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MOTTO 

 

 

“Sesungguhnya jika kamu bersyukur, pasti Aku akan menambah  (nikmat)-Ku 

kepadamu, dan jika kamu mengingkari (nikmat-Ku), Maka Sesungguhnya azab-

Ku sangat pedih”  

(QS Ibrahim: 7) 
 

 

 

“Kebaikan yang kita berikan pada orang lain sesungguhnya adalah kebaikan yang 

kita tanam untuk diri sendiri” 

(Helvi Tiana Rosa) 
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RINGKASAN EKSEKUTIF 

 
BPJS Ketenagakerjaan adalah Badan Hukum Publik yang dibentuk 

Pemerintah untuk memberikan Jaminan Sosial Ketenagakerjaan bagi seluruh 

Pekerja di Indonesia yakni dengan Program Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK), 

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

Jaminan Kehilangan Pekerjaan (JKP). Akibat dari pandemi Covid-19 ini, maka 

sejak 23 Maret 2020 BPJS Ketenagakerjaan meluncurkan Pelayanan Tanpa Kontak 

Fisik (LAPAK ASIK), sebuah platform website untuk melakukan klaim Jaminan 

Hari Tua secara online. Layanan Lapak Asik ini memberikan kemudahan pada 

peserta BPJS Ketenagakerjaan dengan melayani cek dan klaim secara online yang 

tidak membuat peserta hadir ke kantor cabang dalam rangka membatasi potensi 

kerumunan di masa pandemi ini. Lapak Asik BPJS Ketenagakerjaan menggunakan 

sistem berbasis elektronik dengan memaksimalkan keberadaan teknologi yang 

memudahkan peserta tetap mendapatkan pelayanan dari kondisi yang jauh 

Penelitian memiliki tujuan antara lain: 1) untuk menguji dan menganalisis 

pengaruh e-service quality terhadap minat pengguna Lapak Asik pada BPJS 

Ketenagakerjaan KC Banyuwangi. 2) Untuk menguji dan menganalisis pengaruh 

kepercayaan terhadap minat pengguna Lapak Asik pada BPJS Ketenagakerjaan KC 

Banyuwangi. 3) Untuk menguji dan menganalisis pengaruh e-service quality 

terhadap keputusan pengguna Lapak Asik pada BPJS Ketenagakerjaan KC 

Banyuwangi. 4) Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap 

keputusan pengguna Lapak Asik pada BPJS Ketenagakerjaan KC Banyuwangi. 5) 

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh minat terhadap keputusan pengguna 

Lapak Asik pada BPJS Ketenagakerjaan KC Banyuwangi. 6) Untuk menguji dan 

menganalisis pengaruh e-service quality melalui minat terhadap keputusan 

pengguna Lapak Asik pada BPJS Ketenagakerjaan KC Banyuwangi. 7) Untuk 

menguji dan menganalisis pengaruh kepercayaan melalui minat terhadap keputusan 

pengguna Lapak Asik pada BPJS Ketenagakerjaan KC Banyuwangi.  

Penelitian dilakukan diBPJS Ketenagakerjaan KC Banyuwangi. Populasi 

penelitian adalah seluruh Peserta BPJS Ketenagakerjaan yang menggunakan Lapak 
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Asik. Sampel penelitian diambil 140 sampel responden yang merupakan peserta 

klaim menggunakan website Lapak Asik. Penelitian yang digunakan peneliti adalah 

peneliti deskriptif dengan pendekatan Kuantitatif. Variabel Independen dalam 

penelitian ini adalah E-Service quality (X1) dan Kepercayaan (X2). Variabel 

intervening adalah Minat (Z) dan varibel dependen adalah Keputusan (Y).  Hasil 

Penelitian dengan metode survei/kuesioner kepada peserta yang sudah 

menggunakan Lapak Asik, dimana didominasi jenis kelamin laki-laki, usia 21-30 

tahun, pendidikan terakhir Sarjana, dan Pekerjaan ASN. sisanya 28,7% dipengaruhi 

oleh variabel lain diluar variabel yang digunakan. 

Berdasarkan hasil penelitian maka disimpulkan bahwa E-Service Quality 

berpengaruh positif terhadap Minat Pengguna Lapak Asik. Kepercayaan 

berpengaruh positif terhadap Minat Pengguna Lapak Asik. E-Service Quality 

berpengaruh positif terhadap Keputusan Penggunaan Lapak Asik. Kepercayaan 

berpengaruh positif terhadap Keputusan Penggunaan Lapak Asik. Minat Pengguna 

berpengaruh positif  terhadap Keputusan Penggunaan Lapak Asik. Minat Pengguna 

memediasi secara positif pengaruh E-Service Quality terhadap Keputusan 

Penggunaan Lapak Asik. Minat Pengguna memediasi secara positif pengaruh 

Kepercayaan terhadap Keputusan Penggunaan Lapak Asik. 
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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh E-Service Quality dan  
Kepercayaan Pengguna Terhadap Keputusan Pengguna Lapak Asik Pada BPJS 
Ketenagakerjaan KC Banyuwangi dengan minat sebagai variabel intervening. Di 
era digital, pelayanan berbasis teknologi menjadi faktor kunci dalam meningkatkan 
pengalaman pelanggan, khususnya dalam layanan jaminan sosial. Penelitian ini 
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei yang melibatkan 
responden sebanyak 140 peserta BPJS Ketenagakerjaan Kabupaten Banyuwangi 
yang telah menggunakan layanan Lapak Asik. Data dikumpulkan melalui metode 
kuesioner dan sampling wawancara langsung lalu dianalisis menggunakan metode 
Smart PLS. Metode analisis Smart PLS ini yang digunakan untuk menganalisis data 
adalah nilai Path Coefficients, P-value, dan T-Statistics. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa e-service quality dan kepesercayaan memiliki pengaruh 
positif dan signifikan terhadap keputusan pengguna Lapak Asik. Selain itu, minat 
berperan sebagai mediator yang memperkuat hubungan antara e-service quality dan 
kepercayaan terhadap keputusan pengguna Lapak Asik. Dengan demikian, 
peningkatan kualitas layanan digital dan kepercayaan terhadap sistem Lapak Asik 
berkontribusi langsung terhadap keputusan tenaga kerja untuk menggungakan 
Lapak Asik. Temuan ini memberikan implikasi bagi pengelola layanan bagi peserta 
BPJS Ketenagakerjaan untuk terus meningkatkan kualitas layanan digital serta 
membangun kepercayaan guna meningkatkan penggunaan Lapak Asik dalam 
jangka panjang. 

 
Kata Kunci: E-Service Quality, Kepercayaan, Lapak Asik, Minat, Keputusan, BPJS 
Ketenagakerjaan 
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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the influence of E-Service Quality and User Trust on the 
User Decision to use Lapak Asik at BPJS Ketenagakerjaan KC Banyuwangi, with 
Interest as an intervening variable. In the digital era, technology-based services 
have become a key factor in enhancing customer experience, especially in social 
security services. This study uses a quantitative approach with a survey method 
involving 140 respondents from BPJS Ketenagakerjaan KC Banyuwangi Regency 
who have used the Lapak Asik service. Data were collected through questionnaires 
and direct interview sampling, then analyzed using the Smart PLS method. The 
Smart PLS analysis employed included Path Coefficients, P-values, and T-
Statistics. The results indicate that e-service quality and trust have a positive and 
significant effect on the users’ decision to use Lapak Asik. Furthermore, interest 

acts as a mediator that strengthens the relationship between e-service quality and 
trust on the decision to use Lapak Asik. Therefore, improving digital service quality 
and trust in the Lapak Asik system directly contributes to the workers’ decision to 

use Lapak Asik. These findings imply that BPJS Ketenagakerjaan service managers 
should continuously enhance digital service quality and build trust to increase the 
long-term usage of Lapak Asik among participants. 
 
Keywords: E-Service Quality, Trust, Lapak Asik, Interest, Decision, BPJS 
Ketenagakerjaan 
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