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Abstrak 

 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh perceived credibility, perceived competence, 
dan perceived trust terhadap brand awareness serta dampaknya terhadap purchase intention 
dalam konteks produk bukan penerima upah BPJS Ketenagakerjaan. Metode yang digunakan 
adalah pendekatan kuantitatif dengan analisis Partial Least Squares - Structural Equation 
Modeling (PLS-SEM). Sampel penelitian terdiri dari peserta BPJS Ketenagakerjaan kategori bukan 
penerima upah yang telah berinteraksi dengan program Perisai. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa perceived credibility, perceived competence, dan perceived trust memiliki pengaruh 
signifikan terhadap brand awareness, yang kemudian berpengaruh terhadap purchase intention. 
Rekomendasi dari penelitian ini menekankan pentingnya strategi peningkatan kepercayaan 
terhadap agen Perisai BPJS Ketenagakerjaan melalui edukasi, transparansi, dan komunikasi yang 
lebih efektif untuk meningkatkan partisipasi pekerja informal. 
 
Kata Kunci: Perceived Credibility, Perceived Competence, Perceived Trust, Brand Awareness, 

Purchase Intention. 
 

Abstract 
 
This study aims to analyze the influence of perceived credibility, perceived competence, and 
perceived trust on brand awareness and its impact on purchase intention in the context of non-
wage recipient products of BPJS Ketenagakerjaan. The research employs a quantitative approach 
using Partial Least Squares - Structural Equation Modeling (PLS-SEM). The sample consists of 
BPJS Ketenagakerjaan participants in the non-wage recipient category who have interacted with 
the Perisai program. The findings indicate that perceived credibility, perceived competence, and 
perceived trust significantly influence brand awareness, which subsequently affects purchase 
intention. This study recommends enhancing trust in BPJS Ketenagakerjaan’s Perisai agents 
through education, transparency, and more effective communication strategies to increase informal 
workers' participation. 
 
Keywords : Perceived Credibility, Perceived Competence, Perceived Trust, Brand Awareness, 

Purchase Intention. 
 
PENDAHULUAN 

Indonesia, sebagai negara dengan jumlah penduduk terbesar keempat di dunia, memiliki 
populasi sebanyak 268,58 juta jiwa per Juni 2020 (Dirjendukcapil, 2020), dengan pertumbuhan 
yang terus meningkat setiap tahunnya. Pertumbuhan ini berdampak pada berbagai lapangan 
pekerjaan, baik di sektor pemerintahan, swasta, tenaga kerja harian, konstruksi, hingga wirausaha, 
mencerminkan kompleksitas ekonomi dan ketahanan tenaga kerja nasional. Jaminan sosial 
menjadi kebutuhan esensial bagi setiap pekerja guna memberikan perlindungan finansial melalui 
asuransi kesehatan, dana pensiun, perlindungan kecelakaan kerja, dan berbagai manfaat lainnya. 
Program ini tidak hanya memberikan keamanan bagi pekerja dan keluarganya tetapi juga 
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berkontribusi pada stabilitas sosial dan pertumbuhan ekonomi melalui peningkatan produktivitas 
dan kualitas kerja. 

Agar sistem jaminan sosial berjalan efektif, diperlukan kebijakan yang efisien serta 
manajemen yang transparan. Pemerintah perlu terus mengembangkan sistem ini agar setiap 
pekerja menerima manfaat yang sesuai dengan hak mereka. Dengan populasi yang besar dan 
jenis pekerjaan yang beragam, Indonesia menghadapi tantangan dalam mengelola jaminan sosial, 
namun kolaborasi antara pemerintah, sektor swasta, dan masyarakat menjadi kunci 
keberhasilannya. BPJS Ketenagakerjaan didirikan berdasarkan Undang-Undang No. 24 Tahun 
2011 sebagai kelanjutan dari transformasi PT Jamsostek (Persero) menjadi badan hukum publik 
pada tahun 2014, bertujuan meningkatkan akses layanan jaminan sosial bagi semua pekerja 
(Kompas, 2020). BPJS Ketenagakerjaan mencerminkan komitmen pemerintah dalam memastikan 
perlindungan sosial sebagai hak dasar seluruh warga negara dengan prinsip nondiskriminasi, 
partisipasi publik, dan keberlanjutan. 

Berdasarkan Survei Angkatan Kerja Nasional (Sakernas) tahun 2023, jumlah angkatan 
kerja di Indonesia mencapai 147,71 juta orang, meningkat 3,99 juta dari tahun sebelumnya. Dari 
jumlah tersebut, 57,18 juta pekerja (40,89%) berada di sektor formal (BPS, 2023). Namun, sektor 
informal masih mendominasi, menunjukkan adanya kesenjangan dalam kepesertaan jaminan 
sosial. Laporan Keuangan BPJS Ketenagakerjaan tahun 2022 mencatat bahwa dari potensi 90 
juta pekerja, hanya 55,38 juta yang terdaftar sebagai peserta, terdiri dari pekerja formal, informal, 
dan konstruksi. Tren kecelakaan kerja yang terus meningkat, mencapai 265.334 kasus pada 
November 2022 (BPJS Ketenagakerjaan, 2023), semakin menegaskan urgensi perlindungan bagi 
pekerja. 

Untuk meningkatkan cakupan peserta, BPJS Ketenagakerjaan meluncurkan inisiatif 
Penggerak Jaminan Sosial Indonesia (Perisai), yang melibatkan agen dalam memperluas 
kepesertaan, terutama bagi pekerja informal. Keberhasilan program ini bergantung pada faktor 
kredibilitas, kompetensi, kepercayaan, dan kesadaran merek, yang berpengaruh terhadap minat 
pekerja informal untuk bergabung. Penelitian sebelumnya menunjukkan hasil yang beragam 
mengenai faktor-faktor ini. Jun (2020) menemukan bahwa kredibilitas berpengaruh terhadap minat 
beli, namun penelitian lain (Keintjem et al., 2024; Kim & Song, 2020) menunjukkan hasil berbeda. 
Begitu pula dengan kompetensi (Gayathri & Anwar, 2019) dan kepercayaan (Neumann et al., 
2021), yang dalam beberapa studi memiliki dampak signifikan, tetapi dalam penelitian lain tidak 
selalu berpengaruh (Wibisono et al., 2023). Kesadaran merek juga disebut berkontribusi pada 
keputusan pembelian (Ngurah et al., 2021), meskipun ada penelitian yang menunjukkan bahwa 
pengaruhnya tidak selalu signifikan (Azzari & Pelissari, 2020). 

Berdasarkan inkonsistensi temuan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
pengaruh kredibilitas, kompetensi, dan kepercayaan agen Perisai terhadap kesadaran merek dan 
dampaknya pada minat beli pekerja informal terhadap produk jaminan sosial BPJS 
Ketenagakerjaan. Studi ini akan mengeksplorasi sejauh mana faktor psikologis ini memengaruhi 
perilaku konsumen serta apakah kesadaran merek memainkan peran mediasi. Temuan penelitian 
ini diharapkan dapat berkontribusi pada literatur pemasaran mengenai branding, kredibilitas, dan 
kepercayaan konsumen, sekaligus memberikan rekomendasi strategis untuk meningkatkan 
kepesertaan jaminan sosial di Indonesia. 

 
METODE  

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif dengan metode kuantitatif. Menurut 
Sugiyono (2018), penelitian deskriptif bertujuan untuk memahami nilai variabel independen tanpa 
membandingkan atau menghubungkannya dengan variabel lain. Metode kuantitatif digunakan 
untuk meneliti populasi atau sampel tertentu dengan pengumpulan data melalui instrumen 
penelitian dan analisis statistik guna menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2018; 
Creswell & Creswell, 2018). 

Populasi dalam penelitian ini adalah peserta BPJS Ketenagakerjaan BPU yang direkrut 
melalui Agen Perisai di DKI Jakarta dengan jumlah 131.030 orang berdasarkan data BPJS 
Ketenagakerjaan tahun 2022. Penentuan sampel dilakukan menggunakan rumus Taro Yamane 
yang menghasilkan 399 responden. Metode pengambilan sampel menggunakan teknik purposive 
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sampling, yaitu pemilihan sampel berdasarkan kriteria tertentu yang relevan dengan penelitian, 
dalam hal ini peserta BPJS Ketenagakerjaan BPU yang direkrut melalui Agen Perisai di wilayah 
DKI Jakarta. 

Variabel penelitian meliputi perceived credibility, yang mengukur keakuratan informasi yang 
diberikan oleh Agen Perisai, perceived competence, yang mencerminkan keterampilan dan 
keahlian agen dalam menyampaikan informasi, perceived trust, yang menunjukkan tingkat 
kepercayaan peserta terhadap agen, brand awareness, yang mencerminkan tingkat kesadaran 
peserta terhadap produk BPU BPJS Ketenagakerjaan, serta purchase intention, yang mengukur 
kecenderungan peserta dalam membeli atau menggunakan produk tersebut. Semua variabel 
diukur menggunakan skala Likert (Sugiyono, 2018). 

Uji validitas dilakukan dengan mengukur nilai outer loading, di mana indikator dengan nilai 
di atas 0,70 dianggap valid dalam merepresentasikan variabel yang diukur (Hair et al., 2017). Uji 
reliabilitas dilakukan dengan menggunakan Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability dengan 
ambang batas masing-masing sebesar 0,60 dan 0,70. Hasil uji menunjukkan bahwa semua 
variabel memiliki tingkat validitas dan reliabilitas yang baik, sehingga dapat digunakan untuk 
analisis lebih lanjut. 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini mencakup data primer dan sekunder. Data 
primer dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada pekerja informal peserta BPU 
BPJS Ketenagakerjaan, sedangkan data sekunder diperoleh dari laporan tahunan BPJS 
Ketenagakerjaan, data dari Badan Pusat Statistik (BPS), serta studi akademik terkait. Kombinasi 
antara data primer dan sekunder digunakan untuk meningkatkan akurasi dan validitas penelitian 
(Sekaran & Bougie, 2020). 

Analisis data dilakukan menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Partial 
Least Square (PLS), yang dapat mengatasi keterbatasan metode regresi konvensional. SEM-PLS 
dipilih karena tidak bergantung pada asumsi distribusi normal dan dapat digunakan dengan jumlah 
sampel yang lebih kecil dibandingkan metode SEM berbasis kovarians. 

Evaluasi model pengukuran (outer model) dilakukan melalui beberapa pengujian. Pertama, 
validitas konvergen dinilai melalui nilai loading factor, di mana nilai di atas 0,70 menunjukkan 
bahwa indikator memiliki korelasi kuat dengan variabel yang diukur. Kedua, validitas diskriminan 
diuji dengan membandingkan cross loading dan menggunakan HTMT inference, yang memastikan 
bahwa variabel lebih kuat dalam mengukur konstruknya dibandingkan dengan variabel lain 
(Henseler et al., 2015). Ketiga, reliabilitas konstruk diukur melalui nilai Cronbach’s Alpha (>0,60) 
dan Composite Reliability (>0,70) untuk memastikan konsistensi internal antar indikator dalam satu 
variabel laten. 

Selanjutnya, evaluasi model struktural (inner model) dilakukan untuk menilai hubungan 
antar variabel. Nilai R-Square digunakan untuk mengukur besarnya pengaruh variabel independen 
terhadap variabel dependen, di mana nilai 0,02 menunjukkan pengaruh kecil, 0,15 sedang, dan 
0,35 besar (Hair et al., 2017). Selain itu, nilai Q-Square digunakan untuk menilai predictive 
relevance model, di mana nilai di atas 0 menunjukkan bahwa model memiliki relevansi prediktif 
yang baik (Hair et al., 2012). Uji model fit dilakukan dengan melihat Standardized Root Mean 
Square Residual (SRMR), di mana nilai di bawah 0,10 menunjukkan kesesuaian model yang baik 
(Hu & Bentler, 1998). 

Pengujian hipotesis dilakukan dalam dua tahap, yaitu pengujian hipotesis langsung dan 
tidak langsung. Hipotesis langsung diuji menggunakan metode bootstrap, yang menilai signifikansi 
hubungan antar variabel melalui nilai T-statistik (>1,96). Sementara itu, pengujian hipotesis tidak 
langsung atau efek mediasi dilakukan dengan pendekatan Variance Accounted For (VAF), yang 
mengukur sejauh mana variabel mediasi mampu menjelaskan hubungan antara variabel 
independen dan dependen (Hair et al., 2017). 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh perceived credibility, perceived 
competence, dan perceived trust terhadap brand awareness serta dampaknya terhadap purchase 
intention peserta BPU BPJS Ketenagakerjaan. Metode kuantitatif dengan pendekatan SEM-PLS 
digunakan untuk menguji hubungan antar variabel secara lebih akurat. Hasil penelitian diharapkan 
dapat memberikan kontribusi akademik serta rekomendasi strategis bagi BPJS Ketenagakerjaan 
dalam meningkatkan kepesertaan di sektor informal. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
BPJS Ketenagakerjaan merupakan institusi yang menyediakan perlindungan sosial bagi 

tenaga kerja di Indonesia, termasuk segmen Bukan Penerima Upah (BPU) yang mencakup 
pekerja informal seperti pedagang, petani, nelayan, pekerja lepas, dan pengusaha kecil. Untuk 
meningkatkan kepesertaan, BPJS Ketenagakerjaan mengandalkan Agen Perisai sebagai mitra 
strategis dalam memperluas jangkauan program dan merekrut peserta baru. Agen Perisai 
berperan dalam sosialisasi, pendaftaran, serta pengelolaan kepesertaan, terutama bagi pekerja 
sektor informal yang mayoritas memiliki pemahaman terbatas tentang manfaat jaminan sosial 
ketenagakerjaan. Proses pendaftaran dilakukan melalui pendekatan personal, seperti sosialisasi 
langsung dan kunjungan komunitas, sementara pembayaran iuran disesuaikan dengan 
kemampuan keuangan peserta. Tantangan utama dalam perekrutan adalah rendahnya kesadaran 
masyarakat mengenai pentingnya jaminan sosial serta ketidakstabilan penghasilan peserta yang 
memengaruhi kemampuan mereka dalam membayar iuran secara rutin. Selain itu, kendala logistik 
dalam menjangkau wilayah terpencil juga menjadi hambatan yang harus diatasi oleh Agen Perisai. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh perceived credibility, perceived 
competence, dan perceived trust terhadap purchase intention peserta BPJS Ketenagakerjaan BPU 
melalui brand awareness sebagai variabel mediasi. Data penelitian dikumpulkan melalui kuesioner 
online dengan jumlah 399 responden yang telah memenuhi kriteria minimum sampel. Hasil 
analisis deskriptif menunjukkan bahwa mayoritas responden adalah perempuan (65%), dengan 
usia terbanyak pada rentang 31–35 tahun (38%). Sebagian besar responden berpendidikan 
SMA/K sederajat (39%) dan berasal dari berbagai kelompok profesi, dengan pekerja layanan dan 
jasa mendominasi (34%). Penelitian menggunakan metode Partial Least Square-Structural 
Equation Modeling (PLS-SEM) dengan SmartPLS 4.0 untuk mengevaluasi normalitas data, 
validitas dan reliabilitas model, serta menguji hipotesis yang diajukan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketiga faktor utama yang diteliti memiliki pengaruh 
positif dan signifikan terhadap purchase intention, dengan brand awareness sebagai mediator 
parsial dalam hubungan tersebut. Perceived credibility memiliki pengaruh sebesar 13.3% terhadap 
purchase intention, sedangkan perceived competence dan perceived trust masing-masing 
berkontribusi sebesar 24% dan 26.2%. Sementara itu, brand awareness memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap purchase intention dengan koefisien jalur sebesar 32.2%. Temuan ini 
menegaskan bahwa kredibilitas agen Perisai dalam menyampaikan informasi, kompetensi dalam 
memberikan layanan, serta kepercayaan peserta terhadap agen berperan penting dalam 
meningkatkan minat pekerja informal untuk bergabung dengan BPJS Ketenagakerjaan. 

Dari sisi peran mediasi, brand awareness terbukti memperkuat pengaruh ketiga faktor 
utama terhadap purchase intention. Perceived credibility memiliki pengaruh tidak langsung 
sebesar 16.1% melalui brand awareness, dengan Variance Accounted For (VAF) sebesar 54.8%, 
yang menunjukkan adanya mediasi parsial. Hal serupa terjadi pada perceived competence dengan 
pengaruh tidak langsung sebesar 5.8% (VAF 19.4%) dan perceived trust sebesar 8.5% (VAF 
24.5%). Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi kesadaran peserta terhadap merek BPJS 
Ketenagakerjaan, semakin besar kemungkinan mereka untuk melakukan pembelian layanan 
jaminan sosial ketenagakerjaan. 

Implikasi praktis dari temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan kredibilitas, kompetensi, 
dan kepercayaan terhadap agen Perisai dapat menjadi strategi efektif dalam meningkatkan minat 
beli peserta terhadap program BPJS Ketenagakerjaan. Kredibilitas dapat ditingkatkan melalui 
komunikasi yang konsisten dan transparan, sementara kompetensi agen dapat diperkuat melalui 
pelatihan intensif terkait pemahaman manfaat produk dan pengelolaan hubungan dengan peserta. 
Kepercayaan terhadap agen dapat dibangun melalui respons yang cepat, transparansi informasi, 
dan pemenuhan janji layanan. Selain itu, strategi pemasaran berbasis komunitas dan digital dapat 
dimanfaatkan untuk memperkuat brand awareness, sehingga peserta semakin mengenali dan 
mempercayai merek BPJS Ketenagakerjaan. 

Dari sisi manajerial, BPJS Ketenagakerjaan perlu mengoptimalkan pelatihan bagi agen 
Perisai guna meningkatkan kualitas pelayanan mereka. Program evaluasi berkala dapat 
diterapkan untuk memastikan bahwa agen tetap memenuhi standar pelayanan yang diharapkan. 
Selain itu, kampanye pemasaran berbasis testimoni peserta dan edukasi publik mengenai manfaat 
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program jaminan sosial ketenagakerjaan dapat digunakan untuk meningkatkan kesadaran 
masyarakat. Dengan memperkuat hubungan antara perceived credibility, perceived competence, 
dan perceived trust terhadap purchase intention melalui brand awareness, BPJS Ketenagakerjaan 
dapat memperluas cakupan peserta serta meningkatkan efektivitas strategi pemasaran dan 
komunikasi mereka. 
 
SIMPULAN 

Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa perceived credibility, perceived 
competence, dan perceived trust memiliki pengaruh signifikan terhadap purchase intention peserta 
BPJS Ketenagakerjaan BPU melalui Agen Perisai. Semakin tinggi kredibilitas, kompetensi, dan 
kepercayaan yang dirasakan peserta terhadap agen, semakin besar kemungkinan mereka untuk 
membeli produk jaminan sosial tersebut. Selain itu, ketiga faktor tersebut juga berpengaruh 
terhadap brand awareness, yang berarti semakin tinggi persepsi peserta terhadap kredibilitas, 
kompetensi, dan kepercayaan terhadap agen, semakin tinggi pula kesadaran mereka terhadap 
merek BPJS Ketenagakerjaan. Lebih lanjut, brand awareness terbukti berperan sebagai mediator 
parsial yang memperkuat hubungan antara perceived credibility, perceived competence, dan 
perceived trust terhadap purchase intention. Hal ini menunjukkan bahwa kesadaran merek 
memainkan peran penting dalam meningkatkan minat beli peserta. 

Saran untuk penelitian selanjutnya adalah menambahkan variabel lain seperti customer 
satisfaction, customer loyalty, atau perceived value sebagai mediator atau moderator untuk 
mendapatkan pemahaman yang lebih komprehensif terkait faktor yang memengaruhi keputusan 
pembelian. Penelitian juga dapat diperluas ke sektor jasa keuangan lain seperti asuransi atau 
layanan investasi guna mengeksplorasi perbedaan hasil di berbagai industri. Selain itu, 
pendekatan kualitatif seperti wawancara mendalam atau diskusi kelompok terfokus dapat 
digunakan untuk menggali motivasi, emosi, dan hambatan yang mungkin tidak terdeteksi dalam 
metode kuantitatif. Studi di wilayah dengan karakteristik demografis dan tingkat literasi keuangan 
yang berbeda juga disarankan untuk memahami pengaruh budaya dan aksesibilitas terhadap 
hubungan variabel yang diteliti. 

Dari sisi praktis, BPJS Ketenagakerjaan disarankan untuk meningkatkan kompetensi agen 
Perisai melalui program pelatihan berkelanjutan yang mencakup keterampilan komunikasi, 
penguasaan produk, serta strategi dalam membangun hubungan dengan peserta. Selain itu, 
kampanye pemasaran berbasis storytelling yang menampilkan pengalaman nyata peserta dapat 
digunakan untuk meningkatkan kesadaran masyarakat terhadap merek BPJS Ketenagakerjaan. 
Penggunaan media sosial dan platform digital juga perlu dioptimalkan untuk menyediakan 
informasi transparan, mempermudah akses pendaftaran, serta meningkatkan interaksi dengan 
masyarakat. Untuk menjangkau pekerja informal di wilayah terpencil, BPJS Ketenagakerjaan 
dapat mengadopsi teknologi berbasis aplikasi mobile dengan fitur offline serta menjalin kerja sama 
dengan komunitas lokal guna memperluas jangkauan sosialisasi. Selain itu, implementasi sistem 
evaluasi berbasis Key Performance Indicators (KPI) yang mencakup kepuasan pelanggan dan 
kualitas layanan perlu diterapkan untuk memastikan konsistensi kualitas layanan serta 
memberikan umpan balik bagi pengembangan agen Perisai. Dengan strategi ini, BPJS 
Ketenagakerjaan dapat memperkuat brand awareness dan meningkatkan partisipasi peserta BPU 
secara lebih efektif.Tone of voice melalui perceived social presence tidak menunjukkan perbedaan 
signifikan dalam pengaruhnya terhadap customer satisfaction di kedua institusi. Hasil ini 
menunjukkan bahwa persepsi kehadiran sosial yang dimediasi oleh gaya komunikasi memberikan 
dampak yang serupa pada kepuasan pelanggan. 
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