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Abstract. This study aims to examine and analyze the influence of service quality and perceived value of
participants on participant satisfaction with trust as a mediating variable. This research was conducted at the
company PT Savings Fund and Civil Servant Insurance or PT. TASPEN (Persero) Yogyakarta Branch Office.
Data collection was carried out using a questionnaire that was given in person and online to recipients of civil
servant pensions who had entered retirement from 2021 to 2022. The number of research samples was 120
samples. The analysis tool used was multiple linear regression with the help of SPSS 16 sofiware. The results
showed that the service quality variable had a positive and significant effect on trust, the value felt by participants
had a positive and significant effect on trust, service quality had a positive and significant effect on participant
satisfaction, score perceived by participants has a positive and significant effect on participant satisfaction,
participant trust has a positive and significant effect on participant satisfaction. Furthermore, participants' trust
was not able to mediate the effect of service quality on participant satisfaction, but participants' trust was able to
mediate the effect of participants' perceived values on participant satisfaction.

Keywords: Service Quality, Participant Perceived Value, Trust, Participant Satisfaction.

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan dan nilai yang
dirasakan peserta terhadap kepuasan peserta dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi. Penelitian ini
dilakukan pada perusahaan PT Dana Tabungan dan Asuransi Pegawai Negeri atau PT. TASPEN (Persero) Kantor
Cabang Yogyakarta. Pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner yang diberikan secara langsung dan online
kepada penerima pensiun PNS yang telah memasuki masa pensiun dari kurun waktu tahun 2021 sampai dengan
2022. Jumlah sampel penelitian sebanyak 120 sampel. Alat analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda
dengan bantuan software SPSS 16. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepercayaan, nilai yang dirasakan peserta berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepercayaan, kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan peserta, nilai yang
dirasakan peserta berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan peserta, kepercayaan peserta berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan peserta. Selanjutnya, kepercayaan perserta tidak mampu memediasi
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan peserta, namun kepercayaan peserta mampu memediasi pengaruh
nilai yang dirasakan peserta terhadap kepuasan peserta.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Nilai Yang Dirasakan Peserta, Kepercayaan, Kepuasan Peserta.

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital telah mengakibatkan perubahan besar dalam berbagai
aspek kehidupan, termasuk dalam manajemen sumber daya manusia perusahaan. Manajemen
kepegawaian atau sumber daya manusia sangat penting bagi perusahaan atau instansi
pemerintah dalam mengelola, mengatur, dan memanfaatkan pegawai dengan tujuan mencapai
produktivitas yang optimal (Faizal et al, 2020). Dalam menghadapi perkembangan teknologi
yang cepat, perusahaan menggunakan sumber daya manusia untuk memberikan pelayanan

yang lebih cepat, efektif, dan efisien kepada pelanggan dan publik (Achmadi, 2021).
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Pemerintah juga meningkatkan pelayanan di lingkupnya dengan mengembangkan e-
government, salah satunya dengan mengembangkan aplikasi Taspen Otentikasi untuk
mempermudah penyaluran dana pensiun bagi Aparatur Sipil Negara (ASN) melalui PT Taspen
(Hidayat et al, 2022).

Meskipun telah ada peningkatan layanan seperti e-klim, beberapa peserta penerima
pensiun masih mengalami beberapa keluhan terkait pelayanan seperti kurang maksimalnya
pelayanan yang diberikan, kurang sigapnya petugas dalam menanggapi keluhan, dan proses
pencairan dana yang memakan waktu lama (Yulkarneni & Fanida, 2020). Hal ini berpotensi
mempengaruhi kepercayaan peserta terhadap layanan PT Taspen.

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas layanan, nilai yang dirasakan, dan
kepercayaan berpengaruh pada kepuasan pelanggan, dan kepercayaan juga dapat memediasi
hubungan antara nilai yang dirasakan dan kepuasan pelanggan (Parasuraman et al, 2009; Kotler
dan Keller, 2016; Ana Arisqa & Viola De Yusa, 2019). Oleh karena itu, penting bagi PT Taspen
untuk memberikan pelayanan berkualitas agar tetap memperoleh kepercayaan dari pelanggan,
khususnya peserta pensiunan PNS.

Dalam penelitian lain, kualitas layanan juga memiliki keterkaitan erat dengan kepuasan
pelanggan, dan layanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan (Alghwery dan Bach, 2014;
Fandy Tjiptono, 2008). Dengan demikian, penelitian yang dilakukan oleh Uzir et al (2021)
yang menunjukkan bahwa kualitas layanan, nilai yang dirasakan, dan kepercayaan berpengaruh
pada kepuasan pelanggan dengan mediasi kepercayaan, sejalan dengan temuan penelitian dari
Setiawan et al (2019) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berkontribusi pada kepuasan

pelanggan sebesar 59,2%.

TINJAUAN PUSTAKA
Kualitas Layanan

Kualitas layanan dapat diartikan sebagai seberapa baik tingkat pelayanan yang
diberikan oleh penyelenggara pelayanan, yang dapat diukur berdasarkan karakteristik,
komponen, atau atribut objektif, serta sejauh mana perbedaan antara kenyataan dan harapan
para konsumen atas layanan yang mereka terima. Kualitas pelayanan juga dapat dinilai dari
seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan sesuai dengan ekspektasi pelanggan atau

harapan mereka.
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Kepercayaan Konsumen

Dalam pandangan Sumarwan, kepercayaan adalah kekuatan bahwa suatu produk
memiliki atribut tertentu. Konsumen akan mengekspresikan kepercayaan mereka terhadap
berbagai atribut yang dimiliki oleh merek dan produk yang dievaluasi. Kepercayaan ini sering
disebut sebagai "object attribute linkages," yang mengacu pada kepercayaan konsumen tentang
kemungkinan hubungan antara sebuah objek dengan atributnya yang relevan (N Rinjani, 2019).

Menurut Mowen dan Minor, kepercayaan konsumen mencakup semua pengetahuan
dan kesimpulan yang dibuat oleh konsumen tentang objek, atribut, dan manfaatnya. Objek
dalam konteks ini dapat berupa produk, orang, perusahaan, atau segala sesuatu yang
menimbulkan kepercayaan dan sikap. Atribut adalah karakteristik atau fitur yang mungkin
dimiliki oleh objek tersebut (Minor & Mowen, 2002). Selain itu, Husein juga menjelaskan
bahwa atribut adalah fitur produk yang membentuk kepercayaan pada konsumen (Umar, 2003).

Nilai yang Dirasakan

Customer perceived value merupakan penilaian pelanggan yang dilakukan dengan cara
membandingkan antara manfaat yang diterima dengan pengorbanan yang dikeluarkan dalam
memperoleh sebuah produk atau layanan. Dalam konteks ini, perceived value didefinisikan
sebagai perbandingan antara apa yang konsumen keluarkan dalam bentuk pengorbanan, seperti
biaya atau waktu, dengan apa yang mereka terima dalam bentuk manfaat atau benefit dari
penawaran tersebut. Perceived value juga mencakup penilaian keseluruhan konsumen terhadap
utilitas suatu produk berdasarkan persepsi tentang apa yang diterima dan apa yang
diberikannya. Selain itu, perceived value juga bisa berupa evaluasi subjektif konsumen atas
manfaat relatif terhadap biaya untuk menentukan nilai penawaran produk perusahaan

dibandingkan dengan produk lainnya.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan dapat diartikan sebagai sikap senang atau kecewa yang terbentuk
setelah pelanggan mengalami pengalaman menggunakan produk atau layanan suatu
perusahaan. Kepuasan ini muncul karena perbandingan antara kinerja produk atau layanan
dengan harapan pelanggan. Pelanggan akan mengevaluasi kinerja produk atau layanan
berdasarkan ekspektasi mereka dan merasakan emosi positif, negatif, atau netral sebagai
respons terhadap pengalaman tersebut. Kepuasan pelanggan juga dapat dianggap sebagai
keadaan atau perasaan senang yang dicapai ketika produk atau layanan sesuai dengan

kebutuhan dan harapan pelanggan.
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Dalam konteks bisnis, kepuasan pelanggan memegang peranan penting karena dapat
mempengaruhi kesinambungan perusahaan. Dengan menciptakan kepuasan bagi pelanggan,
perusahaan dapat mempertahankan loyalitas pelanggan dan mencegah mereka beralih ke

pesaing lainnya.

METODE PENELTIAN

Dalam penelitian ini, digunakan metode deskriptif dengan pendekatan kuantitatif untuk
menggambarkan karakteristik populasi atau fenomena yang diteliti. Data yang dikumpulkan
melalui kuesioner menggunakan Google Form. Penelitian deskriptif bertujuan untuk
mendeskripsikan data yang dikumpulkan dan memecahkan masalah penelitian (Nurhayati,
2012).

Sumber data primer berasal dari responden, yaitu para peserta pensiun di PT TASPEN
(Persero) Kantor Cabang Yogyakarta yang telah memasuki masa pensiun dari kurun waktu
tahun 2021-2022, yang diambil melalui kuesioner. Sementara itu, sumber data sekunder
diperoleh dari berbagai dokumen seperti buku, skripsi, jurnal, dan dokumen lain yang relevan
dengan penelitian.

Tempat penelitian berlangsung di PT TASPEN (Persero) Kantor Cabang Yogyakarta
pada bulan Juni 2023. Instrumen penelitian yang digunakan adalah angket atau kuesioner yang
dibuat oleh peneliti dengan sebagian adopsi dari penelitian sebelumnya. Skala Likert
digunakan dalam instrumen penelitian untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi peserta
pensiun terhadap variabel kualitas layanan, nilai yang dirasakan, kepuasan, dan kepercayaan

(Sugiyono, 2014:134).

Kerangka Pemikiran

Kerangka pikir merupakan model konseptual akan teori yang saling berhubungan satu
sama lain terhadap berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah yang penting.
Adapun variabel-variabel yang diamati dalam penelitian ini meliputi: kualitas layanan (X1),

nilai yang dirasakan (X2), kepuasan peserta (Y) dan kepercayaan (Z).
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Gambar 1. Kerangka Pemikiran
HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas
a. Variabel Kualitas Layanan

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan

Person
Pertanyaan Correlation (r r tabel Keterangan

hitung)
XI1.1 0,806 0,1793 Valid
X1.2 0,858 0,1793 Valid
X1.3 0,718 0,1793 Valid
X1.4 0,543 0,1793 Valid
X1.5 0,635 0,1793 Valid
X1.6 0,664 0,1793 Valid
X1.7 0,917 0,1793 Valid
X1.8 0,868 0,1793 Valid
X1.9 0,917 0,1793 Valid
X1.10 0,601 0,1793 Valid
XI1.11 0,624 0,1793 Valid
X1.12 0,450 0,1793 Valid
X1.13 0,489 0,1793 Valid
X1.14 0,596 0,1793 Valid
X1.15 0,760 0,1793 Valid

Sumber data: Olah data SPSS, 2023
Berdasarkan hasil uji validitas dari variabel Kualitas Layanan seluruh item
pertanyaan dinyatakan valid karena memiliki nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel-
nya. Nilai r tabel didapatkan dengan cara mencari nilai df (a, n-2) 0,05; 118, sehingga
nilai r tabel yang diperoleh sebesar 0,1793.
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b. Variabel Nilai Yang Dirasakan Peserta
Tabel 2. Hasil Uji Validitas Variabel Nilai Yang Dirasakan Peserta

Person
Pertanyaan | Correlation r tabel Keterangan
(r hitung)
X2.1 0,849 0,1793 Valid
X2.2 0,850 0,1793 Valid
X2.3 0,795 0,1793 Valid
X2.4 0,562 0,1793 Valid
X2.5 0,692 0,1793 Valid
X2.6 0,922 0,1793 Valid

Sumber data: Olah data SPSS, 2023
Berdasarkan hasil uji validitas dari variabel Nilai Yang Dirasakan Peserta seluruh
item pertanyaan dinyatakan valid karena memiliki nilai r hitung lebih besar dari nilai r
tabel-nya. Nilai r tabel didapatkan dengan cara mencari nilai df (o, n-2) 0,05; 118,
sehingga nilai r tabel yang diperoleh sebesar 0,1793.

c. Variabel Kepercayaan

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Variabel Kepercayan

Person
Pertanyaan Correlation (r r tabel Keterangan
hitung)
Z1 0,789 0,1793 Valid
Z2 0,891 0,1793 Valid
73 0,829 0,1793 Valid

Sumber data: Olah data SPSS, 2023
Berdasarkan hasil uji validitas dari variabel Kepercayaan seluruh item
pertanyaan dinyatakan valid karena memiliki nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel-
nya. Nilai r tabel didapatkan dengan cara mencari nilai df (o, n-2) 0,05; 118, sehingga
nilai r tabel yang diperoleh sebesar 0,1793.
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d. Variabel Kepuasan
Tabel 4. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan

Person
Pertanyaan Correlation (r r tabel Keterangan

hitung)

Y1 0,575 0,1793 Valid

Y2 0,666 0,1793 Valid

Y3 0,797 0,1793 Valid

Y4 0,700 0,1793 Valid

Y5 0,646 0,1793 Valid

Y6 0,696 0,1793 Valid

Sumber data: Olah data SPSS, 2023
Berdasarkan hasil uji validitas dari variabel Kepuasan seluruh item pertanyaan
dinyatakan valid karena memiliki nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel-nya. Nilai r
tabel didapatkan dengan cara mencari nilai df (a, n-2) 0,05; 118, sehingga nilai r tabel
yang diperoleh sebesar 0,1793.
Uji Reliabilitas

Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas

Jumlah | Cronbach’s
Variabel Keterangan
Item Alpha

Kualitas Layanan 15 0,917 Reliabel
Nilai Yang Dirasakan 6 0,875 Reliabel
Peserta

Kepercayaan 3 0,783 Reliabel
Kepuasan Peserta 6 0,763 Reliabel

Sumber data: Olah data SPSS, 2023
Berdasarkan Tabel 5 di atas dapat diketahui bahwa setiap pertanyaan dalam
dalam setiap variabel yang digunakan dinyatakan reliabel. Hal ini dapat diketahui dengan
membandingkan setiap nilai Croncbach's Alpha dan hasilnya menunjukkan bahwa nilai

Cronbach's Alpha setiap variabel lebih besar dari 0,60.

Analisis Data
Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas
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1) Uji Normalitas Kualitas Layanan dan Nilai Yang Dirasakan Peserta terhadap
Kepercayaan.

Tabel 6. Hasil Uji Normalitas Model Regresi 1

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardi

zed Residual

N 120

Normal Parameters? Mean .0000000

Std. Deviation 1.07482493

Most Extreme Differences Absolute 287

Positive .190

Negative -.287

Kolmogorov-Smirnov Z 3.140

Asymp. Sig. (2-tailed) 135
a. Test distribution is Normal.

Sumber data: Olah data SPSS, 2023
Hasil pengujian normalitas dengan uji Kolmogorov Smirnov dapat diketahui
besarnya nilai Asymp Sig. sebesar 0.135, dimana nilai tersebut di atas 0,05. Sehingga
dapat diperoleh kesimpulan bahwa data pada penelitian ini terdistribusi dengan normal.
2) Uji Normalitas Kualitas Layanan, Nilai Yang Dirasakan Peserta, dan Kepercayaan

terhadap Kepuasan Peserta.

Tabel 7. Hasil Uji Normalitas Kualitas Layanan, Nilai Yang Dirasakan Peserta, dan

Kepercayaan terhadap Kepuasan Peserta (Kolmogorov Smirnov)

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Residual

N 120
Normal Mean .0000000
Parameters® Std. Deviation 2.32963456
Most Extreme Absolute .199
Differences Positive 125

Negative -.199
Kolmogorov-Smirnov Z 2.185
Asymp. Sig. (2-tailed) 228
a. Test distribution is Normal.

Sumber data: Olah data SPSS, 2023
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Hasil pengujian normalitas dengan uji Kolmogorov Smirnov dapat diketahui
besarnya nilai Asymp Sig. sebesar 0.228, dimana nilai tersebut di atas 0,05. Sehingga
dapat diperoleh kesimpulan bahwa data pada penelitian ini terdistribusi dengan normal.

b. Uji Multikolinearitas
1) Uji Multikolinearitas Kualitas Layanan dan Informasi yang Dirasakan Peserta
Terhadap Kepercayaan
Tabel 8. Hasil Uji Multikolinearitas Kualitas Layanan dan Informasi yang Dirasakan

Peserta Terhadap Kepercayaan

Variabel Tolerance | VIF Keterangan
Kualitas Layanan 0.520 1.922 Tidak terjadi
multikolinieritas

Nilai Yang Dirasakan 0.520 1.922 Tidak terjadi

Peserta multikolinieritas

Sumber data: Olah data SPSS, 2023

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 8§ maka diperoleh kesimpulan bahwa data
yang diperoleh tidak terdapat gejala multikolinieritas dikarenakan nilai VIF < 10 dan

nilai tolerance > 0,10.

2) Uji Multikolinearitas Kualitas Layanan, Informasi yang Dirasakan Peserta Terhadap

Kepuasan Peserta

Tabel 9. Uji Multikolinearitas Kualitas Layanan, Nilai yang Dirasakan Peserta
Terhadap Kepuasan Peserta

Variabel Tolerance | VIF Keterangan
Kualitas Layanan Tidak terjadi
,507 1,973 o

multikolinieritas
Nilai Yang Dirasakan Tidak terjadi
433 2,310 o

Peserta multikolinieritas
Kepercayaan Tidak terjadi
612 1,633 T

multikolinieritas

Sumber data: Olah data SPSS, 2023
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Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 9 maka diperoleh kesimpulan bahwa data
yang diperoleh tidak terdapat gejala multikolinieritas dikarenakan nilai VIF < 10 dan
nilai tolerance > 0,10.

c. Uji Heteroskedastisitas
1) Uji Heteroskedastisitas Kualitas Layanan dan Nilai yang Dirasakan Peserta
Terhadap Kepercayaan
Tabel 9. Uji Multikolinearitas Kualitas Layanan, Nilai yang Dirasakan Peserta
Terhadap Kepuasan Peserta

Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients | Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta

1 (Constant) -1.043 .540 -1.932 .056

x1 .010 011 .103 .860 392

x2 .051 .022 274 2.283 124
a. Dependent Variable: ABS

Sumber data: Olah data SPSS, 2023

Berdasarkan hasil uji glejser di atas, didapatkan nilai signifikansi variabel, hasil sig.
dari setiap variabel menunjukkan bahwa nilai signifikansi lebih besar dari 0,05, sehingga
model regresi dalam penelitian ini tidak terjadi heterokedastisitas.
2) Uji Heteroskedastisitas Kualitas Layanan, Nilai yang Dirasakan Peserta, dan

Kepercayaan Terhadap Kepuasan Peserta

Tabel 10. Hasil Uji Multikolinearitas Kualitas Layanan, Nilai yang Dirasakan
Peserta Terhadap Kepuasan Peserta

Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) -4.887 1.476 -3.312 .001
x1 -.017 .029 -.066 =577 .565
x2 .084 .062 .169 1.356 178
z 420 113 .390 3.731 141
a. Dependent Variable: ABS2

Sumber data: Olah data SPSS, 2023
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Berdasarkan hasil uji glejser di atas, didapatkan nilai signifikansi variabel, hasil sig.
dari setiap variabel menunjukkan bahwa nilai signifikansi lebih besar dari 0,05, sehingga

model regresi dalam penelitian ini tidak terjadi heterokedastisitas.

Analisis Regresi Linier Berganda

1) Uji Regresi Linier Berganda Kualitas Layanan dan Nilai yang Dirasakan Peserta
Terhadap Kepercayaan.
Tabel 11. Hasil Uji Analisis Regresi Berganda Kualitas Layanan, Nilai yang

Dirasakan Peserta Terhadap Kepercayaan

Coefficients®
Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant
) 4.557 1.136 4.011 .000]
x1 .041 .023 176 2.757 .041
x2 226 .047 487  4.860 .OOOI

a. Dependent Variable: z

Sumber data: Olah data SPSS, 2023
Berdasarkan tabel diatas maka diperoleh nilai persamaan analisis regresi berganda
sebagai berikut:
Z=4,557+0,176X; + 0,487X> + e1
Nilai @ =V1-R*>=y1-0388
=0,78
Sehingga diperoleh persamaan regresi 1 sebagai berikut:
7 =4,557+0,176X; + 0,487X> + 0,78

Dari persamaan diatas kemudian dapat disimpulkan bahwa :

a) Nilai konstanta (o) bertanda sebesar 4,557 artinya apabila kualitas layanan (X1)

dan Nilai Yang Dirasakan Peserta (X2) sama dengan nol (0) maka kepercayaan

mengalami kenaikkan.
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b) Nilai koefisien regresi variabel bl = 0,176 dan b2 = 0,487 yang artinya kualitas

layanan dan Nilai Yang Dirasakan Peserta mempengaruhi kepercayaan.

2) Uji Regresi Linier Berganda Kualitas Layanan, Nilai yang Dirasakan Peserta, dan
Kepercayaan Terhadap Kepuasaan Peserta
Tabel 1 Hasil Uji Analisis Regresi Berganda Kualitas Layanan, Nilai yang Dirasakan

Peserta Kepercayaan Terhadap Kepuasan Peserta

Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients
|Model B Std. Error Beta t Sig.

L E)C‘mta” 4.480| 2638 1.608| 092
x1 .255 .052 461 4.917 000
X2 482 A1 4401 4.334 .000
zZ 653 201 277 3.245 002

a. Dependent Variable: y
Sumber data: Olah data SPSS, 2023

Berdasarkan tabel diatas maka diperoleh nilai persamaan analisis regresi berganda
sebagai berikut:

Y = 4,480 + 0,461X; +0,440Xz + 0,277Z+ e
Nilaj €2 = V1 —R?=+yT1-0,486

=0,72
Sehingga diperoleh persamaan regresi 2 sebagai berikut :
Y =4,480 + 0,461X; + 0,440X> + 0,277Z + 0,72
Dari persamaan diatas kemudian dapat disimpulkan bahwa :

a) Nilai konstanta (o) bertanda sebesar 4,480 artinya apabila kualitas layanan (X1)
dan Nilai Yang Dirasakan Peserta (X2) sama dengan nol (0) maka kepuasan
mengalami kenaikkan.

b) Nilai koefisien regresi variabel bl = 0,461, b2 = 0,440, dan b3 = 0,277 yang
artinya kualitas layanan, Nilai Yang Dirasakan Peserta, dan kepercayaan

mempengaruhi kepuasaan peserta .

288 JREA - VOLUME 1, NO. 3, SEPTEMBER 2023



e-ISSN: 2985-7651; p-ISSN: 2985-6264, Hal 277-297

Uji Hipotesis
a. Koefisien Determinasi
1. Uji Koefisien Determinasi Kualitas Layanan dan Nilai Yang Diterima Terhadap
Kepercayaan

Tabel 12. Hasil Uji Koefisien Determinasi Model Persamaan I

Model Summary
Mode R R Square  Adjusted R Std. Error of
1 Square the Estimate
1 6232 388 377 1.084

a. Predictors: (Constant), x2, x1
Sumber data: Olah data SPSS, 2023

Berdasarkan tabel 12 di atas menunjukkan bahwa nilai R? sebesar 0.388. Hal ini

menunjukkan bahwa presentase sumbangan pengaruh variabel kualitas layanan dan nilai

yang diterima peserta terhadap variabel kepercayaan sebesar 38,80%. Dengan kata lain

berarti bahwa variabel independen yang digunakan dalam model persamaan [ mampu

menjelaskan sebesar 38,80% terhadap variabel dependennya. Dan 61,20% sisanya

dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak terdapat di dalam model tersebut.

2. Uji Koefisien Determinasi Kualitas Layanan, Nilai Yang Dirasakan, dan
Kepercayaan Terhadap Kepuasan

Tabel 13. Hasil Uji Koefisien Determinasi Model Persamaan II

Model Summary
Mode R R Square  Adjusted R Std. Error of
1 Square the Estimate

1 .695° 483 470 2.360

a. Predictors: (Constant), z, x1, x2
Sumber data: Olah data SPSS, 2023

Berdasarkan tabel 13 di atas menunjukkan bahwa nilai R? sebesar 0,483. Hal ini

menunjukkan bahwa presentase sumbangan pengaruh variabel kualitas layanan, nilai
yang diterima peserta, dan kepercayaan terhadap kepuasan peserta sebesar 48,30%.
Dengan kata lain berarti bahwa variabel independen yang digunakan dalam model
persamaan II mampu menjelaskan sebesar 48,30% terhadap variabel dependennya. Dan

52,70% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak terdapat di dalam model tersebut.
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b. Ujit
1. Uji t Kualitas Layanan Dan Nilai Yang Dirasakan Terhadap Kepercayaan
Tabel 14. Hasil Uji t Kualitas Layanan Dan Nilai Yang Dirasakan

Terhadap Kepercayaan
Coecfficients®
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant 4.557 1.136 4.011 .000
)
x1 .041 .023 176 2.757 .041
x2 226 .047 487 4.860 .000
a. Dependent Variable: z

Sumber data: Olah data SPSS, 2023

Pada tabel 14 di atas diperoleh hasil pengujian t, dimana nilai signifikan dari kedua
variabel independen tersebut sebesar 0,041 dan 0,000. Dari nilai signifikansi yang
diperoleh dari kedua variabel tersebut, dapat diperoleh kesimpulan bahwa kualitas
layanan dan nilai yang dirasakan peserta secara parsial memiliki pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap kepercayaan. Kedua variabel independen tersebut dinyatakan
berpengaruh terhadap variabel dependennya dikarenakan nilai signifikansi yang
diperoleh memiliki nilai kurang dari 0,05, sehingga dapat dinyatakan berpengaruh
terhadap variabel dependennya.
2. Uji Analisis hipotesis  Kualitas Layanan, Nilai Yang Dirasakan, Dan

Kepercayaan Terhadap Kepuasan Peserta

Tabel 15. Hasil Uji t Kualitas Layanan, Nilai Yang Diterima, Dan

Kepercayaan
Coefficients®
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta

1 | (Constant) 4.480 2.638 1.698 .092

x1 255 .052 461 4917 .000

x2 482 111 440 4.334 .000

V4 .653 201 277 3.245 .002
a. Dependent Variable: y

Sumber data: Olah data SPSS, 2023
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Pada tabel 15 di atas diperoleh hasil pengujian t, dimana nilai signifikan dari ketiga
variabel independen tersebut sebesar 0,000, 0,000, dan 0,002. Dari nilai signifikansi yang
diperoleh dari ketiga variabel tersebut, dapat diperoleh kesimpulan bahwa kualitas
layanan, nilai yang dirasakan peserta, dan kepercayaan secara parsial memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap kepuasan peserta. Ketiga variabel independen
tersebut dinyatakan berpengaruh terhadap variabel dependennya dikarenakan nilai
signifikansi yang diperoleh memiliki nilai kurang dari 0,05, sehingga dapat dinyatakan
berpengaruh terhadap variabel dependennya.

Uji Sobel
a. Pengujian Hipotesis Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan

Peserta Dengan Kepercayaan Sebagai Variabel Mediasi

Kepercayaan
@

0,041 0,653
Kualitas Kepuasan
Layanan Peserta

A= 1.56280394 =
(X1) ) (Y)
mediator |
variablo
A .LL 8
— |G (sg,)
[ osrmndent]
variablo | | variable

Sobel test statistic: 1.56280394
One-tailed probability: 0.05904936
Two-tailed probability: 0.11809872

Gambar 1. Hasil Uji Sobel
Dari perhitungan diatas, nilai sobel test untuk pengaruh variabel kepercayaan
sebagai variabel mediasi antara variabel kualitas layanan dan kepuasan peserta
sebesar 1,56280394 < 1,645 dan signifikansi pada one-tailed probability sebesar
0,05904936. Karena p-value = a (0,05), maka dapat disimpulkan bahwa pengaruh

tidak langsung signifikan. Berdasarkan hasil yang diperoleh melalui sobel test, dapat



292

Pengaruh Kualitas Layanan Dan Nilai Yang Dirasakan Peserta
Terhadap Kepuasan Peserta Dengan Kepercayaan Sebagai Variabel
Mediasi Pada Pt Taspen (Persero) Kantor Cabang Yogyakarta

dikatakan bahwa variabel kepercayaan tidak mampu memediasi pengaruh variabel
kualitas layanan terhadap variabel kepuasan peserta, sehingga seluruh pengujian
hipotesis yang telah dilakukan membuktikan hipotesis (H6) ditolak.

b. Pengujian Hipotesis Pengaruh Nilai Yang Dirasakan Peserta Terhadap

Kepuasan Peserta Dengan Kepercayaan Sebagai Variabel Mediasi

Nilai Yang

Dirasakan k;Puam
Paacta 2.69194523 o
5.4 (Y)

mediator

warablo

| &8
) p»l—
| wariablo wvariable

A: | 0.226 ILz]
B: 0653 |@©
5Ea: | 0.047 | @
5Eg: | 0.201 7]
Sobel test statistic: 2.69194523
One-tailed probability: 0.00355183

Two-tailed probability: 0.00710366

Gambar 2. Hasil Uji Sobel 11

Dari perhitungan diatas, nilai sobel test untuk pengaruh variabel kepercayaan
sebagai variabel mediasi antara variabel nilai yang dirasakan peserta dan kepuasan
peserta sebesar 2.69194523 > 1,645 dan signifikansi pada one-tailed probability
sebesar 0,0355183. Karena p-value > a (0,05), maka dapat disimpulkan bahwa
pengaruh tidak langsung signifikan. Berdasarkan hasil yang diperoleh melalui sobe/
test, dapat dikatakan bahwa variabel kepercayaan mampu memediasi pengaruh
variabel nilai yang dirasakan peserta terhadap variabel kepuasan peserta bersifat
sukses dan signifikan, sehingga seluruh pengujian hipotesis yang telah dilakukan

membuktikan hipotesis (H7) diterima.
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Pembahasan Hasil Penelitian

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepercayaan peserta pensiun di PT TASPEN (Persero) Kantor Cabang Yogyakarta.
Hal ini berarti kepuasan layanan di PT TASPEN memegang peranan penting dalam membentuk
kepercayaan peserta pensiun. Pengalaman positif, keterbukaan, keandalan, dan komunikasi
yang efektif menjadi faktor-faktor utama yang membantu membangun kepercayaan jangka
panjang peserta pada perusahaan. Temuan ini mendukung penelitian sebelumnya oleh Rofiqo
et al. (2021), Pasi & Sudaryanto (2021), dan Nugraha et al. (2022) yang menyatakan adanya
pengaruh antara kualitas layanan dan nilai yang dirasakan terhadap kepercayaan peserta.

Hasil analisis juga menunjukkan bahwa nilai yang dirasakan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan peserta pensiun di PT TASPEN (Persero) Kantor Cabang
Yogyakarta. Hal ini dapat diartikan bahwa persepsi nilai yang dirasakan peserta berperan
penting dalam membentuk kepercayaan peserta pensiun pada perusahaan. Persepsi nilai
mencerminkan pandangan peserta tentang manfaat, transparansi, keterbukaan, keadilan, dan
kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan. Jika peserta memiliki persepsi nilai positif,
maka peserta akan cenderung memiliki kepercayaan yang lebih kuat pada perusahaan, yang
berkontribusi pada hubungan yang saling menguntungkan dan kepuasan pelanggan yang
lebih baik. Temuan ini mendukung penelitian sebelumnya oleh Pahlevi (2019), Khalis &
Halimatussakdiah (2020), dan Widodo (2021) yang menyatakan terdapat pengaruh antara nilai
yang dirasakan terhadap kepercayaan peserta.

Kualitas layanan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan peserta
pensiun di PT TASPEN (Persero) Kantor Cabang Yogyakarta. Kualitas layanan merupakan
faktor utama dalam konteks pelayanan, di mana konsumen akan dimudahkan dalam
mendapatkan berbagai informasi dan kebutuhan yang diberikan oleh perusahaan. Peningkatan
kualitas layanan akan berkontribusi pada tingkat kepuasan pelanggan yang lebih baik. Hasil
penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh Uzir et al. (2021) dan Nugraha et al.
(2022).

Persepsi nilai yang dirasakan peserta juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan peserta. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan mampu memberikan nilai yang baik
kepada peserta pensiun di PT. TASPEN (Persero) Kantor Cabang Yogyakarta, sehingga peserta
merasa terpenuhi, karena apa yang telah dikorbankan sebanding dengan apa yang diterima.
Semakin tinggi nilai yang dirasakan peserta, maka kepuasan peserta akan semakin meningkat
juga, begitu juga sebaliknya. Dengan terpenuhinya kepuasan peserta, perusahaan telah mampu

memberikan apa yang pelanggan harapkan secara maksimal. Dengan memahami kebutuhan
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konsumen, perusahaan dapat memenuhi ekspetasi konsumen. Hasil penelitian ini sejalan
dengan yang dikemukakan oleh Uzir et al. (2021) dan Nugraha. et al (2022) yang menyatakan
terdapat pengaruh antara nilai yang dirasakan peserta terhadap kepuasan peserta.

Selanjutnya kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan peserta
pensiun. Hal ini menunjukkan bahwa kepercayaan peserta sangat penting dalam menentukan
kepuasan peserta pensiun. Semakin tinggi kepercayaan peserta pensiun pada PT. TASPEN
(Persero) Kantor Cabang Yogyakarta, maka kepuasan peserta juga akan semakin tinggi. Pada
penelitian ini mengindikasikan bahwa PT. Taspen telah memberikan pelayanan yang sesuai
dengan yang diharapkan oleh peserta. Hasil penelitian ini sejalan dengan yang dikemukakan
oleh Susilo et al (2018), Pratiwi & Seminari (2020), dan Uzir et al. (2021) yang menyatakan
terdapat pengaruh antara kepercayaan peserta terhadap kepuasan peserta.

Namun, penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan peserta tidak mampu memediasi
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan peserta. Hal ini berarti layanan yang berkualitas
tidak menjamin kepuasan pelanggan secara langsung melalui kepercayaan. Temuan ini sejalan
dengan penelitian oleh Putri et al. (2020), Rofigo (2021), dan Syahran (2022), namun berbeda
dengan penelitian oleh Uzir et al. (2021) dan Akram et al. (2022) yang menyatakan bahwa
kepercayaan dapat menjadi mediator antara kualitas layanan dan kepuasan.

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa kepercayaan peserta mampu memediasi
pengaruh nilai yang dirasakan terhadap kepuasan peserta. Ini berarti kepercayaan memiliki
peran penting dalam menghubungkan persepsi nilai yang dirasakan peserta dengan tingkat
kepuasan mereka. Temuan ini sejalan dengan penelitian oleh Ikramuddin et al. (2021) dan Uzir
etal. (2021) yang menyatakan bahwa kepercayaan dapat berperan sebagai mediator antara nilai
yang dirasakan dan kepuasan peserta
KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan di atas, maka penelitian ini memiliki
kesimpulan bahwa kualitas layanan dan nilai yang dirasakan berpengaruh positif terhadap
kepercayaan dan kepuasan peserta pensiun di PT TASPEN Kantor Cabang Yogyakarta.
Kepercayaan juga memediasi pengaruh nilai yang dirasakan terhadap kepuasan. Namun
kepercayaan tidak mampu memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan peserta.
Hasil penelitian ini memberikan wawasan yang berharga bagi perusahaan untuk memahami

hubungan antara variabel-variabel tersebut dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan.
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