNN Indonesia, 2021)17. Dampak Covid-19 pada kepesertaan perusahaan ini 

adalah turunnya jumlah tenaga kerja pada perusahaan swasta akibat pemutusan 

hubungan kerja yang membuat jumlah peserta BPJS Ketenagakerjaan menurun. 

Dampak  Covid-19 lainnya  pada kepesertaan perusahaan ini yaitu banyak 

perusahaan yang mengurangi jam kerja karyawannya sehingga mereka 

melakukan penghematan termasuk dengan tidak membayar iuran BPJS 

Ketenagakerjaan. 

Menurut hasil wawancara (Lampiran 1, Transkrip Wawancara 1.1), BPJS 

Ketenagakerjaan menggunakan strategi diferensiasi yang dapat dilihat dari 

keunikannya karena memonopoli, tidak ada yang menyamai di Indonesia, dan 

manfaatnya untuk tenaga kerja. Manfaat yang diterima peserta BPJS 

Ketenagakerjaan program jaminan pensiun misalnya adalah upah maksimum. 
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Iuran senilai Rp 8.094.000 dengan tunjangan minimumnya Rp 331.000 dan 

maksimumnya Rp 3.971.400. Berdasarkan rumus saat ini, tingkat penggantian 

adalah 15% untuk pekerja dengan iuran 15 tahun atau 30% dengan iuran 30 

tahun (Susanto, 2019)18. Pengembangan pangsa pasar, proteksi pangsa pasar, 

dan ekspansi total pasar merupakan berbagai strategi yang dilakukan oleh 

pemimpin pasar.  

BPJS Ketenagakerjaan menggunakan strategi position defense di mana 

perusahaan menempati top of mind konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa 

mempertahankan posisi pasar dan membangun brand yang selalu diinginkan 

konsumen dibandingkan pesaing lainnya dicapai melalui customer satisfaction. 

Menurut data pengelolaan program (2022)19, tingkat customer satisfaction BPJS 

Ketenagakerjaan pada tahun 2022 sebesar 91,97% dengan realisasi klaim JHT 

0,83 hari.  

 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan data pengelolaan program tahun 2022 BPJS Ketenagakerjaan20 

menunjukkan kepesertaan terdaftar 55.379.720 tenaga kerja. Tenaga kerja yang 

aktif membayar iuran sebesar 35.864.017 dan pemberi kerja aktif 735.295. 

Informasi kepesertaan BPJS Ketenagakerjaan terdiri dari PU, BPU, Jakon, dan 

PMI. Seseorang yang bekerja untuk menerima upah, gaji, dan pembayaran 

lainnya dari perusahaan merupakan definisi PU, misalnya tenaga kerja yang 

bekerja di kantor atau pekerja pabrik. Menurut hasil wawancara (Lampiran 1, 

Transkrip Wawancara 1.1), program pemasaran BPJS Ketenagakerjaan pada 
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segmentasi PU adalah sosialisasi pada Perusahaan Wajib Belum Daftar (PWBD) 

dan Perusahaan Daftar Sebagian (PDS). Posisi perusahaan yang sudah daftar 

tetapi tidak patuh terbagi menjadi tiga, yaitu PDSK (Perusahaan Daftar Sebagian 

Karyawan), PDSU (Perusahaan Daftar Sebagian Upah), dan PDSP (Perusahaan 

Daftar Sebagian Program). 

Menurut Badan Pusat Statistik (2022)21, jumlah penduduk yang bekerja pada 

Agustus 2022 sejumlah 135,3 juta dengan 55,06 juta (40,69%) pada sektor 

resmi.  Berdasarkan data-data tersebut, dapat dilihat jumlah peserta yang 

terdaftar pada BPJS Ketenagakerjaan masih rendah dan belum optimalnya 

kepesertaan BPJS Ketenagakerjaan. Oleh karena itu, penulis ingin menganalisis 

program social security awareness dalam upaya penambahan kepesertaan BPJS 

Ketenagakerjaan. Beberapa pertanyaan penelitian yang dipaparkan dalam tugas 

akhir ini antara lain: 

1. Bagaimana penerapan mengenai segmentation targeting positioning 

yang ada dalam BPJS Ketenagakerjaan? 

2. Bagaimana BPJS Ketenagakerjaan memaksimalkan penggunaan 

marketing mix 7P untuk eksekusi upaya pemasaran? 

3. Bagaimana implementasi strategi bersaing dan strategi fungsional 

dalam menjadi pemimpin pasar yang digunakan BPJS 

Ketenagakerjaan? 

4. Bagaimana program “Social Security Awareness” dalam upaya 

penambahan kepesertaan BPJS Ketenagakerjaan? 
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1.4  Tujuan 

1.  Guna mengetahui penerapan segmentation targeting positioning yang 

ada dalam BPJS Ketenagakerjaan. 

2.  Guna mengetahui pengaplikasian marketing mix 7P yang dilakukan 

BPJS Ketenagakerjaan untuk eksekusi upaya pemasaran. 

3.  Guna mengetahui strategi bersaing dan strategi fungsional yang 

digunakan BPJS Ketenagakerjaan dalam mempertahankan posisinya 

sebagai pemimpin pasar. 

4.  Guna mengusulkan program Social Security Awareness dalam upaya 

penambahan kepesertaan BPJS Ketenagakerjaan. 

 

1.5  Manfaat  

1.5.1  Manfaat Bagi Penulis 

1.  Guna memberi gambaran mengenai dunia kerja yang 

sebenarnya  

2.  Guna mendapatkan pengalaman agar mampu menjadi 

kebiasaan kerja yang profesional.  

3.  Guna memperoleh pemahaman mengenai korelasi ilmu yang 

diperoleh dengan penerapannya pada perusahaan. 

1.5.2  Manfaat Bagi Perusahaan 

1.  Terjalinnya relasi yang baik antara pihak perusahaan dengan 

Universitas Islam Indonesia. 
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2.  Bentuk penilaian dalam perusahaan terkait sistem pemasaran 

sehingga perusahaan mampu menambah program 

pemasarannya. 

3. Guna memperoleh alternatif karyawan yang kualitasnya sudah 

dinilai dan diakui kredibilitasnya oleh supervisor. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1 Konsep Pemasaran 

2.1.1 Segmentasi, Penargetan, dan Pemosisian 

2.1.1.1 Segmentasi (Segmentation) 

Berdasarkan Kotler dan Armstrong (2020)22, 

pembagian pasar ke dalam grup konsumen tertentu 

memerlukan taktik maupun kombinasi pemasaran. Ini 

disebut sebagai segmentasi pasar. Banyak jenis pelanggan, 

kebutuhan, dan produk yang berbeda tersedia di pasar. 

Kategori pasar yang memberikan peluang terbaik harus 

ditentukan oleh pemasar. Kriteria yang terdiri dari demografi 

dan pola perilaku dapat dikategorikan dan disajikan dalam 

berbagai cara. Konsumen yang merespons terhadap 

serangkaian inisiatif pemasaran tertentu membentuk 

segmentasi pasar.  

Tabel 2. 1  

Variabel Segmentasi Pasar Konsumen 

Variabel Segmentasi Contohnya 

Demografi Tahap siklus hidup, usia, gender, 

tingkat pendidikan, etnis, generasi, 

pendapatan, agama 

Pola Perilaku Manfaat, acara, tingkat penggunaan 

(Kotler dan Armstrong, 2020)22 
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Berdasarkan data tabel 2.1, dasar paling umum dalam 

menyegmentasikan kelompok konsumen didasarkan pada 

karakteristik demografi. Korelasi yang erat antara variabel 

demografi dengan kebutuhan, keinginan, dan tingkat 

penggunaan produk sering terjadi pada segmentasi 

demografi. Pemasar harus memperkirakan dan menargetkan 

ukuran pasar secara efektif tentang bagaimana karakteristik 

demografi suatu segmen. Peningkatan konsumsi produk 

mampu diterapkan oleh pemasar dalam melakukan 

segmentasi pasar berdasarkan perilaku. Pengelompokan 

konsumen berdasarkan manfaat dan tingkat penggunaan 

yang mereka harapan dari suatu produk merupakan metode 

segmentasi yang kuat.  

2.1.1.2 Penargetan (Targeting) 

Menurut Kotler dan Armstrong (2020)21, penargetan 

melibatkan penilaian keinginan setiap area pasar dan 

memilih masuk satu atau beberapa pasar. Sebuah bisnis 

harus fokus pada ceruk pasar yang mana dapat menciptakan 

dan mempertahankan nilai konsumen jangka panjang yang 

paling menguntungkan. Sebuah perusahaan harus memilih 

bagaimana membedakan penawaran pasarnya untuk setiap 

kategori yang ditargetkan. 
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Gambar 2. 1 

Klasifikasi Penargetan 

 

(Kotler dan Armstrong, 2020)22 

Gambar 2.1 menyampaikan bahwa pasar mampu 

menargetkan mulai dari kiri secara luas sampai pada 

penargetan secara sempit (paling kanan). Undifferentiated 

(mass) marketing (pemasaran massa atau tidak 

terdiferensiasi) merupakan pendekatan di mana perusahaan 

mengabaikan variasi cakupan pasar antara segmen pasar dan 

memasuki pasar dengan satu penawaran. Differentiated 

(segmented) marketing atau pemasaran tersegmentasi adalah 

pendekatan di mana perusahaan menargetkan segmen-

segmen pasar dan menciptakan penawaran unik pada 

masing-masing segmen. Pemasaran yang tersegmentasi 

menjelaskan bahwa perusahaan memilih memperhatikan 

berbagai segmen-segmen pasar yang ada. Concentrated 

(niche) marketing atau pemasaran terkonsentrasi merupakan 

penargetan perusahaan pada sektor besar atau sektor tertentu 

dalam mencapai strategi cakupan pasar. Posisi pasar yang 

kuat didapatkan oleh perusahaan melalui pemasaran yang 



 22 

ditargetkan pada hasil pemahaman yang tumbuh dari 

kebutuhan konsumen di pasar. Penyesuaian strategi 

pemasaran produk dengan preferensi pelanggan tertentu di 

segmen regional disebut pemasaran mikro.   

2.1.1.3 Pemosisian (Positioning) 

Positioning didefinisikan oleh Kotler dan Armstrong 

(2020)22, sebagai proses dimana suatu produk ditempatkan 

pada posisi yang nyata, berbeda, dan didambakan di pasar 

sasarannya dibandingkan dengan produk pesaing. 

Positioning produk untuk membedakan dirinya dari merek 

pesaing dan mendapatkan keunggulan kompetitif maksimal 

di pasar sasarannya harus diupayakan oleh pemasar. Posisi 

produk merupakan posisi yang dipegang dalam pikiran 

konsumen yang berkaitan dengan penawaran kompetitor. 

Pemasar menginginkan penciptaan posisi pasar yang 

berbeda untuk produknya. Pelanggan tidak akan membeli 

suatu produk jika benar-benar mirip dengan produk lain yang 

ada di pasaran. Perusahaan awalnya menentukan perbedaan 

potensial dalam nilai konsumen yang menawarkan 

keunggulan kompetitif yang menjadi dasar posisinya 

sebelum memposisikan merek produk.  
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2.1.2  Bauran Pemasaran 7P 

 Philip Kotler dan Gary Armstrong (2020)22 memaparkan 

kombinasi teknik pemasaran taktis guna mendapatkan respons 

pada pasar sasarannya merupakan definisi bauran pemasaran. 

Segala sesuatu yang dilaksanakan bisnis dalam melibatkan 

pelanggan dan memberi nilai pada pelanggan termasuk dalam 

bauran pemasaran. Perusahaan jasa menggunakan bauran 

pemasaran 7 P (produk, price, promosi, place, people, physical 

evidence, dan proses) dalam memindahkan strateginya menjadi 

aktivitas pemasaran aktual. Setiap komponen bauran pemasaran 

harus berencana untuk kontribusi pada penempatan yang 

dibutuhkan. Strategi pemasaran yang baik guna menarik pelanggan 

dan memberi nilai pada pelanggan dalam memenuhi tujuan 

pemasaran perusahaan membutuhkan penggabungan komponen 

bauran pemasaran ke dalam rencana pemasaran yang terpadu. 

Toolbox taktis yang dipakai perusahaan untuk menekankan posisi 

yang kokoh di pasar yang ditargetkan menjadi bagian dari bauran 

pemasaran.  

2.1.2.1 Produk 

 Kotler dan Armstrong (2020)22 menyampaikan 

bahwa asosiasi barang dan jasa yang diusulkan bisnis 

menuju sasaran pasar merupakan pengertian dari produk. 

Menurut Hooley et all (2017)23 menyampaikan bahwa 
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produk paling baik dipandang sebagai sarana dalam 

memenuhi permintaan pelanggan atau sebagai jawaban atas 

tantangan pelanggan. Pelanggan lebih utama membeli 

keuntungan produk yang dapat ditawarkan oleh penjual 

daripada hanya membeli sebuah produk. Pelanggan yang 

seperti ini mempunyai dua dampak yang sangat signifikan 

pada pemasaran. Pertama, secara alami memberi kesan apa 

yang pelanggan pikirkan mengenai produk. Kedua, semua 

atau sebagian produk hanya akan mempunyai waktu yang 

singkat sebelum adanya alternatif produk yang lebih baik.    

Menurut Kotler dan Keller (2016)24, ada 5 tingkatan 

tentang produk yaitu: 

1. Manfaat inti 

Manfaat sederhana mengarahkan pelanggan terhadap 

luaran yang dihasilkan bisnis.  

2. Produk dasar 

Bentuk sederhana dari produk yang dibuat oleh 

perusahaan yang terlihat dan nyata. 

3. Produk yang diharapkan 

Kumpulan produk dan istilah yang diinginkan 

pelanggan saat mereka ingin membeli.  

4. Produk tambahan 
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Produk tambahan diciptakan untuk membedakan 

produk dari pesaing lainnya. 

5. Produk potensial 

Produk yang dapat ditambahkan atau diubah untuk 

waktu di masa mendatang. 

2.1.2.2 Harga 

 Menurut Kotler dan Armstrong (2020)22 pelanggan 

melakukan pembayaran dengan memakai transaksi uang 

guna memperoleh produk yang diminati atau diinginkan 

dikenal sebagai harga. Pertimbangan-pertimbangan yang 

harus ditentukan dalam memilih tingkat harga menurut 

Hooley et all (2017)23, yaitu: 

1) Biaya produksi 

Menetapkan harga berdasarkan biaya 

ditambah mark up persentase sederhana dan paling 

populer. Cara ini menjamin profitabilitas dalam 

jumlah tertentu dan tingkat keuntungan jumlah 

tertentu atau keuntungan yang tinggi. Cara ini juga 

mencegah produk dijual di bawah biaya yang mana 

hal ini merupakan sebuah praktik yang tidak dapat 

bertahan dalam jangka panjang tanpa subsidi.  

2) Nilai pelanggan dan harga yang dibebankan oleh 

pesaing 
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Nilai pelanggan dalam bentuk uang 

digunakan dalam menentukan nilai seumur hidup 

produk. Penetapan harga oleh pesaing merupakan 

faktor penting ketika dua atau lebih pilihan produk 

dibandingkan dengan cara lain. Perusahaan mampu 

memilih untuk mengenakan biaya lebih daripada 

pesaing sebagai tanda kualitas superior, 

mempertahankan harga yang sebanding yang 

kemudian bersaing dalam kualitas lainnya, atau 

mengenakan biaya yang lebih sedikit dan bersaing 

dalam harga ini. 

3) Posisi yang diinginkan di pasar 

Biaya suatu produk dapat mengirimkan pesan 

yang kuat pada pasar mengenai ketergantungan. 

Kualitas juga memberi sinyal ke pasar terkait 

kuatnya ketergantungan. Harga yang terlalu rendah 

dapat menyiratkan nilai uang yang buruk daripada 

kualitas tinggi.  

4) Elastisitas permintaan dan tujuan perusahaan 

Permintaan akan berubah pada berbagai 

tingkat harga menjadi faktor lain yang harus 

diperhitungkan saat memilih harga. Tujuan 

perusahaan dalam menentukan harga yang berguna 
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untuk memaksimalkan keuntungan dan memperluas 

pasar dengan cepat dilakukan melalui penetapan 

harga rendah atau mendukung harga tinggi yang 

menunjukkan harga biaya marjinal.   

Menurut Kotler dan Keller (2016)24 perusahaan 

menetapkan harga berdasarkan tujuan, yakni:  

1. Kelangsungan hidup 

Perusahaan menghadapi masalah seperti 

kelebihan kapasitas, persaingan ketat, dan perubahan 

kebutuhan pelanggan sehingga harga menjadi fokus 

kelangsungan hidup perusahaan. Pendapatan yang 

diperoleh bisnis mencakup biaya variabel dan biaya 

tetap yang membuat perusahaan mampu bertahan. 

2. Keuntungan maksimum saat ini 

Perusahaan yang menetapkan harga target ini 

adalah perusahaan yang memaksimalkan 

keuntungannya. Perusahaan percaya bahwa 

permintaan dan harga akan menjadi harga produk 

dan membuat perusahaan mendapatkan keuntungan 

terbesar. 

3. Pangsa pasar maksimum 

Perusahaan yang menggunakan tujuan ini 

adalah perusahaan yang ingin meningkatkan pangsa 
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pasarnya. Penjualan besar menurunkan keuntungan, 

sedangkan keuntungan jangka panjang 

meningkatkan keuntungan. Perusahaan yang 

mengejar tujuan ini menetapkan harga terendah 

untuk mengembangkan atau memperluas bisnisnya. 

4. Skimming pasar maksimum 

Perusahaan yang menggunakan tujuan ini 

adalah perusahaan yang mengembangkan teknologi 

baru yang mendukung nilai tinggi untuk 

meningkatkan nilai perusahaan yang sudah ada. 

Tujuan ini mempunyai risiko tinggi saat membayar 

harga rendah yang diputuskan oleh pesaing. 

5. Kepemimpinan kualitas produk 

Perusahaan yang telah menetapkan tujuan ini 

adalah perusahaan yang ingin menjadi pemimpin 

dalam kualitas produk di pasar. Banyak merek yang 

memasuki pasar dan mereka ingin menjadi "mewah", 

produk atau layanan yang memiliki tingkat kualitas 

terbaik. 

2.1.2.3 Promosi 

  Promosi menurut Kotler dan Armstrong 

(2020)22, yaitu aktivitas yang memaparkan kegunaan produk 

dan mendorong orang agar bersedia melakukan 
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transaksi. Promosi dapat dilakukan pada personal selling 

(penjualan pribadi) dan promosi penjualan. Penjualan pribadi 

yaitu praktik tim penjualan perusahaan yang melibatkan 

calon konsumen secara langsung untuk menutup kesepakatan 

dan mengembangkan ikatan yang langgeng dengan calon 

konsumen. Komponen interpersonal dari bauran pemasaran 

promosi adalah penjualan pribadi. Penjualan pribadi 

membutuhkan komunikasi dan keterlibatan pada tingkat 

pribadi antara penjualan dengan calon konsumen ataupun 

pelanggan yang dilaksanakan secara langsung melalui 

telepon, email, media sosial, video conference atau video 

online, dan sebagainya. Tenaga penjualan dapat 

mewawancarai pelanggan untuk memahami masalah 

pelanggan, memodifikasi penawaran, dan presentasi 

pemasaran berdasarkan kebutuhan pelanggan 

individual. Penjualan pribadi dan periklanan sering 

melengkapi promosi penjualan dan strategi pemasaran 

lainnya.  

  Menurut Kotler dan Armstrong (2020)22, promosi 

penjualan menggunakan imbalan sementara untuk 

mempromosikan pembelian atau penjualan. Produsen, 

distributor, pengecer, dan lembaga nirlaba atau Non-

Government Organization (NGO) menggunakan teknik 
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promosi penjualan. Organisasi-organisasi ini melayani 

promosi konsumen, eceran dan grosir, promosi perusahaan, 

dan promosi tenaga penjualan. Pelanggan yang didorong 

untuk membeli dalam waktu singkat atau terkait dengan 

merek bagi pelanggan dapat digunakan oleh penjual sebagai 

promosi konsumen. Pengecer yang membawa produk baru, 

inventaris tambahan, promosi produk perusahaan, dan 

penyediaan ruang tambahan merupakan beberapa 

tujuan dari promosi bisnis. Promosi perusahaan digunakan 

untuk meningkatkan penjualan, mendorong pembelanjaan, 

memberi penghargaan kepada pelanggan, dan menginspirasi 

karyawan. Sasaran tenaga penjualan adalah meningkatkan 

dukungan tenaga penjualan untuk barang yang sudah ada 

atau baru dan berguna pada pendaftaran akun baru. 

2.1.2.4 Distribusi 

 Menurut Hooley et all (2017)23, pengiriman barang 

dan jasa yang sebenarnya kepada pelanggan adalah faktor 

dari strategi distribusi. Klien akhir sebagai konsumen atau 

bukan, mungkin memengaruhi jaringan distribusi uang 

yang dipakai. Pengecer yang ditawari insentif untuk 

menyimpan produk seperti diskon massal atau penawaran 

promosi tambahan yang dapat menarik lebih banyak 

pelanggan ke toko disebut sebagai strategi push. Strategi 
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tarik yang melibatkan pemasok untuk membujuk orang 

memasuki atau mencari barang di toko disebut strategi pull. 

Penerapan sistem distribusi yang efektif sering menjadi 

kunci keberhasilan distribusi.  

Menurut Kotler dan Amstrong (2020)22, terdapat tiga 

jenis saluran distribusi yang bisa digunakan oleh 

perusahaan yakni vertikal, horizontal, serta multi saluran. 

Saluran distribusi vertikal yakni bentuk distribusi dalam 

pola terintegrasi yang telah ditentukan sebelumnya. Bentuk 

saluran di mana pemilik usaha bekerja sama untuk 

menciptakan lebih banyak peluang pasar disebut horizontal, 

sementara menciptakan lebih dari satu kanal marketing 

dalam menarik banyak pelanggan merupakan multi saluran. 

2.1.2.5 Karyawan (People) 

 Menurut Hooley et all (2017)23 menyampaikan 

integritas, keahlian, dan antusiasme tenaga kerja sangat 

penting bagi industri jasa. Keterlibatan staf yang kompeten 

dan bermotivasi tinggi memberikan jasa yang sangat baik 

terhadap klien, mampu membangun hubungan yang erat dan 

saling menguntungkan. Elemen-elemen yang krusial dalam 

mengembangkan strategi people antara lain: 

1) Deskripsi dan desain pekerjaan 
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Langkah pertama dalam membangun strategi 

people yaitu pemahaman yang jelas mengenai fungsi 

pekerjaan dan tanggung jawab yang diharapkan 

terpenuhi oleh anggota staf. Penentuan tingkat 

keahlian teknis membutuhkan kemampuan yang 

lebih lembut untuk berinteraksi dengan orang-orang 

secara memuaskan. Pekerjaan jarang dilaksanakan 

dengan spesifikasi yang tepat dalam organisasi jasa. 

Oleh sebab itu fleksibilitas diperlukan untuk 

menyesuaikan pekerjaan ketika situasi dan 

kebutuhan pelanggan berubah.  

2) Seleksi 

Deskripsi pekerjaan sangat membutuhkan 

keputusan karyawan yang akan dipekerjakan. 

Kualifikasi teknis tertentu akan menentukan 

kemampuan yang diperlukan seseorang dalam suatu 

pekerjaan.  

3) Pelatihan 

Pelatihan berkelanjutan diperlukan oleh 

karyawan untuk menjamin kemampuan mereka 

bertahan dan meningkat. Banyak pelatihan di tempat 

kerja yang menyisihkan waktu untuk refleksi dan 
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pengembangan keterampilan karyawan yang penting 

bagi perusahaan.  

4) Penilaian Kinerja 

Peninjauan kinerja rutin dan umpan balik 

secara personal penting dilaksanakan bagi karyawan. 

Mayoritas anggota staf terbuka pada kritik yang 

membangun terkait pekerjaan dan saran bagaimana 

melakukan pekerjaan menjadi lebih baik. 

Pemeriksaan ulang dan memperbarui deskripsi 

pekerjaan berdasarkan pengalaman merupakan 

langkah lainnya dalam proses evaluasi.  

 Bauran pemasaran karyawan menurut Hooley et all 

(2017)23 mungkin sulit untuk karyawan keluar karena 

karyawan berinteraksi langsung dengan pelanggan. 

Perusahaan tidak boleh terlalu terbuka pada perubahan 

secara personal melalui rotasi pekerjaan dalam peran 

menghadapi pelanggan atau melalui kerja sama tim saat 

melayani klien atau pelanggan yang sangat berharga.  

2.1.2.6 Proses 

 Menurut Hooley et all (2017)23, sistem dan metode 

operasional yang digunakan untuk memberikan layanan 

kepada pelanggan memengaruhi seberapa baik staf dapat 

melayani pelanggan dan bagaimana pelanggan merasakan 
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Service Quality yang mereka terima. Alat yang menjadi 

teknologi yang dipakai dalam bauran pemasaran proses 

adalah Customer Relationship Management (CRM). 

2.1.2.7 Bukti Fisik (Physical Evidence) 

 Menurut Hooley et all (2017)23, persepsi keseluruhan 

pelanggan tentang daya tarik fisik dapat dipengaruhi oleh 

lingkungan tempat produk dipromosikan. Pelanggan dapat 

belajar banyak mengenai kualitas jasa yang dibeli dengan 

melihat bukti eksternal. Bukti fisik dapat berupa lokasi 

produk dipasarkan, brosur, dan sebagainya.  

 

2.2 Strategi Pemasaran 

2.2.1 Keunggulan Kompetitif 

Menurut Kotler dan Keller (2016)24, kompetensi inti atau 

core competency mempunyai tiga kualitas yakni menyediakan 

sumber keunggulan kompetitif dan memberikan kontribusi 

signifikan pada manfaat yang dilihat pelanggan, diaplikasikan pada 

berbagai pasar, dan sulit ditiru oleh pesaing. Tiga strategi umum 

yang diusulkan Michael Porter antara lain kepemimpinan biaya, 

diferensiasi, dan fokus. Tiga strategi ini merupakan awalan yang 

baik untuk memulai saat merumuskan strategi.  

Kotler dan Keller (2016)24 menyampaikan strategi 

kompetitif yang diusulkan Michael Porter, yaitu: 
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2.2.1.1 Kepemimpinan Biaya (Cost Leadership) 

Pemotongan harga produk pesaing dan memperoleh 

pangsa pasar yang diusahakan oleh bisnis agar biaya 

produksi dan pengiriman rendah guna mencapai keunggulan 

kompetitif disebut kepemimpinan biaya. Perusahaan 

membutuhkan lebih sedikit keahlian pemasaran dan 

umumnya bisnis lain bersaing dengan harga yang lebih 

rendah. Perusahaan dengan masa depan yang tergantung 

pada harga harus merancang strategi yang lebih baik 

daripada pesaing. 

2.2.1.2 Diferensiasi 

Perusahaan yang berfokus dalam memberikan 

kinerja yang sangat baik di bidang kebermanfaatan bagi 

pelanggan sangat dihargai oleh pasar. Sebuah perusahaan 

yang mempunyai tujuan kualitas harus memproduksi barang 

dengan bahan yang terbaik, merakit produk secara efisien, 

pemeriksaan secara cermat, dan mengomunikasikan kualitas 

dengan efektif.  

2.2.1.3 Fokus 

Perusahaan yang berkonsentrasi pada satu atau lebih 

ceruk pasar untuk menggapai keunggulan kompetitif dalam 

pasar disebut strategi fokus. Perusahaan berusaha mengenal 
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ceruk pasar dengan baik, menjadi pemimpin biaya atau 

pembeda di ceruk pasar yang dipilih.   

  Posisi kompetitif perusahaan berdasarkan Kotler dan 

Armstrong (2020)22 terdiri dari empat posisi yakni: 

1. Pemimpin Pasar (Market Leader) 

Penyesuaian harga, launching produk baru, cakupan 

distribusi, dan promosi di toko umum diupayakan oleh market 

leader karena pemimpin ini mempunyai pangsa pasar tertinggi. 

Pesaing yang berkonsentrasi pada pemimpin cenderung untuk 

ditentang, ditiru, atau dihindari. Perusahaan yang menjadi 

pemimpin pasar bisa memilih tiga opsi dalam mempertahankan 

posisi teratasnya. Pertama, perusahaan ini dapat mengetahui cara 

meningkatkan permintaan secara menyeluruh. Kedua, 

mengambil tindakan defensif dan ofensif yang dapat 

mempertahankan pangsa pasar yang efektif bagi perusahaan saat 

ini. Ketiga, perusahaan mengusahakan agar pangsa pasarnya 

mengalami meningkat. Perusahaan yang mempunyai posisi 

sebagai pemimpin pasar umumnya paling menguntungkan 

apabila pasar tumbuh secara keseluruhan. Pemimpin ini 

menumbuhkan pasar melalui penarikan pelanggan baru dan 

peningkatan kebermanfaatan produknya.  

2. Penantang Pasar (Challenger Market) 
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Penantang pasar harus memutuskan pesaing yang akan 

dihadapi dan mengetahui tujuan strategis pesaing. Pemimpin 

pasar mampu untuk diserang oleh penantang pasar, yang 

merupakan langkah berisiko tinggi namun mempunyai potensi 

yang menguntungkan. Penantang pasar memiliki tujuan 

menguasai pasar atau mengambil pangsa pasar yang lebih besar. 

Pesaing mempelajari hal tertentu yang berkontribusi pada 

kesuksesan pemimpin pasar dan berusaha membuatnya menjadi 

lebih baik. Penantang ini sering mengambil alih pemimpin pasar 

dengan meniru dan mengembangkan konsep inovasi. Penantang 

yang mempunyai alternatif dapat menghadapi perusahaan 

dengan kemampuannya sendiri atau pesaing lokal dan regional 

yang lebih kecil sebagai pengganti pemimpin. 

3. Pengikut Pasar (Market Follower) 

Pengikut pasar bisa mendapatkan keuntungan besar seperti 

halnya pesaing dengan cara mengambil manfaat dari 

pengalaman pemimpin pasar. Pengikut ini bisa meniru atau 

meningkatkan produk dan inisiatif pemimpin walaupun dengan 

uang yang jauh lebih sedikit dan terbatas. Pengikut pasar sering 

menguntungkan meskipun tidak bisa mengejar pemimpin pasar. 

4. Ceruk Pasar (Niche Market) 

Setiap industri hampir mempunyai bisnis yang khusus dalam 

mengisi celah pasar. Nicher (ceruk pasar) seringkali merupakan 
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perusahaan kecil dengan sedikit sumber daya. Bisnis dengan 

pangsa pasar kecil dapat mencapai tingkat kesuksesan dan 

profitabilitas yang tinggi melalui ceruk yang cerdik. Faktor 

utamanya adalah ceruk pasar menjadi akrab dengan segmen 

pasar yang dituju sehingga lebih memahami keinginan segmen 

daripada bisnis lain yang menawarkan sembarangan pada ceruk 

tersebut. Pemasar khusus memperoleh margin tinggi, sementara 

pemasar massal mencapai volume besar. Pemburu ceruk pasar 

mencari satu atau lebih pasar yang menguntungkan dan aman. 

Pesaing besar menunjukkan sedikit minat pada ceruk dan 

perkembangannya menjadi lebih menarik. Spesialisasi adalah 

konsep utama dalam ceruk pasar. Pemasar yang berfokus pada 

ceruk ini berhasil menangani persyaratan unik secara 

menyeluruh dari segmen pelanggan yang dipilih secara cermat. 

2.2.2 Enam Tipe Strategi Defensif 

Kotler dan Keller (2016)24 menyampaikan bahwa pemimpin pasar 

yang mengupayakan strategi-strategi tertentu untuk mempertahankan 

posisinya di pasar disebut sebagai strategi defensif. Pemimpin pasar 

menyembunyikan hal tertentu yang tidak boleh diketahui oleh pesaing 

saat tidak melaksanakan penyerangan. Strategi defensif memiliki tujuan 

menghindari dan memindahkan serangan. Enam strategi defensif yang 

dipakai oleh perusahaan, yakni: 
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2.2.2.1 Pertahanan Posisi (Position Defense) 

Pertahanan posisi memberi penekanan pada 

pemegangan tempat yang paling didambakan atau diinginkan 

oleh pelanggan secara efektif dan membuat merek tidak bisa 

dikalahkan.  

2.2.2.2 Pertahanan Perbatasan (Flank Defense) 

Membentengi front yang rentan atau membantu 

serangan balik potensial dilakukan oleh pemimpin pasar dengan 

cara membangun pos-pos terdepan. 

2.2.2.3 Pertahanan Terlebih Dahulu (Preemptive Defense) 

Serangan awal dengan taktik gerilya di seluruh 

pasar (mengalahkan pesaing) menjadi langkah yang lebih 

agresif yang membuat semua perusahaan kehilangan 

keseimbangan. Cara lain adalah memberi pertahanan terlebih 

dahulu dalam mencapai cakupan pasar yang luas dan memberi 

peringatan untuk tidak menyerang pada pesaing. 

2.2.2.4 Pertahanan Serangan Balik (Counteroffensive Defense) 

Pemimpin pasar dapat menghadapi agresor secara 

langsung, menyerangnya di sayap, atau menggunakan gerakan 

menjepit untuk memaksa pesaing mundur dan mempertahankan 

diri. Penggunaan pengaruh politik atau ekonomi adalah jenis 

serangan balasan yang berbeda dan dilakukan oleh pertahanan 

serangan balik. 
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2.2.2.5 Pertahanan Mobile (Mobile Defense) 

Pemimpin memperluas dominasinya menuju area 

baru dengan mendiversifikasi dan memperluas pasarnya. 

Ekspansi pasar menyebabkan perusahaan mengarahkan kembali 

perhatiannya dari produk saat ini menjadi kebutuhan dasar 

produk yang universal. 

2.2.2.6 Pertahanan Kontraksi (Contraction Defense) 

Perusahaan yang memiliki posisi pemimpin pasar 

terkadang kehilangan kemampuan untuk mempertahankan 

seluruh dominasinya. Pasar yang ditinggalkan oleh pesaing 

menuju pasar yang lebih baik terjadi saat perusahaan terlibat 

dalam konflik yang disengaja. Ini dikenal sebagai strategi 

mundur. 

 

2.3 Landasan Teori dan Konsep untuk Pelaksanaan Program 

2.3.1 Teori Service Quality 

Menurut Panigrahi et all (2018)25, Service Quality adalah 

model kualitas dari layanan yang bertujuan mengetahui keunggulan 

pelayanan berdasarkan penilaian pelanggan. Service Quality 

membantu perusahaan khususnya perusahaan asuransi untuk 

mengetahui harapan pelanggan. Beberapa dimensi Service Quality 

yakni: 
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2.3.1.1 Tangibles (Keberwujudan) 

Menurut Panigrahi et all (2018)25, tangibles dalam industri 

asuransi adalah lamanya industri asuransi atau agennya 

diatur guna kenyamanan yang dinikmati pelanggan saat 

memasuki kantor. Penyedia asuransi membutuhkan 

keterlibatan dalam kegiatan yang membangun hubungan 

komunikasi dan interaksi efektif dengan pelanggan.  

2.3.1.2 Reliability (Keandalan) 

Reliability bergantung pada evaluasi faktor fisik dari 

layanan yang dinilai oleh pelanggan berdasarkan Panigrahi 

et all (2018)25. Layanan yang tersedia bersamaan dengan 

waktu yang tepat membuktikan reliability layanan industri. 

Reliability mencakup aksesibilitas, kinerja, dan 

keberlanjutan yang mampu memenuhi harapan pelanggan.  

2.3.1.3 Responsiveness (Ketanggapan) 

Menurut Panigrahi et all (2018)25, Responsiveness 

dalam industri asuransi adalah kemauan staf perusahaan 

asuransi terhadap penyediaan layanan tepat waktu. 

Responsiveness terdiri dari umpan balik yang diberikan pada 

pelanggan segera mungkin dan janji bertemu dengan 

pelanggan yang mudah. Karyawan yang mampu 

memberikan layanan yang cepat tanggap dan bersedia 
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membantu pelanggan kapanpun dibutuhkan dapat memberi 

trust dan customer satisfaction.  

2.3.1.4 Empathy (Empati) 

Perhatian pada pelanggan secara individu oleh staf 

perusahaan asuransi disebut sebagai empathy berdasarkan 

Panigrahi et all (2018)25. Aspek empathy meliputi pelanggan 

yang dilayani secara individual, waktu operasi nyaman yang 

disediakan oleh perusahaan, penampilan karyawan yang 

baik, orientasi pelanggan ketika memberikan layanan, dan 

staf perusahaan yang memahami kebutuhan khusus 

pelanggan.  

  2.3.1.5 Assurance (Jaminan) 

 Menurut Panigrahi et all (2018)25, assurance atau 

jaminan adalah kemampuan perusahaan asuransi untuk 

meningkatkan trust yang diberikan oleh pelanggan. 

Pengukuran jaminan terdiri atas sikap karyawan yang 

meningkatkan trust pelanggan, keamanan transaksi produk 

asuransi, karyawan yang terus berhati-hati dengan 

pelanggan, dan pengetahuan yang memadai mengenai 

jawaban dari pertanyaan yang diajukan oleh pelanggan. 

Pengetahuan dan kesopanan karyawan dapat menginspirasi 

trust pelanggan menurut Laisak et all (2021)26.  
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2.4 Konsep Trust dan Customer Satisfaction 

Menurut Panigrahi et all (2018)25, trust dianggap sebagai kunci 

keberhasilan dalam industri apapun. Industri asuransi akan mendapatkan 

keuntungan dari niat pembelian produk yang kuat dengan adanya trust 

dan peningkatan Service Quality pada pelanggan. Menurut Gontur et all 

(2022)27, setiap rencana pemasaran meningkatkan trust dan perlindungan 

jangka panjang pada layanan perusahaan. Trust akan berpengaruh pada 

loyalitas pelanggan. Peningkatan Service Quality dengan membangun 

dan mendapatkan trust pelanggan membantu perusahaan dalam 

memberdayakan pelanggan dan memikat pelanggan potensial 

berdasarkan Laisak et all (2021)26. 

Berdasarkan Kotler dan Armstrong (2020)21, customer satisfaction 

adalah pelayanan yang mampu memenuhi harapan pelanggan dan lebih 

dari yang diharapkan pelanggan. Penggunaan Service Quality dapat 

meningkatkan customer satisfaction berdasarkan Gontur et all (2022)27, 

hasil kinerja perusahaan terhadap customer satisfaction dan profitabilitas 

menjadi dampak dari Service Quality perusahaan. Service Quality 

merupakan faktor penting yang memengaruhi customer satisfaction 

berdasarkan Laisak et all (2021)26. Customer satisfaction yang tinggi 

akan membantu perusahaan untuk membangun hubungan jangka panjang 

yang menguntungkan. Customer satisfaction terjadi ketika pelayanan 

yang diterima memenuhi harapan pelanggan. Menurut Amha (2020)28, 
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penyusunan strategi pemasaran yang berfokus pada dimensi Service 

Quality yang dominan mampu meningkatkan customer satisfaction.  
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1 Metodologi Penelitian  

 3.1.1 Metode Analisis Data 

Tugas akhir ini memakai metode analisis data kualitatif 

deskriptif. Hennink et all (2020)29 menerangkan metode kualitatif 

deskriptif sebagai metode yang menggunakan pemeriksaan secara 

terperinci pada pengalaman seseorang. Wawancara yang dilaksanakan 

secara mendalam, diskusi kelompok terfokus, observasi, analisis isi, 

maupun riwayat hidup merupakan serangkaian teknik penelitian yang 

dipakai dalam metode kualitatif deskriptif. Metode kualitatif 

mempunyai tujuan memahami secara kontekstual mengenai perilaku, 

sikap, proses, dan kesadaran akan konteks pengalaman seseorang. 

Dua jenis data yang digunakan dalam studi ini adalah:  

1. Data primer  

Menurut John Adams (2007)30, data primer adalah informasi asli 

yang mana penulis mengumpulkan informasi tersebut untuk 

merumuskan dan menjawab pertanyaan penelitian berdasarkan 

pengumpulan data yang dipakai. Data primer terdiri dari 

observasi, eksperimen, survei, wawancara, studi kasus, 

penyimpanan data, dan sebagainya.  

2. Data sekunder  
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Data sekunder menurut Jhon Adams (2007)30 merupakan 

informasi yang sudah dikumpulkan orang lain, tersedia di buku, 

perpustakaan dan online. Data ini digunakan pada sumber utama 

penelitian atau bisa sebagai tambahan pengumpulan data. Data 

sekunder sering dipakai dalam memvalidasi sampel. Data 

sekunder contohnya adalah sejarah keuangan, catatan karyawan, 

catatan yang dikeluarkan oleh pemerintah, dan lain-lain.  

3.1.2 Metode Pengumpulan Data 

1. Wawancara mendalam 

Menurut Hennink et all (2020)29, wawancara mendalam adalah 

teknik pengumpulan data yang mana pewawancara dan orang yang 

diwawancarai melaksanakan percakapan secara rinci mengenai 

permasalahan tertentu. Wawancara mendalam didefinisikan 

sebagai dialog yang mempunyai tujuan dan tidak melibatkan 

percakapan dua arah. Pewawancara memiliki tugas menggali cerita 

dari orang yang diwawancarai. Wawancara mendalam melibatkan 

pewawancara mengajukan pertanyaan dan mendorong orang yang 

diwawancarai untuk mengungkapkan sudut pandangnya. 

Pewawancara dan orang yang diwawancarai menanggapi secara 

bersama-sama penampilan, identitas, dan kepribadian masing-

masing.  

2. Observasi 
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Observasi menurut Hennink et all (2020)29 adalah metode 

penelitian yang memungkinkan penulis untuk mengamati dan 

mendokumentasikan perilaku, gerakan, dan interaksi orang lain 

dengan cermat. Metode ini memungkinkan penulis untuk 

menyusun laporan menyeluruh mengenai situasi atau peristiwa 

sosial guna menempatkan tindakan orang dalam kerangka 

sosiokultural tertentu. Ketika melaksanakan observasi, penulis 

dengan cermat mengamati, memperhatikan, menanyakan, 

mencatat, dan mendokumentasikan perilaku, ekspresi, dan 

interaksi orang lain sekaligus memperhatikan situasi sosial, 

lingkungan, atau konteks di mana penulis berada. Penulis harus 

memilih apa yang akan diamati, kapan mengamatinya, dari siapa 

pengamatannya, dan bagaimana cara merekamnya. Pertanyaan 

penelitian atau tujuan pengamatan penulis harus berfungsi sebagai 

panduan untuk menempatkan pengamatan.  

3. Dokumentasi 

Menurut Cresswell (2018)31 menyatakan bahwa menemukan 

materi dan mendapatkan otoritasinya adalah bagian dari 

dokumentasi. Penelitian dokumen dari arsip mungkin merupakan 

metode pengumpulan data yang bisa diterapkan. Penulis kualitatif 

akan menghadapi tantangan ketika merekam video seperti 

membatasi kebisingan ruangan yang mengganggu, memilih lokasi 

yang optimal untuk kamera, dan memutuskan memberi jarak 
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gambar yang dekat atau jauh. Dokumentasi menurut Hennink et 

all (2020)29 menjelaskan bahwa perekaman wawancara dan 

kemudian menyalin audio ke dalam dokumen tertulis dikenal 

sebagai transkrip merupakan praktik umum. Aktivitas, tindakan, 

interaksi, dan perilaku diatur dan didokumentasikan untuk 

direkam secara sistematis.  

3.1.3 Lokasi dan Waktu Magang 

1. Lokasi pelaksanaan 

Magang ini dilakukan di lokasi Badan Penyelenggara Jaminan 

Sosial (BPJS) Ketenagakerjaan Yogyakarta berada pada Jalan 

Urip Sumahardjo No. 106, Klitren yang berisi karyawan bidang 

pelayanan, kepesertaan, korporasi dan institusi, SDM dan umum.  

Nama Perusahaan : BPJS Ketenagakerjaan Yogyakarta  

Alamat  : Jl. Urip Sumahardjo No.106, Klitren, Kec. 

Gondokusuman, Kota Yogyakarta, Daerah Istimewa Yogyakarta 

Kode Pos  : 55222 

No. Telepon  : (0274) 519671  

E-mail  : care@bpjsketenagakerjaan.go.id. 

Website  : https://www.bpjsketenagakerjaan.go.id/ 

 

Gambar 3. 1 

Lokasi BPJS Ketenagakerjaan Yogyakarta 

 

https://www.bpjsketenagakerjaan.go.id/
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(Google Maps, 2023)32 

2. Waktu Pelaksanaan  

Kegiatan magang ini mempunyai durasi 4 (empat) bulan, dimulai 

pada tanggal 13 Februari 2023 – 15 Juni 2023, dijadwalkan 5 

(lima) hari kerja dalam seminggu. Pelaksanaan magang ini 

dilaksanakan dengan prosedur yang sudah ditetapkan perusahaan.  

Hari Kerja : Senin – Jumat 

Jam kerja : 08.00 – 17.00 WIB (Jam kerja selama bulan puasa 

bagi mahasiswa magang 08.00 WIB – 15.30 WIB). 
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BAB IV 

ANALISIS DESKRIPTIF 

 

4.1. Data Umum 

 Magang ini dilaksanakan selama 4 (empat bulan) dan mendapatkan 

berbagai informasi tentang data yang diperlukan untuk menyelesaikan tugas 

akhir. Penulis ditempatkan sebagai asisten pembimbing lapangan 

(supervisor) atau karyawan di bidang pemasaran kepesertaan Korporasi dan 

Institusi (KSI). Penulis awalnya memiliki supervisor bernama mas Aniq 

Zuhri namun pada pertengahan penulis menjalani magang, supervisor 

penulis mengalami pergantian. Ini disebabkan adanya kebijakan perusahaan 

yaitu mutasi karyawan setiap satu kali dalam lima tahun. Perusahaan 

menyebutnya sebagai Surat Keputusan (SK). Mas Aniq menjadi supervisor 

penulis mulai dari awal magang tanggal 13 Februari 2023 sampai dengan 

31 Maret 2023. Mulai tanggal 3 April penulis menjadi asisten karyawan 

yang mutasinya ditempatkan di Yogyakarta. Supervisor penulis setelah itu 

bernama Mas Luthfi Anas Al Rosyid.  

 Kegiatan sehari-hari penulis yang bersifat rutinitas adalah 

melaksanakan tarik kartu. Tarik kartu adalah mengurus pembayaran iuran 

pelanggan (biasa disebut sebagai peserta) menggunakan sistem ERP 

Perusahaan. Sistem ini akan mengelola, merekap, dan mendistribusikan 

kartu peserta melalui perantara email perusahaan.  
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Gambar 4. 1 

Kegiatan Rutin Penulis 

 

(Yumi, 2023)33 

 Gambar 4.1 menunjukkan sistem kegiatan magang yang penulis 

laksanakan. Kegiatan ini adalah pencetakan dokumen kepesertaan Penerima 

Upah baru. Penulis mendapat tanggung jawab mendaftarkan pemberi kerja 

atau badan usaha yang mana penulis berperan sebagai account 

representative khusus. Penulis memperoleh pengalaman saat mengerjakan 

pekerjaan rutin yaitu bagaimana mengurus, mengolah, dan mengatur 

database pelanggan. Pekerjaan rutin penulis lainnya adalah melayani 

peserta BPJS Ketenagakerjaan di ruang informasi peserta lantai 2. Ketika 

melayani peserta, penulis membutuhkan kemampuan komunikasi yang 

efektif, kemampuan mendengar (listening skills), kemampuan 

interpersonal, product knowledge, kesabaran dan pengelolaan emosi yang 

baik. Penulis mengalami kendala saat menghadapi peserta misalnya seperti 

peserta yang tidak sabar, peserta di saat penulis menjelaskan terkait 

permasalahannya tidak mendengar sesuai instruksi dan bertindak 
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semaunya. Penulis mampu mengetahui jenis-jenis permasalahan atau 

kendala yang dihadapi pelanggan, konsumen potensial yang datang untuk 

mengetahui produk BPJS Ketenagakerjaan, dan mengetahui penggunaan 

sistem yang terintegrasi pada perusahaan.  

 Kegiatan insidental yang penulis lakukan adalah entry amalgamasi, 

perekaman mutasi upah, mengurus pengaduan langsung badan usaha, dan 

sebagainya. Penulis mendapat kesempatan untuk menerapkan pemasaran 

dengan ikut membantu bagian ruang informasi, berkomunikasi dengan 

pelanggan melalui email perusahaan, dan mensosialisasikan program yang 

ada di BPJS Ketenagakerjaan.   

Gambar 4. 2 

Kegiatan Insidental Penulis 

 

 (Yumi, 2023)33 

 Gambar 4.4 menunjukkan saat penulis berkomunikasi dengan 

peserta melalui email karyawan BPJS Ketenagakerjaan. Banyak informasi 

yang berhubungan dengan perusahaan yang penulis dapat selama magang. 

Informasi tersebut misalnya mengenai bagaimana proses operasional 
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perusahaan, cara perusahaan memasarkan produknya, dan mengetahui 

sumber daya internal perusahaan.   

 

4.2 Data Khusus 

4.2.1 Implementasi Segmentasi, Penargetan, dan Pemosisian di BPJS     

Ketenagakerjaan Yogyakarta 

4.2.1.1 Segmentasi 

  Segmentasi BPJS Ketenagakerjaan terbagi menjadi segmen 

yaitu PU, BPU, Jakon, dan PMI. Masing-masing segmentasi 

memiliki manfaat dan penggunaan yang berbeda yang didasarkan 

pada jenis program jaminan sosial. Pekerja PU merupakan orang 

yang bekerja menerima gaji tetap (pegawai tetap yang dibayar oleh 

perusahaan atau badan tersebut). BPU yaitu pekerja informal yang 

melakukan kegiatan perekonomian secara mandiri untuk 

memperoleh penghasilan dari kegiatan dan usahanya. Misalnya 

tukang ojek, operator angkutan umum, tour operator, dokter, 

pengacara, advokat, artis, dan sebagainya. Jakon adalah pegawai 

yang bekerja di industri konstruksi dan melaksanakan tugas-tugas 

yang berhubungan dengan proyek. Pekerja PMI adalah tenaga kerja 

Indonesia (TKI) yang bekerja di luar negeri dalam jangka waktu 

tertentu.  

1) Segmentasi Demografis  
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Program PMI wajib diikuti mencakup JKK dan JKM. 

Terlepas dari keputusan penyelenggara institusi atau individu, 

PMI harus mematuhi JKK dan JKM, sedangkan program yang 

direkomendasikan untuk PMI adalah JHT. 

Tabel 4. 1  

Upah atau Penghasilan, Iuran dan Manfaat Bukan 

Penerima Upah 

Upah atau 

Penghasilan 

Besaran Iuran Manfaat 

JKK JKM JHT Meninggal 

1% 2% JKK JKM 

-1.099rb 10rb 6.800 20rb 48jt 20jt 

1,1jt-1.299rb 12rb 6.800 24rb 57,6 jt 20jt 

1,3jt-1.499rb 14rb 6.800 28rb 67,2jt 20jt 

1,5jt-1.699rb 16rb 6.800 32rb 76,8jt 20jt 

1,7jt-1.899rb 18rb 6.800 36rb 86,4jt 20jt 

1,9jt-2.099rb 20rb 6.800 40rb 96jt 20jt 

2,1jt-2.299rb 22rb 6.800 44rb 105,6jt 20jt 

2,3jt-2.499jt 24rb 6.800 48rb 115,2jt 20jt 

2,5jt-2.699rb 26rb 6.800 52rb 121,2jt 20jt 

2,7jt-3.199rb 29,5rb 6.800 59rb 141,6jt 20jt 

3,2jt-3.699rb 34,5rb 6.800 69rb 165,6jt 20jt 

3,7jt-4.199rb 39,5rb 6.800 79rb 189,6jt 20jt 

4,2jt-4.699rb 44,5rb 6.800 89rb 213,6jt 20jt 

4,7jt-5.99rb 49,5rb 6.800 99rb 237,6jt 20jt 

5,2jt-5.699rb 54,5rb 6.800 109rb 261,6jt 20jt 

5,7jt-6.199rb 59,5rb 6.800 119rb 285,6jt 20jt 

6,2jt-6.699rb 64,5rb 6.800 129rb 309,6jt 20jt 

6,7jt-7.199rb 69,5rb 6.800 139rb 343,6jt 20jt 

7,2jt-7.699rb 74,5rb 6.800 149rb 357,6jt 20jt 

7,7jt-8.199rb 79,5rb 6.800 159rb 381,6jt 20jt 

8,2jt-9.199rb 87rb 6.800 174rb 417,6jt 20jt 

9,2jt-10.199rb 97rb 6.800 194rb 465,6jt 20jt 

10,2jt-11.199rb 107rb 6.800 214rb 513,6jt 20jt 

11,2jt-12.199rb 117rb 6.800 234rb 561,6jt 20jt 

12,2jt-13.199rb 127rb 6.800 254rb 609,6jt 20jt 

13,2-14.199rb 137rb 6.800 274rb 657,6jt 20jt 

14,2jt-15.199rb 147rb 6.800 294rb 705,6jt 20jt 

15,2jt-16.199rb 157rb 6.800 314rb 753,6jt 20jt 
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16,2jt-17.199rb 167rb 6.800 334rb 801,6jt 20jt 

17,2jt-18.199jt 177rb 6.800 354rb 849,6jt 20jt 

18,2jt-19.199jt 187rb 6.800 374rb 897,6jt 20jt 

19,2jt-20.199rb 197rb 6.800 394rb 945,6jt 20jt 

20,2jt-dst 207rb 6.800 414rb 993,6jt 20jt 

(https://www.bpjsketenagakerjaan.go.id, 2023)34 

 Tabel 4.1 menunjukkan bahwa besarnya iuran untuk segmen 

Bukan Penerima Upah (BPU) bergantung pada penghasilan atau 

pendapatan pekerja sektor ini. Pekerja BPU yang mengikuti dua 

program akan memperoleh santunan meninggal yang diberikan 

sekaligus, biaya pemakaman yang sama untuk semua tingkat 

penghasilan (Rp10.000.000), dan manfaat berkala dua tahun yang 

dibayar sekaligus (Rp12.000.000). Semakin tinggi pendapatan 

Bukan Penerima Upah (BPU) maka semakin tinggi pula santunan 

Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK). Semakin rendah gaji atau 

penghasilan tenaga kerja BPU maka semakin rendah pembayaran 

JKK dan JHT.  

2) Segmentasi Pola Perilaku 

Tabel 4. 2  

Manfaat Jaminan Sosial bagi Pekerja PU dan BPU 

Aspek Keterangan 

Dana 

Pengangkutan 

Darat, sungai, danau Rp5.000.000 

maksimal 

 Laut Rp2.000.000 maksimal 

 Udara Rp10.000.000 maksimal 

Nonaktif 

Sementara 

6 bulan pertama 100% x Gaji bulanan 

 100% x gaji bulanan untuk paruh kedua  

 100% x gaji bulanan untuk paruh ketiga 

dan setelahnya 50% x gaji bulanan  

Biaya pemeliharaan Komorbiditas kecelakaan kerja dan PAK  

https://www.bpjsketenagakerjaan.go.id/
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Pergantian gigi 

tiruan 

Maksimal Rp5.000.000 

Penggantian 

kacamata 

Penurunan penglihatan disebabkan PAK 

maksimal Rp1.000.000 

Santunan kematian Sekaligus 48x upah 

 Berkala (2 tahun) 500.000 x 24 bulan 

 Biaya pemakaman Rp10.000.000 

Pelayanan 

homecare 

Manfaat maksimal satu tahun 

Rp20.000.000 

Bantuan beasiswa  Apabila peserta meninggal dunia atau 

tidak bisa bekerja karena kecelakaan kerja 

(https://www.bpjsketenagakerjaan.go.id, 2023)35 

Tabel 4.2 menunjukkan manfaat yang diterima segmen PU 

dan BPU. Manfaat biaya transportasi bergantung pada jenis 

transportasi yang digunakan, biaya perawatan dan pengobatan 

terkait dengan jaminan kecelakaan kerja, biaya penggantian 

menyesuaikan dengan jenis pergantian yang dihadapi, dan 

penyediaan home service kepada peserta yang tidak mendapat 

pertolongan medis atau tidak bisa menemui dokter. Beasiswa akan 

diberikan kepada anak-anak peserta yang mengalami cedera atau 

meninggal dunia akibat kecelakaan kerja. Segmen PU maupun BPU 

terdiri perbedaan manfaat yakni penggantian alat bantu pendengaran 

untuk segmen PU dengan maksimal Rp2.500.000. Perbedaan 

lainnya berupa hak peserta PU untuk menggugat PAK jika telah 

melewati 5 (lima) tahun sejak tanggal diagnosis penyakit akibat 

kerja yang melebihi 3 (tiga) tahun sejak berakhirnya kerja.  

Program Jaminan Sosial Ketenagakerjaan memberikan 

manfaat sebagai berikut, yang didasarkan pada program jaminan 

sosial PMI:  

https://www.bpjsketenagakerjaan.go.id/
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1. Manfaat JKK sebelum, selama, dan sesudah bekerja bagi PMI 

yaitu tunjangan perawatan kesehatan akibat kecelakaan kerja 

sesuai indikasi medis (hingga sembuh), penggantian biaya 

transportasi untuk transportasi darat, sungai atau laut maksimal 

Rp 1 juta, pada angkutan laut sampai dengan Rp 1,5 juta, 

transportasi jalur udara hingga Rp 2,5 juta dan apabila lebih dari 

satu moda transportasi peserta mendapatkan penggantian 

hingga biaya penuh dari setiap transportasi, rehabilitasi dalam 

bentuk alat bantu (ortopedi) atau pengganti anggota badan gigi 

palsu dan penggantian prostesis senilai Rp 3 juta.  

2. Manfaat JKM sebelum, selama, dan sesudah bekerja bagi PMI 

yakni Rp 85 juta bagi ahli waris, Rp 4,8 juta santunan 

musiman, Rp 3 juta uang duka, Rp 16,2 juta santunan dua ahli 

waris. Beasiswa diberikan hingga anak peserta lulus dari 

universitas atau menyelesaikan magang. 

3. Manfaat JHT sebelum, selama, dan sesudah bekerja bagi PMI 

yaitu tabungan bebas risiko dengan penghasilan pembangunan 

selain bunga deposito bank pemerintah untuk persiapan hari tua, 

redundansi, kematian atau cacat tetap. Benefit layanan lainnya 

berupa diskon belanja di merchant rekanan di Indonesia. 

4. Manfaat khusus bagi PMI yang teridentifikasi berisiko 

kecelakaan, kekerasan dan perkosaan, yang dikembalikan ke 

Indonesia oleh majikannya, berhak mendapatkan perawatan di 
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fasilitas kesehatan sesuai indikasi kesehatan.  tindakan pihak 

lain yang bisa merugikan PMI selama pulang sebanyak Rp10 

juta perhitungan maksimal, beasiswa diberikan kepada dua 

orang anak di mana pembayarannya berdasarkan tingkat 

pendidikan. beasiswa tingkat Taman Kanak-kanak atau Sekolah 

Dasar senilai Rp1.200.000, jenjang Sekolah Menengah Pertama 

Rp1.800.000, sedangkan jenjang Sekolah Menengah Atas 

senilai Rp2.400.000, dan anak peserta yang memasuki 

perguruan tinggi atau pelatihan kerja sebanyak Rp3.000.000, 

Pemberian dukungan dan pelatihan profesional untuk PMI yang 

dinonaktifkan karena cedera terkait pekerjaan dan PMI yang 

terkena PHK memperoleh bantuan kecelakaan kerja yang 

perhitungannya perbulan, tiket pesawat udara bisa sebanyak 

Rp10.000.000 untuk tiket kelas ekonomi maksimalnya. 

Jaminan pasca kerja (PHK) bagi karyawan diberikan dalam 

bentuk tunjangan tunai, informasi lowongan pekerjaan dan training 

vokasi disebut sebagai JKP dengan manfaat antara lain: 

1. Tunjangan tunai dibayarkan kepada peserta setiap bulan 

selambat-lambatnya enam bulan setelah pekerja diberhentikan 

dan penerima JKP telah memenuhi syarat.  

2. Bonus tunai 45% x gaji 3 bulan pertama, 25% x gaji 3 bulan 

berikutnya.   
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3. Pemberian upah batas atasnya yaitu Rp5.000.000 dengan 

pelaporan berlaku upah yang terakhir. 

4. Pelayanan informasi pasar maupun bimbingan jabatan dapat 

diakses pada informasi pasar kerja 

5. Penyelenggaraan dilaksanakan oleh pelatihan kerja pemerintah, 

swasta maupun perusahaan yang memperoleh verifikasi dari 

sistem informasi ketenagakerjaan.  

Segmentasi yang tersedia di BPJS Ketenagakerjaan memiliki 

manfaat dan penggunaan yang masing-masing berbeda yang 

didasarkan pada jenis program jaminan sosial yang dipakai. 

Variabel segmentasi yang perusahaan gunakan adalah demografi 

dan pola perilaku. Variabel segmentasi demografi BPJS 

Ketenagakerjaan menurut pendapatan setiap segmen kepesertaan, 

sedangkan variabel segmentasi pola perilaku menurut manfaat yang 

diperoleh oleh peserta BPJS Ketenagakerjaan.  

4.2.1.2 Penargetan 

Berdasarkan data target segmen BPJS Ketenagakerjaan 

202336, perusahaan ini menargetkan kepesertaan desa, kelurahan, 

RT/RW, dan pekerja rentan di seluruh Indonesia. Menurut 

pasardana.id37, target perusahaan ini terhadap peserta baru di tahun 

2023 adalah 10 juta peserta. Pada tahun 2026 target perusahaan ini 

sejumlah 70 juta kepesertaan. BPJS Ketenagakerjaan menargetkan 

segmen BPU atau pekerja sektor non formal. Pekerja sektor formal 
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mendominasi kepesertaan BPJS Ketenagakerjaan dengan persentase 

85% - 90% dari segmen Penerima Upah (PU) dan sekitar 10% 

berasal dari sektor non formal. Oleh karena itu, perusahaan ini lebih 

menargetkan segmen BPU atau pekerja sektor non formal. Segmen 

PMI dan Jakon bersifat insidental karena target peserta dari segmen 

ini merupakan seluruh realisasi proyek jakon yang berjalan dan TKI 

yang bekerja di luar negeri.  

BPJS Ketenagakerjaan menerapkan penargetan 

differentiated (segmented) marketing atau pemasaran tersegmentasi. 

Perusahaan ini menargetkan berbagai segmen kepesertaan yang 

berbeda dengan penawaran masing-masing program jaminan sosial 

sesuai kebutuhan setiap segmen kepesertaan yang ada. Posisi pasar 

yang kuat didapatkan oleh BPJS Ketenagakerjaan melalui 

pemasaran yang tersegmentasi.  

4.2.1.3 Pemosisian 

 BPJS Ketenagakerjaan dikenal sebagai satu-satunya asuransi 

sosial bagi pekerja di Indonesia diatur pada UU No. 40 Tahun 

2004. Perusahaan ini tidak mempunyai kompetitor di Indonesia dan 

memonopoli asuransi sosial di Indonesia. Peserta BPJS 

Ketenagakerjaan menggunakan aplikasi bernama JMO (Jamsostek 

Mobile) yang mana aplikasi ini dapat digunakan dalam membayar 

iuran secara online. JMO juga bisa melihat riwayat pembayaran, 

klaim Jaminan Hari Tua (JHT) digital, memeriksa saldo JHT, update 
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informasi, mengunduh digital card, dan sebagainya. Peserta dari 

instansi yang mengalami kendala dapat menghubungi nomor 

pembina Badan Usaha (BU). Menurut hasil wawancara (Lampiran 

1, Transkrip Wawancara 1.2), konsumen menyadari bahwa BPJS 

Ketenagakerjaan tidak mempunyai pesaing di Indonesia dan 

konsumen (peserta) sudah cukup puas dengan adanya jaminan sosial 

dari perusahaan ini. Berdasarkan data pengelolaan program (2022)38, 

tingkat customer satisfaction BPJS Ketenagakerjaan pada tahun 

2021 sebesar 91,97% dengan realisasi klaim JHT 0,83 hari.  

 BPJS Ketenagakerjaan menentukan perbedaan potensial 

dalam posisi yang diinginkan konsumen dengan menawarkan 

keunggulan kompetitif yang menjadi dasar posisinya sebelum 

memposisikan merek produk. Posisi monopoli jaminan sosial ini di 

Indonesia tidak ada pesaingnya dan diatur dalam peraturan 

pemerintah.   

4.2.2 Penggunaan Bauran Pemasaran dalam membangun keunggulan 

kompetitif perusahaan  

     4.2.2.1 Produk 

Produk BPJS Ketenagakerjaan adalah layanan yang ditawarkan 

kepada seluruh tenaga kerja Indonesia dalam bentuk program asuransi 

sosial. Perusahaan ini menawarkan lima program jaminan sosial yang 

memiliki fungsi berbeda-beda.  
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Tabel 4. 3  

Produk yang ada di BPJS Ketenagakerjaan dan Tujuannya 

Nama Produk 

(Program) 

Tujuan 

JKK Peserta yang mengalami kecelakaan atau 

PAK akan diberikan jaminan berupa uang 

tunai atau tunjangan kesehatan 

JKM Jaminan memberikan keringanan kepada 

keluarga berupa biaya pemakaman, santunan 

kematian, santunan jangka waktu, serta 

memberikan beasiswa pada kedua anak 

peserta. 

JHT Jaminan money cash saat usia tanaga kerja 

berumur 56 tahun, cacat tetap total, 

meninggal dunia, PHK, dan pengunduran diri 

sebagian bagi karyawan yang telah menjadi 

anggota minimal 10 tahun  

JP Pertanggungan yang dirancang untuk 

mempertahankan standar penghidupan yang 

layak apabila peserta kehilangan atau 

berkurang penghasilannya karena pensiun 

maupun cacat total tetap 

JKP Tujuannya adalah mempertahankan taraf 

hidup yang layak sehingga meskipun pekerja 

kehilangan pekerjaan karena PHK, mereka 

masih bisa memenuhi kebutuhan dasar hidup 

yang layak 

(https://www.bpjsketenagakerjaan.go.id/, 2023)39 

  Tabel 4.3 menjelaskan produk yang ada di BPJS 

Ketenagakerjaan yang terdiri dari JKK, JKM, JHT, JP, dan JKP. Pada 

awalnya produk perusahaan hanya ada 4 (empat) namun sejak 11 

Februari 2022 diberlakukan program Jaminan Kehilangan Pekerjaan 

(JKP). Jika seorang peserta mendaftar di empat program perusahaan 

serta terdaftar di BPJS Kesehatan sebagai peserta Jaminan Kesehatan 

Nasional (JKN), secara otomatis ia akan terdaftar sebagai peserta JKP.  

https://www.bpjsketenagakerjaan.go.id/
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  Produk yang ada pada pada perusahaan ini menjadi sarana 

memenuhi permintaan peserta terkait hak-hak mereka dalam 

memperoleh perlindungan kerja. Program jaminan sosial yang 

diselenggarakan perusahaan menjawab tantangan peserta dalam bekerja 

misalnya risiko selama bekerja, jaminan hidup pada usia yang sudah tua 

atau sudah tidak mampu bekerja, dan lain-lain. Penawaran yang 

diberikan oleh perusahaan ini berupa manfaat produk jaminan sosial 

yang memberi kesan kebermanfaatan program pada peserta.  

  Strategi bauran pemasaran pada aspek produk diterapkan 

pada BPJS Ketenagakerjaan yang mana implementasinya 

menggunakan 5 level produk yang dijelaskan oleh Kotler dan Keller 

(2016)24 sebagai berikut: 

1. Manfaat inti 

BPJS Ketenagakerjaan mempunyai menjamin hak-hak sosial 

pekerja yang tercermin dalam perlindungan pekerja. 

2. Produk dasar 

Produk dasar BPJS Ketenagakerjaan adalah lima program asuransi 

sosial antara lain JKK, JKM, JHT, JP, dan JKP. 

3. Produk yang diharapkan 

Perusahaan menawarkan produk (manfaat) yang banyak dan mampu 

memberi perlindungan hak-hak sosial pekerja selama mereka 

bekerja mulai dari berangkat kerja sampai tenaga kerja pulang kerja.  

4. Produk tambahan 
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Perusahaan mewajibkan program tertentu yang didasarkan pada 

ukuran perusahaan untuk segmen PU dan pendapatan bagi segmen 

BPU.  

5. Produk potensial 

Produk yang mungkin akan ditambahkan perusahaan ini bergantung 

pada kebutuhan sosial tenaga kerja pada masa depan.  

4.2.2.2 Harga (Price) 

  Menurut data Kementerian Tenaga Kerja Indonesia 

(Kemnaker) 202340, jumlah kepesertaan BPJS Ketenagakerjaan pada 

bulan Januari 2023 adalah 55,54 juta peserta yang meliputi 64,37% 

tenaga kerja aktif dan 35,26% tenaga kerja non aktif.  

Tabel 4. 4  

Jumlah Pegawai Aktif Jaminan Sosial di Indonesia Menurut 

Provinsi Dan Gender, Januari 2023 

No. Provinsi Laki-Laki Perempuan Jumlah 
 

1 
Aceh 

           

495.432  

              

99.464  

           

594.896  
 

2 
Sumatera Utara 

      

1.217.956  

           

413.299  

      

1.631.255  
 

3 
Sumatera Barat 

           

468.492  

           

163.048  

           

631.540  
 

4 
Riau 

           

718.872  

           

226.265  

           

945.137  
 

5 
Jambi 

           

395.230  

           

111.974  

           

507.204  
 

6 

Sumatera 

Selatan 

           

665.834  

           

143.955  

           

809.789  
 

7 
Bengkulu 

           

112.645  

              

41.113  

           

153.758  
 



 65 

8 
Lampung 

           

395.967  

           

122.098  

           

518.065  
 

9 

Kep. Bangka 

Belitung 

           

114.577  

              

57.196  

           

171.773  
 

10 
Kepulauan Riau 

           

394.662  

           

163.801  

           

558.463  
 

11 
DKI Jakarta 

      

4.635.708  
1.769.664  

      

6.405.372  
 

12 
Jawa Barat 

      

2.980.983  

      

1.547.114  

      

4.528.097  
 

13 
Jawa Tengah 

      

2.075.432  

      

1.282.973  

      

3.358.405  
 

14 
DI Yogyakarta 

           

295.556  

           

163.254  

           

458.810  
 

15 
Jawa Timur 

      

3.038.267  

      

1.134.873  

      

4.173.140  
 

16 
Banten 

      

1.427.224  

           

743.190  

      

2.170.414  
 

17 
Bali 

           

547.523  

           

252.705  

           

800.228  
 

18 

Nusa Tenggara 

Barat 

           

330.999  

           

105.688  

           

436.687  
 

19 

Nusa Tenggara 

Timur 

           

245.654  

           

117.451  

           

363.105  
 

20 

Kalimantan 

Barat 

           

479.458  

           

138.244  

           

617.702  
 

21 

Kalimantan 

Tengah 

           

447.996  

           

125.672  

           

573.668  
 

22 

Kalimantan 

Selatan 

           

353.550  

           

110.681  

           

464.231  
 

23 

Kalimantan 

Timur 

           

787.935  

           

215.095  

      

1.003.030  
 

24 

Kalimantan 

Utara 

           

102.772  

              

43.457  

           

146.229  
 

25 
Sulawesi Utara 

           

416.556  

           

239.578  

           

656.134  
 

26 
Sulawesi Tengah 

           

346.529  

           

109.287  

           

455.816  
 

27 
Sulawesi Selatan 

           

609.322  

           

285.421  

           

894.743  
 

28 

Sulawesi 

Tenggara 

           

191.034  

              

55.101  

           

246.135  
 

29 
Gorontalo 

           

122.404  

              

61.227  

           

183.631  
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30 
Sulawesi Barat 

           

114.393  

              

41.610  

           

156.003  
 

31 
Maluku 

           

120.573  

              

69.573  

           

190.146  
 

32 
Maluku Utara 

           

137.074  

              

23.011  

           

160.085  
 

33 
Papua Barat 

           

337.175  

           

159.465  

           

496.640  
 

34 
Papua 

           

410.142  

              

80.126  

           

490.268  
 

 Jumlah  

   

25.533.926  

   

10.416.673  

   

35.950.599  
 

(Satudata.kemnaker.go.id, 2023)40 

Tabel 4.4 menunjukkan jumlah kepesertaan aktif BPJS 

Ketenagakerjaan pada bulan Januari 2023. Kepesertaan aktif paling 

tinggi di pulau Sumatera terletak pada Provinsi Sumatera Utara 

(1.631.255 peserta), sementatara kepesertaan paling rendah di pulau ini 

berada pada Provinsi Bengkulu (153.758 peserta). Jakarta menjadi 

provinsi dengan peserta BPJS Ketenagakerjaan terbanyak di Indonesia, 

sedangkan kepesertaan paling rendah ada pada provinsi Kalimantan 

Utara. Pada wilayah timur Indonesia (Sulawesi dan Papua) terdapat 

ketimpangan antara jumlah kepesertaan aktif laki-laki dan perempuan.  

Pertimbangan yang digunakan BPJS Ketenagakerjaan dalam 

menentukan tingkat harga adalah:  

1) Biaya 

BPJS Ketenagakerjaan menetapkan harga berdasarkan biaya 

produksi yang sesuai dengan UU Tahun 2004 No. 40 ditambah 

persentase jumlah iuran yang telah terdapat ketentuannya pada setiap 

program. Penetapan harga ini berusaha mencegah harga iuran program 
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tetap mampu bertahan dalam jangka panjang. Perusahaan hanya 

menerapkan praktik subsidi pada program Jaminan Kehilangan 

Pekerjaan (JKP) yang berlaku mulai tahun 2022 bulan Februari, 

sehingga peserta tidak perlu membayar iuran pada program ini. 

2) Nilai pelanggan,  

Nilai pelanggan dalam bentuk nilai customer satisfaction (peserta) 

terus dijalankan oleh BPJS Ketenagakerjaan. Beberapa bentuk 

meningkatkan customer satisfaction seperti memberi pelayanan di 

kantor perusahaan yang ramah pada peserta, kebersihan kantor dan 

toilet yang higienis, perbaikan aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) terus-

menerus, dan lain-lain. Menurut hasil wawancara dengan konsumen 

(Lampiran 1, Transkrip Wawancara 1.2), konsumen mengakui 

kebersihan kantor dengan dua jempol.  

3) Posisi yang diinginkan perusahaan 

Posisi yang diinginkan perusahaan pada pasar adalah posisi 

pemimpin pasar. Perusahaan mengupayakan penambahan jumlah 

kepesertaan baik dari institusi maupun dari pekerja mandiri. Harga yang 

ditetapkan perusahaan ini tidak terlalu rendah sehingga kualitas 

manfaat yang ditawarkan perusahaan pada peserta sangat banyak. 

4) Tujuan Perusahaan  

Menurut hasil wawancara dengan pengelola (Lampiran 1, Transkrip 

Wawancara 1.1), salah satu maksud dari adanya BPJS Ketenagakerjaan 

adalah memberikan proteksi untuk seluruh masyarakat yang bekerja 
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dan memperluas kepesertaan. Tujuan ini sesuai dalam memperluas 

pasar secara cepat melalui penetapan harga yang terjangkau bagi tenaga 

kerja di Indonesia.  

Tabel 4. 5  

Daftar Harga Perusahaan untuk Masing-masing Program 

Nama Program Harga 

JKK Harga ditentukan berdasarkan tingkat 

risiko kecelakaan kerja antara lain: 

0,24% (sangat rendah), 0,54% 

(rendah), 0,89% (sedang), 1,27% 

(tinggi), dan 1,74% (sangat tinggi). 

Jaminan Kematian 

(JKM) 

0,3% x Gaji satu bulan  

JHT 5,7% x Gaji sistem patungan 2% tenaga 

kerja + 3,7% perusahaan 

Jaminan Pensiun (JP) 3% x Gaji peserta dengan sistem 

patungan 2% perusahaan + 1% pekerja 

Jaminan Kehilangan 

Pekerjaan (JKP) 

Tidak dikenakan biaya kepada peserta. 

Iuran dibayar oleh pemerintah pusat 

dengan skema subsidi.  

(Kitalulus.com, 2022)41 

 Tabel 4.5 menunjukkan besaran iuran untuk masing-masing 

program. Setiap program memiliki perhitungan harga yang berbeda. 

Program yang paling umum ditawarkan perusahaan pada pekerjanya 

adalah JHT. JKK dan JKM dibayar 100% oleh perusahaan yang 

menjadi penanggung jawab pekerja. Jaminan Pensiun dikhususkan 

untuk karyawan yang telah memasuki umur pensiun dengan 

persyaratan membayar iuran 15 (lima belas) tahun atau selama 180 

bulan sementara Jaminan Kehilangan Pekerjaan (JKP) ditanggung oleh 

pemerintah pusat yang dibayarkan melalui sistem subsidi.  
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 Strategi yang dilaksanakan BPJS Ketenagakerjaan pada harga 

adalah tujuan pangsa pasar maksimum yang dapat dilihat dari jumlah 

kepesertaan yang meningkat dan pangsa pasar yang meluas seperti yang 

dijabarkan dalam tabel 4.4 jumlah pekerja yang aktif dalam asuransi 

sosial di Indonesia berdasarkan provinsi dan jenis kelamin Januari 

2023.  

4.2.2.3 Promosi 

Strategi promosi yang digunakan oleh BPJS Ketenagakerjaan 

adalah promosi melalui sosialisasi dan promosi secara digital dengan 

media sosial yang umum digunakan oleh masyarakat. Penjualan secara 

pribadi atau perwakilan bagi tenaga penjualan diterapkan melalui 

penggunaan agen atau mitra perusahaan yakni Perisai. Berdasarkan 

hasil wawancara dengan pengelola (Lampiran 1, Transkrip Wawancara 

1.1), karyawan perusahaan juga menghubungi via telepon apabila 

sebelumnya sudah dikirim surat pada calon konsumen. Promosi 

penjualan dilaksanakan dengan karyawan yang melakukan sosialisasi 

ke berbagai instansi yang belum daftar atau tergolong PWBDU maupun 

sosialisasi pada PDS (Perusahaan Daftar Sebagian) karyawan, program, 

dan upah. Periklanan melalui media sosial diimplementasikan dalam 

konten-konten yang dibuat oleh pihak perusahaan dengan tujuan 

menjangkau tenaga kerja secara online. Menurut hasil wawancara 

dengan mitra perusahaan (Lampiran 1, Transkrip Wawancara 1.3), 

Perisai memberikan sosialisasi pada pekerja non formal seperti nelayan, 
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tukang parkir, pedagang kaki lima, dan pekerja lainnya guna 

meningkatkan penjualan dalam hal tenaga kerja tersebut mendaftarkan 

diri pada program yang ada di BPJS Ketenagakerjaan atau menjadi 

peserta baru perusahaan ini.  

Gambar 4. 3 

Website Perusahaan 

 

(Website BPJS Ketenagakerjaan, 2023)42 

Gambar 4.3 menunjukkan website yang dipakai oleh perusahaan 

untuk mendapatkan informasi mengenai BPJS Ketenagakerjaan. 

Website ini mempunyai fungsi memberikan informasi tentang klaim 

Jaminan Hari Tua (JHT), cek saldo JHT, informasi kepesertaan, artikel 

perusahaan, informasi perusahaan dan publik serta kontak perusahaan 

yang bisa dihubungi lebih lanjut.  

Gambar 4.4 menunjukkan Instagram resmi dari BPJS 

Ketenagakerjaan. Akun instagram perusahaan aktif menyampaikan 

informasi yang dibutuhkan oleh peserta seperti cara klaim cepat via 

JMO, besaran iuran per bulan, informasi kepesertaan BPU (Bukan 

Penerima Upah), dan sebagainya. Konten gambar yang di-upload 
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memiliki ciri khas biru dan hijau yang menjadi identitas warna dari 

perusahaan.  

Gambar 4. 4 

Instagram Perusahaan 

 

(Instagram BPJS Ketenagakerjaan, 2023)43 

  

Gambar 4. 5 

Youtube Perusahaan 

 

(Youtube BPJS Ketenagakerjaan, 2023)44 
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Gambar 4.5 menyampaikan Youtube perusahaan yang berisi 

video praktis dari kepesertaan, informasi financial planning, berita 

perusahaan, dan informasi lainnya. Youtube perusahaan menjadi yang 

kurang aktif dibandingkan dengan media sosial lainnya. Akun ini tidak 

rutin mengunggah video sehingga jumlah views tidak meningkat dan 

cenderung stagnan. 

Gambar 4. 6 

Facebook Perusahaan 

 

(Facebook BPJS Ketenagakerjaan, 2023)45 

Gambar 4.6 menunjukkan akun resmi facebook milik 

perusahaan. Fitur yang sering digunakan perusahaan untuk berinteraksi 

dengan peserta adalah kolom komentar. Banyak pertanyaan yang 

muncul di komentar dan perusahaan ramah menjelaskan pada user 

(pengguna) facebook. 

Gambar 4.7 menunjukkan akun Twitter resmi perusahaan. 

Media sosial ini terintegrasi dengan media sosial lainnya sehingga 

semua konten yang diproduksi terpublikasi secara bersamaan. Pihak 
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perusahaan atau admin perusahaan juga aktif menjawab pertanyaan dari 

pengguna Twitter.  

Gambar 4. 7 

Twitter Perusahaan 

 

(Twitter BPJS Ketenagakerjaan, 2023)46 

Gambar 4. 8 

TikTok Perusahaan 

 

(TikTok BPJS Ketenagakerjaan, 2023)47 



 74 

Gambar 4.8 menunjukkan akun media sosial Tiktok BPJS 

Ketenagakerjaan. Konten video yang di upload tidak terlalu banyak 

mendapat views dibandingkan konten di Instagram atau Facebook. 

Konten yang disajikan di media sosial ini juga sama dengan konten 

yang tersedia pada Twitter, Instagram, Facebook, dan sebagainya.  

Gambar 4. 9 

Billboard BPJS Ketenagakerjaan 

 

(Visual Branding Marketing, 2023)48 

Gambar 4.9 merupakan contoh promosi periklanan di billboard 

yang dipasang di depan kantor BPJS Ketenagakerjaan Yogyakarta. 

Perusahaan mencoba menjelaskan program yang ada di BPJS 

Ketenagakerjaan dan informasi pelayanan selama bulan Ramadhan.  

BPJS Ketenagakerjaan melakukan strategi bauran promosi 

melalui personal selling (penjualan pribadi) dan promosi penjualan. 

Perusahaan ini paling banyak menggunakan promosi di media sosial 
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maupun promosi penjualan secara langsung (sosialisasi). Promosi 

penjualan secara pribadi dilaksanakan oleh perusahaan melalui 

pemasaran keagenan Perisai. Perusahaan ini juga menggunakan 

promosi billboard. 

4.2.2.4 Distribusi (Place) 

Gambar 4. 10 

Saluran Distribusi Pemasaran Perusahaan 

 

 

(Yumi, 2023)33   

Gambar 4.10 menunjukkan saluran distribusi pemasaran 

perusahaan untuk dua segmen PU dan BPU. Pada segmen Penerima 

Upah, karyawan perusahaan akan memeriksa instansi atau perusahaan 

terkait sudah terdaftar atau belum terdaftar sebagai peserta. Jika badan 

usaha belum terdaftar maka karyawan akan mengirim surat untuk 

diadakan sosialisasi pentingnya penggunaan program BPJS 

  

 
 Segmen Penerima 

Upah (PU) 

 
 Periksa Badan 

Usaha (BU) 

 
 Belum Daftar  

 
 Kirim Surat 

 
 Sosialisasi 

 
 Sudah Daftar  

 
 Koordinasi dengan 

Dinas Tenaga Kerja 

 
 Pengawasan 

 
 
Segmen Bukan 
Penerima Upah 

(BPU) 

 
 Mitra (Perisai) 

 
 Edukasi dan 

Sosialisasi 

 
 Membantu 
Pendaftaran  



 76 

Ketenagakerjaan. Klien akhir perusahaan ini adalah peserta yang secara 

berkelanjutan mengikuti program yang ditawarkan perusahaan dan 

rutin membayar iuran. BPJS Ketenagakerjaan menggunakan strategi 

pull di mana perusahaan menarik calon konsumen agar menjadi peserta 

perusahaan ini dengan serangkaian upaya pemasaran dan pemakaian 

mitra perusahaan (Perisai) untuk membujuk calon konsumen mendaftar 

menjadi peserta BPJS Ketenagakerjaan. 

BPJS Ketenagakerjaan menerapkan strategi bauran pemasaran 

distribusi yaitu saluran distribusi multi saluran. Perusahaan ini tidak 

hanya mengandalkan satu distribusi pemasaran saja, tetapi juga 

menggunakan saluran distribusi lainnya. Perusahaan menjangkau 

berbagai segmen dengan penerapan saluran distribusi yang berbeda 

agar dapat meningkatkan kepesertaan segmen pasar yang ada.  

4.2.2.5 Karyawan (People) 

BPJS Ketenagakerjaan menggunakan strategi people yang 

menekankan pentingnya skills, keahlian, dan kontribusi karyawan 

melalui implementasi elemen-elemen yang krusial sebagai berikut: 

1) Deskripsi dan desain pekerjaan 

Karyawan BPJS Ketenagakerjaan wajib mengetahui dan 

memahami job description masing-masing serta bekerja untuk 

mencapai target tahunan yang telah disusun sebelumnya. Pekerja 

dituntut untuk fleksibel menyesuaikan dengan kebutuhan peserta 

yang berbeda-beda.  
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2) Seleksi 

Proses seleksi BPJS Ketenagakerjaan dilakukan oleh kantor 

pusat yang dimulai dari proses administrasi awal, seleksi, tes 

screening awal, tes confirmatory, wawancara dengan psikolog, 

Forum Group Discussion (FGD), wawancara user, dan yang 

terakhir tes kesehatan. 

3) Pelatihan 

Pelatihan karyawan secara teknis dilaksanakan oleh kantor 

pusat. Program training di perusahaan ini disebut learning 

center (LOC) dengan tujuan mengembangkan kurikulum agar 

karyawan bisa belajar dan meningkatkan keterampilan atau 

skills yang dibutuhkan dalam pekerjaan.  

4) Penilaian Kinerja 

KPI (Key Performance Indicator) menilai kinerja seorang 

pegawai selama kurun waktu satu tahun. KPI dilihat per triwulan 

menggunakan persenan, terdapat nilainya yang kemudian di 

rekap oleh kantor pusat. Form diberi oleh kantor pusat dengan 

indikator KPI tertentu yang selanjutnya kantor cabang akan 

menyusun dan di-approve oleh kantor wilayah. Jika indikatornya 

tinggi maka akan dikurangi ataupun sebaliknya jika indikator 

yang ditetapkan rendah maka KPI akan ditingkatkan. Kantor 

pusat akan meng-approve target secara resmi.  
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  BPJS Ketenagakerjaan mempunyai kebijakan mutasi 

karyawan setiap sekali lima tahun. Keputusan mutasi ditentukan 

berdasarkan SK (Surat Keputusan). Jika karyawan tidak ingin dimutasi 

maka pilihannya adalah resign atau mengundurkan diri pada 

pekerjaannya. Kebijakan ini bertujuan mendapat pengalaman baru, 

belajar keterampilan baru, dan lain-lain.  

  BPJS Ketenagakerjaan menerapkan strategi people dengan 

selalu meningkatkan skills, keahlian, dan kontribusi karyawan melalui 

serangkaian aktivitas di bidang SDM yaitu deskripsi dan desain 

pekerjaan, seleksi, pelatihan, dan penilaian kinerja. Kebijakan 

karyawan dengan tujuan terciptanya keterampilan baru dan pengalaman 

baru didapatkan dengan kebijakan mutasi karyawan setiap lima tahun 

sekali.  

4.2.2.6 Proses 

Prosedur pelayanan di kantor BPJS Ketenagakerjaan dimulai 

dari pintu masuk di mana konsumen atau peserta akan ditanya 

kebutuhannya oleh satpam, kemudian konsumen atau peserta tersebut 

akan mendapat nomor antrean. Peserta akan diarahkan ke pelayanan 

customer service atau pelayanan aplikasi BPJS Ketenagakerjaan 

(JMO). Bagian pelayanan berada di lantai satu sementara pelayanan 

bagian kepesertaan berada pada lantai dua. Berdasarkan hasil 

wawancara dengan konsumen (Lampiran 1, Transkrip Wawancara 1.2), 

peserta puas dengan pelayanan di kantor perusahaan misalnya 
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keramahan dari satpam dan keamanan kantor. Pada sistem ERP 

perusahaan terdapat menu Customer Relationship Management (CRM) 

yang terdiri dari segmentasi, pelaporan, geo tagging (monitoring 

kunjungan pemberi kerja atau badan usaha), dan komunikasi.  

BPJS Ketenagakerjaan menggunakan strategi bauran 

pemasaran proses dengan prosedur pelayanan terbaik dan penggunaan 

Customer Relationship Management (CRM) yang terintegrasi pada 

sistem ERP perusahaan. Pelanggan memperoleh satisfaction melalui 

layanan yang disediakan dari perusahaan dan fitur CRM mudah 

digunakan karena jelas menyampaikan tentang segmentasi, pelaporan, 

geo tagging (monitoring kunjungan pemberi kerja atau badan usaha), 

dan komunikasi perusahaan dengan pelanggan. 

4.2.2.7 Bukti Fisik (Physical Evidence) 

Kantor BPJS Ketenagakerjaan Yogyakarta mudah diakses oleh 

konsumen karena berada pada Jalan Urip Sumahardjo No. 6 Klitren 

(bagian dari pusat kota) dan dekat dari lampu merah Gejayan. Ketika 

memasuki kantor, konsumen akan ditanya keperluannya oleh petugas 

satpam. Di sebelah pintu masuk terdapat berbagai brosur seperti brosur 

kepesertaan PU, BPU, PMI, dan brosur berbagai produk jaminan sosial.  
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Gambar 4. 11 

Fasilitas Awal Masuk Kantor BPJS Ketenagakerjaan 

 

(Yumi, 2023)33 

Gambar 4.11 menunjukkan berbagai brosur, formulir, dan 

ponsel untuk penentuan nomor antrean peserta yang menyesuaikan 

kebutuhan setiap peserta. Peserta dapat menulis pada formulir misalnya 

kendala yang mereka hadapi dan memperoleh informasi pada brosur 

program maupun brosur segmentasi peserta. Tempat ini diisi satpam 

untuk membantu menjawab pertanyaan peserta maupun calon 

konsumen yang ingin mencari tahu informasi tentang BPJS 

Ketenagakerjaan. 

BPJS Ketenagakerjaan menggunakan strategi bauran 

pemasaran bukti fisik dengan lokasi produk dipasarkan yang mudah 

diakses oleh pelanggan. Penggunaan brosur, formulir, dan ponsel 

memudahkan peserta maupun calon pelanggan potensial untuk 

mengakses informasi penting mengenai program jaminan sosial yang 

ada di perusahaan ini. Jika peserta atau tenaga kerja bingung maka 
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adanya satpam akan memudahkan mereka untuk mendapatkan 

informasi yang lebih jelas.  

4.2.3 Penerapan Strategi Bersaing dan Strategi Fungsional sebagai Pemimpin 

Pasar 

4.2.3.1 Strategi Bersaing 

   BPJS Ketenagakerjaan menggunakan strategi diferensiasi di 

mana perusahaan selalu berusaha untuk memperluas jumlah 

kepesertaan melalui peningkatan kualitas program, SDM, pelayanan, 

dan lain-lain. Perusahaan ini memfokuskan pada pemberian 

kebermanfaatan program pada peserta dan mengomunikasikan berbagai 

manfaat program jaminan sosial secara efektif menggunakan upaya 

pemasaran yang sudah direncanakan. Tahun 2022 perusahaan ini 

mendapat penghargaan dari Pedoman Komunikasi ISSA oleh Otoritas 

Jaminan Sosial, penghargaan laporan terintegrasi (Integrated 

Reporting) dari Australasian Reporting Award (ARA), dan 

penghargaan National Center for Sustainability Reporting (NCSR) dari 

Asia Sustainability Reporting Rating (ASRRAT). Komunikasi dengan 

calon pelanggan potensial dilaksanakan dengan memberi surat, 

menunggu konfirmasi, mendatangi badan usaha untuk melakukan 

sosialisasi secara masif, dan usaha lainnya. Oleh karena itu, perusahaan 

menggunakan strategi diferensiasi dengan fokus memperluas jumlah 

kepesertaan dengan meningkatkan kualitas program, SDM, pelayanan, 

dan sebagainya.  
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4.2.3.2 Strategi Fungsional 

   BPJS Ketenagakerjaan merupakan pemimpin pasar (leader) 

yang penugasannya dari pemerintah terkait asuransi tenaga kerja di 

Indonesia. Perusahaan tidak hanya mengandalkan pemasaran dari 

bidang kepesertaan atau pelayanan, melainkan juga menggunakan 

usaha mitra atau agen perusahaan yakni Perisai. Mitra perusahaan 

tersebar di berbagai wilayah dan mencakup pemasaran dalam bentuk 

edukasi ke pekerja sektor mikro seperti pedagang kaki lima, kelompok 

tani, nelayan dan lain-lain.  

Tabel 4. 6  

Mitra Perusahaan 

Nomor Kode Agen Nama Kantor Perisai 

1 KL13223802 Manunggal Jadi Perkasa 22 

2 KL13227460 Perisai Sleman Kota 

3 KL13227460 Perisai Sleman Kota 

4 KL13229110 Triasih Jaya Abadi 

5 KL13229702 Maju Mapan 

6 KL13229711 Bumdes Tamanmartani 5758 

7 KL16220103 Warung Sembako Bu Dini 

8 KL16227680 Kodrat Agung Jaya Abadi 

9 KL16230001 

Carang Seket Nusantara Cabang 

Purwareja Klampok 

10 KL17184041 Perisai Bpjstk Handayani 

11 KL17229261 Bum Desa Maju Mandiri Bejiharjo 

12 KL17229261 Bum Desa Maju Mandiri Bejiharjo 

13 KL17229262 Bumkal Bahari Sejahtera Kemadang 

14 KL17230001 Bumdesma Sapto Mandiri Lkd 

15 KL18181404 Kantor Perisai Lazisnu Kulon Progo 
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16 KL18195384 Perisai Kulon Progo 

17 KL18230001 Satya Sada Utama 

(Data Perisai BPJS Ketenagakerjaan Yogyakarta, 2023)49 

 Tabel 4.6 menunjukkan mitra BPJS Ketenagakerjaan di 

daerah Yogyakarta. Mitra perusahaan ini tersebar di berbagai lokasi dan 

masing-masing mitra mempunyai kode agen yang berbeda-beda. Setiap 

nama kantor Perisai terdiri dari beberapa petugas yang bertanggung 

jawab mengedukasi dan mensosialisasikan produk perusahaan. Petugas 

Perisai dapat bekerja secara fleksibel dan menyesuaikan dengan 

kesibukan masing-masing dan setiap kantor Perisai wajib melaporkan 

progress-nya kepada masing-masing penanggung jawab kantor Perisai 

yakni pada karyawan perusahaan yang telah ditetapkan sebelumnya.  

  Strategi BPJS Ketenagakerjaan dalam mempertahankan perusahaan 

sebagai pemimpin pasar adalah pertahanan posisi (Position Defence). 

Berdasarkan hasil wawancara (Lampiran 1, Transkrip Wawancara 1.2), 

konsumen (peserta) menggunakan program jaminan sosial sebagai 

bentuk hak tenaga kerja. Peserta membutuhkan jaminan sosial selama 

mereka bekerja mulai dari berangkat kerja hingga pulang kerja. Peserta 

dapat memperoleh jaminan saat hari tua nanti, jaminan pensiun, 

santunan jika peserta meninggal, dan sebagainya.   

4.2.4 Program “Social Security Awareness” dalam rangka mendukung 

strategi korporasi terhadap penerapan strategi pemasaran 

Tabel 4. 7  

Analisis SWOT Perusahaan dan Program 
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No Keterangan Strength Weakness Opportunity Threat 

1 Banyak manfaat yang 

diberikan kepada peserta  
√    

2 Pekerja kurang diedukasi 

mengenai pentingnya jaminan 

sosial ketenagakerjaan.  

 √   

3 Kesadaran tenaga kerja kurang 

terhadap jaminan sosial. 

 √   

4 Banyak pekerja yang belum 

terlindungi jaminan sosial 

  √  

5 Sosialisasi dari pemerintah 

kurang kepada semua pekerja 

tentang urgensi jaminan sosial 

tenaga kerja 

   √ 

6 Harga yang ditetapkan untuk 

setiap program mampu 

dijangkau oleh pekerja 

maupun badan usaha (Price) 

√    

7 Pengembangan media sosial 

yang mengikuti perkembangan 

zaman sehingga menjadi 

wadah engagement pada 

tenaga kerja di Indonesia 

(Promosi) 

  √  

8 Banyak mitra perusahaan yang 

tersebar di berbagai lokasi 

sehingga memudahkan pekerja 

sektor non formal yang 

menjadi potensi peserta 

perusahaan (Place) 

  √  

9 Training karyawan yang 

terpusat yang biasa disebut 

Learning of Center atau LOC 

(People) 

√    

10 Kemudahan akses penggunaan 

aplikasi perusahaan untuk 

tenaga kerja yaitu Jamsostek 

Mobile (Proses) 

√    

11 Kantor perusahaan mudah 

diakses oleh tenaga kerja 

maupun badan usaha (Physical 

Evidence). 

√    

12 Pemasaran secara luring 

kurang maksimal disebabkan 

tenaga kerja tidak merasakan 

 √   
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pentingnya program BPJS 

Ketenagakerjaan (Promosi) 

13 Semakin banyaknya orang 

yang ingin menjadi bagian dari 

Perisai sehingga mitra ini 

dapat meningkatkan peserta 

perusahaan (Place) 

  √  

14 Tenaga kerja yang belum 

tercover program jaminan 

sosial masih tinggi (Produk) 

 √   

15 Antrean yang cukup panjang 

dan lama pada beberapa waktu 

tertentu di kantor perusahaan 

(Proses) 

   √ 

16 Pembagian brosur pada target 

perusahaan tahun 2023 

menjadi potensi yang besar 

(Physical Evidence) 

  √  

(Integrasi Data Perusahaan dan Penulis, 2023)50 

 Tabel 4.7 menunjukkan kolaborasi data SWOT BPJS Ketenagakerjaan dan 

analisis bauran pemasaran dari penulis. Penerapan bauran pemasaran 7P terhadap 

perusahaan yaitu perusahaan mempunyai keunggulan dalam pemberian program 

yang terdapat banyak manfaat pada pekerja di Indonesia. Setiap program yang 

ditawarkan oleh perusahaan kepada tenaga kerja maupun instansi mempunyai harga 

yang terjangkau. Media sosial perusahaan perlu ditingkatkan agar dapat menarik 

tenaga kerja untuk menggunakan produk BPJS Ketenagakerjaan. Pekerja sektor 

non formal yang menjadi potensi peserta perusahaan dapat ditingkatkan melalui 

keberadaan mita perusahaan yang tersebar di berbagai lokasi (place), karyawan 

BPJS Ketenagakerjaan mendapat pelatihan secara terpusat yang biasa disebut 

Learning of Center atau LOC (people). Penggunaan aplikasi perusahaan untuk 

tenaga kerja yaitu Jamsostek Mobile (proses) dapat diakses secara mudah oleh 
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peserta dan kantor perusahaan mudah diakses baik oleh tenaga kerja maupun badan 

usaha (physical evidence).  

Implementasi bauran pemasaran 7P lainnya terhadap perusahaan yakni 

kurang maksimalnya promosi secara luring akibat tenaga kerja yang tidak 

merasakan pentingnya program BPJS Ketenagakerjaan (promosi). Meningkatkan 

peserta perusahaan melalui penggunaan agen Perisai yang banyak diminati (place). 

Program jaminan sosial masih belum optimal dilakukan oleh pemerintah pada 

tenaga kerja di Indonesia (promosi), antrean yang cukup panjang dan lama pada 

beberapa waktu tertentu di kantor perusahaan (proses). Potensi yang besar dalam 

pembagian brosur pada target perusahaan tahun 2023 (physical evidence).  

Social Security Awareness adalah program pemasaran yang berfokus pada 

peningkatan kesadaran baik calon konsumen potensial maupun peserta BPJS 

Ketenagakerjaan yang tidak patuh terhadap ketentuan upah yang disetorkan, jumlah 

pekerja yang dilaporkan, dan program jaminan sosial. Program pemasaran ini 

muncul karena adanya kekurangan dan tantangan yang dihadapi perusahaan 

berdasarkan Integrasi Data Perusahaan dan Penulis50. Cara menerapkan Social 

Security Awareness antara lain diawali perjanjian antara pihak BPJS 

Ketenagakerjaan dan perusahaan, instansi, badan usaha, atau pemerintah untuk 

mengadakan program pemasaran ini. Jika perusahaan atau pemerintah menyetujui 

maka perlu menentukan tanggal dan waktu yang tepat untuk melaksanakan kegiatan 

ini. Pihak yang bertanggung jawab dalam melaksanakan program ini adalah kepala 

bidang kepesertaan korporasi dan institusi.  
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Rincian kegiatan Social Security Awareness berupa demonstrasi video 

produk jaminan sosial ketenagakerjaan, perbandingan produk BPJS 

Ketenagakerjaan dengan produk BPJS Kesehatan, konten yang menghibur atau 

unik tentang BPJS Ketenagakerjaan seperti simulasi kegiatan yang menerangkan 

manfaat jaminan sosial bagi pekerja Indonesia. Kegiatan ini diakhiri setelah 

pemberian panduan cara mendaftar sebagai peserta BPJS Ketenagakerjaan, 

ketentuan atau SOP peserta perusahaan, dan edukasi mengenai aturan jika tidak 

membayar iuran serta denda jika tidak patuh. Bentuk kegiatan ini dilakukan secara 

luring sehingga terjadi interaksi antara karyawan BPJS Ketenagakerjaan dengan 

peserta atau calon peserta. Edukasi ini berlangsung satu hari dengan durasi minimal 

3 jam. Program ini membuat posisi pasar BPJS Ketenagakerjaan menguat dan 

terbukanya pasar baru bagi perusahaan ini. Jika tenaga kerja patuh, mereka menjadi 

peserta, tetapi jika tenaga kerja tidak patuh, mereka dituntut dan berurusan dengan 

pengadilan.  

Tingkat customer satisfaction terhadap perusahaan asuransi pada tahap 

kompensasi lebih rendah daripada tingkat customer satisfaction pada tahap 

penerbitan secara umum dan penanganan keluhan yang tergolong rendah. Tingkat 

customer satisfaction pada kategori kemudahan dan kecepatan penerbitan, 

responsiveness, pengetahuan karyawan, dan lingkungan fisik dibandingkan dengan 

variabel satisfaction lainnya relatif lebih tinggi di industri asuransi. Oleh karena itu 

perbaikan terus-menerus customer satisfaction terhadap industri asuransi penting 

untuk ditingkatkan. Customer satisfaction perlu dievaluasi untuk meningkatkan 

persaingan yang sehat dan meningkatkan kualitas pelayanan perusahaan asuransi 
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(Assary et all, 2021)51. BPJS Ketenagakerjaan terus memperbaiki layanan untuk 

kemudahan pesertanya. Menurut Ombudsman.go.id (2022)52, perbaikan perlu 

dilakukan termasuk kualitas SDM dalam layanan rekrutmen peserta, mengatur 

regulasi agar terhindari dari tumpang tindih penetapan pensiun antara pihak BPJS 

Ketenagakerjaan dengan perusahaan, mempersiapkan peraturan pemerintah yang 

baru sebagai bentuk penyempurnaan dari Undang-Undang mengenai program 

Penerima Bantuan Iuran (PBI) tenaga kerja kurang mampu secara sosial, perbaikan 

regulasi pelaksanaan JKK dan JKM, penyempurnaan sanksi administratif instansi 

yang tidak mendaftarkan pegawainya untuk BPJS Ketenagakerjaan. Ketika 

perbaikan ini dijalankan maka customer satisfaction perusahaan ini akan 

meningkat. Jika responsiveness atau daya tanggap karyawan tinggi pada keluhan 

atau kendala yang dialami peserta, maka customer satisfaction akan lebih tinggi 

dibanding sebelumnya. Oleh karena itu dibutuhkan perbaikan kualitas SDM agar 

memiliki pengetahuan yang cukup menghadapi pelanggan dan lingkungan kantor 

yang aman serta nyaman untuk bekerja. Penanganan keluhan BPJS 

Ketenagakerjaan dapat dilakukan melalui WhatsApp resmi perusahaan atau email 

perusahaan. Layanan melalui WhatsApp resmi perusahaan hanya diberikan pada 

TKI atau kepesertaan segmen PMI dengan menghubungi nomor +62 811 9115910. 

Pihak perusahaan dapat menghubungi melalui email perusahaan dengan alamat 

surel care@bpjsketenagakerjaan.go.id.  

 Service Quality mempunyai pengaruh positif terhadap citra merek, 

customer satisfaction, dan loyalitas pelanggan. Customer satisfaction juga 

mempunyai hubungan positif dengan citra merek dan loyalitas pelanggan. Lima 

mailto:care@bpjsketenagakerjaan.go.id
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dimensi Service Quality yang mempunyai tujuan mengukur kualitas dari sebuah 

layanan adalah tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. 

Lima dimensi ini umumnya disebut sebagai Service Quality. Customer satisfaction 

dihasilkan dari evaluasi subjektif pilihan yang melebihi harapan perusahaan dan 

ukuran penting keberhasilan perusahaan yang berpengaruh secara signifikan (Dam 

& Dam, 2021)53. Layanan yang berwujud diselenggarakan BPJS Ketenagakerjaan 

salah satunya dengan tersedianya kantor sehingga peserta maupun calon peserta 

perusahaan dapat mengetahui lebih lanjut mengenai program yang ada di 

perusahaan ini. Fasilitas, kenyamanan, sarana dan prasarana, penampilan pegawai, 

dan kemudahan akses perusahaan ini cukup baik yang dapat dilihat dari fasilitas 

kantor dengan pemakaian teknologi mulai dari peserta masuk kantor tersedia alat 

Kiosk untuk mengambil nomor antrean customer, kebersihan yang terjaga baik, 

penampilan karyawan yang rapi dan ramah melayani peserta, serta akses kantor 

cabang yang berada di pusat kota sehingga memudahkan peserta untuk datang ke 

kantor perusahaan ini.  

Gambar 4. 12 

Fasilitas di BPJS Ketenagakerjaan 

 

(Yumi, 2023)33 
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Gambar 4.12 menjelaskan beberapa fasilitas yang tersedia di perusahaan ini. 

Gambar kiri atas merupakan alat bernama Kiosk yang terletak di samping pintu 

masuk kantor perusahaan ini. Fungsi dari alat ini adalah untuk mengambil nomor 

antrean peserta sesuai kebutuhan masing-masing peserta atau calon peserta. 

Gambar kanan atas adalah salah satu spot tempat prioritas bagi peserta yang 

menunggu dipanggil berdasarkan nomor antrean yang peserta miliki setelah 

mengambilnya dari alat yang tersedia di sebelah pintu masuk kantor. Gambar 

tengah bawah menunjukkan toilet perusahaan yang bersih dan harum. Toilet 

perusahaan mempunyai SOP yang harus dipatuhi oleh petugas kebersihan 

perusahaan.  

Trust dan customer satisfaction memediasi hubungan antara perilaku etis 

penjual dan loyalitas customer. Loyalitas pelanggan ditentukan oleh faktor-faktor 

seperti trust terhadap penjual, customer satisfaction, dan perilaku etis penjual. 

Customer satisfaction mengarah pada trust karena customer satisfaction melibatkan 

kemampuan perusahaan dalam memberikan pengalaman pelanggan yang baik. 

Perusahaan dapat membangun hubungan jangka panjang sebagai elemen kunci trust 

pelanggan. Sebuah penelitian mengungkapkan perilaku etis oleh tenaga penjualan 

berdampak positif pada customer satisfaction, trust, dan loyalitas pelanggan. 

Perilaku etis secara tidak langsung mempengaruhi loyalitas pelanggan. yang 

dicapai melalui trust dan customer satisfaction (Mansouri et all, 2022)54. Ketika 

program pemasaran Social Security Awareness diterapkan, peserta maupun calon 

pelanggan (calon peserta potensial) akan muncul trust karena program ini menuntut 

mereka untuk berpikir dengan sudut pandang kebermanfaatan program jaminan 
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sosial. Peserta program ini perlu untuk berpikir rasional dalam mengambil 

keputusan yang memiliki keuntungan sosial bagi mereka sebagai tenaga kerja. 

Peserta dengan permasalahan ketidakpatuhan pada program, tenaga kerja, atau 

upah, maka dalam program ini perlu untuk direfleksikan oleh peserta yang harus 

mereka patuhi sesuai ukuran badan usahanya. Pada akhir kegiatan program 

pemasaran ini, masing-masing peserta diminta untuk mengambil kesimpulan apa 

saja yang membuat mereka sadar pentingnya penggunaan program jaminan sosial 

BPJS Ketenagakerjaan.  

Perilaku karyawan yang membantu terselenggaranya program Social 

Security Awareness dengan kesabaran menghadapi peserta dan pertanyaannya akan 

mampu menciptakan trust sehingga calon peserta (badan usaha) program ini 

bersedia mendaftar program jaminan sosial di perusahaan ini. Badan usaha yang 

sudah menjadi peserta namun tidak patuh bisa mendapatkan kesadaran vital 

jaminan sosial bagi karyawannya sehingga badan usaha ini akan membayar tagihan 

dan denda serta diharapkan kedepannya menjadi patuh. Kepatuhan ini bisa menjadi 

loyalitas pelanggan jika hubungan jangka panjang terus dilakukan badan usaha dan 

pihak BPJS Ketenagakerjaan. 

 Dimensi kualitas pelayanan (reliability, responsiveness, dan empathy), 

keadilan dan kenyamanan pelayanan dialami pelanggan dapat berhubungan positif 

dengan customer satisfaction terhadap layanan. Trust dan customer satisfaction 

memengaruhi Word Of Mouth (WOM) secara positif. Trust pelanggan akan timbul 

jika pelanggan puas dengan Service Quality yang diberikan sehingga pelanggan 

yang puas akan kembali dan merekomendasikan layanan tersebut pada orang lain. 
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Pemimpin bisnis bisa memperbaiki level pelanggan yang puas melalui peningkatan 

kualitas service, layanan adil, dan kenyamanan. Trust juga memediasi hubungan 

antara customer satisfaction layanan dan WOM. Ini menunjukkan bahwa 

membangun trust adalah cara yang signifikan untuk menyebarluaskan service 

perusahaan jasa (Jain et all, 2020)55. Kemampuan BPJS Ketenagakerjaan 

memberikan pelayanan dengan prosedur yang jelas, tidak rumit, dan standar 

pelayanan yang dipatuhi karyawan dapat membuat trust peserta meningkat. 

Penyampaian informasi pada bagian Customer Service yang dilakukan perusahaan 

ini sudah cukup jelas, cepat, dan cermat. Karyawan bagian ini bekerja dengan 

bantuan teknologi yang menghubungkan karyawan dengan peserta jarak jauh.  

Sistem informasi perusahaan yang terintegrasi dalam ERP perusahaan 

menjadikan peserta puas karena data peserta terhimpun dalam satu wadah yakni 

penggunaan sistem informasi perusahaan. Peserta BPU apabila puas terhadap 

pelayanan ini akan merekomendasikan program jaminan sosial kepada sesama 

pekerja sektor non formal lainnya. Ini menunjukkan jika peserta puas maka mereka 

akan percaya pada perusahaan sehingga dapat menyebarluaskan produk perusahaan 

pada tenaga kerja lainnya. Peserta segmen Penerima Upah (PU) yang puas terhadap 

layanan BPJS Ketenagakerjaan akan terus menggunakan produk jaminan sosial 

bagi tenaga kerjanya. Mereka juga akan mewajibkan calon karyawannya untuk 

mengurus berkas-berkas yang diperlukan dalam mendaftar sebagai peserta BPJS 

Ketenagakerjaan yang disesuaikan dengan ukuran badan usaha tersebut. Ukuran 

badan usaha ini menentukan berapa program yang mampu diikuti dan dibayar 

iurannya oleh badan usaha. Trust peserta ditingkatkan perusahaan salah satunya 
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melalui penyederhanaan proses klaim yang cukup membutuhkan waktu 15 menit 

sementara sebelumnya proses klaim memerlukan waktu 5 hari. Layanan peserta di 

aplikasi JMO untuk mendapatkan informasi bisa diakses 24/7.  

  Service Quality, citra perusahaan, dan Self-Service Technology (SST) 

secara signifikan memengaruhi customer satisfaction pada sebuah industri jasa di 

Malaysia. Customer satisfaction menunjukkan hubungan positif yang signifikan 

terhadap niat kunjungan ulang pelanggan. Model pengukuran Service Quality 

diadopsi secara luas untuk mengetahui masalah kualitas spesifik yang memengaruhi 

customer satisfaction dari lima dimensi Service Quality. Citra perusahaan dapat 

memengaruhi secara signifikan customer satisfaction yang memberikan perspektif 

baru bagi para pelaku bisnis dalam mempertahankan customer satisfaction. 

Pelanggan yang mempunyai niat mengunjungi kembali dipengaruhi oleh 

peningkatan yang berkelanjutan dari customer satisfaction secara keseluruhan (Li, 

2020)56. Implementasi program pemasaran Social Security Awareness diharapkan 

dapat membuat calon pelanggan datang ke perusahaan untuk menjadi peserta BPJS 

Ketenagakerjaan atau mendaftar secara online melalui aplikasi Jamsostek Mobile 

(JMO). Peserta yang sebelumnya tidak patuh selanjutnya setelah mengikuti 

program pemasaran ini dapat berkunjung ke kantor perusahaan untuk mengurus 

pembayaran, denda, dan pengambilan kartu peserta. Pengurusan denda dilakukan 

oleh petugas Wasrik BPJS Ketenagakerjaan. Peserta yang mendaftar secara online 

dapat menggunakan electronic card yang ada di aplikasi JMO. Citra perusahaan 

yang terbentuk dari program pemasaran ini akan memberi customer satisfaction 

pada peserta dan keyakinan bahwa penggunaan program jaminan sosial mempunyai 
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manfaat yang banyak sehingga peserta tidak akan berpikir rugi. Peserta yang 

memperoleh satisfaction dari pelayanan perusahaan, maka mereka akan datang ke 

kantor misalnya untuk mengurus pengkinian data peserta, mengambil kartu peserta 

(karyawan perusahaan atau pekerja mandiri), dan mengurus kendala yang peserta 

alami. Layanan secara online juga bisa dilakukan untuk segmen BPU baik dengan 

menghubungi agen Perisai maupun pemakaian aplikasi JMO. Segmen PU dapat 

menghubungi pembina perusahaan yakni karyawan BPJS Ketenagakerjaan jika 

membutuhkan sesuatu atau mengurus tenaga kerja perusahaannya. Hubungan yang 

berlangsung antara pembina perusahaan dan umumnya HRD perusahaan akan 

menciptakan customer satisfaction segmen PU. 

 Sebuah penelitian di Negara Fiji mengungkapkan bahwa besarnya pengaruh 

empathy yang secara positif mendominasi customer satisfaction. Manajemen 

pemasaran dapat mengadopsi strategi seperti prosedur standar layanan untuk 

mengurangi ketidakpastian karyawan, membekali karyawan dengan pelatihan 

layanan dengan tujuan memberi dukungan pada pelanggan yang lebih efektif, dan 

memastikan pengalaman pelanggan yang seragam di semua saluran. Ini bertujuan 

memastikan layanan konsisten bagi pelanggan, meningkatkan jumlah pelanggan 

yang puas, membangun trust, serta meningkatkan kesetiaan pelanggan. Perilaku 

empathy karyawan selama berinteraksi dengan pelanggan dalam hal layanan 

mampu meningkatkan customer satisfaction, niat pembelian kembali, promosi dari 

mulut ke mulut yang positif, mengurangi perilaku keluhan pelanggan, dan 

sensitivitas harga (Slack et all, 2020)57. Kemampuan BPJS Ketenagakerjaan dalam 

komunikasi yang baik dan mampu dipahami oleh pelanggan terkait kebutuhan 
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misalnya pelayanan karyawan yang ramah, sopan, tidak diskriminatif, dan 

menghargai pelanggan terus diusahakan perusahaan.  

Pada kenyataannya masih ditemukan beberapa hambatan dalam usaha 

tersebut seperti peserta yang tidak sabar atau peserta yang tidak bersedia mendengar 

perkataan karyawan sehingga bersikap semena-mena pada karyawan. Oleh sebab 

itu karyawan dilatih agar mempunyai empathy pada berbagai kebutuhan peserta dan 

kepribadian peserta yang berbeda-beda sehingga karyawan bisa menyesuaikan 

sikap dalam menghadapi keberagaman peserta secara efektif. BPJS 

Ketenagakerjaan mempunyai Standar Operasional Prosedur (SOP) pelayanan bagi 

para karyawannya. Karyawan baru akan mengikuti pelatihan mengenai standar 

pelayanan program jaminan sosial yang diselenggarakan oleh kantor pusat melalui 

Learning of Center (LOC). Manurut https://elearning.bpjsketenagakerjaan.go.id 

(2023)58, tujuan program pembinaan teknis yaitu menambah pengetahuan, 

kompetensi, sikap, dan perilaku guna menyelesaikan pekerjaan teknis sesuai 

dengan sifat atau tingkatan tugas. Beberapa program pengembangan karyawan 

dengan tujuan meningkatkan Service Quality adalah Program Pengembangan Sales 

Force Productivity, Program Pengembangan Teknis Petugas Pemeriksa, Workshop 

Data Analytics for Knowledge Management, dan sebagainya. Service Quality 

konsisten dilaksanakan perusahaan salah satunya melalui penggunaan media sosial 

dan pemakaian aplikasi JMO (Jamsostek Mobile). JMO digunakan mulai tahun 

2021 untuk menjawab tantangan Covid-19 dan upaya meningkatkan customer 

satisfaction. Pemakaian aplikasi ini juga dapat mengurangi keluhan peserta dan bisa 

menghemat biaya peserta untuk datang ke kantor perusahaan. Pada aplikasi JMO 

https://elearning.bpjsketenagakerjaan.go.id/
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tersedia fitur untuk konsultasi bagi tenaga kerja dalam mempersiapkan masa 

pensiun.  

 Sebuah studi kualitatif mengeksplorasi customer satisfaction dan loyalitas 

pelanggan terhadap Service Quality perusahaan asuransi Muang Thai, cabang Krabi 

di Thailand. Studi ini menunjukkan bahwa Model Service Quality memengaruhi 

kesetiaan pelanggan. Customer Satisfaction akan berhasil jika pihak asuransi dan 

staf terlatih dengan baik untuk memberikan layanan yang cepat. Ketika staf 

perusahaan bersifat informatif dan dapat dipercaya maka customer satisfaction akan 

terealisasi. Empathy memengaruhi customer satisfaction dalam hal karyawan yang 

berempati dan pihak perusahaan asuransi yang berdedikasi memberi pelayanan 

yang baik pada pelanggan. Pemberian jaminan pelayanan perusahaan asuransi 

dapat memengaruhi customer satisfaction apabila pihak asuransi dan stafnya 

mempunyai pengetahuan dan profesional. Oleh karena itu, lima dimensi Service 

Quality harus dipertimbangkan perusahaan asuransi dalam strategi pemasarannya 

(Limna & Kraiwanit, 2022)59. Pemberian assurance pelayanan yang menjadi 

tanggung jawab BPJS Ketenagakerjaan dilakukan dengan jaminan yang tepat waktu 

misalnya saat Human Resource Development (HRD) badan usaha membuat janji 

dengan karyawan perusahaan dalam mengurus kartu peserta yang dilakukan tepat 

waktu. Berdasarkan laporan tahunan perusahaan tahun 2022, indeks customer 

satisfaction adalah 92,8% dengan pelayanan secara daring yang diterapkan oleh 

seluruh kantor perusahaan. Net Promoter Score (NPS) adalah skor yang mengukur 

loyalitas pelanggan perusahaan dengan skala minus 100 sampai 100. NPS BPJS 

Ketenagakerjaan adalah 39. Perusahaan ini juga memberi pelatihan pada stafnya 
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salah satu berupa sharing session di kantor cabang untuk mengatasi burnout yang 

dialami staf contohnya terkait menghadapi peserta. Pelatihan teknis staf ditetapkan 

oleh kantor pusat dengan tujuan seperti pemberian layanan yang cepat pada peserta, 

pelatihan per modul program jamsostek, dan pelatihan untuk meningkatkan 

empathy pada pelanggan (peserta).  

Menurut website bpjsketenagakerjaan.go.id, jaminan pelayanan BPJS 

Ketenagakerjaan terkait pengaduan LAPAK ASIK (pelayanan tanpa kontak fisik) 

bisa dilaksanakan pada lima hari kerja dari pagi hingga malam harinya secara 

online. Lapak Asik merupakan layanan secara online untuk klaim Jaminan Hari Tua 

(JHT) dengan pemakaian JMO yang mulai beroperasi sejak pandemi Covid-19. 

Layanan Lapak Asik dapat diselesaikan dalam waktu 1 hingga 15 menit. Layanan 

ini muncul untuk menanggulangi peserta yang tidak bisa datang ke kantor 

perusahaan karena adanya pandemi. Peserta yang menunggu antre di kantor 

perusahaan dapat menggunakan layanan wifi yang informasinya tersedia di dinding 

dekat tempat duduk peserta yang antre. Air minum juga disediakan perusahaan di 

dekat tempat brosur program jaminan sosial. Rangkaian pelayanan ini bertujuan 

untuk meningkatkan customer satisfaction dan loyalitas peserta.  

 Hubungan jangka panjang pelanggan dengan perusahaan asuransi 

bergantung pada trust pelanggan. Fenomena ini dalam industri jasa semakin penting 

karena perusahaan harus mengetahui faktor individu maupun kontekstual yang 

memengaruhi trust pelanggan. Sebuah penelitian pada sektor asuransi di Pakistan 

menunjukkan hubungan positif antara dimensi Service Quality yang berbeda dan 

trust pelanggan. Jika perusahaan asuransi segera menanggapi pertanyaan pelanggan 
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dan layanan dengan respons yang cepat, maka tingkat trust pelanggan menjadi lebih 

tinggi. Penggunaan sistem informasi canggih untuk memfasilitasi pelanggan bisa 

memberi tanggapan yang cepat dan diikuti pengembangan prosedur operasi standar 

yang memberdayakan layanan perusahaan asuransi (Rehman et all, 2020)60. BPJS 

Ketenagakerjaan menanggapi atau merespons pelanggan dengan baik yang bisa 

dilihat mulai dari peserta memasuki kantor perusahaan terdapat petugas security 

yang mengarahkan peserta sesuai dengan kebutuhannya. Pemberian layanan di 

kantor perusahaan dilakukan sesuai prosedur yang telah ditetapkan. Peserta yang 

telah dipanggil berdasarkan nomor antrean akan mendapat pelayanan yang akurat 

sesuai kebutuhan atau kendala yang mereka alami. Pelayanan yang akurat berarti 

informasi yang dibutuhkan peserta sesuai dengan jawaban atau respons yang 

diberikan staf perusahaan. Pemberian respons yang cepat ini dapat meningkatkan 

customer satisfaction sehingga peserta dengan layanan yang mereka terima 

kedepannya bisa menjadi loyal pada perusahaan.  

Penggunaan ERP Perusahaan memudahkan staf dan peserta berhubungan 

misalnya saat ada peserta yang terkendala membayar iuran maka staf akan melihat 

riwayat pembayaran iuran peserta tersebut di ERP Perusahaan kemudian jika 

peserta membayar secara tunai maka akan dibantu oleh staf agar pembayaran 

melalui saluran yang tersedia. Sistem informasi perusahaan yang terintegrasi 

membuat hubungan BPJS Ketenagakerjaan dengan pesertanya bertahan dalam 

jangka panjang. Trust peserta mampu meningkat dengan berbagai cara seperti 

komunikasi antara pembina perusahaan dan HRD perusahaan, sosialisasi melalui 

agen perusahaan yakni Perisai pada pekerja mandiri (segmen Bukan Penerima 
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Upah), monitor kunjungan pemberi kerja atau badan usaha, direct communication, 

dan lain-lain. Sangat penting bagi perusahaan untuk menjaga trust masyarakat. 

 Dimensi Service Quality digital sebagian besar mendukung pengembangan 

kapabilitas customer satisfaction. Hubungan antara variabel independen dengan 

trust, antusiasme, dimensi sensitivitas, dan customer satisfaction adalah positif. 

Customer satisfaction yang tinggi dengan penerapan layanan digital menghasilkan 

kinerja perusahaan yang unggul. Oleh sebab itu, perusahaan perlu memberikan trust 

pada pelanggannya. Variabel yang paling efektif terhadap customer satisfaction 

yang berhubungan dengan dimensi Service Quality yang berbeda salah satunya 

adalah trust pelanggan (Demirel, 2022)61. BPJS Ketenagakerjaan menggunakan 

media sosial yang dikelola oleh kantor pusat dengan tujuan mengurangi 

miskomunikasi. Peserta dapat bertanya melalui kolom komentar atau Direct 

Message (DM) pada media sosial perusahaan. Adanya media sosial perusahaan 

memudahkan peserta sehingga peserta menjadi lebih puas karena mereka tidak 

perlu hadir secara luring atau datang ke perusahaan untuk mengurus hal tertentu. 

Peserta yang puas berkorelasi dengan tingkat trust mereka terhadap perusahaan. 

Trust peserta juga bisa dibangun dengan penerapan program pemasaran Social 

Security Awareness. Peserta yang terlibat dalam simulasi program jaminan sosial 

akan memunculkan kesadaran kebermanfaatan program jaminan sosial untuk 

pekerja. Peserta perusahaan juga dapat mengakses informasi kepesertaan, cek 

saldo, klaim JHT dan JKP dengan login di website perusahaan bagian SSO (Single 

Sign On). Peserta yang membutuhkan bantuan dapat menghubungi layanan telepon 

yang disediakan oleh BPJS Ketenagakerjaan. Layanan digital lainnya yang tersedia 
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di perusahaan ini adalah Whistle Blowing System (WBS). Sistem ini merupakan 

aplikasi untuk informasi dan pelaporan perbuatan yang melanggar aturan di lingkup 

perusahaan ini. Menurut website perusahaan, beberapa bentuk pelanggaran yang 

bisa dilaporkan yakni kecurangan, nepotisme, korupsi, gratifikasi, konflik 

kepentingan, dan pelanggaran asusila. Pelaporan ini bisa dilakukan secara anonim 

atau mendaftar pada aplikasi WBS. 

 Beberapa perusahaan sudah mulai memperkenalkan Virtual Agen (VA) 

dalam pertemuan layanan di lingkungan online maupun offline. Sebuah studi 

menyimpulkan persepsi kemanusiaan berhubungan positif dengan customer 

satisfaction dalam VA. Perusahaan yang menggunakan agen secara virtual untuk 

layanannya harus berupaya memaksimalkan persepsi kemanusiaan VA. Sisi 

kemanusiaan ini secara positif terkait dengan customer satisfaction yang dihasilkan 

agen virtual (Söderlund & Oikarinen, 2021)62. Pengembangan lebih lanjut program 

pemasaran Social Security Awareness yaitu pemakaian VA namun BPJS 

Ketenagakerjaan harus melakukan riset yang dalam untuk menerapkan agen ini. 

Jika perusahaan ini mampu menerapkan VA maka peran staf perusahaan bisa 

dialihkan ke program pemasaran lainnya. Perusahaan juga harus membutuhkan 

peran R&D dalam mengembangkan sisi kemanusiaan Virtual Agen. Apabila VA 

berhasil dikembangkan dalam program Social Security Awareness maka BPJS 

Ketenagakerjaan harus menghubungkan secara erat dengan sisi kemanusiaan agar 

tercipta customer satisfaction dan peserta memiliki trust pada agen secara virtual. 

Penggunaan VA bisa membantu karyawan bidang pelayanan untuk mengurus 

pelayanan real time secara online dengan peserta perusahaan. Pelayanan ini juga 
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mengatasi masalah kurangnya SDM bagian pelayanan peserta di kantor perusahaan. 

Pemakaian layanan ini mungkin membutuhkan waktu yang lama dalam 

mengembangkannya guna memudahkan peserta mengurus asuransi jaminan 

sosialnya.  

 Studi di suatu industri jasa tidak menemukan dukungan pada customer 

satisfaction secara elektronik yang memediasi niat pembelian kembali. customer 

satisfaction secara elektronik bergantung pada kualitas informasi layanan yang 

disediakan pada website dan proses transaksi yang lengkap. customer satisfaction 

secara elektronik perlu dilakukan evaluasi dengan menggunakan alat yang berbeda-

beda. Perusahaan yang mampu memuaskan pelanggannya akan berusaha 

mempertahankan pelanggan dan mencoba menarik pelanggan baru. Pengaruh 

faktor seperti desain situs website, kualitas informasi, keamanan atau privasi, 

kualitas pelayanan pada pelanggan, harga yang wajar, dan risiko yang dirasakan 

memiliki pengaruh pada customer satisfaction secara elektronik, trust secara 

elektronik, dan nilai yang dirasakan (Miao et all, 2022)63. Kualitas informasi 

pelayanan yang ada di media sosial BPJS Ketenagakerjaan cukup baik yang dapat 

dilihat dari banyaknya informasi yang disampaikan pada user media sosial. Konten 

yang disampaikan menarik dengan penggunaan berbagai warna namun tetap 

menggunakan warna dasar biru dan hijau sebagai warna khas perusahaan. Informasi 

yang disampaikan perusahaan pada website cukup lengkap. Setiap segmen 

mempunyai menu sendiri dengan kualitas informasi yang disampaikan detail. 

Perusahaan mengupayakan perluasan kepesertaan dan melaksanakan program 

pemasaran yang berfokus salah satunya untuk mempertahankan peserta agar tetap 
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membayar iuran. Peserta mempunyai risiko tertentu terkait iuran yang mereka 

berikan pada BPJS Ketenagakerjaan. Oleh sebab itu, penting bagi perusahaan ini 

untuk memberi customer satisfaction, retensi dan mempertahankan niat pembelian 

kembali peserta.  

Beberapa risiko yang dapat terjadi pada peserta perusahaan adalah risiko 

kecelakaan di lokasi kerja, kecelakaan dalam perjalanan, dan penyakit akibat kerja. 

Menurut website perusahaan, jaminan sosial kepada pekerja yang mengalami risiko 

meliputi biaya perawatan gratis sesuai indikasi medis, perawatan di rumah, 

santunan bagi yang belum bisa melanjutkan pekerja, santunan cacat, alat bantu 

dalam rehabilitasi peserta, hingga santunan kematian jika peserta meninggal dunia. 

Trust peserta akan meningkat jika risiko ini bisa ditanggung perusahaan. Keamanan 

ketika bekerja sangat penting untuk diperhatikan oleh tenaga kerja. Ketidakamanan 

saat bekerja dapat menciptakan kecelakaan kerja atau kematian. Oleh sebab itu JKK 

dan JKM wajib diikuti oleh tenaga kerja sebagai bentuk proteksi diri. 

 Di pasar yang bergejolak, reputasi perusahaan sangat bergantung pada 

customer satisfaction, sehingga sifatnya sangat penting. CRM dan perusahaan 

dengan reputasi baik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kesetiaan 

pelanggan. Pembuat kebijakan maupun praktisi bisnis harus membangun trust yang 

mendalam di antara staf perusahaan. Hubungan yang timbal balik antara customer 

satisfaction, reputasi perusahaan, dan loyalitas pelanggan memiliki arti bahwa jika 

reputasi pelanggan lebih tinggi, maka pelanggan lebih terikat pada perusahaan. 

Trust menjadi aset yang penting dari sebuah perusahaan di sektor yang kompetitif 

(Khan et all, 2022)64. Reputasi BPJS Ketenagakerjaan dapat dibangun dengan 
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upaya secara offline maupun online. Upaya offline terkait reputasi perusahaan 

antara lain membangun Customer Relationship Management (CRM) di kantor 

perusahaan, sosialisasi perusahaan ke berbagai pemberi kerja atau badan usaha, 

penggunaan agen Perisai, dan sebagainya. Upaya online mengenai peningkatan 

reputasi perusahaan yaitu promosi media sosial, hubungan jarak jauh antara 

pembina peserta segmen Penerima Upah (PU) yakni staf perusahaan, pembaruan 

informasi atau menu di website perusahaan, pemakaian aplikasi Jamsostek Mobile 

(JMO), memaksimalkan informasi di website perusahaan, dan lain-lain. Berbagai 

upaya tersebut diharapkan membuat trust peserta meningkat dan aset yang berguna 

dalam memperkuat posisi kompetitif perusahaan. Perusahaan ini juga membangun 

reputasi untuk manajemen yang baik antara lain arsip program jaminan sosial per 

bulan, kode etik perusahaan, sistem manajemen anti penyuapan, dan penerapan 

budaya perusahaan yaitu nilai-nilai trust, excellence, teladan, harmony, honesty, 

caring, dan enthusiasm. Modal intelektual untuk meningkatkan trust dan reputasi 

BPJS Ketenagakerjaan dilaksanakan dengan pengembangan dan inovasi teknologi 

informasi.  

 Dimensi Service Quality secara elektronik sangat memengaruhi customer 

satisfaction pada industri jasa. Dampaknya berfokus pada penyedia layanan yang 

harus berbeda dalam mengubah parameter trust pelanggan dan dimensi kualitas e-

service untuk meningkatkan customer satisfaction dan menarik pelanggan melalui 

penggunaan produk perusahaan jasa. Penyedia layanan secara elektronik dapat 

memuaskan dan mengimplementasikan rencana strategis untuk peningkatan 

Service Quality perusahaan jasa (Gunawardana, 2021)65. Program pemasaran 
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Social Security Awareness butuh disosialisasikan secara online agar 

penyebarluasannya lebih cepat. BPJS Ketenagakerjaan dapat 

mengimplementasikan program pemasaran ini dalam rangka memenuhi customer 

satisfaction dan memperluas kepesertaan perusahaan. Calon peserta atau peserta 

mendapat kesadaran urgensinya pemakaian program jaminan sosial dan mendorong 

mereka untuk membayar iuran melalui upaya perusahaan secara masif dengan 

campaign program pemasaran Social Security Awareness. Service Quality secara 

elektronik yang cepat, mudah, sederhana, dan terintegrasi akan menambah trust 

peserta untuk terus menggunakan layanan elektronik yang disediakan oleh 

perusahaan. Pekerja mandiri yang menggunakan e-service akan menyebarluaskan 

informasi layanan elektronik ini kepada pekerja mandiri lainnya sehingga jumlah 

kepesertaan perusahaan meningkat. Ini disebabkan adanya trust dan customer 

satisfaction sehingga secara tidak langsung mereka ikut menyebarkan informasi 

jaminan sosial kepada pekerja lainnya.  

 Citra merek mempunyai dampak penting pada loyalitas pelanggan. 

Kesadaran merek atau brand awareness dan konsumen yang puas mempunyai 

dampak pada citra merek dan pelanggan anak muda yang setia. customer 

satisfaction pada akhirnya menciptakan minat dalam memakai merek yang 

perusahaan tawarkan. Kesadaran merek berperan vital pada hubungan citra merek 

dan loyalitas pelanggan. Apabila suatu layanan unik maka customer akan lebih 

menyukainya (Abbas et all, 2021)66. Tenaga kerja yang tidak terdaftar dalam BPJS 

Ketenagakerjaan umumnya tidak mengetahui manfaat program jaminan sosial. 

Perusahaan ini umumnya mengadakan sosialisasi pada calon peserta potensial. 



 105 

Berdasarkan aturan mengenai badan usaha yang mempunyai tenaga kerja wajib 

terdaftar sebagai peserta BPJS Ketenagakerjaan, maka perusahaan ini mempunyai 

alternatif perluasan kepesertaan melalui program Social Security Awareness. 

Adanya program pemasaran ini membantu pihak perusahaan untuk meningkatkan 

kesadaran manfaat tenaga kerja menggunakan program jaminan sosial yang 

melindungi mereka dari berbagai risiko kerja. Kesadaran merek dapat dicapai jika 

lembaga usaha memahami manfaat asuransi sosial bagi karyawannya. Kesadaran 

ini bisa ditingkatkan misalnya dengan rapat koordinasi bersama pemerintah dan 

kegiatan dengan segmen Bukan Penerima Upah (BPU). Kegiatan peningkatan 

kesadaran segmen BPU contohnya konvoi Gojek dan aktivitas pasar dengan tema 

“Ramadan Bebas Cemas”. Kegiatan ini diselenggarakan 12 – 19 April 2023 yang 

mempunyai tujuan menciptakan kesadaran pengemudi ojek online, pekerja lepas 

atau freelancer, pedagang, dan berbagai tenaga kerja yang tidak bekerja di kantor. 

Perusahaan ini juga membangun brand awareness melalui pemanfaatan platform 

digital. Langkah ini dipakai perusahaan untuk memberi kemudahan dan pelayanan 

yang efisien kepada para peserta.  

 Trust dan customer satisfaction memberi dampak pada suatu organisasi. 

Hubungan variabel ini sangat positif karena keduanya berdampak pada retensi 

pelanggan. Peningkatan customer satisfaction akan menyebabkan peningkatan trust 

pada pelanggan. Peningkatan ini berguna dalam menghasilkan pelanggan yang 

loyal. Saat sebuah perusahaan membangun trust dengan pelanggannya, maka 

penyedia layanan yakni perusahaan akan mempertahankan pelanggan yang ada. 

Customer satisfaction terjadi salah satunya karena harga dapat dijangkau oleh 
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pelanggan (Zamry et all, 2020)67. BPJS Ketenagakerjaan mengupayakan 

peningkatan customer satisfaction dengan pelayanan yang memberi pengalaman 

baik pada peserta. Karyawan perusahaan ini merespons peserta dengan sikap 

ramah, menghormati setiap peserta, telaten, siap mendengarkan keluhan peserta, 

dan sebagainya. Tindakan ini dapat memberi customer satisfaction dan trust yang 

lebih tinggi pada pihak perusahaan. Perusahaan ini juga bekerja sama dengan pihak 

ketiga misalnya Lazada Logistics. BPJS Ketenagakerjaan melindungi ribuan mitra 

kurir dengan kurir yang terdaftar 3 program jaminan sosial yakni JKK, JKM, dan 

JHT. Loyalitas peserta tercapai dengan peserta yang percaya pada perusahaan. 

Harga yang ditetapkan perusahaan pada program jaminan sosial disesuaikan dengan 

pendapatan peserta sehingga peserta tidak merasa terbebani untuk membayar iuran. 

Retensi peserta yang terjaga dilakukan perusahaan dengan memanfaatkan peluang 

kolaborasi bersama pemerintah, B2B, dan keagenan Perisai.  

 Reputasi, akses, keterampilan dan kompetensi staf memiliki dampak 

signifikan pada customer satisfaction, sedangkan keterampilan generik dan sikap 

staf tidak secara signifikan berdampak pada pelanggan yang puas. Service Quality 

menjadi instrumen yang ditetapkan untuk mengukur kualitas dan kinerja layanan. 

Hasil penelitian pada sebuah institut di India menunjukkan bahwa sikap pelayanan 

staf dan kompetensi staf dipelajari sebagai bagian dari customer satisfaction. 

Customer satisfaction didorong oleh keterampilan karyawan bagian administrasi 

dalam melakukan pencatatan dengan baik. Efek moderasi dari trust yang dirasakan 

oleh pelanggan atau perceived trust (sebelum bergabung dengan layanan yang 

disediakan organisasi) adalah tingkat trust pelanggan dan jaminan organisasi untuk 
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mengurus kepentingan dan tujuannya (Singh & Jasial, 2021)68. Program pemasaran 

Social Security Awareness berusaha membuat reputasi BPJS Ketenagakerjaan 

menjadi lebih baik. Service Quality yang ditawarkan perusahaan ini bergantung 

salah satunya pada kompetensi yang dimiliki staf perusahaan. Staf BPJS 

Ketenagakerjaan dapat dihubungi secara mudah dengan kontak melalui email 

maupun penggunaan aplikasi WhatsApp. Peserta program pemasaran Social 

Security Awareness diharapkan setelah mengikuti program ini mendapat kesadaran 

untuk terus mengikuti program jaminan sosial dan menimbulkan trust pada 

perusahaan.  

Kualitas pelayanan untuk menambah kepesertaan perusahaan salah satunya 

dengan cara menggunakan co-marketing. Manfaat tambahan bagi peserta BPJS 

Ketenagakerjaan berupa potongan harga di mana perusahaan ini bekerja sama 

dengan perusahaan lain untuk mempromosikan bisnis masing-masing secara 

bersamaan. Beberapa contoh co-marketing yang dilakukan perusahaan ini yaitu 

potongan harga nonton di CGV dalam rentang waktu 6 bulan, penginapan yang 

mendapat diskon di hotel Savana Malang, diskon 10% jasa Tiki, promo makan dan 

minum di Bali, dan sebagainya. Keterampilan staf administrasi BPJS 

Ketenagakerjaan dilaksanakan oleh petugas Penata Madya Administrasi Peserta 

(PAP). Adanya petugas ini memudahkan mengelola data peserta sehingga secara 

tidak langsung dapat meningkatkan customer satisfaction.  

 Customer satisfaction mempunyai dampak pada services behavior intention 

(niat perilaku pelayanan) seperti mencoba meningkatkan peluang komunikasi 

dengan pelanggan dan membantu pelanggan selama proses transaksi sehingga 



 108 

meningkatkan trust pelanggan secara efektif terhadap web dan bisnis perusahaan. 

Pengalaman pelanggan menggunakan teknologi dalam proses membeli produk 

perusahaan (secara online) dapat menghasilkan trust mereka. Perusahaan perlu 

merancang saluran dan platform yang efektif untuk berinteraksi dengan pelanggan 

(Zia et all, 2022)69. Peluang BPJS Ketenagakerjaan berkomunikasi dengan 

pelanggan diantaranya dengan mengirim surat ke pemberi kerja atau badan usaha. 

Surat untuk kebutuhan sosialisasi juga dilaksanakan melalui agen Perisai. Jika surat 

sudah diterima peserta maupun calon peserta potensial maka perusahaan ini akan 

menetapkan tanggal atau janji untuk mengadakan sosialisasi program jaminan 

sosial. Sosialisasi dapat dilakukan luring dengan penetapan pada tempat yang sudah 

ditentukan sebelumnya dan secara online menggunakan aplikasi video conference 

yang umum digunakan. BPJS Ketenagakerjaan menggunakan aplikasi JMO salah 

satunya bisa digunakan untuk membayar iuran program jaminan sosial. Perusahaan 

ini sudah menjelaskan dengan baik cara pembayaran menggunakan aplikasi 

Jamsostek Mobile (JMO). Ada tiga cara pembayaran iuran di aplikasi JMO yakni 

pembayaran melalui bank, pembayaran auto debet, dan pembayaran instan. Akses 

layanan secara online di perusahaan ini menjadi lebih cepat, mudah, dan lengkap 

sehingga peserta tidak perlu datang ke kantor perusahaan.  

 Cara yang menjanjikan bagi perusahaan jasa untuk berinteraksi dengan 

pelanggan adalah dengan memanfaatkan kehadiran digital karyawan di situs web 

perusahaan. Kehadiran ini meningkatkan persepsi terhadap Service Quality website 

saat ini dan meningkatkan penerimaan positif terhadap layanan tersebut. Oleh 

karena itu, penting untuk mengedepankan orientasi pelanggan. Penyediaan opsi 
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kontak karyawan pada situs web perusahaan adalah prasyarat efek positif dari 

kehadiran layanan karyawan. Pelanggan mempunyai opsi untuk memanfaatkan 

kontak karyawan yang telah tersedia di web perusahaan (Herhausen et all, 2020)70. 

Pada website BPJS Ketenagakerjaan, kontak lebih lanjut dapat menghubungi nomor 

telepon atau melalui email perusahaan. Setiap kantor wilayah mempunyai nomor 

telepon dan faks yang bisa dihubungi oleh badan usaha maupun tenaga kerja 

mandiri. Website perusahaan juga menyediakan akses untuk melihat masing-

masing kantor wilayah. Adanya menu mencari kantor cabang dengan pemakaian 

searching dapat memberi kemudahan pada peserta atau calon peserta yang ingin 

mengetahui informasi lebih lanjut. Layanan masyarakat BPJS Ketenagakerjaan 

mulai jam 6 pagi hingga jam 10 malam Waktu Indonesia Barat yang terdiri dari call 

center 175, email, dan media sosial perusahaan. Layanan di situs web perusahaan 

secara berkala diperbarui. Kehadiran karyawan secara digital salah satunya terlihat 

dalam bidang pelayanan di mana customer service mengurus peserta secara online 

dengan sabar, ramah, dan responsif. Peserta yang tidak bisa datang ke kantor 

perusahaan dapat menggunakan layanan online ini sehingga peserta merasakan 

kemudahan akses dengan karyawan dalam mengurus jaminan sosialnya. Ini mampu 

menghasilkan kesan penerimaan layanan yang positif sebab peserta merasakan 

layanan yang fleksibel dari perusahaan ini.  

 Sebuah studi mengungkapkan bahwa ketimpangan upah merugikan 

customer satisfaction. Dampak ketimpangan upah terhadap kinerja perusahaan 

dapat dilihat dari perspektif pemasaran. Pengaruh langsung yang positif dari 

perbedaan upah pada profitabilitas jangka pendek menghilang dalam jangka 
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panjang, sedangkan pengaruh yang merugikan dari customer satisfaction tetap ada. 

Kesenjangan gaji yang merongrong budaya customer-centric dan customer 

satisfaction disebabkan oleh kurangnya kolaborasi antar rekan kerja, yang 

menyebabkan penurunan dalam berbagi informasi (Bamberger et all, 2020)71. BPJS 

Ketenagakerjaan membangun hubungan antar karyawan dengan baik. Setiap 

karyawan dalam kantor perusahaan memiliki peran yang berbeda-beda. Adanya 

program pengembangan Learning Center (LOC) menjadikan kualitas Sumber Daya 

Manusia (SDM) terus ditingkatkan sehingga berdampak pada customer 

satisfaction. Ini berarti jika kualitas staf ditingkatkan maka staf akan memberi 

pelayanan yang maksimal pada peserta. Customer satisfaction yang buruk mungkin 

sulit dihilangkan oleh perusahaan ini karena salah satu media untuk melihat 

customer satisfaction adalah review secara online di media sosial ataupun Google 

Maps. Peserta yang mengalami ketidakpuasan dengan pelayanan di BPJS 

Ketenagakerjaan bisa memberi testimoni yang buruk di aplikasi sehingga bisa 

mempengaruhi calon peserta potensial untuk mendaftar program jaminan sosial. 

Pengalaman peserta menerima pelayanan perusahaan ini juga bisa dibagikan di 

media sosial sehingga bisa dibaca oleh netizen. Penyebaran pengalaman peserta 

yang buruk dapat membuat keraguan bagi tenaga kerja yang ingin daftar program 

jaminan sosial.  

 Aspek manajerial penting tetapi sering diabaikan adalah pengaruh customer 

satisfaction terhadap biaya penjualan atau Cost of Selling (COS) perusahaan di 

masa depan. COS ini meliputi pengeluaran yang terkait dengan membujuk 

pelanggan dan memberi kenyamanan pada pelanggan. Fokus strategi perusahaan 
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yaitu memoderasi keefektifan perilaku pengeluaran dan memengaruhi dampak aset 

pemasaran. Dampak customer satisfaction pada biaya penjualan masa depan 

memperkuat pertumbuhan industri dan peningkatan intensitas tenaga kerja industri 

jasa. (Lim et all, 2020)72. Fokus strategi perusahaan pada program Social Security 

Awareness dapat berdampak pada customer satisfaction. Ketika perusahaan 

mengeluarkan biaya penjualan dalam hal program pemasaran ini, perusahaan akan 

mendapat keuntungan dengan adanya kesadaran peserta untuk terus menggunakan 

program jaminan sosial dan bersedia membayar iuran setiap bulannya. Setiap level 

manajemen di perusahaan ini harus mengomunikasikan program pemasaran dengan 

Standar Operasional Prosedur (SOP) yang disepakati sehingga terjadi peningkatan 

customer satisfaction. Pengeluaran perusahaan untuk memperluas peserta salah 

satunya pengeluaran transportasi yang disediakan oleh perusahaan. Mobil dinas 

hanya digunakan oleh karyawan jika ada urusan pekerjaan di lapangan. Setiap unit 

mobil yang digunakan untuk sosialisasi program jaminan sosial akan di rekap 

transaksi bensinnya. Ini merupakan salah satu contoh Cost of Selling (COS) 

perusahaan. Inventori perusahaan juga termasuk bagian dari COS. Strategi program 

pemasaran Social Security Awareness di masa depan akan memperluas kepesertaan 

meskipun ada penambahan biaya penjualan. Pengeluaran perusahaan ini 

dikendalikan oleh bidang keuangan perusahaan.  

 Proses internal dan tujuan internal menciptakan pengakuan atas kemampuan 

karyawan dalam memberikan layanan yang berkualitas tinggi, yang memiliki 

dampak positif signifikan terhadap customer satisfaction. Menurut temuan 

penelitian yang dilakukan di Oman, promosi internal, proses internal, dan tujuan 
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internal dianggap sebagai faktor penentu Service Quality (De Bruin et all, 2021)73. 

Promosi internal BPJS Ketenagakerjaan dilakukan melalui website perusahaan dan 

program pemasaran sosialisasi ke berbagai pemberi kerja, badan usaha, dan pekerja 

mandiri. Proses internal diterapkan misalnya melalui saluran-saluran pemasaran 

perusahaan. Implementasi tujuan internal perusahaan yaitu perluasan kepesertaan 

baik dari segmen PU maupun segmen BPU. Adanya program pemasaran Social 

Security Awareness mampu berkontribusi pada perluasan kepesertaan BPJS 

Ketenagakerjaan dengan serangkaian aktivitas guna peningkatan kesadaran 

pemakaian jaminan sosial ketenagakerjaan. Customer satisfaction dapat dilakukan 

melalui treatment pelayanan karyawan yang mempunyai orientasi peserta yang 

kuat.  

 Daya tarik yang dirasakan sebagai pendorong reputasi perusahaan sangat 

penting. Sebuah studi yang dilakukan di Jerman menemukan hubungan positif 

antara reputasi perusahaan dan loyalitas, serta efek mediasi dari customer 

satisfaction dan trust. Perusahaan yang berinvestasi pada inisiatif pelanggan akan 

menghasilkan customer satisfaction (Damberg, 2022)74. Program Social Security 

Awareness akan menciptakan kesadaran pada peserta mengenai jaminan sosial 

untuk kesejahteraan tenaga kerja dengan edukasi manfaat dan program jamsostek. 

Penggunaan aktivitas simulasi akan membuat peserta memberi trust pada 

perusahaan. Reputasi BPJS Ketenagakerjaan akan meningkat di antara peserta baik 

segmen PU maupun segmen BPU. Jika perusahaan mampu mempertahankan 

peserta dan menarik tenaga kerja menjadi peserta maka loyalitas pelanggan pada 

perusahaan akan menjadi lebih tinggi daripada sebelum dilaksanakan aktivitas 
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pemasaran Social Security Awarenes. Inisiatif perusahaan untuk semakin 

mendekatkan diri pada peserta yakni salah satunya dengan penambahan fitur 

inclusive job center pada JMO. Fitur ini mendukung pemberdayaan bagi tenaga 

kerja yang mengalami disabilitas untuk bekerja.  

 Pengaruh dimensi Service Quality seperti akses informasi dan kontrol 

pribadi terhadap customer satisfaction user (pengguna layanan atau pelanggan) 

serta customer satisfaction terhadap loyalitas pengguna adalah hubungan yang 

signifikan positif dengan customer satisfaction pengguna. Penentuan Service 

Quality memengaruhi customer satisfaction pengguna yang perlu menetapkan 

penciptaan nilai pelanggan melalui layanan yang diberikan oleh organisasi (Twum 

et all, 2022)75. Layanan kepesertaan BPJS Ketenagakerjaan adalah BPJSTKU. 

Layanan ini terdiri dari layanan informasi kepesertaan, cek saldo, klaim JHT dan 

JKP. Layanan ini menciptakan customer satisfaction dan menambah loyalitas 

pelanggan. Perusahaan akan memberi layanan yang terbaik sehingga peserta puas 

dan loyal pada perusahaan. Akses informasi tersedia di berbagai menu yang ada di 

website perusahaan. Kontrol pribadi terhadap customer satisfaction dapat dilihat 

dari indeks pelayanan prima yang ada di kantor perusahaan dan customer 

satisfaction yang bisa dilacak secara online. Customer satisfaction menggunakan 

media online bisa dilihat secara cepat dari pemberian bintang oleh peserta 

perusahaan.  

 Tipologi asuransi untuk proyek yang kompleks ditemukan dalam sebuah 

penelitian di Ghana. Studi ini memperjelas tantangan utama yang dapat 

memengaruhi proyek konstruksi yang kompleks yakni Service Quality yang rendah 
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pada perusahaan asuransi, kesenjangan sistem perundang-undangan dan hukum. 

Risiko proyek konstruksi membutuhkan berbagai manajemen risiko dan 

mekanisme asuransi untuk memberikan solusi yang dibutuhkan. Kekuatan 

perusahaan asuransi terletak pada aspek fisik dan kompetensi dalam mengukur 

Service Quality asuransi (Owusu-Manu, 2021)76. Menurut Ombudsman.go.id 

(2022)54, penyelenggaraan JKK dan JKM menjadi bagian dari kekurangan 

Peraturan Pemerintah Nomor 44 - 2015 (5) mengenai BPJS Ketenagakerjaan. 

Ombudsman mempresentasikan langkah-langkah perbaikan untuk 

menyempurnakan undang-undang kepada Menko Perekonomian dan Dewan 

Jaminan Sosial Nasional (DJSN). Perusahaan juga mempunyai segmen Jasa 

Konstruksi (Jakon) untuk menambah kepesertaan perusahaan di lingkup industri 

konstruksi. Sifat dari tenaga kerja segmen Jasa Konstruksi adalah kontrak 

berdasarkan proyek maka saat pendaftaran terdapat beberapa berkas yang diminta 

BPJS Ketenagakerjaan. Peserta segmen Jasa Konstruksi minimal harus memiliki 

program JKK dan JKM.  

 Bisnis asuransi, premi rendah, Service Quality, agen yang efisien, trust, 

teknologi, dan komunikasi adalah faktor pendorong yang paling signifikan 

dibandingkan dengan fitur produk, harga, fleksibilitas, nilai merek, pertumbuhan 

ekonomi, dan manfaat jatuh tempo pada customer satisfaction pemegang polis. 

Perusahaan asuransi berperan sangat penting dalam kesejahteraan manusia dengan 

cara memberi perlindungan kepada banyak orang terhadap risiko hidup seperti 

kematian atau kecelakaan yang tidak pasti (Basak, 2021)77. Komunikasi massa yang 

bisa dilakukan BPJS Ketenagakerjaan melalui program pemasaran Social Security 
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Awareness menyasar segmen PU dan BPU. Segmen PU menggunakan bantuan 

karyawan perusahaan, sementara segmen BPU memakai agen Perisai. Social 

Security Awareness membantu membentuk kesadaran peserta untuk menggunakan 

program jaminan sosial yang ditawarkan perusahaan. Iuran setiap program dapat 

dijangkau peserta karena penentuan iuran berdasarkan jumlah pendapatan tenaga 

kerja. Perusahaan mengupayakan tercapainya trust peserta dalam hal kesejahteraan 

sosial tenaga kerja. Peserta BPJS Ketenagakerjaan tidak dibebani dengan jumlah 

iuran yang tinggi. Penyesuaian dengan pendapatan peserta merupakan ketetapan 

yang sudah dijelaskan perusahaan melalui sosialisasi dan sudah tertulis di brosur 

perusahaan. Komunikasi dengan peserta dilakukan perusahaan salah satunya 

dengan pemakaian Key Opinion Leaders (KOL) yakni kerja sama perusahaan 

dengan influencer. 

 Bauran pemasaran produk, proses, promosi, orang, dan bukti fisik secara 

esensial memiliki dampak yang positif pada konsumen sehingga mereka 

memutuskan membeli produk asuransi. Bukti fisik memiliki pengaruh terbesar pada 

keputusan pembelian pelanggan diikuti oleh faktor proses, produk, promosi, dan 

people. Oleh karena itu, manajemen perusahaan asuransi harus mengembangkan 

lingkungan fisik yang sangat bersih dan berventilasi baik, memberikan informasi 

melalui email, dan aplikasi mobile agar komunikasi menjadi lebih efektif. Bauran 

pemasaran produk pada perusahaan asuransi membutuhkan pertanggungan 

komprehensif saat terjadi klaim jika dibeli. Bauran pemasaran harga menunjukkan 

bahwa harga maksimum dan minimum produk asuransi ditentukan oleh 

pemerintah. Bauran pemasaran tempat dilakukan perusahaan asuransi sehingga 
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pelanggan dapat bertemu dengan karyawan atau agen secara mudah. Lokasi 

perusahaan asuransi tidak memengaruhi keputusan pembelian pelanggan karena 

konsumen bisa membeli produk asuransi melalui agen. Bauran pemasaran people 

perusahaan asuransi diupayakan melalui staf layanan yang terlatih untuk memberi 

pelayanan cepat (Lynn, 2020)78. BPJS Ketenagakerjaan menyediakan lingkungan 

yang bersih, nyaman, informasi yang jelas seperti adanya brosur, aplikasi JMO, dan 

sebagainya. Produk BPJS Ketenagakerjaan yakni program jaminan sosial 

ketenagakerjaan disosialisasikan kepada berbagai badan usaha dan pekerja 

informal. Brosur terkait program perusahaan ini tersedia di beberapa sudut kantor 

perusahaan seperti di dekat tempat duduk peserta yang sedang menunggu antrean 

customer service, brosur di ruang informasi kepesertaan, brosur di dekat pintu 

masuk, dan tempat lainnya. Karyawan perusahaan berkomunikasi salah satunya 

melalui email dengan peserta segmen PU, sedangkan segmen BPU komunikasinya 

umum dilakukan melalui aplikasi chatting.  

Aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) merupakan aplikasi yang 

mengintegrasikan semua informasi kepesertaan perusahaan. Berbagai fitur aplikasi 

JMO antara lain pendaftaran secara online, pembayaran online, cek saldo, 

pelaporan kecelakaan kerja real time, kartu digital, pelaporan dan pengaduan. 

Perusahaan memberikan layanan yang cepat secara online dengan berbagai 

kemudahan akses. Petugas Customer Service dituntut untuk dapat menjawab 

keluhan peserta dengan baik dan cepat sesuai prosedur dan SOP yang sudah 

ditetapkan. Penentuan besarnya iuran untuk setiap peserta sudah disesuaikan oleh 

perusahaan dan pemerintah berdasarkan rentang pendapatan tenaga kerja. Iuran 
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yang dibayarkan ditetapkan sehingga masing-masing tenaga kerja dapat membayar 

dan tidak merasa terbebani. Lokasi kantor BPJS Ketenagakerjaan mudah diakses 

oleh peserta karena berada di pusat kota. Tenaga kerja yang ingin mendaftar 

program jaminan sosial dapat melakukan pendaftaran secara online. Standar 

operasional pelayanan bertujuan agar terjadi kesamaan layanan antar kantor 

perusahaan yang disebut sebagai New Service Blueprint. Promosi pada segmen 

BPU dilakukan dengan bantuan agen perusahaan yakni Perisai. Setiap Perisai 

memiliki kantor tersendiri yang biasanya di salah satu petugas keagenan Perisai.  

Pembina perusahaan umumnya bertemu dengan peserta untuk melakukan 

sosialisasi lebih lanjut.  

Asuransi jiwa mengacu pada polis pertanggungan di mana pemegang polis 

dapat memastikan kebebasan finansial untuk keluarganya setelah kematian. Bentuk 

asuransi jiwa misalnya dukungan untuk anak pelanggan asuransi. Polis asuransi 

jiwa memastikan kematian yang dapat menghancurkan keluarga pelanggan secara 

finansial tidak terjadi. Ini dilakukan dengan memberi bantuan keuangan kepada 

keluarga pelanggan asuransi yang telah meninggal. Faktor Service Quality seperti 

penggunaan lima dimensi Service Quality mempunyai dampak yang signifikan 

terhadap customer satisfaction (Kaurav & Agarwal, 2020)79. BPJS 

Ketenagakerjaan memberikan manfaat seperti santunan, biaya pemakaman, dan 

beasiswa kepada ahli waris peserta. Jaminan Kematian (JKM) memastikan keluarga 

tidak terbebani secara ekonomi. Menurut website perusahaan, pentingnya program 

jaminan kematian antara lain membantu aktivitas setelah kematian peserta seperti 

dalam Islam acara Tahlilan pada waktu tertentu, acara Ngaben (Pembakaran 
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jenazah dalam budaya Bali yang membutuhkan biaya tertentu), biaya kremasi di 

rumah duka, transportasi ambulans jika peserta meninggal dunia, dan berbagai 

budaya lainnya di Indonesia. Perusahaan harus memberi klaim JKM secara mudah 

dan tidak menyulitkan peserta. Klaim Jaminan Kematian hanya bisa dilakukan di 

kantor perusahaan karena perusahaan perlu mengonfirmasi beberapa dokumen 

namun peserta bisa mengisi Lapak Asik secara online sebelum datang ke kantor 

perusahaan. Peserta setelah mengisi berbagai berkas yang diperlukan dalam Lapak 

Asik selanjutnya dapat menunjukkan notifikasi pengajuan kepada petugas (satpam) 

untuk mendapatkan nomor antrean dan verifikasi data. Customer satisfaction yang 

melakukan klaim JKM dilaksanakan dengan cara peserta yang mengisi e-survey 

pada tablet yang telah disediakan perusahaan di dekat petugas pintu utama kantor 

perusahaan.  

Reliability layanan ditemukan memiliki akibat signifikan pada pelanggan 

yang puas. Pemenuhan janji pelanggan, staf yang tulus dan dapat diandalkan, 

layanan sempurna, pembukuan yang akurat, klaim tepat waktu serta memenuhi dan 

memahami kebutuhan pelanggan semuanya memengaruhi customer satisfaction di 

industri asuransi. Jika pelanggan merasa dapat bergantung pada penyedia layanan 

maka pelanggan akan mengalami customer satisfaction yang maksimal (Chege, 

2021)80. Staf yang tulus melayani peserta, sabar, dan ramah dapat meningkatkan 

customer satisfaction pada layanan BPJS Ketenagakerjaan. Berdasarkan 

news.detik.com81, Pada tahun 2022, perusahaan menerima lima penghargaan dari 

World Social Security Forum (WSFF), antara lain Pedoman ISSA tentang 

Komunikasi Administrasi Jaminan Sosial, Pedoman ISSA tentang Good 
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Governance, Pedoman ISSA tentang Kembali Bekerja dan Reintegrasi, serta 

Pedoman ISSA tentang Sosial Administrasi Keamanan Service Quality.  Petugas 

Administrasi Peserta adalah peran yang ada dalam bidang Korporasi dan Institusi 

yang berfungsi menyimpan catatan peserta yang terintegrasi dalam ERP 

Perusahaan. Setiap peserta maupun calon peserta yang datang ke bagian pelayanan 

ruang informasi maka akan diarahkan ke karyawan sesuai pekerjaan mereka yaitu 

karyawan yang mengurus pekerja mandiri (segmen BPU) dan karyawan yang 

mengurus perusahaan seperti PT dan CV (segmen PU). Customer satisfaction yang 

maksimal bisa diupayakan perusahaan melalui pelayanan yang responsif, dapat 

diandalkan, dan klaim Jaminan pensiun (JP) dan JKM yang tidak memerlukan 

waktu yang lama.  

Aspek Service Quality elektronik Customer Relationship Management 

(eCRM) ditemukan mempunyai kesenjangan positif dalam sebuah penelitian di 

India yang menunjukkan bahwa perusahaan asuransi jiwa yang dipilih memenuhi 

harapan pemegang polis mengenai layanan eCRM di pasar asuransi jiwa. Layanan 

eCRM yang disediakan oleh perusahaan asuransi bisa berkontribusi secara 

signifikan terhadap tingkat customer satisfaction yang dirasakan oleh klien. 

(Behzadi et all, 2022)82. Layanan eCRM BPJS Ketenagakerjaan dilakukan dengan 

menggunakan sistem informasi perusahaan. Perusahaan selalu berusaha 

memperluas manfaat jaminan sosial dan komunikasi melalui kunjungan 

perusahaan, call center, dan penggunaan media sosial. Perusahaan juga 

mengembangkan teknologi baru agar Service Quality yang diberikan lebih cepat, 

akurat, dan handal. Karyawan perusahaan wajib mengisi kunjungan lapangan ke 
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pemberi kerja atau badan usaha, monitor dengan peserta dicatat pada ERP 

Perusahaan sehingga hubungan jangka panjang terlaksana antara peserta dengan 

karyawan perusahaan. Data peserta yang terintegrasi akan meningkatkan customer 

satisfaction karena karyawan mudah mengolah dan mengurus berbagai keperluan 

peserta. 

 Sebuah studi mengungkapkan pengaruh positif yang signifikan antara 

pelanggan yang setia dengan layanan yang berkualitas serta aspek trust. Trust 

memiliki efek mediasi terhadap Service Quality dan loyalitas di kalangan pengguna 

asuransi. Tingkat Service Quality terkait proses penyampaian layanan dan hasil 

pembelian sangat penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan perusahaan 

asuransi (Kueng et all, 2020)83. Trust yang dihasilkan dari implementasi program 

pemasaran Social Security Awareness diharapkan membantu perluasan kepesertaan 

BPJS Ketenagakerjaan. Program ini akan mencoba mempertahankan peserta yang 

ada dan menambah jumlah kepesertaan aktif jaminan sosial. Karyawan yang 

memberi edukasi tentang manfaat dan program jaminan sosial dalam program 

pemasaran Social Security Awareness diharapkan mampu menjawab pertanyaan 

peserta dengan mudah sehingga peserta atau calon peserta potensial bersedia untuk 

mendaftar program jaminan sosial yang ditawarkan perusahaan.  

Gambar 4.13 menjelaskan teori Service Quality yang terdiri dari 5 

komponen yakni reliability, assurance, tangibles, empathy, dan responsiveness. 

Menurut marketingstudyguide.com (2023), Service Quality adalah alat pengukuran 

kualitas dari sebuah layanan. Teori ini umumnya membahas tentang customer 
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satisfaction dan Service Quality. Reliability atau keandalan adalah kemampuan 

perusahaan dalam memberi layanan secara akurat dan tepat.  

Gambar 4. 13 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(marketingstudyguide.com, 2023)84 

Kemampuan untuk menciptakan pengetahuan, kesopanan, dan trust 

karyawan dikenal sebagai assurance atau jaminan.  Tangibles atau 

keberwujudan merupakan fasilitas fisik, peralatan dan penampilan staf yang sangat 

penting. Empathy berarti dukungan dan pertimbangan individu untuk 

pelanggan. Responsiveness atau daya tanggap adalah sikap membantu perusahaan 

kepada pelanggan dan pelayanan yang cepat.   
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Gambar 4. 14 

Visual Konsep Customer Satisfaction dan Trust 

 

(Saeed et all, 2014)85 

Gambar 4.14 menjelaskan customer satisfaction dan trust yang berdampak 

pada customer loyalty dengan mediasi dari komitmen. Menurut Saeed et all, 201487, 

perusahaan yang ingin melakukan bisnis jangka panjang dengan pelanggan yang 

ada dan calon pelanggan potensial, maka perusahaan harus meningkatkan kualitas 

produknya, memperbaiki perilaku staf, dan membangun trust terhadap kualitas 

produk, serta lingkungan perusahaan tersebut. Pelanggan akan setia jika hal tersebut 

berhasil dilakukan oleh perusahaan.  

 Program Social Security Awareness mempunyai kelebihan dalam prosesnya 

yang sederhana dan fleksibel. Karyawan BPJS Ketenagakerjaan yang telah 

mengirimkan surat ke berbagai perusahaan cukup menunggu konfirmasi dari pihak 

perusahaan untuk menetapkan waktu pelaksanaan program Social Security 

Awareness. Program pemasaran ini, di lain sisi, juga memiliki kekurangan yakni 

tingkat kesadaran peserta maupun calon pelanggan potensial mungkin hanya tinggi 

di awal setelah terlaksananya program ini. Jika pegawai BPJS Ketenagakerjaan 
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tidak memantau peserta yang ingin mendaftar atau memantau perusahaan yang 

tidak sesuai dengan upah, tenaga kerja dan program, maka peserta dan calon 

pelanggan tidak dapat menjadi peserta BPJS Ketenagakerjaan. Oleh sebab itu, 

penting bagi karyawaan perusahaan untuk memahami dan mengenal badan usaha 

yang akan dilaksanakan program pemasaran ini sehingga karyawan mampu 

mengambil tindakan yang tepat baik sebelum, selama atau sesudah kegiatan 

program Social Security Awareness terlaksana.  

Gambar 4. 15 

Gambaran Tempat dan Suasana Program Social Security Awareness 

 

(Pupr.banjarmasinkota.go.id, 2021)86 

Gambar 4.15 menggambarkan contoh bentuk kegiatan program Social 

Security Awareness. Karyawan BPJS Ketenagakerjaan dan pegawai di 

perusahaan memaparkan simulasi program jaminan sosial tenaga kerja.  Peserta 

program diminta untuk memperhatikan layar yang menggambarkan sekilas tentang 

BPJS Ketenagakerjaan dan produk perusahaan ini. Peserta selanjutnya akan 

melaksanakan aktivitas simulasi program jaminan sosial dengan masing-masing 

mempunyai peran yang berbeda. Simulasi ini bertujuan untuk meningkatkan 
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kesadaran peserta akan pentingnya asuransi sosial bagi pekerja. Hasil dari program 

ini adalah peserta Program Jamsostek mendaftar menjadi peserta dan menyadari 

pentingnya memanfaatkan Program Jamsostek sebagai perlindungan sosial tenaga 

kerja. 

 

Visualisasi Program Pemasaran Social Security Awareness 

Cara Manajemen BPJS Ketenagakerjaan Menjalankan Program Pemasaran 

Social Security Awareness 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Yumi, 2023)33 

Flowchart 4.1 menjelaskan alur cara manajemen BPJS Ketenagakerjaan 

melaksanakan program pemasaran Social Security Awareness. Menurut website 

bpjsketengakerjaan.go.id (2023), ketentuan perundang-undangan tersebut terdiri 
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dari UU Cipta Kerja RI Nomor 11 Tahun 2020, UU Sistem Jaminan Sosial Nasional 

No 40 Tahun 2004 dan UU Penyelenggaraan Jaminan Sosial Republik Indonesia 

No 24 Tahun 2011. Instruksi Presiden tersebut dituangkan dalam bentuk Keputusan 

Presiden yang terdiri dari perintah eksekutif Nomor 25 Tahun 2020 tentang 

Penyelenggaraan BPJS (perpres), Penyakit Akibat Kerja (PAK) dalam Perpres 

Nomor 7 Tahun 2019 tentang dan Perpres Nomor 108 Tahun 2013 mengenai 

Format dan Konten Report Penyelenggaraan Sosial asuransi dan Peraturan Presiden 

Nomor 108 Tahun 2013, Peraturan Nomor 109 Tahun 2013 tentang Kepesertaan 

Program Jaminan Sosial Setelah Lulus. 

Peraturan daerah yang memperkuat peran BPJS di bidang ketenagakerjaan 

adalah Peraturan Pemerintah Nomor 86 Tahun 2013 yang mengatur tentang sanksi 

administratif terhadap pemberi kerja yang bukan penyelenggara negara, kecuali 

pemberi kerja, pekerja, dan penerima pembayaran. Donor bekerja untuk 

memecahkan masalah sosial dan keamanan. Peraturan pemerintah lainnya adalah 

Nomor 55 Tahun 2015 yang mengatur tentang pengelolaan dana ketenagakerjaan 

dan jaminan sosial.  Penjelasan singkat mengenai aturan BPJS Ketenagakerjaan 

selanjutnya adalah karyawan yang akan mengedukasi stakeholder baik pemerintah 

maupun swasta. Edukasi ini mencakup program jaminan sosial, manfaatnya, iuran, 

hingga pendaftaran untuk tenaga kerja. Jika para stakeholder ini patuh maka mereka 

akan menjadi peserta namun jika tidak patuh baik upah, program, dan tenaga kerja 

maka akan berurusan dengan pengadilan dan mendapat tuntutan. Jika tuntutan telah 

selesai maka pihak perusahaan akan mengedukasi kembali para stakeholder ini. 
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Visualisasi Program Social Security Awareness terhadap Konsep Trust dari 

Teori Service Quality 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Yumi, 2023)33 

Flowchart 4.2 menjelaskan alur program Social Security Awareness 

terhadap trust. Edukasi program dan manfaat dijelaskan oleh karyawan BPJS 

Ketenagakerjaan dengan cara peningkatan manfaat dan peningkatan pelayanan. 

Peningkatan manfaat ini berupa manfaat yang bertambah dalam setiap program 

jaminan sosial misalnya santunan tinggi untuk salah satu program jaminan 

kematian. Menurut bpjsketenagakerjaan.go.id (2023)87, kerja sama ini berupa kredit 
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Kepemilikan Rumah (KPR), Kredit Renovasi Rumah (PRP), Kredit Pemilikan 

Rumah (PUMP) dan Pengaturan Pembiayaan Rumah atau Pinjaman Pembangun 

(FPPP/KK). KPR memiliki kriteria rumah susun, maksimal Rp500 juta, dan jangka 

kredit maksimal 30 tahun. PRP jangka waktu kredit maksimal 15 tahun dan 

pinjaman maksimal sebesar Rp200 juta sementara PUMP besaran pinjaman senilai 

Rp150 juta. FPPP/KK kredit dalam jangka waktu maksimal 5 tahun. Edukasi 

program jaminan sosial dan manfaatnya yang sudah dilaksanakan maka karyawan 

yang melakukan eduaksi harus menjawab pertanyaan ‘Apakah peserta meningkat?’ 

jika mengalami peningkatan kepesertaan maka akan menghasilkan trust dan jika 

tidak meningkat maka perlu adanya evaluasi kegiatan edukasi program dan 

manfaatnya.  

Flowchart 4.3 menjelaskan implementasi program pemasaran Social 

Security Awareness. Pelayanan optimal diterapkan BPJS Ketenagakerjaan melalui 

customer gathering, pemakaian aplikasi JMO, dan manfaat layanan tambahan. 

Customer gathering adalah aktivitas yang dilakukan perusahaan ini untuk 

mengumpulkan badan usaha atau peserta perusahaan misalnya segmen PU untuk 

melakukan kegiatan outbond yang bertujuan engagement peserta. Pelayanan 

dengan aplikasi JMO memudahkan peserta untuk mendapatkan informasi dan 

pelayan online BPJS Ketenagakerjaan. Manfaat Layanan Tambahan (MLT) yaitu 

tambahan manfaat bagi peserta BPJamsostek yaitu kemudahan kredit properti. 

Treatment pelayanan yang ramah, cepat tanggap, dan tidak rumit akan menciptakan 

testimoni dari peserta. Testimoni dapat diberikan dalam bentuk review di playstore 
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atau appstore yang selanjutnya customer satisfaction diwadahi dalam indeks 

pelayanan prima. 

 

Visualisasi Program Social Security Awareness terhadap Konsep Customer 

Satisfaction dari Teori Service Quality 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Yumi, 2023)4 

Indeks pelayanan prima adalah penilaian customer satisfaction dalam 

bentuk scoring yang alatnya tersedia di bagian pintu utama kantor perusahaan Jika 

layanan memuaskan peserta maka tercapai konsep kepuasaan dalam teori Service 
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Quality namun jika ada peserta yang belum puas maka manajemen perusahaan 

perlu evaluasi terkait pelayanan yang diberikan kepada peserta perusahaan.  

Pengalaman merek yang dirasakan peserta program Social Security 

Awareness merupakan salah satu faktor yang mendorong niat untuk membeli 

produk asuransi perusahaan. Peserta maupun calon peserta potensial yang memiliki 

pengalaman positif terhadap manfaat pemakaian program jaminan sosial akan 

menggunakan produk perusahaan dengan perlindungan diri pekerja baik sebelum 

berangkat kerja, selama bekerja maupun perjalan setelah pulang kerja. Perilaku 

pelanggan yang substansial berdasarkan pendapatan dan usia membantu BPJS 

Ketenagakerjaan dalam mengembangkan strategi pemasaran khusus yang 

mempromosikan program jaminan sosial tenaga kerja. Kesesuaian antara citra 

merek dan konsep diri bagi pelanggan dapat menghasilkan perilaku yang 

menguntungkan seperti trust pelanggan pada merek dan tingkat loyalitas 

pelanggan. Peran faktor demografi yakni usia dan pendapatan bisa dijadikan 

sebagai variabel kontrol dalam memengaruhi niat beli pelanggan terhadap merek 

perusahaan (Marsasi dan Yuanita, 2023)88.  

 Trust menjadi unsur yang memengaruhi niat perilaku pelanggan. Semakin 

kuat persepsi peserta maka semakin kuat sikap pelanggan (peserta) untuk 

menggunakan produk perusahaan. Variabel sikap berpengaruh positif signifikan 

terhadap trust. Sikap karyawan BPJS Ketenagakerjaan pada peserta perusahaan 

yang baik, ramah, dan sabar akan meningkatkan trust konsumen untuk terus 

menggunakan jaminan sosial tenaga kerja. Pelanggan (peserta) yang puas karena 

pelayanan yang diberikan akan menghasilkan trust yang tumbuh. Sikap customer 
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satisfaction yang diterima dapat berpengaruh dalam mendorong tingkat trust 

pelanggan. Variabel trust berpengaruh positif signifikan terhadap niat perilaku yang 

menyatakan bahwa pelanggan memiliki trust (Arfansyah dan Marsasi, 2023)89.  

Tabel 4. 8  

Penerapan Program Pemasaran Social Security Awareness 

Aspek Keterangan 

Tujuan  1. Tujuan jangka panjang adalah agar pekerja peserta 

program BPJS Ketenagakerjaan bersedia 

melaksanakan pembayaran iuran program jaminan 

sosial yang diikutinya.  

2. Tujuan jangka pendek yaitu meningkatan kesadaran 

tenaga kerja dan peserta BPJS Ketenagakerjaan 

yang tidak patuh untuk menggunakan program 

jaminan sosial. 

Periode Waktu 6 bulan 

Penanggungjawab Pemimpin bagian kepesertaan Korporasi dan Institusi (KSI) 

Kegiatan 1. Penjelasan peraturan yang meliputi UU BPJS 

Ketenagakerjaan, kebijakan Presiden dan peraturan 

daerah.  

a. Undang-Undang No. 11 - 2020 Republik 

Indonesia membahas Cipta Kerja, UU No. 40 

pada 2004 mencakup Sistem Jaminan Sosial 

Nasional, dan UU No. 11 Tahun Republik 

Indonesia mengenai Sistem Jaminan Sosial 

Nasional. 

b. Perpres Nomor 25 Tahun 2020 tentang 

Pengelolaan BPJS, Peraturan yang dibuat oleh 

presiden No. 7 - 2019 tentang PAK, dan No. 108 

- 2013 terdiri dari Bentuk dan Isi Jaminan Sosial 

Terdiri dari Perintah Eksekutif 109 - 2013 terkait 

Laporan Pengelolaan dan Kepesertaan Program 

Jaminan Sosial.  

c. PP 86 - 2013 mengenai panduan Sanksi 

Administratif Terhadap Perusahaan Yang 

Bukan Pengendali Negara Dan Terhadap 

Seluruh Pemberi Kerja, Pegawai dan Penerima 

Iuran Jaminan Sosial Lainnya. Keputusan lain 

yang mengatur tentang pengelolaan dana 

ketenagakerjaan dan jaminan sosial yaitu No 55 

Tahun 2015. 
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2. Edukasi pada stakeholder (pemerintah dan 

perusahaan).  

a. Demonstrasi video program jaminan sosial 

ketenagakerjaan. 

b. Penjelasan mengenai perbedaan produk BPJS 

Ketenagakerjaan dengan produk BPJS 

Kesehatan. 

c. Simulasi kegiatan yang menerangkan manfaat 

program Jamsostek kepada karyawan.  

d. Penyediaan mekanisme pembayaran untuk 

program jaminan sosial dan instruksi 

pendaftaran karyawan. 

e. Penjelasan SOP menjadi peserta BPJS 

Ketenagakerjaan. 

3. Jika stakeholder patuh maka mereka akan menjadi 

peserta, sebaliknya jika stakeholder tidak patuh 

maka mereka akan berurusan dengan pengadilan. 

4. Stakeholder akan mendapat tuntutan dan berurusan 

dengan pengadilan. Bagian ini akan melibatkan 

petugas wasrik (karyawan bagian pengawasan dan 

pemeriksaan). 

a. Sanksi administratif berupa teguran tertulis, 

denda, dan sanksi resmi. 

b. Sanksi pidana penjara dan denda sejumlah besar 

uang. 

5. Stakeholder kembali diedukasi sesuai poin nomor 1 

dan 2.  

Target  1. Target peserta adalah badan usaha/perusahaan dan 

pemerintah  

2. Target peserta 1.000 tenaga kerja untuk satu kantor 

perusahaan BPJS Ketenagakerjaan. 

Output Badan usaha/perusahaan dan pemerintah menjadi peserta 

BPJS Ketenagakerjaan yang patuh antara lain:  

a. Membayar iuran program jaminan sosial. 

b. Patuh mendaftarkan jumlah tenaga kerja. 

c. Patuh mendaftarkan upah tenaga kerjanya.  

(Yumi, 2023)33 

Tabel 4.8 menjelaskan visualisasi program pemasaran Social Security 

Awareness. Tujuan dilaksanakan program ini dapat dilihat dari tujuan jangka 

panjang dan jangka pendek. Visi program pemasaran Social Security Awareness 

adalah mewujudkan tenaga kerja yang sadar, paham, dan menggunakan program 
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jaminan sosial ketenagakerjaan yang dilaksanakan secara berkelanjutan. Misi 

program pemasaran ini yaitu aktif mengupayakan kegiatan di perusahaan atau 

badan usaha dan instansi (pemerintah) dengan mengedukasi tenaga kerja terkait 

aturan dan Jamsostek. Program Social Security Awareness direncanakan untuk 

diadakan dalam periode waktu 6 bulan. Pihak yang bertanggung jawab dalam 

melaksanakan program ini adalah kepala bidang kepesertaan Korporasi dan 

Institusi (Kabid KSI). Targetnya adalah badan usaha atau perusahaan dan 

pemerintah dengan target jumlah peserta 1.000 tenaga kerja untuk satu kantor BPJS 

Ketenagakerjaan. Hasil dari program ini adalah pekerja yang menjadi peserta BPJS 

Ketenagakerjaan dan mengikuti regulasi pengupahan, pelaporan pekerja, dan 

jaminan sosial secara patuh.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

5.1.1 Segmentasi, Penargetan, dan Pemosisian BPJS 

Ketenagakerjaan 

Sasaran penjualan produk BPJS Ketenagakerjaan adalah tenaga 

kerja yang aktif bekerja. Perusahaan ini mengimplementasikan 

segmentasi, penargetan, dan pemosisian untuk memasarkan produknya 

yaitu program jaminan sosial ketenagakerjaan. Segmentasi utama tediri 

segmentasi PU, BPU, Jakon, dan PMI. Segmentasi demografis 

perusahaan ini didasarkan pada pendapatan masing-masing segmen 

utama perusahaan. Segmentasi demografis BPU dimulai dari upah atau 

penghasilan kurang dari Rp1,1 juta hingga pendapatan Rp20,2 juta ke 

atas. JKK dan JKM secara demografis wajib digunakan oleh segmentasi 

PMI. Segmentasi pola perilaku dapat dilihat dari manfaat masing-

masing program empat segmen utama perusahaan. Segmentasi PU dan 

BPU pada pola perilaku antara lain manfaat biaya transportasi, manfaat 

Sementara Tidak Mampu Bekerja (STMB), biaya pengobatan dan 

perawatan, manfaat pergantian gigi tiruan, penggantian kacamata, 

santunan kematian, manfaat pelayanan homecare, dan bantuan 

beasiswa. Segmentasi PMI pada pola perilaku ditentukan menurut 

program jaminan sosial yang diikuti dengan menekankan manfaat pada 
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setiap program jaminan sosial. Setiap manfaat tersebut sudah 

ditentukan oleh BPJS Ketenagakerjaan. Targeting perusahaan ini 

adalah kepesertaan desa, kelurahan, RT/RW, dan pekerja rentan di 

seluruh Indonesia. Target perusahaan terhadap kepesertaan baru tahun 

2023 sebesar 10 juta peserta dengan target utama pada segmen BPU 

atau pekerja sektor non formal. Perusahaan ini menerapkan penargetan 

differentited (segmented) marketing atau pemasaran tersegmentasi 

untuk mendapatkan posisi pasar yang kuat. Positioning BPJS 

Ketenagakerjaan dikenal sebagai satu-satunya jaminan sosial bagi 

pekerja di Indonesia yang diatur dalam UU No.  40 - 2004 menjelaskan 

jaminan sosial bagi tenaga kerja Indonesia. Perusahaan ini memonopoli 

asuransi sosial di Indonesia dan tidak memiliki pesaing. 

 5.1.2 Bauran Pemasaran pada BPJS Ketenagakerjaan 

         BPJS Ketenagakerjaan menggunakan bauran pemasaran 7P: 

produk, harga, promosi, tempat, orang, proses, dan bukti fisik. Strategi 

produk perusahaan menerapkan lima level produk Kotler dan Keller: 

manfaat inti berupa jaminan hak-hak sosial bagi tenaga kerja yang 

ditunjukkan pada perlindungan pekerja, produk dasar yang terdiri dari 

JKK, JKM, JHT, JP, dan JKP. Produk yang diharapkan adalah produk 

dengan manfaat yang banyak dan mampu memberi perlindungan hak-

hak sosial pekerja selama mereka bekerja mulai dari berangkat kerja 

sampai tenaga kerja pulang kerja. Produk tambahan berupa perusahaan 

mewajibkan program tertentu yang didasarkan pada ukuran perusahaan 
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untuk segmen PU dan pendapatan bagi segmen BPU. Produk potensial 

bergantung pada kebutuhan sosial tenaga kerja pada masa depan. BPJS 

Ketenagakerjaan menggunakan strategi bauran pemasaran harga adalah 

adalah tujuan pangsa pasar maksimum yang dapat dilihat dari jumlah 

kepesertaan yang terus meningkat dan pangsa pasar yang meluas. 

Perusahaan menggunakan strategi promosi penjualan melalui 

sosialisasi, promosi periklanan secara digital dengan media sosial yang 

umum dipakai oleh masyarakat, promosi melalui billboard, dan 

penggunaan agen perusahaan Perisai sebagai bentuk promosi penjualan 

pribadi. Strategi pemasaran distribusi BPJS Ketenagakerjaan adalah 

strategi pull dengan serangkaian upaya pemasaran dan pemakaian mitra 

perusahaan (Perisai) untuk membujuk calon konsumen mendaftar 

menjadi peserta BPJS Ketenagakerjaan. Perusahaan ini juga 

menggunakan strategi bauran pemasaran distribusi multi saluran. 

Perusahaan menjangkau berbagai segmen dengan penerapan saluran 

distribusi yang berbeda agar dapat meningkatkan kepesertaan segmen 

pasar yang ada. Strategi people yang diterapkan perusahaan adalah 

peningkatan skills, keahlian, dan kontribusi karyawan mulai dari 

deskripsi dan desain pekerjaan, seleksi, pelatihan, hingga penilaian 

kinerja. Strategi SDM lainnya yaitu adanya kebijakan mutasi karyawan 

setiap sekali lima tahun. Strategi pemasaran proses yang dipakai BPJS 

Ketenagakerjaan yakni prosedur pelayanan terbaik dan penggunaan 

Customer Relationship Management (CRM) yang terintegrasi pada 
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sistem ERP perusahaan. BPJS Ketenagakerjaan juga selalu 

menggunakan strategi bukti fisik yaitu lokasi pusat kota yang mudah 

diakses oleh peserta perusahaan dan tersedianya informasi mengenai 

program jaminan sosial dalam bentuk brosur.  

 5.1.3 Strategi Bersaing dan Strategi Fungsional 

      BPJS Ketenagakerjaan menerapkan strategi diferensiasi dalam 

memperluas jumlah kepesertaan melalui peningkatan kualitas program, 

SDM, pelayanan, dan lain-lain. Ini dibuktikan dengan perusahaan yang 

berhasil mendapat penghargaan tahun 2022 sesuai dengan Pedoman 

ISSA tentang Komunikasi Badan Jaminan Sosial, penghargaan laporan 

terintegrasi (Integrated Reporting) dari Australasian Reporting Award 

(ARA), dan penghargaan lainnya. Perusahaan ini merupakan pemimpin 

pasar (leader) yang memonopoli asuransi tenaga kerja di Indonesia. 

Strategi dalam mempertahankan perusahaan sebagai pemimpin pasar 

adalah pertahanan posisi (Position Defence). Wawancara dengan 

pelanggan (peserta perusahaan) membuktikan bahwa program jaminan 

sosial menjadi hak tenaga kerja yang melindungi mereka dari risiko 

selama bekerja.  

 5.1.4 Program “Social Security Awareness” 

     Social Security Awareness adalah program pemasaran yang 

berfokus pada peningkatan kesadaran baik calon konsumen potensial 

maupun peserta BPJS Ketenagakerjaan yang tidak patuh upah, program 

jamsostek, dan tenaga kerja. Program ini terjadi karena adanya 
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kekurangan dan tantangan yang dihadapi perusahaan berdasarkan 

Integrasi Data Perusahaan dan Penulis. Tujuan jangka pendek program 

ini adalah untuk meningkatkan kesadaran tenaga kerja dalam 

menggunakan program jaminan sosial, sedangkan tujuan jangka 

panjang yaitu untuk menjadi peserta BPJS Ketenagakerjaan yang 

mempunyai kesadaran membayar iuran program jaminan sosial yang 

diikuti.  Pihak yang bertanggung jawab dalam program Social Security 

Awareness adalah Kepala Bidang Kepesertaan Korporasi dan Institusi 

(Kabid KSI). Program ini dilaksanakan selama periode waktu 6 bulan 

dengan target badan usaha atau perusahaan dan pemerintah serta target 

peserta 1.000 tenaga kerja untuk satu kantor perusahaan BPJS 

Ketenagakerjaan. Output program pemasaran ini yakni tenaga kerja 

menjadi peserta BPJS Ketenagakerjaan yang patuh pada ketentuan 

upah, tenaga kerja, dan program jaminan sosial. Program pemasaran ini 

sederhana dan fleksibel dalam prosesnya namun di lain sisi tingkat 

kesadaran peserta maupun calon pelanggan potensial mungkin hanya 

tinggi di awal setelah terlaksananya program ini jika karyawan BPJS 

Ketenagakerjaan tidak menindaklanjuti peserta yang ingin mendaftar 

atau memonitoring lebih lanjut perusahaan dengan kategori tidak patuh 

upah, tenaga kerja, dan program jamsostek. Pendekatan untuk 

mendukung hal ini adalah teori Service Quality dengan konsep trust dan 

customer satisfaction. Trust peserta dilakukan melalui edukasi program 

dan manfaat. Edukasi ini dilaksanakan dengan cara peningkatan 
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manfaat dan peningkatan pelayanan yang menghasilkan bertambahnya 

jumlah kepesertaan perusahaan. Customer satisfaction dapat diterapkan 

perusahaan ini melalui optimalisasi pelayanan dengan upaya customer 

gathering, aplikasi JMO, dan Manfaat Layanan Tambahan (MLT). 

Customer satisfaction peserta perusahaan dapat diukur menggunakan 

Indeks Pelayanan Prima dalam bentuk scoring yang alatnya tersedia di 

bagian pintu utama kantor.  

 

5.2 Implikasi 

 5.2.1 Implikasi Penulis 

Penelitian ini mampu memberikan pemahaman dasar tentang 

dunia kerja yang profesional dan keterampilan kolaborasi bersama 

orang lain. Penulis memperoleh banyak pengetahuan seperti 

komunikasi yang efektif dengan rekan kerja, integritas menyelesaikan 

tugas, ketepatan waktu, kedisiplinan, dan sebagainya. Penulis 

berinteraksi dengan rekan kerja untuk menyelesaikan masalah 

pekerjaan dan mencapai tujuan yang sebelumnya diberikan oleh 

supervisor penulis. Sikap profesional dalam dunia kerja sangat 

dibutuhkan agar bekerja tidak menyebabkan burnout atau gangguan 

kesehatan.  

Pengalaman yang didapatkan selama magang membantu 

penulis membentuk kebiasaan yang efektif dalam bekerja. Penulis 

belajar untuk mengatur waktu antara pekerjaan dengan kepentingan 
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pribadi sehingga dapat produktif di tempat kerja. Pekerjaan yang 

dilaksanakan secara profesional mampu meningkatkan produktivitas 

sehingga target pekerjaan tercapai. Salah satu pengalaman yang 

berharga bagi penulis yakni pengalaman mengoperasikan Microsoft 

Excel yang memudahkan pekerjaan selama magang. Penulis juga 

mendapatkan pengalaman mengolah data pelanggan yang berguna 

untuk kebutuhan pelanggan. Sikap yang ramah, sopan, dan sabar 

merupakan kebiasaan yang diperlukan jika berinteraksi dengan 

pelanggan perusahaan.  

Penelitian ini menambah keterkaitan antara pengetahuan yang 

diperoleh dari perkuliahan dengan implementasinya dalam dunia kerja. 

Penulis memahami bagaimana cara melaksanakan kebijakan yang ada 

dalam perusahaan, penerapan Customer Relationship Management, 

perilaku pelanggan, dan lain-lain. Segala kegiatan suatu perusahaan 

ditujukan untuk mencapai tujuan perusahaan yang sudah ditentukan. 

Magang yang penulis laksanakan turut berkontribusi untuk 

menyukseskan visi dan misi perusahaan. Adanya anak magang 

menolong karyawan dalam menyelesaikan tugas. Manfaat lainnya yang 

penulis terima adalah mampu mengorganisasikan pekerjaan sehingga 

lebih mudah dilakukan dan cepat terselesaikan.  

5.2.2 Implikasi Perusahaan 

Penelitian ini dilaksanakan mulai bulan Maret 2023 sampai Juni 

2023. Banyak manfaat yang penulis peroleh selama magang sebagai 
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bentuk pembelajaran dalam dunia kerja. Penelitian ini memberikan 

manfaat bagi banyak pihak, salah satunya adalah menciptakan 

hubungan antara BPJS Ketenagakerjaan dengan Universitas Islam 

Indonesia. Hubungan komunikasi yang tercipta antara pembimbing 

lapangan atau supervisor dan pihak kampus merupakan manfaat dari 

tugas akhir magang yang berguna dalam melakukan penelitian. Adanya 

pembahasan tentang program pemasaran Social Security Awareness 

dapat diimplementasikan oleh perusahaan ini guna mengupayakan 

bertambah atau meningkatnya jumlah kepesertaan perusahaan.  

Pengamatan terhadap fenomena yang terjadi di dalam 

perusahaan menjadi landasan penelitian ini. Naskah yang ditulis dalam 

penelitian ini mencakup program pemasaran yang dijalankan oleh 

perusahaan saat ini dan masukan program pemasaran yang bisa BPJS 

Ketenagakerjaan terapkan pada masa yang akan datang. Usulan 

program pemasaran ini didasari pada materi perkuliahan yang dapat 

dipertanggung jawabkan oleh penulis. Penelitian ini dapat menjadi 

pertimbangan program pemasaran yang ada di BPJS Ketenagakerjaan 

guna memperoleh kesadaran peserta maupun calon pelanggan untuk 

menggunakan program jaminan sosial secara berkelanjutan. Evaluasi 

dari program pemasaran yang ada di perusahaan ini mencakup pendapat 

atau usulan pemasaran yang penulis lakukan. 

Penelitian ini mampu penulis selesaikan dan mempunyai 

kontribusi bagi bidang pemasaran perusahaan. Ilmu pemasaran yang 
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diimplementasikan dalam program pemasaran yang ada di perusahaan 

bisa bermanfaat bagi BPJS Ketenagakerjaan karena membantu 

perusahaan untuk menjadi lebih baik, lebih profesional, dan berpotensi 

lebih cepat mencapai tujuan perusahaan jangka panjang. Perusahaan 

mampu memperoleh alternatif karyawan dengan kualitas yang telah 

dinilai dan diakui kredibilitasnya oleh supervisor. 

  

5.3 Saran 

 Saran yang penulis berikan selama empat bulan berada pada bidang 

Kepesertaan Korporasi dan Institusi (KSI) BPJS Ketenagakerjaan adalah sebagai 

berikut: 

1. Implementasi Service Quality dengan konsep trust dan customer 

satisfaction diharapkan mampu diaplikasikan oleh perusahaan dengan 

upaya yang optimal untuk mengatasi kekurangan dan tantangan yang 

dihadapi perusahaan. Perusahaan ini diharapkan dapat menerapkan hal 

tersebut guna peningkatan kepesertaan atau bertambahnya jumlah 

pelanggan (peserta).  

2.  Pemasaran dengan cara sosialisasi terutama sosialisasi secara online 

dengan menggunakan aplikasi video conference dinilai kurang efektif 

karena terbatasnya komunikasi dan waktu antara partisipan perusahaan 

dengan karyawan perusahaan. BPJS Ketenagakerjaan perlu merencanakan 

strategi bauran pemasaran yang menarik bagi konsumen dan memberi 

kesadaran pada karyawan bahwa ‘tidak hanya sekadar melepas tanggung 
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jawab melakukan sosialisasi’. Oleh karena itu, program pemasaran Social 

Security Awareness dapat menjadi solusi untuk mengatasi ketidakefektifan 

metode online. Program ini diterapkan secara luring sehingga tercipta 

interaksi tatap muka antara partisipan program pemasaran ini dengan 

karyawan BPJS Ketenagakerjaan. Aktivitas Social Security Awareness 

berusaha memberi ruang yang nyaman bagi partisipan dan memberi 

kesadaran akan pentingnya program jaminan sosial serta ketersediaan 

partisipan menjadi peserta perusahaan.  

3. Anak magang atau peneliti selanjutnya dapat membandingkan program 

pemasaran yang dijalankan oleh BPJS Ketenagakerjaan dengan teori yang 

lain seperti teori model Kano yang menekankan pada enam atribut 

kebutuhan pelanggan. Penelitian selanjutnya dapat memberi masukan atau 

usulan lain pada aktivitas perusahaan dalam rangka mengupayakan 

perluasan kepesertaan.  
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LAMPIRAN  

Lampiran 1. 1 

Transkrip Wawancara 1.1 

Wawancara Dalam Terstruktur 

 

Nama  : Rofi 

Jabatan : PIC Korporasi dan Institusi 

Lokasi  : Ruang Korporasi dan Institusi  

Waktu  : 2 Maret 2023, 16.00 WIB 

Pertanyaan Wawancara Mas Rofi 

Selamat sore mas Rofi, mohon maaf 

mengganggu waktunya. Saya (Raudah) 

dan teman saya Laila izin melakukan 

wawancara mengenai program 

pemasaran yang ada di BPJS 

Ketenagakerjaan. Program pemasaran 

yang ada di BPJS Ketenagakerjaan 

terdapat sosialisasi ke UMKM dan 

sosialisasi ke berbagai instansi. 

Bagaimana detail-nya mas? 

 

Kita (BPJS Ketenagakerjaan) 

mempunyai dua segmen kepesertaan 

yaitu segmen PU dan BPU. Segmen PU 

ada badan usaha dan izinnya. Biasanya 

kita kerja sama dengan yang punya 

izin. Badan usaha itu terdiri dari CV 

dan PT. Perizinan hotel misalnya 

bekerja sama dengan dinas pariwisata 

kemudian kita periksa sudah terdaftar 

atau belum, terus kita kirim surat dan 

kita lakukan sosialisasi karena sifatnya 

wajib dan setelah sosialisasi tinggal 

kita kirim surat ke badan usaha. Bagi 

badan usaha yang belum daftar kita 

koordinasi dengan Disnaker (Dinas 

Tenaga Kerja) untuk melakukan yang 

namanya pengawasan. Ini terdapat 

badan usaha yang  ada tenaga kerjanya 

tetapi belum didaftarkan. Kita bisa 

berkoordinasi untuk mendapatkan 

pembinaan terlebih dahulu. Kalau tidak 

daftar maka dianggap tidak patuh. 

Ketidakpatuhan itu mempunyai urutan 

sanksinya di atur dalam Perpres no. 109 

tahun 2013 dari sanksi teguran tertulis 

sampai pada yang paling terakhir itu 

pencabutan izin usaha karena sifat 
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kepesertaannya wajib. PU ada polanya 

tersendiri. Kita akan mendata 

perusahaan yang punya izin usaha, 

setelah di data kita lakukan kirim surat 

atau sosialisasi. Jika  kirim surat dan 

sosialisasi tidak patuh berarti ada 

indikasi ketidakpatuhan. Ketika ada 

indikasi ketidakpatuhan, akan 

dilakukan pembinaan terlebih dahulu 

dari Disnaker. Setelah dibina tidak 

daftar maka perusahaan itu bisa dicabut 

izin usahanya. Itu formalnya tapi pada 

praktiknya tidak seperti itu karena 

untuk mencabut izin usaha pemerintah 

harus mengorbankan tenaga kerja 

disitu. Jadi ada urutan prosedurnya.  

Kalau kegiatan pembinaan dengan 

disnaker itu kegiatannya seperti apa 

mas? 

Kita menjelaskan pembinaan dengan 

disnaker ini ada regulasinya. Kalau 

punya izin usaha wajib 

mendaftarkannya untuk tenaga kerja 

atau harus melindungi tenaga kerja. 

Sifatnya wajib untuk posisi perusahaan 

yang  belum daftar. Kita sebutnya itu 

PWBDU (Perusahaan Wajib Belum 

Daftar Usaha). Ada juga yang sudah 

daftar tapi tidak patuh misalkan belum 

semua tenaga kerja yang didaftarkan, 

misalkan tidak patuh upah. Ada 

regulasinya gaji pokok + tunjangan 

tetap dan menyesuaikan dengan UMK 

(Upah Minimum Kota atau 

Kabupaten). Pelaporan juga memiliki 

regulasinya. Jadi ada tiga posisi PDS 

(Perusahaan Daftar Sebagian) tenaga 

kerjanya, upahnya, dan programnya. 

Perusahaan yang daftar sebagian 

programnya seperti apa mas? 

 

Segmentasi Penerima Upah (PU) 

memakai program yang skala usaha 

wajib mengikuti programnya. Jika 

skala mikro atau UMKM hanya wajib 

ikut 2 program, perusahaan skala kecil 

wajib ikut 3 program, perusahaan 

berskala besar wajib daftar semua 

program. Apa yang kita lakukan untuk 

PDS biasanya pembinaan dan 

koordinasi dengan pengawas 
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ketenagakerjaan yang disebut 

pengawasan terpadu.  

Izin bertanya mas, kompetitor BPJS 

Ketenagakerjaan siapa? 

Kompetitor BPJS  Ketenagakerjaan 

tidak ada. Kompetitornya diri sendiri 

untuk menjadi lebih baik. 

Apakah perusahaan asuransi swasta 

bukan kompetitor BPJS? 

Itu hal yang berbeda. Jadi kita (BPJS  

Ketenagakerjaan) bukan asuransi 

komersial. BPJS Ketenagakerjaan itu 

jaminan sosial. Asuransi komersial 

misalnya kamu pakai asuransi 

kesehatan ada seleksinya sedangkan 

asuransi BPJS Ketenagakerjaan anti 

seleksi. Kamu mau daftar asuransi 

kesehatan, kamu bakal di cek. Ada 

riwayat jantung atau tidak, ada 

mempunyai riwayat keturunan diabetes 

atau tidak, berat badan ideal atau tidak, 

kamu merokok atau minum alkohol 

atau tidak. Semakin skornya rendah 

semakin tinggi iurannya. Itu prinsip 

asuransi komersial. Asuransi komersial 

tujuannya cari untung. Perusahaan 

asuransi tidak mungkin merugi. 

Jaminan sosial ini tidak boleh 

diselenggarakan oleh PT. Dulu kita 

namanya bpajamsostek yang masih 

bahasanya asuransi. Tahun 2016 kita 

berubah menjadi BPJS 

Ketenagakerjaan yang sudah badan 

hukum publik. Orientasi kita adalah 

masyarakat. Kita pegawai pemerintah 

tapi bukan PNS sama seperti lembaga 

negara  BPK (Badan Pemeriksa 

Keuangan), OJK (Otoritas Jasa 

Keuangan). Jaminan sosial itu tidak 

bisa bengkrut dan tidak mengambil 

untung. Jika defisit maka menjadi 

tanggung jawab pemerintah. 

Strategi persaingan apa yang 

digunakan BPJS Ketenagakerjaan? 

Apakah memakai kepemimpinan 

biaya, diferensiasi atau fokus mas? 

 

Jika dikaitkan dengan itu jadinya 

kurang relevan karena tidak ada 

kompetitornya. Waktu status BPJS 

Ketenagakerjaan BUMN, benar ada 

divisi pemasaran. Sekarang namanya 

diganti menjadi perluasan kepesertaan 

atau disebut bidang kepesertaan. Kalau 

mau pakai strategi itu mungkin bisa 
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mendekati diferensiasi karena 

perusahaan ini unik, satu-satunya 

penyelenggara jaminan sosial di 

Indonesia.  

(Wawancara Rofi, 2023) 

2 Maret 2023 

 

Pengelola BPJS Ketenagakerjaan Yogyakarta 

 

Transkrip Wawancara 1.2 

 

Nama  : Difa 

Jabatan : Admin CV. Titihan Kencono Ajikarsa 

Lokasi  : Ruang Tamu Bidang Kepesertaan 

Waktu  : 14 Maret 2023, 10.00 WIB  

Pertanyaan Wawancara Mas Difa 

Pertanyaan pertama saya mengenai 

kepuasan pembelian. Apakah mas 

Difa puas dengan program yang ada di 

BPJS Ketenagakerjaan? 

Jika dibilang puas atau tidak, saya 

hampir puas. Awalnya belum pernah 

menggunakan  BPJS Ketenagakerjaan 

sebelumnya dan begitu saya menjadi 

admin ini mulai belajar sedikit tentang 

sistem online atau sistem software 

pemerintah. Saya cukup puas untuk 

SPP karena mudah digunakan, orang-

orangnya (karyawan) fast-respon, dan 

tidak terlalu keras dalam artian sabar, 

mudah mengayomi dengan customer 

yang beragam jenis dan 

permasalahannya. Contohnya saya tadi 

menunggu disini (tempat duduk tamu) 

didatangi oleh pekerja padahal tadi 

saya sudah tanya mbanya walaupun itu 
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kesannya sepele, itu menunjukkan 

profesionalisme. Penanggung jawab 

perusahaan saya mungkin orangnya 

sering keluar jadi jika ada butuh 

menitip berkas ke beliau agak 

terkendala tetapi secara overall 98% 

saya puas dengan BPJS 

Ketenagakerjaan.  

Apa ada alasan pribadi mas memakai 

produk perusahaan ini selain karena 

tuntutan perusahaan memakai BPJS 

Ketenagakerjaan? 

Alasan pribadi karena sudah bekerja 

dan sempat mendapat informasi jika 

statusnya sebagai tenaga kerja harus 

didaftarkan jadi menuntut hak saya. 

Dari segi tenaga kerja, ini adalah hak 

saya. 

Menurut mas, BPJS Ketenagakerjaan 

ini memiliki pesaing atau tidak? 

Maksudnya pesaing itu dalam hal 

pemberian jaminan sosial untuk tenaga 

kerja tidak ada. Menurut saya cukup  

BPJS Ketenagakerjaan saja. 

Apakah mas puas dengan pelayanan 

yang diberikan perusahaan ini 

contohnya saat sebelum berurusan dan 

setelah selesai urusan? 

Selain pelayanan di lantai 2 ini, saya 

cukup puas. Satpamnya ramah, saat 

masuk langsung ditanyakan. ‘Mohon 

maaf bapak/ibu, keperluannya apa?’. 

ketika kita sudah menjawab langsung 

di arahkan ke customer service atau ke 

lantai 2 saja. Itu menunjukkan 

profesionalitas yang tidak main-main. 

Pelayanan yang lain selain pusat 

informasi seperti keamanan dan 

kebersihan bagus. Dua jempol. 

Pencairan seperti Jaminan Hari Tua 

(JHT) atau Jaminan Pensiun (JP), 

menurut mas mudah atau tidak? 

Apakah sebelumnya mas pernah pakai 

JMO? 

Meski saya belum pernah melakukan 

pencairan  Jaminan Hari Tua (JHT) 

atau Jaminan Pensiun (JP) tapi saya 

pernah mendapat informasi untuk 

pencairannya mudah dan bisa online. 

Tinggal scan dan ditunggu prosesnya. 

Menurut saya untuk proses 

pencairannya tidak terlalu rumit. 

Mungkin yang rumit urusan surat 

pengalaman kerja yang membutuhkan 

tanda tangan atasan di perusahaan agak 

susah. Penggunaan JMO bagi saya 

cukup mudah walaupun kadang-

kadang saya bingung ini di isi apa, ini 

pakai data apa tetapi ada yang bisa 

dihubungi untuk bertanya. 



 160 

Apa ada saran atau perbaikan untuk  

BPJS Ketenagakerjaan menurut mas? 

 

Jika penanggung jawabnya minimal 

dua orang itu bagus. Jika satu 

penanggung jawab sibuk bisa dipindah 

ke penanggung jawab yang lain yang 

lebih fast-respon. Jika misalnya bapak 

ini tidak bisa dihubungi saya bisa 

menghubungi bapak/ibu yang lainnya, 

saya mencari tapi tidak ketemu. Setiap 

kali datang ke kantor BPJS 

Ketenagakerjaan penanggung  

jawabnya pergi.  

(Wawancara Difa, 2023) 

 
Admin CV. Titihan Kencono Ajikarsa  

 

Transkrip Wawancara 1.3 

 

Nama  : Fransisca dan Yuni 

Jabatan : Ketua dan Wakil Perisai 

Lokasi  : Ruang Tamu Bidang Kepesertaan 

Waktu  : 15 Maret 2023, 16.00 WIB  

Pertanyaan Wawancara Ibu Fransisca dan Ibu Yuni 

Apa alasan ibu mau bekerja sama 

dengan BPJS Ketenagakerjaan dan apa 

manfaat dari Perisai? 

 

Alasan pertama untuk mencari uang, 

itu pasti. Alasan kedua memberi 

manfaat atau kebaikan kepada orang 

lain bahwa BPJS Ketenagakerjaan itu 

adalah jaminan sosial yang iurannya itu 

sangat terjangkau tetapi manfaatnya 

sangat besar. Harapan kami semua 

masyarakat bisa menikmati program 

pemerintah yang sangat bagus ini. Para 

pekerja kadang tidak peduli dengan 

proteksi karena mereka berpikir 
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proteksi pasti mahal. Oleh karena itu, 

pemerintah menjadikan program BPJS 

Ketenagakerjaan dimana proteksi itu 

murah dan mudah. Menurut saya 

(Fransisca) BPJS Ketenagakerjaan ini 

amat sangat membantu mencari uang 

sekaligus sosial, menebar kebaikan, 

dan kami merasakan kepuasan. Kami 

membantu BPJS Ketenagakerjaan 

untuk menyebarkan, 

mensosialisasikan, mengedukasi 

terkait program badan ini tidak hanya 

bagi pekerja sektor formal seperti guru 

dan instansi, tetapi juga sektor 

informal. Kita (Fransisca dan Yuni) 

senang di lapangan bertemu banyak 

orang, dengan berbagai karakter, 

dengan berbagai situasi, menjadi 

saudara yang dulunya tidak kenal jadi 

kenal.  

Bagaimana monitoring dari BPJS 

Ketenagakerjaan ke Perisai? 

Kami ada pembinanya. Pembinanya itu 

salah satu karyawan yang bekerja di 

perusahaan ini (Pak Anas). Atasan 

karyawan ini ada pembinanya lagi (Bu 

Sofie), dan atasan pembina itu ada 

kepala kantor cabang (Pak Teguh). Jadi 

ada strukturnya.  

Bagaimana memonitoring dari Perisai 

ke peserta di lapangan? 

 

Peserta mendaftar ke kita, otomatis 

mereka mempunyai nomor kita. Jika 

ada apa-apa mereka langsung 

menghubungi kami. Dari pihak Perisai 

akan berkomunikasi dengan pihak 

kantor cabang.  

Apa saja aktivitas di Perisai, ibu? 

 

Biasanya kita menyampaikan 

informasi ke kelompok tani, sekolah 

SMK, pedagang kaki lima. Kita 

melakukan MOU (kerja sama), 

mendatangi kelurahan, pedagang, 

nelayan, dan berbagai sektor informal 

Bukan Penerima Upah. 

Izin bertanya bu, bagaimana proses 

sosialisasi yang dilakukan Perisai? 

Kami mengunjungi berbagai kelompok 

pekerja informal. Kita mendatangi 

mereka, memperkenalkan diri, tujuan 

dan maksud kedatangan, darisana atur 

jadwal kapan bisa sosialisasi. Jadi kita 

tidak langsung.  Setelah sosialisasi 
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maka disebar formulir atau tergantung 

situasi apa harus memakai brosur atau 

tidak. Seandainya mereka sudah paham 

dengan adanya ruang tanya jawab, kita 

tidak perlu memberi brosur kepada 

mereka.  

Apa ibu puas bekerja sama dengan 

BPJS Ketenagakerjaan? 

 

Ya, saya (Fransisca) sudah sejak awal 

bergabung dengan Perisai tahun 2021. 

Saya (Yuni) puas dengan perisai karena 

bisa memberikan yang terbaik untuk 

tenaga kerja informal. Disini selain kita 

mencari uang ada juga kepuasan batin 

bisa membantu orang yang ‘di bawah-

bawah’.  

Bagaimana dengan waktu kerja di 

Perisai? Apakah ditentukan dari pagi 

hingga sore? 

 

Kerja di perisai itu fleksibel. 

Tergantung kita bagaimana membagi 

waktu. Kami mempunyai keluarga dan 

anak-anak yang sekolah. Makanya kita 

nyaman kerja karena rumah ter-cover, 

cari tambahan juga bisa, selain itu bisa 

menebar kebaikan. 

Bagaimana cara daftar menjadi 

Perisai? 

 

Cara daftar menjadi Perisai seperti 

lamaran biasa, mengirim CV dan 

melaksanakan wawancara. Intinya 

sama seperti proses lamaran pekerjaan 

lainnya.  

Apakah ada kantor Perisai? Kami memiliki kantor kecil. Biasanya 

himpunan karyawan di beberapa 

daerah akan diambil titik tengahnya 

dimana rumah agen itu dijadikan 

kantor kecil. Kita juga punya base 

camp untuk kumpul-kumpul jika ada 

urusan yang butuh berkumpul.  

Menurut ibu, apakah ada pesaing dari 

BPJS Ketenagakerjaan? 

 

Setahu saya tidak ada. Hanya satu 

BPJS Ketenagakerjaan. Dibandingkan 

dengan asuransi lain, dari segi 

manfaatnya jelas sangat berbeda. Jika 

asuransi lain ada grade-nya. Bayar 

sekian dapat manfaat sekian.  

Apakah ada kendala yang terjadi di 

Perisai? 

 

Kendala cuaca dan kadang tidak semua 

pekerja informal itu sadar dengan 

proteksi tapi itu merupakan tantangan 

kita bagaimana mereka bisa ikut dan 

yakin terhadap BPJS Ketenagakerjaan. 

(Wawancara Fransisca dan Yuni, 2023) 
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Lampiran 1. 2 

Dokumentasi Kegiatan dan Dokumentasi Perusahaan 

 

(Wawancara dengan Pengelola, 2023). 

 

(Wawancara dengan Konsumen, 2023). 
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(Wawancara dengan Mitra, 2023). 

 

(Pemberian Tugas Mutasi Upah Bulanan untuk Nomor Pendaftaran Perusahaan 

(NPP) dari Supervisor, 2023) 

 

(Diskusi di Ruang Pelayanan Informasi Kepesertaan, 2023) 



 165 

 

(Penyerahan Souvenir Perpisahan Magang, 2023) 

 

Lampiran 1. 3 

Struktur Perusahaan BPJS Ketenagakerjaan Yogyakarta

 

(Data Job Description Kantor Cabang Utama BPJS Ketenagakerjaan, 

2023)34 

 

 

 

  

  
Kepala Kantor 

Cabang  
Teguh Wiyono 

  
Kepala Bidang 

Kepesertaan Korporasi 
dan Institusi 

 

  
Marketing Officer  
Rishendra Setya 

Pratama   
Relationship officer  

Junianto Dwi Prabowo   
Associate Manager of 

Marketing Administration 
Luthfi Anas Al Rosyid 

  
Asisiten Supervisor  

Raudah Rakhmah Yumi 

  
Kepala Bidang 

Kepesertaan Program 
Khusus  

 
  
Kepala Bidang 

Umum dan SDM  
Slamet Taryono   

Kepala Bidang 
Keuangan  

Iman Santoso   
Kepala Bidang 

Pelayanan  
Herni Hartati   

Petugas Pemeriksa 
Cabang  

Firmansyah 
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Lampiran 1. 4 

Uraian Job Description Perusahaan 

   

1. Kepala Kantor Cabang (Teguh Wiyono), bertugas untuk membimbing, menilai, dan 

mengontrol aktivitas yang bersifat operasional di cabang berdasarkan dengan aturan 

kantor wilayah, mengawasi kepesertaan agar kinerja cabang dan anggota berjalan 

maksimal sesuai dengan peraturan yang berlaku di BPJS Ketenagakerjaan. 

2. Kepala bidang Kepesertaan Korporasi dan Institusi (Indriyatno) merupakan bagian 

pemasaran PU dan Jakon, berperan dalam perancangan program pemasaran 

karyawan untuk menambah jumlah peserta PU dan Jakon melalui partisipasi 

layanan perusahaan dengan program memantau dan mempromosikan aktivitas 

CRM dan Relation Officer (RO) cabang sesuai dengan strategi pemasaran regional. 

Tugas lainnya menyediakan layanan manajemen keanggotaan agar memungkinkan 

tercapai tujuan pembayaran efektif dan efisien.  

3. Marketing Officer (Rishendra Setya Pratama), bertugas untuk menyiapkan proposal 

program pemasaran untuk tim, mengoordinasikan dan mengimplementasikan 

aktivitas pemasaran untuk menarik peserta baru atau bergabung dengan peserta 

yang keluar (menyadari sebagai peserta), dan melatih tim untuk memastikan tujuan 

dan biaya keanggotaan diperhitungkan. 

4. Relationship Officer (Junianto Dwi Prabowo), bertugas untuk menyiapkan proposal 

manajemen anggota untuk tim mereka, mengoordinasikan atau 

mengimplementasikan aktivitas pelatihan anggota, menyediakan layanan, 

menyelesaikan keluhan peserta dengan cepat dan akurat, dan memimpin tim untuk 
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mengarahkan kembali untuk mencapai manajemen dan pertumbuhan yang tepat. 

hubungan baik dengan jadwal peserta dan biaya untuk pertumbuhan keanggotaan 

akan ditetapkan.  

5. Associate Manager of Marketing Administration (Luthfi Anas Al Rosyid), bertugas 

untuk mengumpulkan dan mengelola informasi terkait aktivitas pemasaran dan 

administrasi anggota, melayani arsip dan mengurus jumlah pembayaran dan sanksi. 

Denda ini bertujuan memberi dokumentasi dan data yang relevan sehingga kegiatan 

pemasaran dapat berjalan lancar.  

6. Kepala Bidang Kepesertaan Program Khusus (Sofia Nur Hidayati) merupakan 

bagian pemasaran peserta BPU dengan tanggung jawab untuk merencanakan, 

mengkoordinasikan, memimpin dan mengarahkan program pemasaran peserta BPU 

di cabang untuk mendorong kinerja RO, dan mengawasi layanan administrasi 

keanggotaan. Tugas lainnya adalah mengoordinasikan pelaksanaan program 

keamanan peserta guna membantu upaya pemasaran. 

7. Kepala Bidang Umum dan SDM (Slamet Taryono), bertugas untuk menganalisis, 

membina, supervisi, pengawasan seluruh kegiatan perencanaan dan proses 

pengelolaan SDM yang ada pada kantor. Tanggung jawab lainnya meliputi 

menganalisis, mengelola, memantau, dan mengendalikan kegiatan yang berkaitan 

dengan pengadaan barang dan jasa, akuntansi, real estat, dan layanan umum seperti 

tata graha, pembersihan, pemesanan, dan hubungan komunikasi dalam mendukung 

kelancaran semua fungsi bisnis di kantornya. 

8. Kepala Bidang Keuangan (Iman Santoso), bertugas untuk memantau, 

mengoordinasikan, menganalisis dan mengevaluasi pengelolaan keuangan cabang 
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dan pengelolaan buku harian acara dan persyaratan pembayaran peserta, 

menyiapkan laporan keuangan cabang dan mengelola risiko cabang dan 

karyawannya, mengelola klaim peserta dana sosial dan membimbing karyawannya 

mendukung keuangan untuk aktivitas usaha secara efektif dan efisien serta 

merangkum kegiatan cabang dalam laporan akuntansi manajemen.  

9.   Kepala Bidang Pelayanan (Herni Hartati), mempunyai tugas untuk merancang, 

mengordinasikan, menilai dan meninjau pelaksanaan program dan pelayanan, 

mengkoordinasikan penyelesaian terdiagnosis Kecelakaan Kerja - Penyakit Akibat 

Kerja (KK-PAK) operasi industri dalam memastikan kelancaran operasional jasa 

sehingga terpenuhinya standar mutu yang berlaku.  

10. Petugas Pemeriksa Cabang (Firmansyah), bertugas dalam menyiapkan proposal, 

melaksanakan program kerja pemantauan dan inspeksi tahunan di tempat kerja, 

mengordinasikan dan melakukan inspeksi kantor dan  lapangan bagi pemberi kerja, 

menyiapkan laporan, evaluasi dan peninjauan, mengeluarkan peringatan, denda dan 

surat untuk mendukung kelancaran pengelolaan dan peninjauan program 

ketenagakerjaan dan jaminan sosial secara optimal, Dewan ini merekomendasikan 

untuk tidak menggunakan layanan badan publik tertentu dan mengordinasikan 

mekanisme penegakan hukum dan pencabutan dengan otoritas terkait 
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Lampiran 1. 5 

Surat Keterangan Magang dari Perguruan Tinggi 

 
 

 

 

 

 

 

  Yogyakarta, 8 Februari 2023 

 

Kepada Yth. 

Pimpinan  

Teguh Wiyono 

Kepala Kantor Cabang BPJS Ketenagakerjaan Yogyakarta 

 

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh  

Diberitahukan dengan hormat, Fakultas Bisnis dan Ekonomika Universitas Islam Indonesia 

adalah institusi Pendidikan yang memiliki tujuan menciptakan lulusan profesional di 

bidangnya. Sehubungan dengan hal tersebut, kami memohon kepada Bapak Teguh Wiyono 

memberikan izin mahasiswa kami dalam melaksanakan magang di instansi  yang Bapak 

pimpin. Mahasiswa tersebut adalah sebagai berikut :  

Nama    : Raudah Rakhmah Yumi 

NIM    : 20311247 

Alamat    : Jalan Prawirokuat No 30, Depok, Sleman, Yogyakarta 55283 

Tempat/Tgl. Lahir   : Bukittinggi, 20 Januari 2002 

Program Studi   : Manajemen  

Jenjang    : Sarjana 

Periode Magang   : 13 Februari 2023 – 15 Juni 2023 

Demikian surat ini kami sampaikan. Atas perhatian dan kerjasama Bapak, kami ucapkan terima 

kasih. 

Wassalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh  

 

Kaprodi Manajemen S1  

 

 

 

 

 

Abdur Rafik, S.E., M.Sc.  

NIK : 133110105 

Nomor : 312/Ka.ProdiMnj/10/Prodi.Mj/II/2023 

Perihal : Permohonan Izin Magang 
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Lampiran 1. 6 

Surat Penerimaan Mahasiswa Magang 
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Lampiran 1. 7 

Sertifikat Magang 

 
 

Lampiran 1. 8 

Laporan Kegiatan Harian 

Bulan Februari 
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Bulan Maret 

 

Bulan April 
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Bulan Mei 

 
 

Bulan Juni 
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Lampiran 1. 9 

Letter Of Accaptance (LOA) Jurnal SINTA 3 

 
 

(Jurnal Terbit: Ilmiah Bisnis dan Ekonomi Asia Vol 18 No. 1 2024) 
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Lampiran 1. 10 

Artikel Jurnal Terbit 
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Lampiran 1. 11 

Indeks SINTA 
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