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ABSTRAK

DIANA NOERMAYUNITASARI. NPM 021103031. Pengaruh Kualitas
Pelayanan Jasa Terhadap Tingkat Kepuasan Peserta Asuransi Kesehatan Pada
PT.(Persero) Asuransi Kesehatan Indonesia Kantor Cabang Bogor di bawah
bimbingan : USMAN ZAKARIA dan YETTY HUSNUL HAYATI.

Pelayanan jasa cukup bervariatif di semua bidang kehidupan masyarakat. Di
sektor pemerintahan, sektor swasta, sektor manufaktur dll. Hal tersebut
menyebabkan pemsahaan jasa akan bersaing untuk mendapatkan konsumen
sebanyak-banyaknya dengan memberikan pelayanan yang sebaik mungkin sehingga
diharapkan konsumen akan kembali menggunakan jasa pemsahaan tersebut dan
dapat menciptakan loyalitas terhadap pemsahaan dan tidak berpaling kepada
pemsahaan jasa lain. Ini dibuktikan hampir 50 persen pekeijaan di Inggris
didominasi sektor jasa. Bahkan di Amerika Serikat 79 persen lapangan keija diisi
oleh pekeija jasa dengan menghasilkan 74 persen Product Domectic Bmto. Suatu
juml^ yang cukup meyakinkan untuk menunjukan bahwa makin maju suatu Negara
makin meningkatnya ketersediaan pekerjaan di bidang jasa serta semakin banyak
pula permintaan akan pelayanan jasa.

Dengan melihat pentingnya pelayanan jasa maka penulis melakukan penelitian
dengan judul "Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Terhadap Tingkat Kepuasan Peserta
Asuransi Kesehatan pada PT.(Persero) Asuransi Kesehatan Indonesia Kantor Cabang
Bogor". Maksud penelitian ini adalah guna memperoleh data dan informasi dari
pemsahaan mengenai hal-hal yang berhubungan dengan pelayanan jasa sebagai
bahan masukan dalam penyusunan karya ilmiah dalam skripsi. Tujuan penelitian ini
adalah:

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan jasa yang diterapkan oleh PT. (Persero)
Askes Indonesia.

2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan peserta asuransi kesehatan pada PT.
(Persero) Askes Indonesia.

3. Untuk mengetahui pengamh kualitas pelayanan jasa terhadap tingkat
kepuasan peserta asuransi kesehatan pada PT. (Persero) Askes Indonesia.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah explanatory survey yang
bertujuan untuk menguji hipotesis, yang menjelaskan fenomena dalam bentuk
hubungan antar variabel. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengumpulkan data
dan menguraikan secara menyelumh dan teliti sesuai dengan masalah yang
dipecahkan. Penulis menggunakan teknik penelitian bempa statistic kuantitatif, yaitu
data yang berbentuk angka.Unit analisis mempakan tingkat data yang dianalisis
dalam penelitian. Unit analisis yang ditentukan berdasarkan rumusan masalah atau
pertanyaan penelitian, mempakan elemen yang paling penting dalam desain
penelitian karena mempengaruhi proses penelitian, pengumpulan, dan analisa data.
Unit analisis yang diteliti disini adalah jasa pelayanan pada PT. (Persero) Askes
dimana sumber data yang di peroleh berasal dari responden melalui kuisioner kepada
pelanggan dan pemsahaan asuransi kesehatan. Metode analisis yang digunakan
adalah analisis kuantitatif, bempa pengujian hipotesis dengan menggunakan uji
statistic yang terdiri dari Analisis Harapan dan Kinerja dengan menggunakan
diagram kartesius, Chi-Square, Uji Hipotesis



Berdasarkan pengolahan data yang dilakukan dengan Analisis Chi-Square
yaitu untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh antara kualitas pelayanan jasa
terhadap tingkat kepuasan peserta asuransi kesehatan, maka dapat diperoleh hasil
sebagai berikut: Berdasarkan hasil perhitungan dimensi Bukti Nyata dengan
menggunakan SPSS diperoleh nilai hitimg sebesar 66,960 dengan derajat bebas
(dO sebesar 3 nilai tabel pada taraf nyata a = 0,05 yaitu sebesar 24,75 berarti Ho
ditolak Hi diterima artinya ada pengaruh antara Bukti Nyata terhadap kepuasan
peserta asuransi kesehatan. Berdasarkan hasil perhitungan dimensi Keandalan
dftpgan menggtmakan SPSS diperoleh nilai X^ hitung sebesar 44,240 dengan derajat
bebas (df) sebesar 2 nilai X^ tabel pada taraf nyata a = 0,05 yaitu sebesar 19,37
berarti Ho ditolak Hi diterima artinya ada pengaruh antara Keandalan terhadap
kepuasan peserta asuransi kesehatan. Berdasarkan hasil perhitungan dimensi Daya
Tanggap dengan menggunakan SPSS diperoleh nilai X^ hitung sebesar 36,560
dengan derajat bebas (df) sebesar 2 nilai X^ tabel pada taraf nyata a = 0,05 yaitu
sebesar 19,37 berarti Ho ditolak Hi diterima artinya ada pengaruh antara Daya
Tanggap terhadap kepuasan peserta asuransi kesehatan. Berdasarkan hasil
perhitungan dimensi Jaminan dengan menggtmakan SPSS diperoleh nilai X^ hitimg
sebesar 53,280 dengan derajat bebas (df) sebesar 7 nilai X^ tabel pada taraf nyata a =
0,05 yaitu sebesar 19,37 berarti Ho ditolak Hi diterima artinya ada pengaruh antara
Jaminan terhadap kepuasan peserta asuransi kesehatan. Berdasarkan hasil
perhitungan dimensi Empati dengan menggunakan SPSS diperoleh nilai X^ hitung
sebesar 69,320 dengan derajat bebas (df) sebesar 5 nilai X^ tabel pada taraf nyata a =
0,05 yaitu sebesar 38,65 berarti Ho ditolak Hi diterima artinya ada pengaruh antara
Empati terhadap kepuasan peserta asuransi kesehatan.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap kualitas pelayanan
jasa pada PT.(Persero) Askes, maka hasil yang diperoleh adalah 38.3% responden
menyatakan sangat baik, 35.8% responden menyatakan baik, 22% responden
menyatakan cukup baik, 2.7% responden menyatakan kurang baik, dan 1.2%
responden menyatakan tidak baik.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitiaa

Dewasa ini industri jasa telah mmdominasi perekonomian hampir di setnua

Negara industri dan bahkan mampu menciptakan lapangan keija dan

meningkadcan Product Domectic Brute dari Negara tersebut

Buktinya hampir SO persen pekegaan di Inggris didomituisi sektor jasa.

Bahkan di Amerika Serikat 79 persen lapangan keija diisi oieh pekoja jasa

dengan menghasilkan 74 perSen Product Domectic Brute. Suatu jumlah yang

cukup meyakinkan untuk menunjukan bahwa makin maju suatu Negara makin

meningkatnya ketersediaan pekeijaan di bidang jasa serta semakin banyak pula

permintaan akan pelayanan jasa.

Pelayanan jasa cukup bervariatif di semua bidang kehidupan masyarakat Di

sektor poneiintahan, terdapat pelayanan jasa yang diboikan oleh pengadilan,

ketenaga keijaan, perijinan, kesehatan, pendidikan, keamanan, dan Iain-lain.

Disektor swasta meliputi pelayanan jasa yang diberikan oleh perusahaan

angkutan swasta, perusahaan asuransi, kantor konsultan hukum, notaris, dokter

swasta, hotel, pasar swalayan, tempat hibuian dan Iain-lain.

Sedangkan disektor manufaktur, terdapat pelayanan jasa oleh operator

computer, akuntan perusahaan, staf hukum atau legal dan Iain-lain. Dengan

demikian dapat dikatakan bahwa pelayanan jasa sangat dibutuhkan oleh semua

lapisan masyarakat sehingga perusahaan yang bergerak dibidang pelayanan jasa



dituntut untuk memberikan peiayanan jasa secara optimal sehingga konsumen

pengguna jasa akan merasa puas.

Hal tersebut menyebabkan perusahaan jasa akan bersaing untuk

mendapatkan konsumen sebanyak-banyaknya dengan memberikan peiayanan

yang sebaik mungkin sehingga diharapkan konsumen akan kembali menggunakan

jasa perusahaan tersebut dan dapat menciptakan loyalitas terhadap perusahaan dan

tidak berpaling kepada perusahaan jasa lain.

Loyalitas konsumen sangatlah penting bagi perusahaan karena akan

membuat perusahaan tetap eksis dan mempertahankan kontinuitas usahanya

bahkan dapat memenangkan persaingan. Akan lebih besar biayanya ^abila

perusahaan mencari konsumen baru dibandingkan dengan mempertahankan

konsumen yang loyal, karena konsumen barn memerlukan pendekatan dan

promosi yang tentunya menimbulkan risiko biaya yang lebih besar.

Ungkapan "customer is a king" memacu perusahaan untuk dapat

memberikan kepuasan yang lebih baik dibandingkan dengan perusahaan pesaing.

Kita mengetahui bahwa kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan

seseoiang setelah membandingkan kineija atau hasil yang dirasakan dibandingkan

dengan harapannya. Kepuasan peiayanan akan teijadi ̂ abila harapannya telah

terpenuhi atau terlampaui konsumen yang puas akan membeli lebih banyak dan

lebih sering.

la juga akan merekomendasikan perusahaan kepada kerabat dan t^an-

temannya agar membeli atau menggunakan jasa perusahaan sehingga perusahaan



dapat meningkatkan penjualan jasanya yang mengakibatkan keuntungan

perusahaan semakin besar.

Begitu puia yang teijadi daiam bisnis asuransi dimana perusahaan

memberikan pelayanan jasa untuk menanggung kemungkinan risiko yang akan

menimpa seseorang baik jiwa maupun harta bendanya.

Pelayanan jasa oleh perusahaan asuransi telah berkembang diberbagai

bidang seperti kerugian karena kebakaran, kecelakaan, jiwa dan Iain-lain.

Termasuk dibidang kesefaatan. Untuk menangani asuransi kesehatan pemerintah

membentuk Badan Usaha Milik Negara d«igan status perseroan terbiUas dengan

nama PT.(Persen>) Asuransi Kesehatan Indonesia disingkat PT.Askes yang

sahamnya dimiliki pemerintah.

PT. Askes Indonesia berkedudukan di Jakarta Pusat sebagai kantor pusat.

Semula perusahaan ini banyak beigerak menangani asuransi kesehatan bagi

pegawai negeri sipil dan pensiunan pegawai negeri sipil saja, dimana pembayaran

preminya dipotong dari gaji PNS setiap bulan. Namun sesuai dengan

perkembangan bisnis asuransi di Indonesia. PT. Askes Indonesia juga melebarkan

sayapnya dengan menanggung dan menjamin asuransi bagi masyarakat diluar

PNS seperti pegawai swasta, wiraswasta, penduduk miskin dan lain-lainya.

Kondisi tmsebut menyebabkan PT. Askes Indonesia hams meningkatkan

pelayanan jasanya agar dapat bersaing dengan pemsahaan asuransi sejenis

iainnya.

Salah satu caranya adalah mengadakan keija sama dengan mmah sakit

pemerintah maupun swasta untuk dapat memberikan pelayanan kepada peserta



asuransi yang mengaJami musibah, seperti mengalami kecelakaan, meninggai

dunia ataupun sedang menjaiani pengobatan.

Agar dapat menjangkau dan menambah jumiah peserta, PTj\skes Indonesia

kini membuka cabang di seiuruh wiiayah Indonesia baik tingkat propinsi, maupun

tingkat kota/kabupaten. Kantor Pusat PT.Askes Indonesia berada di Jl.Supiapto

Cempaka Putih, Jakarta Pusat Sedangkan pada tingkat propinsi terdiri dari 27

kantor Cabang yang berkedudukan di setiap ibukota propinsi dan mempunyai

klasifikasi yang terdiri dari kelas A (besar), kelas B (sedang) dan kelas C (kecil).

Pada tingkat kota/kabupaten terdiri dari 118 kantor Cabang dan Perwakilan

Cabang di setiap kota/kabupaten.

PT. Askes Indonesia merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di

bidang pelayanan jasa yang memberikan fasilitas seperti Dokter Keluarga dan

Poiikiinik 24 jam, RS Swasta, RS Pemerintah, RS TNl/POLRI, Unit Pelayanan

Transfusi Darah (UPTD)/ PMI, Apotek dan Optikal di seiuruh Indonesia yang

merupakan jaringan pelayanan PTj\skes.

Table 1

Produk pada PT.(Persero)Askes

No Produk

PT. Askes

Berlaku

di wiiayah
Keunggulan

1 Askes

Diamond
Nasional dan

Inlemasional

Mendapatkan pelayanan khusus
Fasilitas kesehatan di:
Rumah Sakit di LuarNegeri
Rumah Sakil Eksekutif di Jakarta
Rumah Sakit yang merupakan jaringan
PT.Askes di seiuruh Indonesia.



2 Askes

Platinum

Nasional Mendapat pelayanan berupa Alat Bantu
dengar dan pelayanan khusus
Fasilitas kesehatan di:

Rumah Sakh Eksekutif di Jakarta

Rumah Sakit yang merupakan jaringan
PT.Askes di seluruh Indonesia

3 Askes Gold Nasional Ruang lingkup pelayanannya lengkap dan
mendapat pelayanan khusus di Rumah
Sakit yang merupakan jaringan PT.Askes
di seluruh Indonesia dan Rumah Sakit

yang khusus ditunjuk untuk mclayani
pelayanan produk Askes.

4 Askes Silver Nasional Mendapatkan pelayanan:
Pen, Screw,lOL (Intra Ocular I^ns)
Kedokteran Nuklir, Radio Tempi, CT
Scan, Anggota Gerak Tiruan, Pelayanan
Suplemen di Rumah Sakit yang
merupakan jaringan PT.Askes di seluruh
Indonesia dui Rumah Sakit yang khusus
ditunjuk untuk melayani pelayanan produk
Askes.

Catalan:

Rumah Sakit di LuarNegeri, adalah;
• Mount Elizabeth Hospital di Singapura.
• Mount Hospital di Pearth-Australia

Rumah Sakit Eksklusif di Dalam Negeri, adalah;
• RS Pondok Indah, Jakarta

• RS MMC, Jakarta
• RS Graha Medika, Jakarta

• RS Siloam Gleneagle Lippo Karawaci, Tanggerang,
• RS Siloam Gleneagle Lippo Cikarang, BekasI
• RS Intemasionai Bintaro, Tanggerang
• RS Mitra Keluarga, Bekasi



Program asuransi yang diberikan oieh PTAskes Indonesia sangat

diperlukan setiap keluarga, karena dapat membantu perencanaan keuangan

keluarga yaitu memberikan manfaat berupa:

1. Menghilangkan rasa kekhawatiran sebagai akibat timbulnya resiko yang tak

terduga, misainya karena kematian atau kecelakaan.

2. Menyediakan dana karena adanya kebutuhan yang bersi&t darurat

3. Merupakan sarana menabung yang sistematis dan tegamin.

4. Menyediakan kebutuhan dana terencana untuk dinikmati dihari tua.

PT. Askes Indonesia sebagai salah satu perusahaan yang bergerak dibidang

asuransi kesehatan bagi masyarakat juga harus menghadapi persaingan yang

cukup ketat dengan perusahaan asuransi lainya yakni Asuransi Jiwasraya,

Jamsostek, Allianz Life, Eka Life, Bumiputera. Agar PT. Askes Indonesia dapat

bertahan dan berkembang dengan baik maka PT. Askes Indonesia harus dapat

menciptakan kemampuan bersaing baik dalam hal jenis produk, harga, pelayanan

maupun segmen yang dituju sehingga dapat mraghasilkan produk yang mampu

bersaing dan memenangkan persaingan. Sebagai perusahaan asuransi kesehatan

yang sudah cukup berpengaiaman, PT. Askes Indonesia telah mengalami

peikembangan dan pertumbuhan yang cukup pesat, baik dari aspek finansial

maupun manejerial. Peserta program Askes Sosial jumlahnya relatif stabil namun

peserta program Askes Komersial mengalami pertumbuhan rata-rata 50% per

tahun.

Namun hal ini masih mengalami hambatan, dimana daJam pelaksanaannya

PT. Askes Indonesia banyak dikritik dan dikeluhkan oieh pesertanya, prosedur



pelayanan PT. Askes Indonesia yang b^^lit-beiit, keiapkaii menyulitkan ketika

peiayanan kesehatan sangat dibutuhkan. Tak heran, banyak keluhan tertuju kepada

PT Askes Indonesia sebagai penyelenggara Asuransi kesehatan di Indonesia.

Keluhan-keluhan di atas menandakan bahwa adanya ketida]q>uasan para

peseita teifaadap pelayanan jasa yang telah diberikan oleh PT. Askes Indonesia,

dan seperti yang telah kita ketahui bahwa keberhasilan sebuah usaha dapat dilihat

dari perkembangan jumlah peserta yang memakai atau menggunakan produk

(jasa) yang penisahaan miliki, dan sedikit banyaknya jumlah peserta itu sendiri

to^antung dari puas atau tidaknya peserta dan hal ini sangat dipengaruhi oleh

kualitas peiayanan jasa yang diberikan oleh perusahaan.

Dalam upaya meningkatkan kepuasan peserta, PT. Askes Indonesia

mengoptimalkan kinetjanya dan menerapkan strategi pemasaran yang tepat agar

pesertanya meningkat dan pada akhitnya perusahaan akan tetap eksis ditengah

persaingan yang ada, melalui kebijakannya pemasaran perusahaan kiranya mampu

merancang strategi yang ditujukan kepada para peserta sehingga penisahaan dapat

berkomunikasi dan berhubungan baik dengan para pesertanya.

Kepuasan peserta merupakan sasaran yang harus dicapai oleh setiap

penisahaan, sudah selayaknya bagi setiap perusahaan untuk melakukan beihagai

upaya dalam meningkatkan kepuasan peserta, yakni dengan cara memahami dan

mengerti apa yang menjadi keinginan dan harapan peserta, dengan cara ini

diharapkan akan mendatangkan sukses dalam jangka panjang, selain itu kepuasan

peserta juga memiliki nilai strategi perusahaan karena kepuasan peserta

merupakan aset yang sangat penting bagi perusahaan.



Oikarcnakan banyak keluhan dan pennasaiahan yang ada dari pelayanan

jasa yang diberikan oleh PT. Askes Indonesia yang sangat berpengaruh pada

tingkat kq)uasan peserta maka penulis beimaksud dan bertujuan untuk mengetahui

bagaimana strategi pemasaran yang akan dijalankan oleh PT. (Persero) Askes

dalam menin^tkan kepuasan kepada peserta asuransi kesehatan seita

menghadapi persaingan di dunia asiuansi. Oleh karena itu penulis memilih judul

skripsi "Penganth Kualttas PeU^eman Jasa terhadap Tingkat K^msan Peserta

Asuransi Kesehatan pada PT (Persero) Asuransi kesehatan Indonesia Kantor

Cabang Bogor".

1^. Perumusan dan Identifikasi Masalah

PT. Askes Indonesia sebagai salah satu perusahaan yang betgerak dalam

bidang asuransi kesehatan bagi ma^arakat juga hanis menghadapi persaingan

yang cukup ketat dengan perusahaan asuransi lainnya. Agar PT. Askes Indonesia

drqiat bertahan dan berkembang dengan baik maka PT. Askes Indonesia harus

dapat menciptakan kemampuan bersaing baik dalam hal jenis produk, haiga^

pelayanan maupun segmen yang dituju sehingga dapat menghasilkan produk yang

mampu bersaing dan memenan^ran persaingan.

Untuk memberikan pelayanan yang prima, PT. Askes Indonesia telah

menerapkan managed care namun hal itu masih memerlukan effort yang lebih

besar terutama dalam hal kendali mutu dan kendali biaya.

Dalam operasionalnya hubungan kemitraan yang harmonis dengan provider

merupakan kunci yang sangat penting. Namun hal ini masih mengalami hambatan,

dimana program Askes banyak diprotes pesertaiQ^ Prosedur Askes yang berbelit-



belit, kerapkali menyulitkan peserta ketika pelayanan kesehatan sangat

dibutuhkan. Tak heran, banyak keiuhan tertuju kepada PT. Askes Indonesia

sebagai penyelenggara Asuransi kesehatan.

Berdasarican perumusan masalah di atas, penuiis mencoba

mragidentifikasikan masalahnnasalah tersebut sdiagai berikut:

1. Bagaimana kualitas pelayanan jasa yang diterapkan oleh PT. (Persero) Askes

Indonesia?

2. Bagaimana tingkat kepuasan peserta asuransi kesehatan pada PT. (Persero)

Askes Indonesia ?

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap tingkat kepuasan

peserta asuransi kesehatan pada PT. (Persero) Askes Indonesia?

13. Maksud dan Tujuan Penelitian

13.1 Maksud Penelitian

Maksud dari diadakannya penelitian ini adalah untuk memperoleh

data dan informasi yang berkaitan dengan kualitas pelayanan jasa dan

tingkat kepuasan peserta asuransi kesehatan, sehingga dapat digunakan

untuk menganalisis keterkaitan antar kualitas pelayaruui jasa dan kepuasan

peserta asuransi kesehatan dan menginformasikan hasil akhir dari

penelitian.

13.2 Tujuan Penelitian

Untuk menunjang keberhasilan penelitian ini, maka tujuan dari

pelaksanaan penelitian ini adalah sebagai berikut
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1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan jasa yang diterapkan oleh PT.

(Persero) Askes Indonesia.

2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan peserta asuransi kesehatan pada

PT. (Persero) Askes Indonesia.

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap tingkat

kepuasan peserta asuransi kesehatan pada PT. (Persero) Askes

Indonesia.

1.4. Kegunaan Penelitian

Dengan dilakukannya penelitian ini diharapkan dapat bermanfiiat bagi

semua pihak, adapun kegunaan penelitian ini antara lain:

1. Kegunaan Teoritis

Penulis berharap penelitian ini dapat memberikan pengalaman dan menambah

wawasan tentang masalah yang diteliti sehingga dapat diperoleh sejauh mana

kesesuain fiikta dengan dasar teori yang ada.

2. Kegunaan Praktis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi serta

masukan bagi pihak PT. (Persero) Askes Indonesia dalam rangka melakukan

tindakan-tindakan korektif terhadap pelaksanaan pelayanan jasa asuransi serta

upaya-upaya yang selama ini dilakukan oleh perusahaan untuk menciptakan

kepuasan yang diberikan kepada pesertanya sehingga pada akhirnya

diharapkan akan dapat meningkatkan kineija perusahaan tersebut
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Kerangka Pemikiran daa Paradigma.

1.5.1. Kerangka Pemikiran

Dalam lingkungan kompetitif sekarang ini apalagi kita menghad^i

pasar bebas maka kualitas pelayanan jasa terhadap peserta hanis menjadi

titik peihatian bagi setiap oiganisasi. Kepuasaan peserta hams dhata

sedemikian penting untuk eksistensi suatu pemsahaan atau organlsasi.

Dalam bidang pemasaran pengembangan suatu produk jasa

sangatlah penting dalam pertumbuhan ekonomi suatu bangsa. Jasa pada

dasamya bersi&t intangible maka setiap orang yang men^onsumsikannya

memiliki pengalaman yang berbeda-beda terhadap produk yang sama.

Untuk itulah kualitas pelayanan jasa hams menjadi hal yang teipenting.

Salah satu persoalan penting adalah bagaimana membuat jasa

menjadi produk tangible. Suatu produk atau jasa harus memiliki daya saing

agar menarik peserta sebab bisnis tidak dapat berlangsimg tanpa adanya

peserta. Suatu produk hanya memiliki daya saing bila keunggulan produk

tersebut terletak pada keunikan serta kualitas pelayaium jasa tersebut

kepada peserta. Agar dapat bersaing suatu produk harus memiliki keunikan

dibandingkan dengan produk lain yang sejenis.

Keunikan serta kualitas pelayanannya hams disesuaikan dengan

man&at yang dibutuhkan oleh peserta atau dengan kata lain man&at suatu

produk teigantung pada seberapa jauh produk tersebut memenuhi nilai-

nilai yang dibutuhkan oleh peserta.
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Menurut Rochmandu (2004, S2) menyatakan bahwa kualitas

pelayanan adalah sesuatu yang mencirikan tingkat dimana peiayanan ku

mampu memenuhi keinginan atau harapan peserta.

Kualitas pelayanan yang terbaik menipakan suatu profit strategy

untuk memikat lebih banyak pelanggan, peserta atau konsumen bam,

m^pertahankan konsumen yang ada, menghindari kabumya konsumen,

dan menciptakan keunggulan khusus yang tidak hanya bersaing dari segi

harga.

Kualitas pelayanan jasa yang balk membantu perusahaan dalam

memaksimalkan keuntungan dan meminimalkan beban non price (mm

price burden) bagi peserta, sepeiti: ketidak nyamanan lokasi, pelayanan

yang tidak lamah, dan fesilitas yang tidak memadai. Jadi dapat dikatakan

bahwa suksesnya suatu industri jasa tergantung pada sejauh mana

pemsahaan mampu mengelola tiga aspek penting yaitu janji perusahaan

mengmai jasa (sistem pelayanan) yang akan disampaikan kepada peserta,

tersedianya tenaga pelayanan yang memadai, serta tersedianya fesilitas

pendukung pelayanan tersebut

Dengan melaloikan suatu survey peserta yang berhubungan

dengan kualitas pelayanan jasa setiap pemsahaan akan dapat mengetahui

dengan jelas bagian mana saja yang memeriukan perbaikan dan

peningkatan yang pada akhimya akan meningkatkan atau membangun

hubungan dengan pelanggan (customer relationship)^ menciptakan

kebertahanan pelanggan (customer retention), menghasilkan pelanggan
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rujukan (customer referral) dan mempeioleh perbaikan pelanggan

(customer recovery)

Pelayanan jasa yang diberikan dengan baik merupakan strategi

keuntungan karena akan dapat men^iasilkan lebih banyak peserta yang

bani. Pelayanan jasa dapat membangun kultur organisasi yang baik dimana

manusia yang terlibat didalamnya dapat mengemban^can potensi mereka,

serta Jasa merupakan komponen kuncl untuk mendorong suksesnya suatu

perusahaan disamping memaksimalkan man&at dan meminlmalkan beban

bukan harga untuk peserta. Berkaitan dengan hal tersebut perlulah

dilakukan suatu studi mengenai kuaiitas Jasa yang diterima oieh peserta

sehingga dapat diketahui sekaiigus mengeiola bagian yang menjadi

penggerak dalam penyampaian Jasa tersebuL Mendengar apa yang

diinginkan peserta merupakan hai yang penting dalam memformulasikan

strategi pemasatan perusahaan.

Kuaiitas Jasa dipengaruhi oleh dua variabel yaitu Jasa yang

dirasakan perceived service) dan Jasa yang dihaiapkan (expected service).

Bila Jasa yang dirasakan lebih kecil daripada yang dihar^kan maka

peserta akan menjadi tidak teitarik pada penyeliajasa yang bersangkutan.

Sedangkan bila yang teijadi adalah sebaliknya (yang dirasakan lebih tinggi

dibandin^can dengan yang diharapkan) ada kemungkinan para peserta

akan menggunakan penyeliajasa tersebut lagi.

Ada S (lima) dimensi atau prinsip dasar yang dipergunakan oleh

peserta untuk menilai kuaiitas pelayaan. Lima dimensi menurut Lina
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Ramlani (2004, 18) tersebut disebut dengan SERVQUAL (kualitas jasa)

yang terdiri atas:

1. Intangibles (tidak berwujud). Aspek ini menjadi penting karena jasa

tidak dapat dliihat tetapi dirasakan. Hal ini dapat benipa penampilan

secara fisik, peralatan, karyawan serta sarana komunikasi

2. Reliabilitas Ooeandalan). Dimensi ini mengukur keandalan penisahaan

dalam memberikan pelayanan kepada pelanggannya.

3. Responsiveness (daya tanggap). Aspek ini merupakan dimensi yang

sangat dinamis karena membantu dan memberikan pelayanan kepada

pelanggan dengan cepaL

4. Assurance (kepastian/Jaminan) merupakan dimensi kualitas pelayanan

yang menentukan kepuasan pelanggan yang sangat berhubungan

dengan kemampuan penisahaan dan perilaku karyawan baris terdepan

dalam menanamkan rasa percaya dan keyakinan kepada para

pelanggannya.

5. Emphafy (empati). Dimensi ini untuk mengulmr pemahaman karyawan

tertiadap kebutuhan konsumen serta perhatian yang diberikan oleh

karyawan.

Konsumen yang memperoleh kepuasan dalam pelayanan

merupakan modal dasar bagi perusahaan dalam membentuk loyalhas

konsumen. Apabila konsumen mengatakan bahwa nilai (value) adalah

produk atau jasa yang berkualitas, maka kepuasan tegadi apabila

konsumen tersebut mendapatkan produk atau jasa yang berkualitas.
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Konsumen yang puas adalafa konsumen yang akan beittagi kepuasan dan

pengalaman dengan konsumen lainnya. Dari uraian tersebut, menuntut

para pengelola usaha yang bergerak di sektor jasa untuk meningkatkan

kepuasan konsumen dengan menawarkan kualitas dan value.

Kepuasan pelanggan dapat dlartikan sebagai respon pelanggan

teiiiadap ketldaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan

kinega aktual yang dirasakannya setelah pemakaian Salah satu &ktor yang

menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan mengenai

kualitas jasa yang berfolois pada kellma dimensi jasa.

Kepuasan konsumen juga tergantung kepada kineija produk dalam

menyerahkan nilai relatif tabadap harapan konsumen. Apabila prestasi

produk jauh lebih rendah daripada harapan konsumen, maka pembeli akan

merasakan ketidakpuasan.

Jika prestasi melebihi barman, konsumen akan merasa sangat

senang. Konsumen yang merasa senang dan puas akan suatu produk akan

tenis menjadi konsumen yang setia dan akan merekomendasikan kepada

otang lain mengenai pengalaman baik tentang produk atau pelayanan yang

memuaskan itu. Kuncinya adalah memenuhi harapan konsumen dengan

prestasi perusahaan.
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1^.2. Paradigma Peneiitian

Dari uraian kerangka pemUdran dapat dibuat paradigma peneiitian

sebagai berikut:

Gambar 1.1

Paradigma Peneiitian

rKualitas Pelayanan Jasa

• Intangibles
• Reliability
• Responsiveness
• Assurance

• Emphaty

Kepuasan Peserta

> Tingkat Kineija
> Ting^t Harapan

1.6. Hipotesis Peneiitian

Berdasarkan penjabaran di atas maka penuiis membuat hipotesis sebagai

berikut:

1. Kualitas pelayanan jasa yang diberikan FT. (Persero) Askes Indonesia kepada

pesertanya sudah beijalan cukup baik

2. Tingkat kepuasan peserta yang telah dicapai oleh FT. (Fersero) Askes

Indonesia sudah cukup baik

3. Terdapat pengaruh yang sangat signitikan antara kualitas pelayanan jasa

dengan tin^t kepuasan peserta pada FT. (Fersero) Askes Indonesia.



BABn

TINJAUAN

2.1. Pengertian Manajemen

Pada dasamya manajemen merupakan suatu alat yang paling penting dan

berperan didalam perusahaan maupun kehidupan manusia untuk mencapai

tujuannya.

Beberapa ahli memiliki beberapa pengertian yang berbeda mengenai

manajemen, tetiq)i pada dasamya memiliki tujuan yang sama yaitu untuk

mencapai tujuan suatu oiganisasi atau perusahaan.

Untuk iebih jelasnya penuiis mengemukakan beberapa definisi manajemen

menurut para ahli, yaitu sebagai berikut:

"Manajemen adalah suatu proses dengan mana pelaksanaan suatu tujuan

tertentu diselenggarakan atau diawasi".

Menurut Richard L.Daft (2001, 115), mendefinisikan manajemen adalah

sebagai berikut:

"Manajonen adalah pencapaian tugas organisasi dengan cara yang efektif

dan efisien melalui perencanaan, pengorganisasian, pengaruh dan pengendalian

s umber daya organisasi".

Sedangkan menurut T. Hani Handoko (1999, 8), mendefinisikan manajemen

adalah sebagai berikut:

Manajemen adalah proses perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, dan
pengawasan, usaha-usaha para anggota organisasi dan penggunakan

17
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sumberdaya oiganisasi lainnya agar mencapai tujuan organisasi yang telah
ditetapkan.

Dari beberapa pengertian manajemen diatas maka penulis dapat mengatnbil

kesimpulan bahwa manajemen adalah suatu ilmu untuk merencanakan,

mengorganisir, mengarahkan, mengkoordinir, serta mengawasi kegiatan-kegiatan

yang teijadi di dalam suatu organisasi dengan mempeigunakan sumberdaya-

sumberdaya secara efektif dan efisien guna mencapai tujuan organisasi yang telah

ditetapkan.

Pengertian Pemasaran

Kegiatan pemasaran saat ini menjadi sangat penting bagi usaha perusahaan.

Semaldn tingginya tingkat persaingan, meningkatnya kompleksitas pasar dan

konsumen yang semaldn kritis akan pasar, mengakibatkan kegiatan pemasaran

perlu dilakukan secara profesional dan agresif.

Pragertian pemasaran menurut Thilip Kotler, Swee Huan Ang, Siew Meng

Leong, Chan Tion Tan (1999, 1), menyatakan bahwa:

Marketing is so basic that it cannot be considered a separate fitnction it is
the whole business seem from the point of iits final result, that is from the
customer's point of view. Business success is not determined by the
producer bid by the customer.

Sedangkan menurut Philip Kotler (2000, 04), mendefinisikan pemasaran

sebagai berikut:

Marketing as social and managerial process by which individuals and
group obtain what they need and want through creating and exchanging
product and value with others.

Menurut Henry Simamora (2000, 4), mendefinisikan pemasaran sebagai

berikut:
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looses manajeriai dan social dimana individu-individu dan kelompok
memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan melelui penciptaan,
penawaran, dan pertukaian produk-produk yang beroilai dengan orang atau
kelompok lain.

Menunit Indriyo Gitosudanno (2000,4), mendefinisikan pemasaran sebagai

berikut;

"Praiasaran menipakan orang-orang atau oiganisasi yang mempunyai

kebutuhan akan produk yang kita pasaikan dan mereka ini memeilih daya

beli yang cukup guna memenuhi kebutuhan mereka".

Dan menurut Philip Kotler (1999, 13), memberikan definisi pemasaran

sebagai berikut:

Pemasaran adalah proses perencanaan dari pelaksanaan pemikiran,

penetapan harga, promosi, serta penyaluran gagasan, barang dan jasa untuk

menciptakan pertukaran yang memuaskan tujuan-tujuan individual dan

organisasi.

Menurut Basu Swastha dan T.Hani Handoko (1997, 1), mendefinisikan

pemasaran sd>agai berikut:

"Pemasaran merupakan salah satu alat dari kegiatan-kegiatan pokok yang

dilakukan oleh perusahaan untuk mempertahankan keberlangsungan

hidupnya untuk berkembangdan mendapatkan laba".

Menunit Sofyan Assauri (1996, 4), mendefinisikan pemasaran sebagai
%

berikut:
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"Pemasaran adalah usafaa untuk menyediakan dan menyampatkan barang

dan jasa yang tepat kepada orang-orang yang tepat dan waktu serta haiga yang

tepat dengan promosi dan komunikasi yang tepat."

Menurut Sofyan Assauri (1997,06), yaitu:

"Pemasaian adalah kegiatan manusia yang dianihkan untuk memenuhi dan

memuaskan kebutuhan dan keinginan melalui proses pertukaran."

Dari pengertian tersebut maka dapat disimpulkan bahwa pemasaran

merupakan semua kegiatan manusia untuk menciptakan, menawarkan, dan

mempertukarkan produk yang bemilai dengan pihak lain untuk memenuhi

kebutuhan dan keinginannya.

23. Pengertian Manajemen Pemasaran

Berbagai keputusan yang paling penting bagi kehidupan agar memperoleh

hasil yang maksimal, hams dapat dikelola dengan baik dan efisien. Sehubungan

dengan hal itu maka tugas manajemen pemasaran memcanakan dan

melaksanakan kegiatan perusahaan yang dapat membantu mencapai tujuan

perusahaan serta dalam penyesuaian diri dengan perabahan lingkungan. Untuk

selanjutnya penulis akan mengraiukakan pendapat para ahii tentang pengertian

manajemen pemasaran adalah sebagai berikut:

Menurut Harper Boyd (2000, 18), mendefinisikan manajemen pemasaran

sebagai berikut:

"The process of analyzing, planning implementing coordinating and

controlling programs involing the conception, pricing services, and ideas
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designed to create and maintain beneficial exchanges with target marketfor

the purpose of achieving organizational objectives."

Menurut Philip Kotler and Gary Amstrong (1999, 11), mendefinisikan

manajemen p^nasaian sebagai berikut:

"Marketing management is the analyzing planning, implementation, and

controlling of program desined creat, build and maintain benefit exchanges

with target buyers for the purpose of achieving organization objectives

Sedang Menurut Philip Kotler (2000, 09), menyatakan manajemen

pemasaran sebagai berikuU

"Mtp-keting management is the process of planning and executing the

conception, pricing promotion and distribution of ideas, goods and service

to create exchanges that satify individual as organization objectives

Selanjutnya menurut Harper W. Boyd. Orvilie C, Walke, Jean, Claude

Larre'che' (2000,15), mengatakan sebagai berikut:

Marketing management is the process of analisis, planning implementing
coordinating and controlling program involving the conception, pricing,
promotion and distribution of product, service and ideals designed to create
and maintain beneficial exchanges with target market for the purpose of
achieving organizational objective.

Menurut Cecep Hidayat (1998, 4), mendefinisikan manajemen pemasaran

sebagai berikut:

"Manajemen pemasaran adalah proses pemcanaan dan pelaksanaan dari
perwujudan, pemberian harga, promosi dan distribusi dari barang-barang,
Jasa, dan gagasan untuk menciptakan pertukaran dengan kelompok sasaran
yang memenuhi tujuan pelanggan dan organisasi."

Menurut Philip Kotler (1997,20), menyatakan bahwa:
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"Proses pemasaian terdiri dari analisa pasar, menelhi dan memiiih pasar

sasaran, merancang strategi pemasaran, merancang program pemasaran dan

mengorganisir, melaksanakan serta mengawasi usaha pemasaran".

Dari definisi mengenai manajemen pemasaran diatas, maka yang dimaksud

dengan Manajemen Pemasaran adalah suatu kegiatan yang diiakukan oleh suatu

organisasi dimana didalamnya terdapat proses pengandalian, perencanaan,

pelaksanaan, dan pengawasan program-program untuk p^icapaian tujuan, tujuan

organisasi perusahaan.

2.4. Fungsi-fungsi Pemasaran

Daiam mencapai tujuan perusahaan sangat membutuhkan peran pemasaran,

karena pemasaran mempunyai fungsi-fungsi yang dapat membantu mewujudkan

harapan perusahaan.

Fungsi-fimgsi pemasaran yang dilihat daiam proses pemasaran sebenamya

cukup banyak. Akan tetapi secara garis besamya hmgsi pemasaran dapat

didefinisikEui, antara lain sebagai berikut:

Fungsi-fungsi pemasaran menurut Bambang Tri Cahyono (1996, 27:28),

adalah sebagai berikut:

1. Merchandising:
Perencanaan yang berkenan dengan memasarkan barang atau jasa yang
tqjat, pada tempat, waktu yang tepat daiam jumlah yang tepat dan dengan
harga yang tepat (definisi dtui American Marketing Association)

2. Buying:
Membeli daiam arti yang aktif, misalnya konsumen tidak perlu menunggu
sampai barang itu disodorkan atau ditawarkan padanya. Penjualan akan
berhasil balk, bila pembelian diiakukan dengan baik. Dengan demikian
diperoleh laba.
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3. Selling:
Sukses atau tidaknya suatu perusahaan banyak ditentukaa oleh penjualan.
Oleh sebab itu fungsi poijuafcui dikatakan merupakan top fim^ion dari pada
usaha dimana ditentul^ selisih antara input dan output

4. Transportation:
Fungsi pengangkulan ini memberikan place utiity and time utility sehingga
fiugsi pengangkutan ini merupakan suatu jasa yang produkti^ karena
dengan pengangkulan ini secara geograds dapatlah ditemukan centre
produksi dan centre konsumsi.

5. Storage:
Fungsi penyimpanan ini menciptakan time utility yaitu untuk mendekatkan
waklu produksi dan waktu konsumsi. Berarti menyimpan barang-barang
selama waktu antara dihasilkan dan dijual.

6. Standardization and Grading: fungsi standarisasi dan pemilihan mutu yaitu
pm^apan batas-batas elementer b^pa perincian yang haras dipenuhi oleh
baiang-barang buatan pabrik, atau kelas-kelas, kedalam mana barang-barang
tersebut haras digolongkan.

7. Financing:
Perencanaan ini bermaksud untuk mencari dan mengurus modal uang dan
kredit yang berlangsung bersangkutan dengan transaksl-transaksi dalam
mengalimya arus barang dan jasa dari produsen sampai ke pemakai.

8. Communication:

Para pengusaha yang bergerak dalam bidang marketing haras selalu
menggunakan komunikasi dua arahyaitu bolak-balik antara pengusaha
dengan konsumen misalnya melalui: riset, wawancara, surat kabar, radio,
dan media masa lainnya.

9. Risk Bearing atau Risk Management:
Fungsi bagaimana mengurangi atau mengelakkan risiko kerugian karena
rusalaiya barang, hilang atau turun harga selama waktu yang dibutuhkan
untuk menyampaikan barang ke konsumen.

Menurat Jeremy F. Mc Carthy dan William D. Peireault Jr (1994,24), yang

diteijemahkan oleh Agus Maulana mengatakan bahwa:

Fungsi Pemasaran adalah pembelian (buying), penjualan (selling),

pengangkutan (transporting), penyimpanan (storing), standarisasi dan pemilihan

mutu (standardization and granding), dan perencanaan (financing), pemikulan

resiko (risk talking), dan intbrmasi pasar (market informasi).
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Berdasarkan penjelasan diatas Jeremy F. Mc Carthy and William D.

Perieault Jr (1994,25X juga menjelaskan lebih ianjut yaitu sebagai beriicut:

1. Fungsi Pembelian: Berarti mencari dan mengevaiuasi barang dan jasa
2. Fungsi Penjualan : Menyangkut promosi periodik ini melipuli penggunaan

penjualan lainnya (personal selling), periklanan (advertising) dan caia-caia
penjualan lainnya ini merupakan fungsi pemasaran yang paling lerlihaljelas.

3. Fungsi Transportasi : Berarti memindahkan bar^g dari suatu tempat ke
lempal yang lain.

4. Fungsi Penyimpanan : Menyan^t penanganan barang sampai pelanggan
membutuhkan.

5. Standarisasi dan Pemilihan Mutu : Menyangkut sortasi produk menurut
ukuran dan kaitannya in! memudahkan pembeli dan penjual, karena hal ini
mengurangi perlunya inspeksi dan sampling.

6. Pendanaan : Menyediakan dana tunai dan kredit yang di perlukan untuk
memproduksi, mengangkut, menyimpan, mempromosikan, menjual dan
membeli produk.

7. Pemikulan Resiko : Menyangkut pemikulan ketidak pastian yang merupakan
bagian dari proses pemasaran. Suatu perusahaan tidak pemah dapat
memastikan bahwa pelanggan akan membeli produknya. Produk juga dapat
rusak, dicuri atau menjadi uang.

8. Fungsi Informasi Pasar : Meliputi pengumpulan, analisis dan penyebaran
semua informasi yang dibutuhl^ untuk merencanakan, melaksanalbin dan
mengendalikan kegiatan pemasaran baik dipasar domestic maupun dipasar
mancanegara.

Sedangkan menurut Philip Kotler (2001, 22), mendefinisikan fungsi

pemasaran adalah menciptakan, menyerahkan dan mengkonsumsikan nilai

pelanggan kepada pasar sasaran agar pousahaan menjadi lebih efektif

disbandingkan para pesaing.

2.5. Bauran Pemasaran dan Unsur-unsur Bauran Pemasaran

2.5.1. Pengertian Bauran Pemasaran

Untuk dapat memperoleh keuntungan memerlukan strategi yang

baik, strategi pemasaran merupakan dasar tindakan yang mengarahkan

usaha pemasaran dari suatu perusahaan, sehingga dapat tercapai tujuan
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yang dihanq}kaiL Bauran pemasaran merupakan saiah satu konsep penting

daiam pemasaran modem.

Menurut Ojaslim Saiadin (2000,5), mendefinisikan sebagai berikut:

"Bauran pemasaran adalah serangkaian daripada variabel pemasaran yang

dapat dikuasai oleh penisahaan, yang digunakan untuk mencqiai tujuan

dalam pasar sasaran."

Menurut R.S.N Pillai dan Mrs. Bagavathi (1999,28), mendefinisikan

bauran pemasaran sebagai berikut : "The Marketing mix is the

combination of the product, the distribution system, the price structure

and the promotional active."

Dalam Marketing Mix terdapat empat variabel pemasaran yaitu :

produk, promosi, harga dan saluran pemasaran.

Dan pengeitian bauran pemasaran menurut Sofyan Assauri daiam

bukunya "Manajemen Pemasaran Dasar ; Konsep dan Strategi", adalah

sebagai berikut:

Bauran pemasaran adalah kombinasi variabel atau kegiatan inti dari
sistem pemasaran, variabel mana dapat dikendalikan oleh
perusahaan untuk mmpengaruhi reaksi para pembeli atau
konsumen". (Sofyan Assauri, 2001,120)

Adapun pengertian bauran pemasaran yang dikemukakan oleh

Stanton (1999, 12), adalah sebagai berikut:

Marketing is the term used to describe the combination of the four
inputs constritute the care of company marketing system: the
produk, the price structure, the promotional activities and the
distribution system.
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Sedang menurut Cecep Hidayat (1998, 62), de&iisi bauran

pemasaran adalah sebagai berikut:

"Bauran pemasaran merupakan kombinasi dari ̂ pat variabel atau

kegiatan yang merupakan inti dari sistem pemasaran perusahaan

yaitu: pioduk, struktur harga, kegiatan promosi dan sistem

distribusi."

Sedan^can menurut Indriyo Gitusudarmo (1997, 110), yaitu;

'bauran pemasaran adalah perpaduan antara produk, haiga,

distribusi dan prmnosi yang merupakan alat bagi perusahaan dalam

memasarkan produknya atau melayani konsumen."

2.5.2. Unsur-nnsur Bauran Pemasaran

Bauran pemasaran memiliki unsur-unsur yang terdiri dari empat

komposisis variabel-variabel pemasaran yang digunakan perusahaan

dalam mencapai tujuan organisasi.

Unsur-unsur bauran pemasaran menurut Basu Swstha (1997, 98),

adalah sebagai berikut:

1. Product (produk) : Merupakan kombinasi barang dan jasa dihasilkan
oleh perusahaan pada daw sasaran.

2. Price (harga) : Merupakan jumlah uang yang hams dibayar oleh
konsumen untuk mendapatkan produk tersebut

3. Promotion 0>romosi) : Merupakan kegiatan yang dilakukan oleh
perusahaan untuk mengkonsumsi man&at dari produk atau jasa,
meyakinkan konsumen sasaran agar membeiinya.

4. Place (saluran distribusi) : Merapakan berbagi kegiatan yang
dilakukan oleh perusahaan untuk menjadikan pioduk dapat diperoleh
dan tersedia bagi konsumen sasaran.
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2.6. KonsepJasa

2.6.1. Pengertian Jasa

Pemasaran jasa tidak sama dengan pemasaran produk, karena

pemasaran Jasa lebih bersifat intangible dan inmateriai karena produknya

tidak kasat mata dan tidak dapat diiaba. Produksi jasa dilakukan saat

konsumen beibadapan dengan petugas sehingga pengawasan kualitasnya

dapat dilakukan segera, hal ini lebih sulit dari pengawasan produk. Lalau

interaksi antar konsumen dan petugas adalah penting untuk mewujudkan

produk yang dibentuk.

Apabila pendapatan orang tersebut meningkat ada kemungkinan

untuk monperbesar pengeluaran untuk membeli jasa-jasa tersebut Oleh

karena itu, marketing jasa makin lama maldn menjadi sangat penting.

Selama ini pemasaran jasa, masih belum begitu diperfaatikan, tapi

bila melihat banyaknya jumlah uang yang dibelanjakan untuk membeli

jasa tersebut, maka piodusen jasa mulai membeii peihatian khusus. Hal ini

ditambah pula dengan tingkat persaingan yang mulai ketat di antaia para

penghasiljasa.

Pembahasan literature terpusat pada pemasaran jasa saja. Karena

barang dq)at diamati dari bentuk fisiknya, ada bahan bakunya, jelas proses

produksinya. Lain halnya dengan jasa-jasa yang tidak memiliki bentuk

fisik, kegiatannya tidak berwujud, meliputi berbagai jenjang layanan dan

protesional.
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Jasa menurut Fandy Tjiptono (2004, 05) adalah setiap tindakan atau

perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pibak kepada pihak lain yang

pada dasamya bersi&t intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak

menghasilkan kepemilikan sesuatu.

Jasa bersifat intangible artinya tidak dapat diliat, dirasa,diraba,

dicium atau didengar sebeium dibeli.

Menurut Buchari Alma (2001, 203), dalam bukunya yang dialih

bahasalom dari Dan Steinhof "the raw material of services is people" yang

berard bahan baku untuk menghasilkan jasa adalah orang. Memang benar

inti dari bahan baku jasa adalah orang, akan tetapi masih banyak factor

penunjang lainnya seperti, peralatan canggih, bersih, akurat, mutakhir, dan

sebagainya Dalam industri jasa tidak berlaku apa yang bisa dijumpai pada

industri barang, misalnya:

■ Tidak ada produksi massal, tidak ada persediaan barang.

■  Tidak ada mekanisme, otomotisasi, standar.

■ Banyak susaha kecil di bidang jasa, dan minim infestasi.

■ Daerah keganya terbatas (kebanyakan)

"  Sukses usaha lebih banyak togantung pada mutu pelayanan, bukan

pada besamya investasi.
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2.6^. Kiasififcasi Jasa

Christopher H.Love)ock dan Lauren K.Wright (2005,85)

mengklasifikasikan jasa berdasarkan:

Klasifikasi Oganisasi Perdagangan Dunia (WTO) ruang lingkutMiya
meliputi: Jasa Bisnis, Jasa Komunikasi, Jasa Konstruksi dan Jasa
Teknik, Jasa Pradidikan, Jasa Lingjoingan Hidup, Jasa Keuangan, Jasa
Kesehalan dan Jasa Sosial, Jasa Kepariwisataan dan Jasa Perjalanan,
Jasa Rekreasi, Budaya, dan Olahraga, Jasa Transfortasi.

2.63. Karakteristik Jasa

Sebenamya pembedaan secara tegas antar barang dan jasa sangat

sukar untuk dilaloikan. Hal ini dikarenakan pembelian suatu barang sering

kali diseitai dengan jasa-jasa tertentu seperti instalasi pemberian garasi,

pelatihan dan bimbingan operasional, peiawatan dan reparasi. Sebaliknya,

pembelian suatu jasa sering juga melibatkan atau telepon dalam jasa

telekomunikasi.

Meskipun demikian, ada empat karakteristik jasa pokok yang

membedakan dengan barang. Keempat karal^eristik tersebut meliputi:

1. Tidak berwujud (Intangibility):
Jasa tidak dapal dilihat, dirasakan, diraba, dictum atau didengar
sebelum dilakukan ke^atan p^belian atas jasa tersebut. Seseoiang
tidak dapat menilai hasil jasa tersebut sebelum ia menikmatinya
sendiri. Oleh karena itu untuk mengurangi ketidakpastian, para
pelanggan memperhatikan landa-tanda atau kualitas jasa tersebut.
Mereka menyimpulkan kualitas jasa dapat dilihat dari tempat
(place), orang (people), peralatan (equipment), bahan komunikasi
(communication materials), symbol dan harga ̂rice).

2. Tidak dapat dipisahkan (inseparability) :
interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan merupakan ciri-ciri
khusus dalam pemasaran jasa. Keduanya memperngarulil hasil
(outcome) dari jasa tersebut Dalam hubungan penyedia jasa dengan
pelanggan ini, efektifitas individu yang menyampaikan jasa (conrac
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personal) menipakan unsure penting. Factor lainya yang tidak kalah
pentingnya adalah pemberian khusus pada tingkat partisipasi
pelanggan dalam proses jasa.

3. Bervariasi (Variability):
jasa bersi&t sangat variability karena menipakan non standardized
ou^ut, artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis tergantung
pada siapa, l^pan dan dimana Jasa tersebut dihasilkan. Para pembell
jasa sangat peduli terhadap variabilitas yang tinggi ini dan seringkali
mereka meminta pendapat dari orang lain sebelum memutuskan
untuk memilih penyedia jasa.

4. Tidak tahan lama (Perishability):
jasa menipakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat
disimpan. Dengan demikian bila suatu jasa tidak digunakan, m^
jasa tersebut akan berlalu begitu saja.

Hal tersebut tidak akan menjadi masalah jika permintaan konstan.

Tetapi kenyataannya permintaan pelanggan jasa hams mengevaluasi guna

penyeimbangan antara penawaran dengan permintaan.

PERUSAHAAN

PEMASARAN

INTERNAL

KARYAWAN

PEMASARAN

EKTERNAL

PELANGGAN

PEMASARAN INTERAKTIF

Gambar 2.1

S^tiga Jasa
Somber iBochari Alma (2001,206)

Model kesatuan dan ketiga aspek tersebut dikenal sebagai segitiga

jasa, dimana sisi segitiga mewakili setiap aspek. Kegagalan di satu sisi
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menyebabakan segitiga roboh. Aitinya perusahaan jasa tersebut gagat.

Dengan demikian maka perusahaan jasa hams meliputi pemsahaan,

katyawan dan pelanggan.

Kaiakteristik jasa Menumt GrifBn (1996,60), yaitu :

1. Intangibility (tidak benvujud):
Jasa lidak dapal dilihat, dirasa, diraba, didengar atau dicium sebelum
jasa itu dibeli. Nilai penting dari hal ini adalah nilai tak berwujud yang
diatami konsumen dalam benluk kenikmatan, kepuasan alau
kenyamanan.

2. Unslorability (lidak dapal disimpan):
Jasa lidak mengcnal persediaan alau penyimpanan dari produk yang
telah dihasilkan. Kar^lerislik ini disebul juga inseparabikity (lidak
dapal dipisahkan) mengingal pada umumnya jasa dihasil^ dan
ditensumsi secara bersamaan.

3. Customization (kustomisasi):
Jasa sering kali didesain khusus unluk memenulti kebutuhan
pelan^an.

2.6.4. KnalitasJasa

Pengertian kualilas jasa berpusal pada upaya pemenuhan kebutuhan

dan keinginan pelanggan seita kelepalan penyampaiannya unluk dapal

memenuhi kebutuhan pelanggan.

Jasa adalah tindakan alau kegialan yang dapal dilawarkan oleh satu
pihak kepada pihak lain, yang pada dasamya lidak berwujud dan tidak
memitiki kepemilikan apapun. Produksinya dapal dikaill^ alau lidak
dikailkan pada satu produk fisik. (Philip Koller, 2000).

Sedangkan pengertian kualilas jasa menuml Wyckof yang dikulif

dalam buku Pemasaran Jasa dan Kualilas Pelayanan oleh Muhtosim Arief

(2005, 118) adalah "Tingkal keunggulan yang diharapkan dan pengendalian

alas tingkal keunggulan tersebut unluk memenuhi keinginan pelanggan".
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Kualitas total suatu jasa terdiri atas 3 Komponen utama (gronroos

dalam Hutt and Spek, 1992), yaitu:

1. Technical Quality

yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas output (keluaran) jasa

yang diterima pelanggan. Menunit Parasuiaman, et, al (dalam

Bojunic, 1991) technical quality dapat diperinci lagi menjadi:

■  Search Quality
Kualitas yang dapat dievaluasi pelanggan sebelum membeli,
misalnya harga.

■  Experience Quality
Kualitas yang hanya bisa dievaluasi pelanggan setelah membeli
dan mengkonsumsi jasa contoh ketepatan waktu, kecepatan
pelayanan dan kerapian basil.

■  Credence Quality
Kualitas yang sukar dievaluasi pelanggan meskipun telah
mengkonsumsi suatu jasa misalnya: kualitas operasi jantimg.

2. Functional Quality

yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas cara penyampaian

suatu jasa.

3. Corporate Image

yaitu propel, reputasi, chra umum dan daya tarik khusus suatu

petusahaan.

Christopher H. Lovelock dan Lauren K. Whight. (2005, 96)

mengartUcan kualitas jasa adalah **Evalua8i koptitif jangka panjang

pelanggan teihadap penyerahan jasa suatu perusahaan".

Suatu cara perusahaan jasa untuk tetap dapat unggul bersaing adalah

memberikan jasa dengan kualitas yang lebih tinggi dari pesaingnya secara
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konsisten dan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan mengimbangi

harapan pelanggan.

2.6.5. Elemen yang mempengaruhi Kuaiitas Jasa

Untuk mengetahui kepuasan dan persepsi pelanggan mengenai

kuaiitas jasa yang diberikan suatu penisahaan dapat dilihat dari lima

komponen kuaiitas jasa yaitu, Keandalan (Reliability), Daya tanggap

(Reponsiveness), Empati (Emphaty), Jaminan (Assurance), dan Bukti nyata

(Tangibles).

Andri Payne (2000,275) menyatakan bahwa ada lima kcanponen yang

dapat menentukan kuaiitas jasa, yaitu:

• Keandalan (Reliability) yaitu kemampuan melakukan layanan yang
diharapkan secara meyakinkan, akurat dan konslsten.

• Daya tanggap (Responsiveness), yaitu kemauan memberikan layanan
cepat dan membantu pelanggan

• Empati (Emphaty), yaitu pertiatian individual pada pelanggan.
•  Jaminan (Assurance), yaitu pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan

katyawan menyampai^ kepastian dan kepercayaan.
•  Bukti nyata (Tangibles), yaitu fasilitas fisik, perlengkapan, penampilan

personil yang dapat dilihat dan dirasakan langsung oleh pelanggan.

Menunit Christopher H. Lovelock dan Lauren K.Wright (2005, 97)

menyatakan bahwa ada tujuh kesenjangan yang menyebabkan ketidak

puasan dalam kuaiitas jasa, yaitu:

1. Kesenjangan pengetahuan yaitu perbedaan antar ayang diyakini
penyedia jasa akan diharapkan pelanggan dan kebutuhan dan h^pan
pelanggan yang sesungguhnya.

2. Kesenjangan standar yaitu perbedaan antara persepsi manajemen
terhadap harapan pelanggan dan standar kualiats yang ditetapakan untuk
penyerahanjasa.

3. Kesenjangan penyerahan yaitu perbedaan antara standar penyerahan
yang ditentukan dan kinerja penyedia Jasa yang sesungguhnya.
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4. Kesenjangan komunikasi internal yaitu perbedaan antara apa yang
dianggap oleh iklan dan tenaga penjual perusahaan tersebut sebagai fitur
produk, kinega, dan tingkat kualitas jasa dan apa yang benar-benar
dapat diserahkan oleh perusahaan.

5. Kesenjangan persepsi yaitu perbedaan antara apa yang benar-benar
diserahakn dan apa yang dianggap pelanggan telah mereka (erima
(karena mereka tidak dpaat menilai l^litas jasa secara akurat).

6. kesenjangan Inlerpreslasi yaitu perbedaan antara apa yang sesungguhnya
dijanjikan penyedia jasa dalam upaya-upaya komunikasinya dan apa
yang pelanggan pikir telah dijanjlk^ dalam komunikasi tersebuL

7. kesenjangan jasa yaitu pert)edaan antara apa yang diharapkan pelanggan
akan mereka terima dan persepsi mereka terhadap jasa yang benar-benar
diserahkan.
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1. Kesenjangan Pengetahuan

2. Kesenjangan Standar

4. Kesenjangan
Komunikasi

Internal

3. Kesenjangan Penyerahan

5. Kesenjangan Persepsi 6. Kesenjangan
Interprestasi1 f

7. Kesenjangan Jasa

Kebutuhan dan

harapan pelanggan

Definisi manajemen
tentang kebutuhan-

kebutuhan ini

Kebutuhan dan harsqian
pelanggan

Definisi manajemen
tentang kebutuhan-

kebutuhan ini

Penegemahan ke
dalam spesifikasi
desain/penyerahan

Pelaksanaan

spesifikasi
desain/penyerahan

Persepsi pelanggan
terhadap pelaksanaan

produk

Peneijemahan ke dalam
spesifikasi

desain/penyerahan

Gambar 2.2.

Tujuh Kesenjangan Kualitas yang Menyebabkan Ketidakpuasan Pelanggan.
Sumber Christopher H. Lovelock, Lauren K. Wright. (2005; 98)
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Sedangkan menurut Fandy Tjiptono (2004,80) menyatakan bahwa ada

iima kesenjangan yang menyebabkan penyampaian jasa tidak berfaasil yaitu

sebagai berikut:

1. Gap atau Kesenjangan antara Harapan Konsumen dan Persepsi
Manajemen.
Pada kenyataan pihak manajemen suatu perusahaan tidak selalu dapat
merasakan alau memahami apa yang diinginkan para pelanggannya.
Akibatnya manajemen tidak mengetahui bagaimana suatu jasa
seharusnya didesain dan jasa-jasa pendukung (sekunder) apa saja yang
diinginkmi konsumen.

2. Gap alau Kesenjangan antara Persepsi Manajemen lerhadap harapan
konsumen dan spesifikasi kualitas jasa.
Kadang kala manajemen mampu memahami secara tepat apa yang
diinginkan oleh pelanggan, tapi mereka tidak menyusun suatu standar
kinerja tertentu yang jelas. Hal ini blsa dikarenakan tiga factor, yaitu:
adanya komitmen total manajemen terhadap kualitas jasa, kekurmgan
siimber daya, atau karena adanya kelebihan permintaan.

3. Gap atau Kesenjangan agar Spesifikasi Kualitas Jasa dan Penyampaian
Jasa.

Adanya beberapa penyebab teijadinya kesenjangan ini, misainya
karyawan kurang telitl, beban bekerja melampaui batas, tidak dapat
memenuhi standar kineija selain itu mun^dn juga karyawan dihadaplmn
pada standar-standar yang kadang kala saling bertentangan satu sama
lain.

4. Gap atau Kesenjangan antara Penyampaian jasa dengan komunikasi
ekstmial.

Seringkali harapan pelanggan dipengaruhi oleh ikian dan pemyataan
atau janji yang dibuat oleh perusahaan. Resiko yang dihadapi
perusahaan adalah apabila janji yang diberiakn tidak dapat dipenuhi.

5. Gap atau Kesenjangan yang dirasalmn dengan jasa yang diharapkan.
Gap ini terjadi apabila pelanggan mengukur kinerja atau prestasi
perusahaan dengan cara yang berlainan, atau bisa saja keliru
mempersepsikan kualitas jasa tersebut. Untuk lebih jelasnya memahami
tentang k^njangan diantara pelanggan dan perusahaan dapat dilihat
pada gambar 4 berikut:
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Consumen

Pemasar

Gap 4

Gap 1

Gap3 !

Gap 2 i

Komunikasi

Ekstemal

Persepsi
Manajemen

Penyampaian Jasa

Jasa Yang
Dirasakan

Jasa Yang
Diharapkan

Kebutuhan

Personal

Pengalaman
yang lalu

Komunikasi dari

mulut ke mulut

Penjabaran
Spesifikasi

Gambar 2.3

Model Kualitas Jasa (Gap Model)
Sumber: Fandy Ijiptono (2004; S2)
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2.7. Konsep Kepaasan Pelanggan

2.7.1. Pcngcrtian Pelao^an

Kata pelanggan sudah tidak asing lagi didengar dalatn dunia bisnis

mulat dari pedangan kecil hingga pedagang besar. Pelanggan memiliki

peranan yang sangat penting dalam peikembangan suatu penisahaan

karena banyak atau sedikitnya pelanggan yang datang untuk membeli

suatu produk atau jasa yang ditawarkan oleh penisahaan akan

mempengaruhi pendapat dan kemajuan bag! penisahaan.

Menunit David L.Goetsh dan Stanley B. Davis (2002, 123)

pelanggan adalah ;"C>rang yang berinteiaksi dengan penisahaan setelah

memproduksi suatu produk".

Sedangkan menunit Zulian Yamit (2005, 75) pelanggan adalah

"Orang yang membeli dan menggunakan produk".

Kemudian pengertian pelanggan menunit Siswanto Sutojo (2003, 1)

adalah '*Orang yang membeli produk penisahaan dan membeli lagi setiap

saat membutuhkannya kembali".

Berdasarkan pengertian diatas maka dapat diartikan bahwa

pelanggan adalah orang yang melakukan interaksi secara langsung dengan

penisahaan dengan cara membeli produk atau jasa yang diproduksi oleh

penisahaan dan melakukan pembelian ulang terhadap suatu produk tiap

saat mereka membutuhkannya.

Ada tiga jenis pelanggan menunit Zulian Yamit (2005,77) yaitu:

1. Pelanggan internal (internal customer).
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Setiap orang yang ikut menai^ani proses pembuatan maupun
penyediaan produk didalam perusabaan atau organisasi.

2. Pelanggan perantara (intermediate customer).
Mereka yang bertindak atau berperan sebagai perantara untuk
mendistribusikan produk kepada pihak konsumen atau pelanggan
eksternal. Pelanggan perantara ini bukan sebagai pemakai akhir.

3. Pelanggan eksternal (external customer).
Pembelian atau pemakai akhir atau sering disebul sebagai pelanggan
yang nyata (real customer).

2.7.2. Harapan Pelanggan

Harapan pelanggan terhadap jasa kebanyakan dipengaruhi oleh

pengalaman mereka sebelumnya. Ketika pelanggan menilai kualitas suatu

jasa, mereka membandingkan jasa yang pernah mereka alami sebelum

menjadi pelanggan pada penyedia jasa tertentu dengan penyedia jasa

pesaing dalam industri yang sama.

Menurut Olson dan Dover yang dikutip dalam buku Pemasaran Jasa

dan Kualitas Pelayanan oleh Muhtosin Arief (2006, 153) harapan

pelanggan adalah "Keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau membeli

suatu produk jasa yang akan dijadikan standar acuan dalam menulai

kineija produk jasa tersebuf.

Kemudian pengertian harapan pelanggan menurut Christopher H.

Lovelock dan Lauren K. Wright (2005, 93) adalah '^Standar internal yang

digunakan pelanggan untuk menilai kualiltas suatu pengalaman jasa".

Sedangkan menurut Zulian Yamit ( 2004, 78) "Harapan pelanggan

merupakan referensi standar kinega pelayanan dan sering diformulasikan

berdasarkan keyakinan pelanggan tentang apa yang akan te^adi".
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Dari beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa harapan

pelanggan adalah standar internal yang digunakan pelanggan sebelum

mengkonsumsi suatu produk atau jasa berdasaikan keyakinan untuk

menllai kinerja produk jasa tersebut

Kemudla menurut Zelthaml yang dikutip dalam buku Pemasaran

Jasa dan Kualitas Pelayanan oleh Muhtosim Arief (2003, 153)

mengemukakan model konseptual mengenai harapan pelanggan terfaadap

jasa sebagm berikut:

a. Endeuring Service Intensiiiers.
Factor inl merupakan factor yang bersifat stabil dan mendorong
pelanggan untuk meningkatkan sensitivitasnya terhadap jasa, fiu;tor
inl meliputi harapan yang disebabkan oleh orang lain dan
filosofipribadi seseorang mengenai jasa.seorang pelanggan berharap
bahwa seharusnya ia juga dilayani dengan baik apabila pelanggan
lainnya dilayani dengan balk oleh penyedia jasa.

b. Personal Need.

Kebutuhan yang dirasakan seseorang mendasar bagi
kesejahteraannya juga sangat menentukan harapannya. Kebutuhan
tersebut meliputi kebuhihan fisik, social, dan psikologis.

c. Transhoiy Service Intensifiers.
Factor ini merupakan Victor individual yang bersifat sementara yang
meningkatkan sensiti vitas pelanggan terhadap jasa.

d. Perceived Service Alternatives.

Merupakan persepsi pelanggan tentang tigkat atau derajat pelayanan
perusahaan lain yang sejenis

e. Self-Perceived Service Role.

Factor ini adalah persepsi pelanggan tentang tingkat atau derajat
keterlibatannya dal^ mepengaruhi jasa yang diterimanya.

f. Situasional Factors.

Factor ini terdiri atas segala kemungkinan yang bisa mempengaruhi
kineija jasa yang berbeda di luar kendali penyedia jasa.

g. Explicit Service Promises.
Factor ini merupakan pemyataan (secara personal atau non personal)
oleh organisasi tentang jasanya kepada pelanggan, janji ini bisa
berupa iklan, personal selling, peijanjian, atau komunikasi dengan
karyawan organisasi tersebut.

h. hnpilicit Service Promises.
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Factor ini menyanglcut petunjuk yang beikaitan dengan jasa yang
memberikan kesimpulan bagi pelanggan tentang bagaimana jasa
yang seharusnya diberikan.

i. Word-of-Mount (rekomendasi/saran dari orang lain).
Pemyataan (secara personal atau non personal) yang disampaikan
oleh orang lain selain organisasi (service provider) kepada
pelanggan.

J. Past Experience.
Pengalaman masa lampau meliputi hal-hal yang telah dipelajari atau
dikelahui pelanggan d^i yang pemah diterimanya di masa lalu.

2.73. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah basil akumulasi dari konsumen atau

pelanggan dalam menggunakan produk dan Jasa. Oleh karena itu, setiap

transaksi atau pengalaman baru akan memberikan pengaruh terhadap

kepuasan pelanggan.

Dengan demikian, kepuasan pelanggan mempunyai dimensi waktu

karena basil akumulasi. Karena itu siapa pun yang terlibat dalam urusan

kepuasan pelanggan ia telab melibatkan diri dalam urusan Jangka panjang.

Upaya memuaskan pelanggan adalab pengalaman panjang yang

tidak mengenal batas waktu. Kepuasan pelanggan adalab konsep bisnis

yang fundamental dan sedeibana.

Akan tetapi implementasi sangat kompleks. Inilab salah satu &ktor

yang menyebabkan banya sedOdt perusahaan di Indonesia yang

mempunyai komitmen panjang dalam mengimplementasikan program-

program kepuasan pelanggan. (Handi Irawan, 1999,2)

Kepuasan pelanggan menurut Lerbin R.Aritonang ( 200S, 6), adalah

sebagai berikut: Kepuasan pelangggan merupakan aktifitas organisasi
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dalam menjual produk dengan mengutamakan keunggulan produk yang

diinginkan konsumen untuk mencapai kepuasan dengan tingkat

keuntungan yang diharapkan. Apabila suatu organisasi usaha tidak peduli

dengan pelanggan, maka tidak perlu menunggu waktu yang lama

organisasi tersebut akan bangkrut.

Ba^ penisahaan yang bergerak di bidang jasa, memuaskan

kebutuhan pelanggan berarti penisahaan hams memberikan pelanggan

berkualitas kepada pelanggan dan benisaha untuk memenuhi harapannya.

Berikut pengertian kepuasan pelanggan menumt para ahll:

Menumt Philip Kotler (2000, 36) kepuasan pelanggan adalah

sebagai berikut:

"Satisfaction is a persons feelings of pleasure or disappointment

resulting from comparing a products perceived performance (or

outcome) in relation to his or her expections

Sedangkan menumt Joel R. Evans dan Bany Berman (1997, 16)

adalah sebagai berikut:

"Customer Satisfaction it is the degree to which there is a match

between a customer expection of a good or service atui the actual

performatwe ofthat good or service, irxluding customer service

Menumt Fandy Ijiptono (2000,24):

"Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi pembeli dimana

(dterruUive yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui

harapan pelanggan
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Sedangkan menurut J.Supranto (2001, 224) kepuasan pelanggan

adalah "Kinerja suatu barang sekurang-kuran^ya sama dengaa apa yang

diharapakan".

Dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan menipakan suatu

perasaan atau penilaian dari pelanggan atas penggunaan suatu produk

barang atau jasa yang mereka harapkan dapat terpenuhi. Jika kineija

memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kineija melebihi harapan,

pelanggan amat puas.

Kepuasan pelanggan teijadi seteiah mengkonsumsi produk atau jasa

yang dibelinya. Konsumen umumnya cenderung mengevaluasi

pengalaman penggunaan suatu produk luituk memutuskan apakah mereka

alcan menggiinakan kembali produk tersebut Biasanya konsumen akan

menilai tindakan dan pengalaman yang diperoiehnya dari mengkonsumsi

barang atau jasa tersebut Selanjutnya, konsumen menilai tindakan dan

pengalaman yang diperoiehnya untuk menentukan tingkat kepuasannya,

lalu hasilnya akan disimpan dalam memori jangka panjang dan

dipeigunakan kembali untuk mengevaluasi beberapa alternative di

kemudian hari pada saat mereka akan melaloikan pembelian ulang.

Kepuasan ditentukan oleh beibagi jenis pelayanan yang didapatkan

oleh pelanggan, apabila pada tahap awal pelanggan tidak merasakan

kepuasan maka akan menimbulkan persepsi buruk terhadap layanan suatu

perusahaan pada tahap selanjutnya, sehingga pelanggan merasa tidak puas

dengan pelayanan yang diberikan secara keseluruhan.
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Pelanggan yang merasa puas atas suatu produk atau jasa yang

dikonsumsinya akan lebih banyak melakukan transaksi dengan perusahaan

karena jasa yang diberikan sesuai dengan apa yang diharapkannya.

Sehingga akan menghasilkan kesetiaan pelanggan yang tinggi pada

perasahaan dan membuat mereka enggan beqialing keperusahaan lain.

Tujuan perusahaan

1

Produk

F

Nilai

bag!pe
sroduk

langgan

Tingkat Kepuasan

Kebutuhan dan keinginan
pelanggan

Harapan pelanggan
terhadap produk

Gambar 2.4.

Diagram Konsep Kepuasan Pelanggan
Somber: Mohtosim Arief (2006; 169)

2.7.4. Metode Penguknran Kepuasan Pelan^an

Kepuasan pelanggan merupakan suatu peiasaan atau penilaian dari

pelanggan atas penggunaan suatu produk baiang atau jasa yang mereka

haiapkan dapat teipenuhi. Jika kineija beiada dibawah harapan, pelanggan

tidak puas. Jika kineija memenuhi harapan, pelanggan amat puas.
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Menunit Philip koder yang dikutip dalam buku Manajeman Kualitas

Produk dan jasa oleh ZuUan Yamit (2005; 80) ada beberapa metode yang

dapat digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan metode tersebut

antara lain:

1. Sistem pengaduan.
Sislem ini memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk
memberikan saran, keluhan dan bentuk ketidakpuasan lainnya dengan
cara menyediakan kotak saran. Setiap saran dan keluhan yang masuk
haras menjadi periiatian bagi perasahaan, sebab saran dan keluhan itu
pada umumnya dilandasi oleh pengalaman mereka dan hal ini sebagai
bentuk kecintaan mereka terfaadap produk maupun teihadap
perasahaan.

2. Survey pelanggan
Survey pelanggan merupakan cara yang umum digunakan dalam
mengukur kepuasan pelanggan misalnya, melalui surat pos, telepon,
atau wawancara secara langsung.

3. Panel pelanggan
Perus^aan mengundang pelanggan yang setia terhadap produk dan
mengtmdang pelanggan yang telah berhenti membeli atau teiah pindah
menjadi pelwggan perasahaan lain. Dari pelanggan setia akan
diperoleh informasi tingkat kepuasan yang mereka rasakan dan dari
pelanggan yang telah berhenti membeli, perasahaan akan memperoleh
informasi mengapa hal itu dapat teijadi. Apabila pelanggan yang
berhenti membeli (costomer loss rate) ini meningkat hal ini
menunjukan kegagalw perasahaan dalam memuaskan pelanggan.

Sedangkan menunit Peters yang dikutip dalam buku Manajemen

Kualitas Produk dan Jasa oleh Zulilan Yamit (2005; 80) mengemukakan

bahwa ada sepuluh kunci sukses dalam mengukur kepuasan pelanggan,

yaitu:

1. Frekuensi.

Beberapa kali perasahaan mengadakan survey untuk mengetahui
kepuasan pelanggan? Peters, mengatakan bahwa paling tidak setiap
60 sampai 90 hari sekali.

2. Format.

Siapa yang melakukan survey kepuasan pelanggan?. Dikatakan oleh
Peters bahwa sebaiknya yang melakukan survey formal kepuasan
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pelanggan adalah pihak ketiga diluar penisahaan, dan hasilnya
disampaikan kepada semua pihak dalam organisasi.

3. Isi.

Isi (content) pertanyaan yang diajukan adalah pertanyaan standard
dan dapat dikuantitatiflcan.

4. Desain isi.

Tidak ada satupun instrument survey yang paling baik untuk setiap
kondisi. Oleh karena itu perusahaan harus mendesain survey secara
sistematis dan memperiiatikan setiap pandangan yang ada.

5. Melibalkan setiap orang.
Mereka yang mengunjungi pelanggan untuk melakukan survey
adalah semua fungsi yang ada dalam organisasi, mulai dari manajer
puncak hingga karyawan.

6. Mengukur kepuasan setiap orang.
Perusahaan harus mengukur kepuasan semua pihak, tidak hanya
pelanggan langsung seperti pemakai akhir, tetapi juga pelanggan
tidak langsung seperti:dstributor, agen, pedagang besar, pengecer
dan Iain-lain.

7. Kombinasi berbagai ukuran.
Ukuran yang digunakan dalam kepuasan pelanggan hendaknya
dibatasi pada skor kuantitatif yang merupakan kombinasi dari
berbagaiunsur seperti: individu, kelompok, devisi dan fasilitas.

8. Hubungan dengan kompensasi reward lainnya.
Hasil pengukuran pelanggan liarus dijadikan dasar dalam penentuan
kompensasi insentif dalam penjualan.

9. Penggunaan ukuran secara simbolik.
Ukuran kepuasan pelanggan hendaknya dibuat dalam kalimat
sederhana dan mud^ diingat ssrta ditempatkan di setiap bagian
perusahaan.

10. Bentuk pengukuran lainya.
Deskripsi kualitatif mengenai hubungan karyawan dengan pelanggan
harus mencakup penilaian sampai sejauh mana karyawan memiliki
orientasi pada kepuasan pelanggan.

2.8. Pengarnh Knalitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan memiliki hubungan yang

sangat erat, karena tinggi rendahnya kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh

kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.
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Semakin tinggi kepuasan yang diiasakan oleh pelanggan maka akan

semakin tinggi pula loyalitas pelayanan teriiadap perusahaan sehingga akan

menciptakan hubungan baik antara perasahaan dengan pelanggan. Begitu pula

sebaliknya, pelanggan yang merasa tidak puas akan mengeluh bahkan kecewa

apabila pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan yang diharapkan.

Adapun analisis yang penulis ambil adalah sebagai berikut:

1. Analisis Harapan dan Kinega

Kepuasan konsumen dapat dianalisis dari dua dimensi yaitu, dari

harapan dan kineija yang diterima konsumen dengan melihat tingkat

kesesuaiannya, yaitu dengan membandingkan antara tingkat kinega dan

harapan. Adapim rumus yang digunakan adalah;

Tki= 20.. 100%
Yi

Dimana: Tki = Tingkat kesesuaian

Xi = Total skor penilaian tingkat kineija

Yi - Total skor penilaian tingkat harapan

Jika nilai kesesuaian berada diatas 100% maka pelanggan merasa sangat

puas, sedangkan jika nilai kesesuaiannya sama 100% maka pelanggan merasa

puas, sedangkan jika nilai kesesuaian berada dibawah 100%, maka pelanggan

merasa tidak puas.

Selanjutnya hasil rata-rata dari kualitas pelayanan dipetakan ke dalam

diagram kartesius. Diagram kaitesius menipakan diagram yang terbentuk dari

dua sumbu. Kedua sumbu tersebut selanjutnya disebut sumbu mendatar (X)
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akan dtisi oleh tingkat kineqa, dan sumbu tegak (Y) akan diisi oleh tingkat

barman.

=  Yi=IYi
n  n

Dimana: Xi: Skor rata-rata tingkat kineqa setlap atribut i

Yi: Skor rata-rata tingkat kepentingan setiap atribut i

n  ;Responden

Selain itu diagram kartesius merupakan suatu bangunan yang dibagi atas

empat bagian yang dibatasi oleh dua betah garis yang berpotong tegak iurus

pada titik-titik ( X Y ), dimana X merupakan rata-rata dari total skor tingkat

barman selurub artibut dan Y adaiab rata-rata dari total skor tingkat barapan

selurub atribut:

Y = 7Yi
K  K

K: Banyak atribut yang dapat mempengarubi pelanggan

Selanjutnya tingkat unsur-unsur tersebut akan dijabatkan dan dibagi

menjadi empat bagian kedalam diagram kartesius berikut:
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H

a

r
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P

a

n

KUADRAN A KUADRANB

KUADRAN C KUADRAND

X

Kinerja

Gambar 2.5.

Diagram Kartesius
Sumber: Hnsein Umar (2005,451)

Keterangan:

KUADRAN A (prioritas utama)

Pada posisi ini, jika dilihat dari kepeatingan konsumen atribut-atribut

produk berada pada tingkat tinggi, tetapi jika dilihat dari kepuasannya

konsumen merasakan tingkat yang rendah.

KUADRAN B (pertahankan prestasi)

Pada posisi ini, jika dilihat dari kepentingan konsumen atribut-atribut

produk berada pada tingkat tinggi, dan dilihat dari kepuasannya, konsumen

merasakan tingkat yang tinggi juga.

KUADRAN C (prioritas rendah)

Pada posisi ini, jika dilihat dari kepentingan konsumen, atribut-atribut

kurang dianggap penting tetapi jika dilihat dari tingkat kepuasan konsumen

cukup baik. Namun, konsumen mengabaikan atributOatribut yang terletak

pada posisi ini.

KUADRAN D (berlebihan)
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Pada posisi ini, jika dilihat dari kepentingan konsumen, atribut-atribut

produk kurang dianggap penting, tetapi jika dilihat dari tingkat kepuasaimya

konsumen merasa sangat puas., Husein Umar (2005; 451)

2. Chi-Square

Metode ini memastikan ada atau tidaknya pengaruh antara jasa

pelayanan dengan tingakt kepuasan pelanggan pada PT.(Persero) Askes.

Untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh, maka penulis menggunakan

Chi-Square.

X» = yfOil-En

Ei

Dimana: Xi = statistic chi-square

Oij = Irekueasi yang diamati

EiJ = frekuensi yang diharapkan dari observasi sample

r  =baris

c  = kolom

Eij = Pr + Pcxn

Dimana; Pr = Proposibaris

Pc = Proposi kolom

n =Data

3. UjiHipotesis

Dilakukan untuk mengetahui apakah hipotesis yang dibuat diterima atau

ditolak. Dalam pengujian hipotesis, nilai uji dengan taraf signifikan 10%

(P= 0.1) dan Df = (c-1) (r-l) = 100 dengan nilai X® = 118.498.
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Ho : Tidak ada pengaruh antara kualitas pelayanan jasa dengan tingkat

kepuasan peserta asuransi kesehatan.

Hi : Ada pengaruh antara kualitas pelayanan jasa dengan tingkat kepuasan

peserta asuransi kesehatan.

Kriteria nenerimaan atau oenolakan hiootesis;

Ho akan diterima bila X' hitung < nilai uji X' tabel

Ho akan ditolak bila X' hitung > nilai uji X' tabel

Gambar 2.6

Daerah Penerimaan dan Fenolakan ffipotesis pada taraf Signifikan
Somber: J.Supranto (2001; 132)
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OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1. Objek Penelitiaii

Adapun variabel yaog penulis ambil penelitian tni adalab jasa

pelayanaa asuiansL kesehataa sebagai variabel bebas (X) dengaa indikator

Tnfangihie, ReliabUi^, Responslveness, Assurance, Emphaty. Sedangkan untuk

tinglcat kepuasan peianggan. sebagai variabel terikat (Y) tetdiri dari dua indicator

yaibi kineija dan harapan.

Dalam penelitian ini, penulis meiakukan penelitian pada PT.(Persero)

Asuiansi Kesehatan Indonesia Kantor Cabang yang beriokasi di Jl. Ahmad Yani

No.62 E Bogor. PT.(Persero) Askes adalah perusahaan yang bergerak dibidang

asuransi kesehatan. Penelitian ini sendiri dilakukan pada bulan Febuari 2008

untuk pengumpulan data-data yang diperlukan penulis dari perusahaan.

3.2. Metode Penelitian

3.2.1. Desaln Penelitian

Desain penelitian merupakan rencana tentang cara mengumpulkan dan

menganalisis data agar dapat dilaksanakan secara ekonomis serta serasi

doigan jenisAujuan penelitian.

Desain penelitian adalah rencana tentang pengumpulan dan

menganalisis Hata yang didalamnya mencakup penjelasan secara terperinci

52
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yang memuat prosedur yang dibutuhkan dalam upaya memperoleh

informasi dalam mengolahnya.

Elemen-elemen desain penelitian terdiri atas:

1. Jenis, Metode dan Teknlk Penelitian

Adapun jenis penelitian yang digunakan adalah verifikatif

dengan metode penelitian explanatoiy survey, yaitu untuk

menjelaskan tingkat kepuasan pelanggan. Metode yang digunakan

dalam penelitian ini adalah explanatory survey yang bertujuan untuk

menguji hipotesis, yang menjelaskan fenomena dalam bentuk

hubungan antar variabel. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk

mengumpulkan data dan menguraikan secara menyeluruh dan teliti

sesuai dengan masalah yang dipecahkan. Penulis menggunakan

teknlk penelitian berupa statistic kuantitati^ yaitu data yang

berbentuk angka.

2. UnitAnalisis

Unit analisis merupakan tingkat data yang dianalisis dalam

penelitian. Unit analisis yang ditentukan beidasarkan rumusan

masalah atau pertanyaan penelitian, merupakan elemen yang paling

penting dalam desain penelitian karena mempengaruhi proses

penelitian, pengumpulan, dan analisa data. Unit analisis yang diteliti

disini adalah jasa pelayanan pada PT. (Persero) Askes dimana

sumber data yang di peroleh berasal dari responden melalui

kuisioner kepada pelanggan dan perusahaan asuransi kesehatan.
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3.2.2. Operasionalisasi Variabel

Table 3.1.

Pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap tingkat kepuasan peserta asuransi
kesehatan pada PT.(Persero) Askes Indonesia kwtor cabang bogor

No Variabel/

Sub Variabel

Indikator Skala

Kualitas

Pelayanan Jasa
(X)

1. in tangible
2. Reliability
3. Responsiveness
4. Assurance

5. Emphaty

In Tangibles
Kondisi iisik gedung pada FT Askes sangat

memadai

Kebersihan dan koiyamanan ruangan sangat
teijamm

Letak PT.Askes mudah dijangkau
Fasilitas pelayanan pada PTAskes sangat

tegamin
Reliability
Pelayanan yang diberikan sudah sesuai

dengan prosedur dan kebijakan yang telah
ditetapkan

Jasa pelayanan yang diberikan sangat cepat
Petugas diq)at monberikan infbrmasl yang

akurat.

Jasa pelayanan yang diberikan sangat
memuaskan

Responsiveness
Petugas selalu siap melayani pelanggan bila

dibutuhkan.

Pelanggan tidak terganggu dengan kesibukan
petugas PT-Askes.

Petugas sangat tanggap dalam menangani
keluban pelanggan

Petugas sangat cq)at dalam menangani
keluban pelanggan

Assurance

Petugas PT. Askes berpenampilan rapih dan
sopan.

Jam operasi selalu tepat pada waktunya.
Petugas selalu jujur dalam memberikan

inrurmasi yang dibutuhkan pelanggan
Kemampuan komunikasi petugas PT. Askes

sangat balk
Emphaty
PT.Askes selalu memberikan kemudahan

dalam proses pelayanan.
Petugas selalu memberikan pel^anan yang

bersifat individual kepada pelanggan

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal
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Petugas sangat memahami apa yang
dibutuhkan pelanggan.

Petugas selalu ramah dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan

2 Tingkat Kepuasan
Peserta Asuransi

Kesehatan (Y)

1. Tingkat Kineija
2. Tingkat Harapan

Ordinal

Ordinal

3^3. Metode Penarikan Sampel

Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode penarikan

sampel, yaitu acak sederiiana (simple random sampling). Salah satu cara

dalam penentuan jumlah sample adalah dengan menerapkan metode

Solvin.

n = N

1+N(e)®

Dimana: n = Jumlah sample
N = Jumlah populasi
e = Tingkat k^alahan yang masih dapat ditolerir

dalam penentuan sample (10%)

Adapun populasi yang di ambil dalam penelitian ini adalah

pelanggan pada PT.(Persero) Asuransi Kesehatan Indonesia yang

berlokasi di Jl. Ahmad Yani tahun 2007 yaitu sebanyak 5859 dengan

tingkat kesalahan 10%.

Maka jumlah sample yang diperlukan adalah sebagai berikut:

n= N

1+N(e)»

=  5859
1+5859(0.1)'
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= 99.99—► 100 responden.

3.2.4. Prosedur PeDgampuIan Data

Prosedur pengumpulan data yang digunakan oleh penulis yaitu data

primer dan data sekunder adalah sebagai berikut:

1. Data primer, dlperoleh dengan melakukan:

a. Wawancara langsung dengan peserta asuransi dan staff

perusahaan untuk memperoleh infoimasi lebih jelas tentang

pelayanan jasa yang telah diberikan.

b. Observasi iangsiing yaitu melakukan pengamatan langsung

dilapangan dengan tujuan untuk mengetahui secara langsung

kegiatan pada PT.(Persero) Askes.

c. Kuesioner atau an^et adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang

digunakan untuk memperoleh informasi dari responden untuk

mengetahui pengaruh antara tingkat kinega pada PT.(Persero)

Askes dengan tingkat harapan dari peserta Askes.

2. Data sekunder, diperoleh dengan melakukan studi kepustakaan yaitu

usaha untuk memperoleh landasan teori melalui buku-buku yang

berhubungan dengan jasa pelayanan terhadap tingkat kepuasan

pelanggan

3.2.5. Metode Analisis

Metode yang digunakan dalam pengelolaan data untuk jasa

pelayanan terhadap tingkat kepuasan pelanggan adalah dengan analisis

kuantitati^ berupa pengujian hipotesis dengan menggunakan uji statistic.
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I. Analisis Harapandan Kinega

Kepuasan konsumen dapat dianalisis dari dua dimensi yaitu, dari

harapan dan kineija yang diterima konsumen dragan melihat tin^t

kesesuaiannya, yaitu dengan membandingkan antara tingkat kineija

dan harapan. Adapun nunus yang digunakan adalah:

Tki = ?a .100%

Yi

Dimana: Tki Tingkat kesesuaian
Xi = Total skor penilaian tingkat kineqa
Yi = Total skor penilaian tingkat harapan

Jika nilai kesesuaian berada diatas 100%, maka pelanggan

merasa sangat puas. Apabila nilai kesesuaiannya sama 100%, maka

pelanggan merasa puas. Sedangkan jika nilai kesesuaiannya berada

dibawah 100%, maka pelanggan merasa tidak puas.

Selanjutnya hasil rata-rata dari kualitas pelayanan dipetakan ke

dalam diagram kartesius. Diagram kartesius merupakan diagram

yang terbentuk dari dua sumbu. Kedua sumbu tersebut selanjutnya

disebut sumbu mendatar (X) akan diisi oleh tingkat kineqa, dan

siunbu tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat harapan.

Xi = I2a. Yi=IYi
n  n

Dimana: Xi == Skor rata-rata tingkat kinega setiap atribut i
Yi = Skor rata-rata tingkat kepentingan setiap atribut i
n = Total responden
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Selain itu diagram kartesius merupakan suatu bangunan yang

dibagi atas empat bagian yang dibatasi oleh diia belah garis yang

beipotongan tegak lurus pada titik-titik (X,Y), dimana X merupakan

rata-rata darl total skor tingkat kineija berdasarkan selunih atribut.

x=i m
K

Y = I Yi
K

K: Banyak atribut yang dapat mempengaruhi pelanggan (banyak
butir pertanyaan questioner tingkat kepentingan dan kinerja)

Selanjutnya tingkat unsur-unsur tersebut akan dijabarkan dan

dibagi menjadi empat bagian kedalam diagram kartesius berikut;

H  \

a

r

a

P Y
a

n

Keterangan:

KUADRANA KUADRAN B

KUADRANC KUADRAN D

K i nerj a

Gambar 3.1.

Diagram Kartesius

Kuadran A

Pada posisi ini, jika dilihat dari kepentingan konsumen atribut-

atribut pada tingkat tinggi, tetapi jika dari kepuasannya konsumen

berada pada tingkat yang rendah, sehingga konsumen menuntut

adanya perbaikan atribut tersebut Perusahaan hendaknya melakukan

usaha untuk meningkatkan kepuasan konsumen yang berarti puia
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bahwa atribut-atribut ini perlu di manage agar kepuasan konsumen

dapat diraih.

Kuadran B

Pada posisi ini, jika dari kepentingan konsumen atribut-atribut

produk berada pada tingkat tinggi juga. Hal ini menuntut perusaliaan

untuk dapat mempertahankan posisinya, karena atribut-atribut inilah

yang teiah menarik konsumen untuk meman&atkan produk tersebut.

Kuadran C

Pada posisi ini, jika dilihat dari kepentingan konsumen,

atribut-atrinut kurang dianggap penting tetapi jika dilihat dari tingkat

kepuasan konsumen cukup baik. Namun, konsumen mengabaikan

atribut-atribut yang terletak pada posisi ini.

Kuadran D

Pada posisi ini, jika dilihat dari kepentingan konsumen,

atribut-atribut produk kurang dianggap penting, tetapi jika dilihat

dari tingkat kepuasannya konsumen merasa puas.

2. Chi-Square

Metode ini memastikan ada atau tidaknya pengaruh antara jasa

pelayanan dengan tingakt kepuasan pelanggan pada PT.(Persero)

Askes. Untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh, maka penulis

menggunakan Chi-Square.

x'=yfOii-En

Ei

Oimana:Xi = statistic chi-square
Oij = fiekuensi yang diamati
Eij = fî kuensi yang diharapkan dari observasi sample
r =baris

c = kolom
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Eij =Pr + Pcxn

Dimana: Pr = Proposi baris
Pc = Proposi kolom
n =Data

3. Uji Hipotesis

Dllakukan untuk raengetahui apakah hipotesis yang dibuat

diterima atau ditolak. Dalam pengujian hipotesis, nilai uji X' dengan

taraf signifikan 10% (P= 0.1) dan Df = (c-1) (r-l) = 100 dengan nilai

X»= 118.498.

Ho : Tidak ada pengaruh antara kualitas pelayanan jasa dengan

tingkat kepuasan peserta asuransi kesehatan..

Hi: Ada pengaruh antara kualitas pelayanan Jasa dengan tingkat

kepuasan peserta asuransi kesehatan.

Kriteria penerimaan atau penolakan hipotesis:

Ho akan diterima bila hitung < nilai uji X^ tabel

Ho akan ditolak bila X* hitung > nilai uji X' tabel

Gambar 3.2

Daerah Penerimaan dan Penolakan Hipotesis
pada taraf Signifikan



BAB IV

BASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Basil Penelitiaii

4.1.1. Sejarah SIngkat PT.Asuransl Kesehatan ladonesia

Sejarah PT.(Persero) Asuransi Kesehatan Indonesia yang lebih

dikenal dengan PT.Askes, diawali dengan diselenggarakannya program

jaminan kesehatan bagi pegawai negeri sipil dan penerima pensiun melelui

sistem restitusi yang ditangani oleh Departemen Kesehatan sejak 19S0.

Apabila pegawai negeri sipil dan penerimaan pensiun beserta anggota

keiuarganya menderita sakit, maka yang bersangkutan akan memperoieh

penggantian biaya dari pemerintah.

Akibat dari pemeliharaan kesehatan yang makin meningkat dan

memberatkan anggaran belanja Negara, maka dikeluarkan keputusan

presiden No. 230/1984 pada tanggal 15 Juli 1968 tentang "pemeliharaan

kesehatan bagi pegawai negeri sipil dan penerima pensiun beserta anggota

keiuarganya", dan sebagai penyelenggara adalah Badan Penyelenggara

Dana Pemeliharaan Kesehatan (BPDPK).

Tujuan utama didirikannya BPDPK adalah dalam rangka

pemeliharaan kesehatan, yang pada hakekatnya merupakan Asuransi

Kesehatan Semesta (National Healty Insurance) dan secara bertahap

dikembangkan kearah pegawai perusahaan Negara atau swasta dan

masyarakat.

61
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Dalam perkembangannya, dengan semakin meningkatnya

pemanfaatan peOces dan dengan dana yang terbatas serta kurang efektifiiya

pengendaiian biaya, mengakibatkan tegadinya peningkatan biaya

pelayanan kesehatan. Berdasarkan Keputusan Presiden No. 23 tahun 1984

"Penim Husada Bakti" (PHB) yang menyelengaiakan program jaminan

pemeliharaan kesehatan melalui sistem "Managed Care". Cakupan

pelayanan dalam program ini bersifat komprehensif meliputi upaya

promotif, preventif^ kuratif, dan rehabilitatif.

Ciii-ciri pengelolaan jaminan pelayanan kesehatan yang dikelola

oleh Perum Husada Bhakti ini adalah:

• Penerapan tarif paket rumah sakit

• Penetapan Daftar dan Plafon Harga Obat (DPHO, 1987)

• Penetapan sistem kaphasi pelayana dasar (1988)

• Peningkatan program penyuluhan

• Peningkatan pelayanan termasuk pelayanan canggih sesuai dengan

kebutuhan medis.

Dalam upaya mengembangkan usaha, pemerintah menerbitkan PP

No. 69 tahun 1991, untuk menyempumakan PP No. 2 tahun 1984 PP ini

diperluas dengan menambah veteran Perintis Kemerdekaan beserta

anggota keluarganya sebagai peseita wajib. Selain itu, perusahaan juga

dipeibolehkan memperluas kepesertaan dari BUMN /BUMD dan Badan

Usaha lainnya sebagai peserta sukarela.
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Pada Tanggal IS Januari tahun 2002, dikeluarkan SK (surat

keputusan direksi PT.Askes) yang menibah status PT.(Perseio) Asuransi

Kesehatan Bogor dari Kantor Perwaidlan Cabang Bogor, menjadi

Kantor Cabang Bogor.

PTAskes (Persero), selanjutnya disebut Perusahaan, sebagai

perusahaan teikemuka yang bergerak di bidang asuransi kesehatan dan

slap menjadi Market leader sesuai dengan visi yang ditetapkan,telah

membangun komitmen untuk menerapkan prinsip dan praktek Corporate

governance yang baik di dalam sseiuruh aspek kegiatan usaha

Perusahaan.

Untuk itu berbagai inisiatif corporate governance telah dan akan

terus diiakukan saat ini dan di masa yang akan datang. Penyusunan Kode

Etik Perusahaan, selanjutnya disebut dengan Kode Etik Askes, merupakan

salah satu insiatif penting di dalam kerangka pelaksanaan prinsip dan

praktek corporate governance.

Kode etik Askes merupakan suatu hal yang penting karena

dokumen ini menjabarkan nilai-nilai utama yang hams menjadi landasan

dan acuan bersikap dan berprilaku bagi selumh Insan Askes dalam

melaksanaakan tugas,tanggungjawab dan kewenangan yang diberikan

Pemsahaan.

Sesuai dengan Kebijakan Corporate Governance yang telah

dicanangkan oleh Komisaris dan Direksi, maka prinsip-prinsip corporate
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governance yang digunakan sebagai acuan dalam menyusun Kode Etik

Askes ini adalah:

■  Transparency (Transparansi)
Keterbukaan dalam melaksanakan proses pengambilan keputusan
dan keterbukaan dalam mengungkapkan infoimasi material dan
relevan mengenai Perusahaan:

■  Aceonntabllity (Aknntabilitas)
Kejelasan lungsi, pelaksanaan dan pertanggungjawaban Organ
Perusahaan sehingga pengelolaan Perusahaan terlaksana secara
ePeklif;

■  Responsibility (Tan^nngjawab)
Kesesuaian di dalam pengelolaan Perusahaan terhadap peraturan
perundang yang berlaku dan prinsip-prinsip kotporasi yang sehat;

■  Independency (Kemandlrian)
Perusahaan dikdola secara professional tanpa benturan kepentingan
dan pengaruhAekanan dari pihak manapun yang tidak sesuai dengan
peraturan perundangan yang berlaku dan prinsip korporasi yang
sehat;

■  Fairness (Keadilan)
Keadilan dan kesetaraan di dalam memenuhl hak-hak stakeholder
yang timbul berdasarkan peqanjian dan peraturan penmdangan yang
berlaku.

4.1.2. Visi dan Misi Perusahaan

Bidang Usaha PTAsuransi Kesehatan Indonesia adalah sebagai

penyelenggara utama dibidang asuransi kesehatan, sedang Visi, Misi,

Budaya, dan Tujuan Perusahaan adalah:

Visi Perusahaan adalah sebagai berikut;

Menjadi "Specialist asuransi kesehatan dan jaminan pemeliharaan

kesehatan serta "Market Leader" di Indonesia. "Specialist berarti:

1. Hanya melakukan usaha dalam bidang asuransi kesehatan dan

jaminan pemeliharaan kesehatan.

2. Menyeienggarakan usaha asuransi kesehatan dan jaminan

Pemeliharaan Kesehatan Masyarakat secara professional dan
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memberikan pelayanan yang bermutu bagi pelanggan.

Misi Perusahaan Indonesia adalah sebagai berikut:

1. Turut membantu Pemerintah di bidang kesehatan dengan

menyelenggarakan jaminan pemeliharaan kesehatan yang bersi&t

soslal berdasarkan "Managed Care" untuk kemanfaatan maksimal

peserta wajib; dan

2. Menyelenggarakan asuransi kesehatan yang bersi&t komersial bagi

masyarakat berpenghasilan tetap terutama kelompok menegah

keatas, berdasarakan "Managed Care" dan Indemnity untuk

kiunan&atan bagi "Stake Holders".

Saat ini telah ditetapkan Budaya Perusahaan yang sesuai dengan

visi dan misi tersebut di atas yang dituangkan dalam Surat Keputusan

Direksi PT.Askes (Persero) nomor : 46/Kep/0203 tertanggal 27 Februari

2003 tentang Pedoman Pelaksanaan Budaya Perusahaan (Corporate

Culture).

Berdasarkan keputusan Direksi, Budaya Perusahaan terdiri atas 4

(empat) elemen tersebut dijabarkan secara ringkas adalah sebagai berikut:

1. INTEGRITY (Integritas)

integiitas bermakna bahwa setiap Insan Askes harus memiliki
kepribadian yang kuat dan melaksanakaan setiap tugas yang dibwikan
oleh perusahaan dengan loyalitas dan dedikasi yang tinggi, jujur dan
penuh tanggungjawab, baik kepada Tuhan Yang Maha Esa, kepada
stakeholders, kepada masyarakat luas maupun kepada diri sendiri.

2. TEAM WORK (kerjasama)

Setiap individu dalam Perusahaan adalah nnik namun tidak ada
yang sempuma. Masing-masing memilild kelebihan tetapi juga
memiliki kekurangan. Di sisi lain tugas yat^ dihadapi dalam
Perusahaan sangat kompleks dan menyangkut berbagai aspek, yang



66

memerlukan keterpaduan dan kehannonisan gerak dan aktivitas
selunih anggota Perusahaan untuk menciptakan pelayanan dan
operasional prima serta produk yang unggul.
Salah satu asset utama dari Perusahaan adalah karyawannya. Aset inl
akan memberikan basil yang optimal apabila metode keija yang
digunakan dapat mengckplorasi semua polensi sumberdaya manusia
yang dimiliki, yaitu melalui sistem kegasama (teamwork).

3. SERVICE EXCELLENCE (Pelayanan Prima)

Sebagai perusahaan dalam bidang Jasa, produk yang dljual
Perusahaan adalah jasa pelayanan yang memiliki karakteristik sebagi
berikut:

■ Bersifat "intangible"
■ Yang dijanjikan kepada konsumen adalah pelayanan yang

dilaksanakan dan diberikan oleh pihak lain (PPK).
■ Hubungan langsung dengan peserta adalah dalam lingkup

pelayanan administrative, termasuk pelayanan tagihan
perorangan.

' Konsumen ekstemal Perusahaan adalah peserta, PPK dan
Pemegang Saham.

Dengan prinsip "Customer Focus'*, pelayanan prima harus
diberikan kepada selu^ konsumen, tenitama konsumen ektemal, dan
Juga pelanggan intemal.
Secara rinci bagaimana bersikap dalam pelayanan prima, mengaeu
kepada Keputusan Pelayanan Prima.

4. CONTINUOUS LEARNING (Pembelajaran BerbefanjiitaD)

Budaya pembelajaran yang berkelanjutan harus datang dari
kedua belah pihak, yaitu dari setiap individu kaiyawan dan dari
Perusahaan. Ke-empat eiemen tersebut harus dihayati dan dijiwai serta
dilaksanakan oleh setiap individu dalam Perusahaan sehingga menjadi
budaya yang nyata yang terccrmin sebagai pcrilaku individu dari setiap
unit keija Perusahaan di manapun di wtlayah Indonesia di dalam
pelaksanaan tugas Perusahaan, sehingga pihadc luar dapat meniiai dan
merasakan implementasi keseluruhan eiemen tersebut.

Merrira yang menerapkan ke-empat budaya tersebut diatas akan
menjadi Insan Askes yang sejati.

Perusahaan dikelola dengan tujuan untuk mencapai kineqa yang

optimal dan kelanjutan. Selanjutnya diharapan keberhasilan usaha yang

dicapai tersebut dihangun atas dasar budaya Perusahaan dan perilaku
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Insan Askes yang sesuai dengan prinsip-prinsip corporate govermence

yang baik secara umum dan secara khusus sesuai dengan semangat Kode

Etik Askes.

Tujuan penyusunan Kode Etik Askes ini adalah;

1. Mengemban^can sikap dan perilaku Insan Askes yang sesuai dengan

standar etika bisnis dan pergaulan yang tinggi; dan

2. Membangun hubungan yang bjiik antara Perusahaan dan Insan Askes

dengan pihak-pihak ekstemal yang terkait berlandaskan prinsip-

prinsip corporate governance yang baik dan Semangat Kode Etik

Askes.

Selanjutnya, dengan melaksanakan prinsip-prinsip corporate

governance yang baik dan nilai-nilai yang tercantum di daiam Kode Etik

Askes, Perusahaan berkeyakinan akan menikmati man&at jangka panjang

berikut:

1. Insan Askes akan menikamati iingkungan kega yang jujur, beretika

dan terbuka yang pada akhimya akan meningkalkan produklivitas;

2. PTj\skes (Persero) akan menikamati reputasi yang baik di kalangan

dunia usaha yang pada akhimya mendorong terwujudnya keberhasilan

usaha yang berkelanjutan; dan

3. Stakeholders Askes secara umum akan menikmati hubungan yang

harmonis dengan PTj\skes (Persero) yang akan mendorong

peningkatan kesejahteraan social dan ekonomi masyarakat

4.13. Sfrnktnr Oi^anlsasi, Uraian Tngas dan Wewenang.

PTAskes kini telah tersebar di seluruh wilayah Indonesia yang

terdiri dari tingkat pusat, tingkat propinsi, dan tingkat kota/kabupaten.
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Kantor Pusat berada di Jl.Suprapto Cempaka Putih, Jakarta Pusat

Sedangkan pada tingkat propinsi terdiri dari 27 kantor Cabang yang

berkedudukan di setiap ibukota propinsi dan mempunyai klaisifikasi yang

terdiri dari kelas A(besar), kelas B (sedang) dan kelas C (kecil). Pada

tingkat kota/kabupaten terdiri dari 118 kantor Cabang dan Perwakilan

Cabang di setiap kota/kabupaten.

Gambar4.1.

Struklur Organisasi PT.Askes Indonesia Kantor cabang Bogor

Pelaksana PelaksanaPelaksana

Kepala Cabang

Kepaia Seksi

Pelayanan

Kepala Seksi
Administrasi dan

• Keuangan

Kepala Seksi
Kepesertaan dan

Pemasaran

PT.(Persero) Asuransi Kesehatan Indonesia Kantor Cabang Bogor

dikategorikan sebagai kantor cabang kelas A, mempunyai tiga kepala

seksi oleh kepala KC, selaku manajer PT.Askes Indonesia Kantor Cabang

Bogor. Tugas Kepala Cabang adalah ; memimpin, merencanakan, dan

tnepgendalikan program-program pemeliharaan kesehatan, perluasan

kepesertaan, keuangan, Sumber Daya Manusia (SDh^, sarana dan
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prasarana, sesuai dengan kebijaksanaan pelaksanaan kantor cabang daiam

lingkup tanggung jawabnya. Uraian tugasnya adalah:

1. Memimpin pelaksaan tugas KC

2. Mengkoordinasi, membimbing, dan membina KASIE dan Askes

Depok.

3. Menyusun Rencana Keija Anggaran KC (RKA KC).

4. Melaksanakan program pemelihaiaan kesehatan

5. Mengadakan penyuluhan kepada peserta dan anggota keluarganya

sertaPPK

6. Melaksanakan pembinaan terhadap PPK

7. Menyelesaikan keluhan PPK dan peserta.

8. Menyelenggarakan adminlstrasi kepersertaaan

9. Menyelenggarakan pengolahan adminlstrasi keuangan secara efektif

dan eflsien.

10. Melaksanakan financial.

11. Melakukan pembinaan golongan ekonomi lemah dan koperasi.

12. Melaksanakan dan mengendalikan pelaksanaan tugas dan fungsi KC

13. Melakukan pembinaan teriiadap penyelenggaiakan prasarana

operasional serta SDM, ketata-usahaan, ke arsipan dan kerumah-

tanggaan.

14. Melaksanakan tugas alain yang dibebankan oleh kantor pusat dan

kantor Regional.

Sedangkan tiga orang KASIE yang ada di PT.Askes Indonesia KC

Bogor, adalah : Pertama, Kepala Seksi Pelayana Kesehatan yang

membawahi enam orang staf /peiaksana. Uraian tugasnya adalah;

1. Memimpin dan mengkoordinasi pelaksanaan tugas dan kegiatan

pelayanan kesehatan

2. Merencanakan program pemeliharaan kesehatan

3. Menetukan nilai ganti atas tagihan dari PPK.
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4. Melaksanakan verifikasi klaim.

5. Melakukan penyuluhan terhadap PPK dalam bidang kesehatan.

6. Melakukan evaluasi pelaksanakan pelayanan kesehatan

7. Melakukan evaluasi pemakaian obat di PPK untuk peserta wajib dan

sukarela.

8. Menyelenggarakan administrasi pelayanan kesehatan

9. Memantq>kan pelaksanaan pelayanan dan pengendallan PPK

10. Men^i^kan jaringan pelayanan

11.Melaksakan tugas-tugas lain yang diberikan kepadanya sesuai

dengan ketentuan yang berlaku.

Kedua, Kepala Seksi Kepesertaan dan Pemasaran yang

membawahi empat orang staf'pelaksanaan, beitugas melakukan

penyuluhan kepada peserta dan penanggulangan keluhan, melaksanakan

administrasi kepesertaan, melaksanakan pemasaran/penjualan dalam

program perluasan kepesertaan, dan mencari pangsa pasar. Uraian

tugasnya adalah:

1. Pelaksanaan program kepersertaan dan pemasaran.

2. Penyelesaiaan dan penyampaiaan RKAKC.

3. Penyampaian laporan manajemen tahunan.

4. Lrqwran kepesertaan dan pemasaran pada peserta wajib dan sukarela.

5. Penyampaian laporan penyuluhan, penanganan keluhan dan

pembinaan peserta.

6. Rckapitulasi pelaksanaan hasil kegiatan program kepedulian.

7. Pembinaan dan penyuluhan peserta wajib dan sukarela, baik langsung

maupun tidak langsung.

8. Melakukan kegiatan pemasaran, mellputi promosi, direct mail,

kunjungan langsung dan presenlasi.

9. Memonitor masa berlaku PKS dengan BU, baik BU perpanjang

maupun BU baru.
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10. Melakukan pembinaan staf dalam menjalankan fungsinya.

11. Melakuakan kaderisasi pelaksanaan tugas kepesertaan dan

pemasaran.

12. Menjalankan tugas-tugas Iain dibebeankan oleh Kepala KC.

13. Pembinaan ke PPK, antara lain dokter keluarga dan Rumah Sakit/

Apotik.

Ketiga, Kepala Seksi Administiasi dan Keuangan yang

membawahi delapan orang stafi'pelaksana untuk membantu melaksanakan

tugas-tugasnya, antara Iain menerima, menyimpan, mengatur, dan

melaksanakan akuntansi perusahaan. Uraian tugasnya adalah:

1. Memimpin dan mengkoordinasi pelaksanaan tugas seksi administrasi

dan keuangan.

2. Melaksanakan penerimaan, penyimpanan, dan pengeluaran.

3. Melaksanakan sistem akunlansi perusahaan

4. Melakukan investasi flnanclal

4.2. Isi Pembahasan.

4.2.1. Profil Responden

Penelitian ini dilakukan dengan cara menyebarkmi kuesioner kepada

peserta asuransi kesehatan yang telah menerima pelayanan jasa pada

FT.(Persero) Askes Indonesia yaitu sebanyak 100 responden.

Dari basil penyebaran kuesioner maka diperoleh profil responden

sebagai berikut:
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1. Jenis Kelamin

Tabel 4.1

Responden berdasarkan jenis kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Persentase

Laki-laki 84 84%

Perempuan 16 16%

Total 100 100%

Sumbcr: Data diolah, 2009

Berdasarkan data yang diperoieh dari basil kuesioner yang

disebarkan kepada 100 responden diketahui bahwa sebagian besar

peserta adalah laki-laki yaitu 84 % sedangkan perempuan 16 %.

Status

Tabel 4.2

Respom en berdasarkan status

Status Jumlah Persentase

Menikah 69 69%

Belum Menikah 31 31%

Total 100 100 %

3.

Sumber: Data diolah, 2009

Berdasarkan data yang diperoieh dari kuesioner yang disebarkan

kepada 100 responden diketahui bahwa sebagian besar status peserta

sudah menikah yaitu 69 % sedang yang belum menikah 31 %

Pekeqaan

Table 4.3

Pekegaan Jumlah Persentase

Profesional 11 11%

PNS 31 31%

Pegnwai Swasta 55 55%

Lain-lain 3 3%

Total 100 100 %

Sumber: Data diolah, 2009
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4.

Berdasarkan data yang diperoleh dari 100 responden diketahui

sebanyak 11% adalah professional, 31% PNS, 55% pegawai swasta,

dan lain-lainnya 3%.

Usia

Tabel 4.4

Usia Jumlah Persentase

<25 45 45%

25-35 40 40%

35-45 15 15%

Total 100 100 %

Berdasarkan data yang diperoleh dari kuesioner yang disebaikan

kepada 100 responden diketahui bahwa pelanggan sebanyak 45%

berusia <25 tahun, 40% berusia 25-35 tahun, 15% berusia 35-45 tahun.

Pendidikan Terakhir

Tabel4.5

Pendidikan Jumlah Persentase

SMA 37 37%

D3 30 30%

SI 25 25%

Lainnya 8 8%

Total 100 100%

Sumber JData diolah, 2009

Berdasarkan data yang diperoleh dari kuesioner yang

disebarkan kepada 100 responden diketahui bahwa pelanggan

sebanyak 37 % berpendidikan SMA, 30 % berpendidikan D3, 25 %

berpendidikan SI, dan lain-lainnya 8 %.
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4.2.2. Jasa Pelayanan yang diterapkan pada PT. O^ersero) Asuransi Kesehatan

Indonesia Kantor Cabang.

Dalam mengelola penisahaannya PT.(Persero) Askes selalu

benisaha memberikan pelayanan jasa yang terbaik kepada para pesertanya

dan memahami apa yang menjadi harapan mereka. Peserta sangatlah

penting dalam perusahaan yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa dan

pemberian pelayanan yang berkualitas merupakan hal utama yang hams

diprioritaskan dalam melakukan kegiatannya. Adapun hal yang

dimaksudkan antara lain:

1. TANGIBLE (Bukti Nyata) yaitu fasilitas fisik, perlengkapan,

penampilan personil yang dapat dilihat dan dirasakan langsung oleh

pelanggan. Unsur-unsur sumber daya sarana pada PT.(Persero) Askes:

a. Tanah

Kantor cabang bogor mempunyai tanah yang terletak di Kota Bogor,
Jl. Ahmad Yani No.62 B dengan luas 740 m^ mem{^yai luas
bangunan 463,09 m® (bertingkat dua) yang dibeli pada tahun 1997
dengan status milik peroiangan, dan di Kabupaten Bogor yakni di
Kec. Cibinong seluas 4.280 m*, tersertifikat atas nama PT.Askes.

b. Gedung
Bangunan Cabang Bogor yang terletak di Jl. A. Yani No.62 E,
mempunyiu luas bangunan 463.09 m' (bertingkat dua).

0. Inventaris Kantor

Sesuai dengan Keputusan Kepala PT. Askes Regional V Jawa Barat
no. 816A^/0507 tanggal 16 Mei 2007 tentang Anggaran BBM tahun
2007 pada Kantor Odiaag Bogor telah diie^sasikan pada tanggal 29
Jnni 2007 dan 19 Desember 2007 untuk pengadaan inventaris kantor
dan peralatan gedun& yakni sebagai berikut-
Menara Air, Kursi tunggu, Almari Kayu/ buku. Filling Kabinet,
Brankas, Televisi, AC.

d. AlatAngkut
Keadaan per 31 Desember 2007, Cabang Bogor mmpunyai 4
(empat) buah kendaraan roda 4, dan 7 (tujuh) buah kendaraan roda 2
(dua). Kondisi kendaraan tersebut masih teyidc pakai, sedangkan
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kendaraan roda 4, terdiri dari:
-  1 buah Kijang Innova,
-  1 buah mobil Kijang Customer service/ logo.
-  2 buah Avanza,

e. Telepon
Kegialan Cabang Bogor dilunjang dengan 2 (dua) line sambungan
telepon langsung, 1 (satu) mesin Faximile dan 8 (delapan) line
telepon intern sebagai sarana komunikasi serta 1 (satu) saluran untuk
internet

f. Komputer
Sarana computer secara umum, balk jumlah maupun spesifikasi telah
sesual dengan SIM on Line GI. Jumlah computer yang ada saat ini
adalah 33 buah yang terdiri dari 28 WS, 1 server, 2 back up server, 1
internet, 1 laptop serta printer LQ 2180 sebanyak 5 (lima) buah dan
LX300 + sebanyak 2 (dua) buah.

g. Fasilitas lainnya:
■ Memiliki terapat parkir yang dapat menampung 4 (empat) buah

mobil dan 18 (delapan belas) buah motor.
■ Ruang tiingfTu peserta disertai &silitas AC, 1 (satu) buah televisi,
40 (empat puluh) bangku peserta yang berada didalam dan 10
(sepuluh) buah ban^ yang berada diluar dekat satpam.

■ Memiliki meja tamu diniang ruang KKC 1, Assosial 1, Hupel 1,
keuangan 1, komersLai 1.

■ PT.(Persero) Askes memiliki 1 (bualr) ruang rapat dengan fasilitas
28 buah kursi.

■ PT.(Persero) Askes memiliki 2 office boy untuk memjaga
kebersihan dan memboikan kenyamanan kepada peserta dan
petugas yang berada dilingkungan ̂ .(Persero) Askes.

" Letak PT.^ersero) Askes yang mudah dijangkau oleh peserta
askes karena letalmya yang strategis yang berada dijalan utama
dan banyak dilewati kendaraan roda 4, kendara roda 2.

2. RELIABILITY (Keandalan) yaitu kemampuan melakukan layanan yang

diharapkan secara meyakinkan, akurat dan konsisten. Pelayanan pada

PT.(Persero) Askes meliputi:

*> Persyaratan Registiasi Peseta:
1. Pegawai Negri Sipil (PNS), daftar isisan 1 (satu) lembar,

dilampiri:
a. Daftar gaji yang dilegalisasi pimpinan instansi.
b. Fotocopy suratnikahatauketerangannikah
c. Fotocopy akte kelaluran anak
d. Surat keterangan sekolafa/pei^unian tinggi bagi anak diatas
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21 tahun dan dlbawah 2S tahim

e. 2 (dua) lembar pasfoto hitam putih/ beerwaraa dan fotocopy
KTP

2. Penerimaan Pensiun, daflar isisan peserta 1 (satu) lembar,
diiampiri:
a. Folocopy sural keputusan pensiun
b. Fotocopy STBPP (Surat Tanda Bukti Pembayaran Pensiun)

darl PT. TASPEN alau ASABRI

c. Fotocopy surat nikah atau keterangan nikah
d. Fotocopy akle kelahiran anak
e. Surat keterangan sekolah/ petgunian tinggi bagi anak diatas

21 tahun dan dlbawah 2S tahun

f. 2 (dua) lembar pasfoto hham putih/ berwama dan fotocopy
KTP

3. Perintis Kemerddcaan, Penerima Pensiun, daftar isian peserta 1
(satu) lembar diiampiri:
a. Fotocopy surat kepntusan Perintis Kemerdekaan
b. Fotocopy surat nik^ atau keterangan nikah
c. Fotocopy akte kelahiran anak
d. Surat keterangan sekolah/perguruan tinggi bagi anak diatas

21 tahun dan dtbawah 25 tahun

e. 2 (dua) lembar pasfoto hitam putih/ berwarna dan fotocopy
KTP

4. Veteran, daftar isisan peserta 1 (satu) lembar, diiampiri:
a. Fotocopy piagaro petikan surat keputusan pengesahan gelar

kehormatan veteran R.1

b. Fotocopy tanggungan keluarga dari pamong praja
c. Fotocopy surat nikah atau keterangan nikah dari pamongpraja
d. Fotocopy akte kelahiran anak
e. Surat keterangan sekolah/perguruan tinggi bagi anak diatas 21

tahun dan dibawah 25 tahun

f. 2 (dua) lembar pasfoto hitam putih/ berwama dan fotocopy
KTP

5. Pegawai tidak tetap, daftar isian peserta l(satu) lembar,
diiampiri:
a. Fotocopy surat keputusan pengangkatan sebagai pegawai

tidak tetap
b. Fotocopy surat nikah atau keterangan nikah (Dokter PTT)
c. Fotocopy akte kelahiran anak (Ddrter PTT)
d. 2 (dua) lembar pasfoto hitam putih/ berwama dan fotocopy

KTP

Vasilidasi Data

Kegiatan validasi meliputi 3 (tiga) hal pokok yang menyangkut yaitu:
1. Keloigkapan, dalain pengtsian %luruh item data yang tertera dalam
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daftar igian dan didukung dengan lampiran, sesuai dengan ketentuan
yang berlaku, apabila tidak lengkap segera dikembaiikan untuk
dilengk^i.

2. Keabsahan, selurah lampiran adalah benar, tidak adanya indikasi
pfttnalCTian, apabila ada ka:urigaan atas lampiran, pesota diminta
menunjukan aslinya, daftar isian bagi PNS harus ditanda tangani
pimpinan/ pejabat yang ditunjuk pada unit keqanya.

3. Kebenaran, dengan membandingkan antara data yang telah ditulis
ifalam daftar isian dragan lampirannya:
a. Jenis peseria diisi sesuai dengan jenis kepeserlaan, calaon peserta

djhandingkan dengpn cc^y surat keputusan.
b. Nama sesuai dengan yang tertera dalam surat keputusan
c. NnVMPV/NOPEM/Nomm Re^stiasi Pegawai (MRP) dokter PTT

dan Bidan PTT.

<* Mutasi peserta
I. Perubahan domisili peserta.

a. Pindah antar Puskesmas daiam 1 (satu) wilayah, lnfi>rmasi yang
perlu dilakukan permutakbiran adalah:
■ Peserta telah terdaftar di Puskesmas atau Dokter Keluarga

pertama minimum 6 (enam) bulan.
■ Peserta melaporkan kepindafaannya kepada Kepala Cabang

setempaL

" Peserta harus mengisi fomiulir daftar isian peserta dan
melampirkan kartu yang lama, serta menyediak^ pasfoto 1
(satu) lembar.

■ Kartu Askes yang lama dimusnahkan dan diganti kartu baru.
■ Berdasaikan formulir daftar isian pesota pctngas Cabang

melakukan update pad amaster file kepesertaan dan
mcngganti arsip tata na^cah dengm yang b^ sedangkan
daftar isian yang lama dicabut dan dimusnahkan.

b. Pindah antar Kabupatea/ Kotamadya pada 1 (satu) wil^ah
Cabang
• Pcsota mclapor kc Cabang sesuai domisili sdcaiang
■  Peserta mengisi daftar isian dan menyetahkan kartu Askes

yang lama kepada Cabang sesuai dmnisUi sekarang, dengan
melampirkan pasfoto 2 (dua) lembar.

•  -Cabang mei^bitkaa kartu Askes baru dan metiyetahkan
kpeada peserta dengan tanda terima.

■ Daftar isian disimpan seb:^ arsip tata naskah
• Cabang memberil^ umpan balik kepada Cabang asal dengan

menggunakan fimirat terkmipir, selargtftnya Cabang asal
mcnyimpan daftar isian lama ke dalam ordner data peserta
"pindab domisili" d^riakukan sesuai ketenHan pei^^laan
arsip dinamis.
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c. Pindah antar Cabang atau Antar Kantor Regional
■  Peserta melapor ke Cabang bani dengan membawa kartu

Askes lama untuk dimusnahkan, KTP ataa sund keterangan
domlsilt dari kelurahan/ desa> dan 2 (dua) lembar pasfoto.

■  Peserta mengisi dafiar isian ̂csextiu
■  Pelugas Cabang yang ditunjuk melakukan validasi

kelengkapan^ kd)enaran dan keabsahan penyaratan serta
pengisian daRar isiannya. Apabiia lidak memenuhi
persyaratan dikembalikan kqtada peserta yang bersan^oitan.

■ Memasukkan/ entry data dan mencclak kartu Askes.
■ Kartn A^es disenildcan kspaia yang bosan^oflan dmgan

tanda lerlma,dall8r isian dl file
•  Cabang asa! mei^impan dafiar isian !sma ke dalam (»rdn^

data peserta "pindah domisiir diperlakukansesuai ketenluan
pa^leiaan arsip dinamis.

2. Perubahan dnmlsili anggota ketuarga yang (Pisah Domisili).
a. Anggota ketuarga yang pisab domtsUi melapor ke Cabang yang

baru

.b. daSar isi^ dan ̂^ii^lampirkan kartu Askes lama untuk
dimusnaiikan dan pasfoto 2 (dua) lembar serta surat keterangan
domisili

c. Cabang yang baru memberikan feed back ke Cabang asal.
3. Pciubahan jcnis dan gobngan lo^eaertaan, peserta melapor ke

Cabang dengan. membawa:
a. Kartu Askes yang lama untuk dimusaahkan dan 2 (dua) lendiar

pasfoto
h. Sumt keterangan tcrakhir
c. Peserta mengisi formulir dailar isian 1 (satu) lembar
d. Nomor kartu A^cs tctap mcnggusakan nonuu yang lama yang

berubah hanya jenis golongannya saja.
e. Mclakakan up date pada master file dan file rbfiar Isian yang

lama dicabut diganti dengan yang baru.
f. Kartu Askes yssg bam diseiahkan pada peserta (tengtm

menuliskan bukti tanda terima.

4. Psnibahan sosonan kcluaiga, peserta melapor ke Cabang dengan
membawa:

a. Kartu Askes y^utg Ivuiia
b. Akte kelahiran anak (bila ada penambahan)
c. Sural T^ikah/ccray^ila nikah/ terjadi petceraian)
d. Surat keterangan meninggal (blla ada anggota keluarga yang

meninggal)
e. Pasfoto 2 (dua) lembar jika ada penambahan oleh kaiena nikah,

sedan^can nntuk kelahitan tidak petlu fino (masih dibawah S
tabun)

f. Peserta men^t dafiar isian



79

g. Digit ke 3 benibah di^suaikan dengan status keluaiga
h. Cabang menarik kartu lam a(perseorangan) bagi istri/ suami yang

hsdaiya bukan sete^i Pegawai Negeri Sipil/ Penerima Pensiun,
apabila tegadi perceraian.

5. Kaitu Askes Hiiang, peserta melapor ke Cabang dengan memlawa:
sural lapor hiSang dari Polisi dan 2 (dua) lembar pasfolo. Sural lapor
hiiang dari polisi dicatat nomornya pada daftar isian.

6. Kartu Askes nisak, pes<»'ta melapor ke Cabang dengan membawa:
Kartu Askes lama dan 2 (du^ kmbar pasfoto.

Me^e, i^isyulubm dllaksanakan melalui cara-cara sebagai berikut:
1. Pemberian inrormasi langsung, yaitu melalui pendekalan kelompok

(seminar, pertemumi, dlQ, kunjungan langsung, meman&atkan fcrum
komunikasi, khususnya yang melibalkan semua organisasi peserta dan
isc^ram kepedulkm tsdiad;H> peserta rawat inap di RS.

2. Pemberian infonnast tidak langsung, yaitu melalui penerbitan/
peogadaan dar. persdlsinburJan sarana pcnyuhJian dalafr; benlsk
media cetak (leaflet, poster, booklet, dll) serta penerbhaa artikel/
ikian ntelahti media cct^ (artikel sponsor, advertorial, dll).

❖ Materi Peny\MiiHsr«
1. Untuktujuanjangkapendek:
Semua inlbrraasi yai^ dipertuknn peserta uoiuk mendapatkan
pelayanan mulai dari hak dan kewajiban peserta, administrasi
kepesertaan, cakupan pelayanan, prosedur untuk mendapatkan
pelayanan kesehatan, dll. Sel>clumuya hams dilakuakan pengkajian/
evisham saaScrl pe^tyuluhan yang sangat dibutiihkan atau
menjadi skala prioritas masing-masing daerah.

2. Untuktujuaiijan^panjang:
Menyangkul agar peserta benar-benar memahami penlingnya askes
clan tcbsD mcuiadl peserta seutra tiuan. Lutgsung ikut serta
mcnyebarluaskan infonnasi lenlang manraal askes serta tkul berperan
aktif dalam upaya-t^ya mmelihara kesdiatan diri.

^ Sascfaii pen-'uluhan
1. Sasarati langsung yaitu peserta Askes
2. Sasaran tidak langiiaig yslTci aaggcta fcrjiz keasunS:^;

Instansi, PPK, wakil peserta) dan Pelugas Askes khasusnya yang
tidak isrk-iit ksngsusig der^aa p-ekyoiiOii keprrfa peserta,

3. Polayaniu' yang lUbcrikan scsiuti itiMigan prosedur dan kebijakan yang
ditctapkan.

4. Pelayananjasa yang cepat.
J. Pcivgas 'iep2i iriena.'rrlkan mformasi yaog akurat.
6. Pelayanan jasa yang memuaskan.



80

3. RESPONSIVENESS (daya tanggap) yahu icefrntuan memberikan layanan

cepat dan membantu pelang^.

a. Standar Proses Pcnanganan Kcluhan Peserta

Standaf proses peMOganan keluhan peseita merupakan standar

proses yang menentapkan mcngcnai lang^ah-Iangkah dan batasan

watdu yang hams diikuti dan dilaksanakan olefa setiap tin^tan

manajemen di kaaktr pusat, kantor rpgionai dan kantor cabang di

dalam mclaksanabin fungsi dan tugasnj'a mengatasi atau

menyeiesaikan keluhan peserta yang disampaikan ke PT.(Persero)

Askes Indonesia dengan berpedoman pada pedoman pelaksanaan

peritaku pelayanan prlma.

Keluhan peserta adalab suatu reaksi ketidakpuasan peserta atau

kejadian atau masalab yang pemah atau sedang dialami dan diajukan

kepada PT.(Persero) Askes Indonesia atau Instansi lain, baik secara

lisan atau tcrtulis untuk mcndapatkm tanggapan atau penyelesaian.

Disini sangat perlu untuk diperhatlkan adalah data tentang pelayanan

permintaan infoimasi, agar benar-benar dapat dibedakan dengan data

tentang keluhan.

Keluhan peserta set^ Lisan (Melalui tetepon atau datang

langsung ke kantor Askes) maka semua kaiyawan dan pimpiimn

PT.(Persero) Askes Indonesia wajib menerima dan mencatat serta

menyeiesaikan keluhan pesorta dengan baik. Keluhan dicatat dengan

menggunakan Form Catalan Keluhan (FCK). Dan dilakuloin analisa

untuk penyele^ian matsdah apakah memcrlukan masukan dart unit

terkait atau ntllra kega. Apabila memaiukaa masukan dari milia

kerja (PPK, Instansi atau Unit terkait) dan memerlukan jawaban

secara tcrtulis, maka keluhan diaiihkan kepada unit yang akan

menangani leblh lanjut Dianjurfcan kepada yang bersangkutan agar

keluhan disampailoin secara lertulis, yailu:
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■ Jika melalui telepon agar disampaikan melalui surat atau pastikan
telah mencatat nama, nomor KP, alamat serta nomor telepon bila
ada, tanggal, tempat atau lokasi kejadian dan permasalahannya.

■ Jika keluhan yang datang langsung, agar mengisi Fomi Keluhan
(FK) yang tersedia di Kantor Askes setempat.

b. Hotline service adalah salah satu bentuk pelayanan informasi yang

dilakukan secara terns menerus dengan menggunakan media utama

telepon atau handphone dalam bentuk komunikasi interpersonal

dengan petugas pelayanan professional.

4. ASSURANCE Qaminan) yaitu pengetahuan, sopan santun, dan

kemampuan karyawan menyampaikan kepastian dan kepercayaan.

a. Petugas selalu berpenampilan rapih karena petugas pada

PT.(Persero) Askes memiliki 4 (empat) buah seiagam yang dipakai

pada hari Senin (kemeja putih, blazer coklat, celana cokelat), selasa

(baju hitam berlogo wama kuning, celana hitam), kamis (baju hham

dan celana hitam), jumat (baju batik).

b. PT.(Persero) Askes membuka jam pendaftaran jam 8 (delapan) pagi

dan utttuk pelayanan ditutup jam 3 (tiga) sore.

c. Bagi petugas PT.(Persero) Askes masuk kega jam 8 (deiapan) pagi

dan pulang jam S (lima) sore. Kesesuaian jam operas! sudah

difRtaplcfln oleh PT.(Persero) Askes dan tidak boleh dilanggar.

5. EMPHATY (empati) yaitu peifaatian individual pada pelanggan.

FT.(Persero) Askes Indonesia memberikan pertiatian secara

individual dengan menberikan kemudahan bag! peserta den^m

membuka layanan penyuhihan kepada peserta agar proses pelayanan

menjadi lebih mudah bagi peserta Askes
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Kemudahan dalam proses pelayanan yaitu dengan adanya hotline

service yang dapat memberikan informasi langsung kepada peserta dan

menampung keluhan dari peserta.

Hotline service bertujuan untuk kemudahan bagi peserta atau PPK

dalam mendapatkan informasi mengenai kebijakan Askes serta

penyelesaian masalah yang dihadapi peserta/ PPK secara tepat dan

cepat. Keluhan atau permintaanyang diterima hams dijawab secara jelas

dan tegas serta dicatat dalam format FCK (Form Catalan Keluhan).

4.2.3. Menganalisig Tingkat Kepnasan Pelanggan pada PT.(Persero) Asuransl

Kesehatan Indonesia Kantor Cabang Bogor

1. BuktiNyata

Berikut ini perhitungan analisis Chi Square menggunakan Software

SPSS 12 yang disusun berdasarkan Bukti Nyata yang didapat dari

respon nasabah setelah itu dilakukan uji hipotesis t^adap hasil X

hitung Chi Square dan dibandingkan dengan hasil tabel Chi Square.

Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel pofaitungan SPSS berikut

mi.

Table 4.6

Obsenred N Expected N Residual

2.00 21 25.0 -4.0

3.00 53 25.0 28.0

4.00 24 25.0 -1.0

5.00 2 25.0 -23.0

Total 100



Sumber :Data diolah, 2009

Tabel 4.7

83

Observed N Expected N Residual

2.00 24 33.3 -9.3

3.00 61 33.3 27.7

4.00 15 33.3 -18.3

Total 100

Sumber :Data diolah, 2009

Tabel 4.8

Observed N Expected N Residual

2.00 29 25.0 -4.0

3.00 56 25.0 31.0

4.00 14 25.0 -11.0

5.00 1 25.0 -24.0

Total 100

Sumber ;Data diolah, 2009

Tabel 4.9

Fasilitas ^elayanan

Observed N Expected N Residual

2.00 35 33.3 1.7

3.00 52 33.3 18.7

4.00 13 33.3 -20.3

Total 100 '■

Sumber :Data diolah, 2009

Test Statistik
Bukti Nyata

Chi-Square®
df
Asymp.Sig

66.960
3

.000

a. 0 cells (0%) have expected frequencies less than
5 the minimum expected cell frequency is 25.0

Berdasarkan hasil perhitungan dimensi Bukti Nyata dengan

menggunakan SPSS diperoleh nilai hitung sebesar 66,960 dengan
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derajat bebas (df) sebesar 3 nilai tabel pada taraf nyata a = 0,05 yaitu

sebesar 24,75 berarti Ho ditolak Hi diterima artinya ada pengaruh antara

Bukti Nyata terhadap kepuasan peserta asuransi kesehatan.

■Ftabel ~ 24,75 Fhitung 66,960 X

Gambar 4.2.

Daerah Kritis

2. Keandalan

Berikut ini perhitungan analisis Chi Square menggunakan

Software SPSS 12 yang disusun berdasarkan Keandalan yang didapat

dari respon nasabah setelah itu dilakukan uji hipotesis terhadap hasil X

hitung Chi Square dan dibandingkan dengan hasil X^ tabel Chi Square.

Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel perhitungan SPSS berikut

mi.

Tabel 4.10

Observed N Expected N Residual

2.00 21 25.0 -4.0
3.00 49 25.0 24.0
4.00 29 25.0 4.0

5.00 1 25.0 -24.0
Total 100

Sumber :Data diolah, 2009
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Tabel4.ll

Pelayanan Jasa yang diberikan Sanga Cepat

Observed N Expected N Residual

2.00 23 33.3 -10.3

3.00 58 33.3 24.7

4.00 19 33.3 -14.3

Total 100

Sumber :Data diolah, 2009

Tabel 4.12

Petugas dapat Memberikan Informasi yang Akurat
Observed N Expected N Residual

2.00 21 25.0 -4.0

3.00 61 25.0 36.0

4.00 17 25.0 -8.0

5.00 1 25.0 -24.0

Total 100

Sumber :Data diolah, 2009

label 4.13

Pelavanan Jasa yang diberikan Sangat Memuaskan

Observed N Expected N Residual

2.00 25 33.3 -8.3

3.00 56 33.3 22.7

4.00 19 33.3 -14.3

Total 100

Sumber :Data diolah, 2009

Test Statistic

Keandalan

Chi-Square®
df

Asvmp.Sig.

44.240

2

.000

a.

5. The minimum expected cell frequency is 33.3
Berdasarkan hasil perhitungan dimensi Keandalan dengan

menggunakan SPSS diperoleh nilai hitung sebesar 44,240 dengan
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derajat bebas (df) sebesar 2 nilai label pada taraf nyata a = 0,05 yaitu

sebesar 19,37 berarti Ho ditolak Hi diterima artinya ada pengaruh antara

Keandalan terhadap kepuasan peserta asuransi kesehatan.

Ftebei= 19,37 Fhitu„g= 44.240 X"

Gambar 4.3.

Daerah Kritis

3. DayaTanggap

Berikut ini perhitungan analisis Chi Square menggunakan

Software SPSS 12 yang disusun berdasarkan Daya Tanggap yang

didapat dari respon nasabah setelah itu dilakukan uji hipotesis terhadap

hasii X hitung Chi Square dan dibandingkan dengan hasil X label Chi

Square. Unluk lebih jelasnya dapal dilihal pada label perhitungan SPSS

berikut ini.

Tabel4.14

Observed N Expected N Residual

2.00 28 33.3 -5.3

3.00 56 33.3 22.7

4.00 16 33.3 -17.3

Total 100

Sumber :Dala diolah, 2009
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label 4.15

Observed N Expected N Residual

2.00 28 33.3 -5.3

3.00 56 33.3 22.7

4.00 16 33.3 -17.3

Total 100

Sumber :Data diolah, 2009

Tabel 4.16

Observed N Expected N Residual

2.00 24 33.3 -9.3

3.00 64 33.3 30.7

4.00 12 33.3 -21.3

Total 100

Sumber :Data diolah, 2009

Tabel 4.17

Observed N Expected N Residual

2.00 32 33.3 -1.3

3.00 58 33.3 24.7

4.00 10 33.3 -23.3

Total 100

Sumber :Data diolah, 2009

Test Statistic

Daya Tanggap

Chi-Square®
df

Asymp.Sig.

36.560

2

.000

a. 0 cells (0%) have expected frequencies less than
5 . The minimum expected cell frequency is 33.3

Berdasarkan hasil perhitungan dimensi Daya Tanggap dengan

menggimakan SPSS diperoleh nilai hitung sebesar 36,560 dengan

derajat bebas (df) sebesar 2 nilai tabel pada taraf nyata a = 0,05 yaitu
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sebesar 19,37 berarti Ho ditolak Hi diterima artinya ada pengamh antara

Daya Tanggap terhadap kepuasan peserta asuransi kesehatan.

0 Ftebci=19,37 Fhi,ung= 36,560

Gambar 4.4.

Daerah Kxitis

4. Jaminan

Berikut ini perhitungan analisis Chi Square menggunakan

Software SPSS 12 yang disusun berdasarkan Jaminan yang didapat dari

^  2

respon nasabah setelah itu dilakukan uji hipotesis terhadap hasil X

hitung Chi Square dan dibandingkan dengan hasil X^ tabel Chi Square.

Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel perhitungan SPSS berikut

mi.

Tabel 4.18

Observed N Expected N Residual

2.00

3.00

4.00

Total

28

54

18

100

33.3

33.3

33.3

-5.3

20.7

-15.3

Sumber :Data diolah, 2009
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Jam Operasi Se
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4.19

alu Tepat Pada Waktunya

Observed N Expected N Residual

2.00

3.00

4.00

Total

26

62

12

100

33.3

33.3

33.3

-7.3

28.7

-21.3

Sumber :Data diolah, 20Q

Tabe

Petugas Selalu Jujur

9

4.20

dalam Memberikan Informasi

Observed N Expected N Residual

2.00

3.00

4.00

Total

32

56

12

100

33.3

33.3

33.3

-1.3

22.7

-21.3

Sumber iData diolah, 20C9

label 4.21

Observed N Expected N Residual

2.00 40 33.3 6.7

3.00 54 33.3 20.7

4.00 6 33.3 -27.3

Total 100

Sumber :Data diolah, 2009

Test Statistic

Jaminan

Chi-Square®
df

Asymp.Sig.

39.680

2

.000

a. 0 cells (0%) have expected frequencies less than
5 . The minimum expected cell frequency is 33.3

Berdasarkan hasil perhitungan dimensi Jaminan dengan

menggunakan SPSS diperoleh nilai hitung sebesar 53,280 dengan

derajat bebas (df) sebesar 7 nilai tabel pada taraf nyata a = 0,05 yaitu
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sebesar 19,37 berarti Ho ditolak Hi diterima artinya ada pengamh antara

Jaminan terhadap kepuasan peserta asuransi kesehatan.

F,abei=19,37 Fhitung = 53,280

Gambar 4.5.

Daerah Kritis

5. Empati

Berikut ini perhitungan analisis Chi Square menggunakan Software

SPSS 12 yang disusun berdasarkan Empati yang didapat dari respon

nasabah setelah itu dilakukan uji hipotesis terhadap hasil hitung Chi

Square dan dibandingkan dengan hasil X^ tabei Chi Square. Untuk lebih

jelasnya dapat dilihat pada tabel perhitungan SPSS berikut ini.

Tabel 4.22

PT.Askes Selalu Memberikan Kemudahan

Observed N Expected N Residual

2.00 40 33.3 6.7

3.00 54 33.3 20.7

4.00 6 33.3 -27.3

Total 100

Sumber :Data diolah, 2009

Tabel 4.23

Memberikan Pelayanan yang bersifat ndividual

Observed N Expected N Residual
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2.00 50 33.3 16.7

3.00 46 33.3 12.7

4.00 6 33.3 -29.3

Total 100

Sumber :Data diolah, 2009

Tabel 4.24

Observed N Expected N Residual

2.00

3.00

4.00

Total

52

44

4

100

33.3

33.3

33.3

18.7

10.7

-29.3

Sumber :Data diolah, 2009

Tabel

Keramahan Petugas c

4.23

alam Memberikan Pelayanan

Observed N Expected N Residual

2.00

3.00

4.00

Total

48

50

2

100

33.3

33.3

33.3

14.7

16.7

-31.3

Sumber :Data diolah, 2009

Test Statistic

Empati

Chi-Square®
df

Asymp.Sig.

69.320

5

.000

a. 0 cells (0%) have expected frequencies less than
5 . The minimum expected cell frequency is 16.7
Berdasarkan hasil perhitungan dimensi Empati dengan

menggunakan SPSS diperoleh nilai hitung sebesar 69,320 dengan

derajat bebas (df) sebesar 5 nilai tabel pada taraf nyata a = 0,05 yaitu

sebesar 38,65 berarti Ho ditolak Hi diterima artinya ada pengaruh antara

Empati terhadap kepuasan peserta asuransi kesehatan.
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Ftabel" 38,65 Fhitung 69,320 X

Gambar 4.6.

Daerah Kritis

Table 4.24

Case Prosessing Summary

Cases

Valid Missing Total

N Percent N Percent N Percent

Kinerja * Harapan 9318 100.0% 0 .0% 9318 100.0%

Table 4.25

Kineqa * Harapan Crosstabulation

Harapan
Total

Sangat
Puas

Puas Cukup
puas

Kuraang
Puas

Tidak

Puas

Kinerja SangatBaik Count
Expected Count

420

420.8

420

419.9

394

396.8

424

423.0

412

409.6

2070

2070.0

Balk Count

Expected Count

401

401.2

401

400.4

378

378.4

403

403.4

391

390.6

1974

1974.0

CukupBaik Count
Expected Count

380

379.5

378

378.7

359

357.9

382

381.5

368

369.5

1867

1867.0

Kurang Balk Count
Expected Count

357

357.3

357

356.6

338

337.0

359

359.2

347

347.9

1758

1758.0

Tidak Baik Count

Expected Count

336

335.2

334

334.5

317

316.1

336

336.9

326

326.3

1649

1649.0

Total Count
Expected Count

1894

1894.0

1890

1890.0

1786

1786.0

1904

1904.0

1844

1844.0

9318

9318.0

Table 4.26

Chi-Square Tests



93

Value df Asymp.Sig.
(2-sided)

Pearson Chi-Square
Likelihood Ratio

.066"

.066

16

16

1.000

1.000

Linear-by-Linear
Association

.013 1 .910

N of Valid Cases 9318

a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 316.07.

Selanjutnya skor rata-rata yang diperoeh dari data tersebut dimasukan

kedalam diagram kartesius dimana diagram ini terbentuk dari dua siunbu,

yaitu sumbu X untuk nilai tingkat kineija dan sumbu Y untuk nilai tingkat

harapan. Dimana pemyataan dari data tersebut akan menempati posisinya

masing-masing pada tiap kuadran dimana kuadran-kuadrann tersebut

menggambarkan kondisi yang berbeda pada setiap atribut. Untuk

mengetahuinya dapat dipetakan dalam diagram kartesius berikut:
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Gambar4.7.

Diagram Kartesius

Keterangan:

Kuadran A (prioritas utama)

Pada posisi ini, jika dilihat dari kepentingan pelanggan atribut-

atribut produk berada pada tingkat tinggi, tetapi jika dari

kepuasannya pelanggan berada pada tingkat yang rendah, sehingga
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konsiunen menuntut adanya perbaikan atribut tersebut. Adapun

atribut yang masuk kedalam kuadran ini adalah:

■ Kondisi fisik bangunan yang memadai.(l)

■  Petugas selalu jujur dalam memberikan informasi yang

dibutuhkan peserta.(15)

■  Fasilitas pelayanan pada PT.Askes sangat teijamin.(4)

Kuadran B (pertahanan prestasi)

Pada posisi ini, jika dilihat dari kepentingan konsumen atribut-

atribut produk berada pada tingkat tinggi, dan dilihat dari

kepuasannya pelanggan merasakan tingkat yang tinggi juga. Adapun

atribut yang masuk kedalam kuadran ini adalah:

■ Letak PT.Askes yang mudah dijangkau.(3)

■  Pelayanan yang diberikan sesuai dengan prosedur dan kebijakan

yang ditetapkan.(5)

■  Pelayanan jasa yang diberikan sangat memuaskan.(8)

■  Jam operasi selalu tepat pada waktunya. (14)

■  PT.Askes selalu memberikan kemudahan dalam proses

pelayanan.(17)

■  Petugas sangat memahami apa yang dibutuhan peserta.( 19)

■  Petugas selalu ramah dalam memberikan pelayanan kepada

peserta.(20)

Kuadran C (prioritas rendah)

Pada posisi ini, jika dilihat dari kepentingan konsumen,

atribut-atrinut kurang dianggap penting tetapi jika dilihat dari tingkat

kepuasan konsumen cukup baik. Namun, konsumen mengabaikan
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atribut-atribut yang terletak pada posisi ini. Adapun atribut yang

masuk kedalaam kuadran ini adalah:

■  Pelayanan jasa yang diberikan sangat cepat.(6)

"  Petugas selalu siap melayani peserta bila dibutuhkan.(9)

" Kesibukan petugas tidak mengganggu terhadap pelayanan kepada

peserta.(10)

■  Petugas tanggap dalam penanganan keluhan peserta.( 11)

■  Petugas sangat cepat dalam menangani keluhan peserta.( 12)

■  Petugas PT. Askes berpenampilan rapih dan sopan.(l 3)

■  Petugas dapat memberikan pelayanan yang bersifat individual

kepada peserta.( 18)

Kuadran D (berlebihan)

Pada posisi ini, jika dilihat dari kepentingan konsumen,

atribut-atribut produk kurang dianggap penting, tetapi jika dilihat

dari tingkat kepuasannya konsumen merasa puas.

■ Kebersihan dan kenyamanan ruangan sangat terjamin.(2)

■  Petugas dapat memberikan informasi yang akurat.(7)

■ Kemampuan komunikasi petugas PT.Askes sangat baik.(l 6)



BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

S.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, penulis dapat menarik

kesimpulan sebagai berikut:

1. Profii peserta responden yang diberikan kuisioner oleh penulis pada

PT.(Persero) Askes Indonesia didominasi oleh pria, status menikah,

berusia <25 tahun, pendidikan SMA, pekegaan pegawai swasta.

2. Berdasarkan hasil penelitian dengan menggunakan diagram kartesius

maka dapat diperoleh posisi masing-masing atribut sebagai berikut:

Kuadran A (prioritas utama)

Pada posisi ini, jika dilihat dari kepentingan pelanggan atribut-atribut

produk berada pada tingkat tinggi, tetapi jika dari kepuasannya

pelanggan berada pada tingkat yang rendah, sehingga konsumen

menuntut adanya perbaikan atribut tersebut Adapun atribut yang masuk

kedalam kuadran ini adalah: (1) Kondisi fisik bangunan yang memadai,

(15) Petugas selalu jujur dalam memberikan informasi yang dibutuhkan

peserta, (4) Fasilitas pelayanan pada PT.Askes sangat teijamin.

Kuadran B (pertahanan prestasi)

Pada posisi ini, jika dilihat dari kepentingan konsumen atribut-atribut

produk berada pada tingkat tinggi, dan dilihat dari kepuasannya

pelanggan merasakan tingkat yang tinggi juga. Adapun atribut yang

97
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masuk kedalam kuadran ini adalah: (3) Letak PT.Askes yang mudah

dijangkau, (S)Pelayanan yang diberikan sesuai dengan prosedur dan

kebijakan yang ditetapkan, (8) Pelayanan jasa yang diberikan sangat

memuaskan, (14) Jam operasi selalu tepat pada waktunya, (17)

PT.Askes selalu memberikan kemudahan dalam proses pelayanan, (19)

Petugas sangat memahami apa yang dibutuhan peserta, (20) Petugas

selalu ramah dalam memberikan pelayanan kepada peserta.

Kuadran C (prioritas rendah)

Pada posisi ini, jika dilihat dari kepentingan konsumen, atribut-atrinut

kurang dianggap penting tetapi jika dilihat dari tingkat kepuasan

konsumen cukup baik. Namun, konsumen mengabaikan atribut-atribut

yang terletak pada posisi ini. Adapun atribut yang masuk kedalaam

kuadran ini adalah: (6) Pelayanan jasa yang diberikan sangat cepat, (9)

Petugas selalu siap melayani peserta bila dibutuhkan, (10) Kesibukan

petugas tidak mengganggu terhadap pelayanan kepada peserta, (11)

Petugas tanggap dalam penanganan keluhan peserta, (12) Petugas sangat

cepat dalam menangani keluhan peserta, (13) Petugas PT.Askes

berpenampiian rapih sdan sopan, (18) Petugas dapat memberikan

pelayanan yang bersifat individual kepada peserta.

Kuadran D ( Berlebihan)

Pada posisi ini, jika dilihat dari kepentingan konsumen, atribut-atribut

produk kurang dianggap penting, tetapi jika dilihat dari tingkat

kepuasannya konsumen merasa puas. Adapun atribut yang masuk
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kedalam kuadran ini adalah: (2) Kebersihan dan kenyamanan ruangan

sangat teijamin, (7) Petugas dapat memberikan informasi yang akurat,

(16) Kemampuan komunikasi petugas PT.Askes sangat baik.

Berdasarkan pengolahan data yang dilakukan dengan Analisis Chi-

Square yaitu untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh antara

kualitas pelayanan jasa terhadap tingkat kepuasan peserta asuransi

kesehatan, maka dapat diperoleh hasil sebagai berikut:

a. Pada dimensi intangible diperoleh nilai Chi Square maka diperoleh

nilai hitung sebesar 39.304. Dengan derajat bebas df =12 nilai

X^bel pada taraf signiflkan 10% yaitu 18.549 yang artinya bahwa

ada pengaruh antara intangible terhadap tingkat kepuasan peserta

asuransi kesehatan

b. Pada dimensi reliability diperoleh nilai Chi Square maka diperoleh

nilai X^ hitung sebesar 40.260. Dengan derajat bebas df =12 nilai

X^abel pada taraf signiHkan 10% yaitu 18.549 yang artinya bahwa

ada pengaruh antara reliability terhadap tingkat kepuasan peserta

asuransi kesehatan.

c. Pada dimensi responsiveness diperoleh nilai Chi Square maka

diperoleh nilai X^ hitung sebesar 36.389. Dengan derajat bebas df

=12 nilai XHabel pada taraf signiflkan 10% yaitu 18.549 yang artinya

bahwa ada pengaruh antara responsiveness terhadap tingkat

kepuasan peserta asuransi kesehatan

d. Pada dimensi assurance diperoleh nilai Chi Square maka diperoleh
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niiai hitung sebesar 55.593. Dengan derajat bebas df =12 nilai

X^bel pada taraf signiflkan 10% yaitu 18.549 yang artinya bahwa

ada pengaruh antara Assurance terhadap tingkat kepuasan peserta

asuransi kesehatan

e. Pada dimensi emphaty diperoleh nilai Chi Square maka diperoleh

nilai X^ hitung sebesar 23.330. Dengan derajat bebas df =12 nilai

X^tabel pada taraf signifikan 10% yaitu 18.549 yang artinya bahwa

ada pengaruh antara emphaty terhadap tingkat kepuasan peserta

asuransi kesehatan

4. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap kualitas

pelayanan jasa pada PT.(Persero) Askes, maka hasil yang diperoleh

adalah 38.3% responden menyatakan sangat baik, 35.8% responden

menyatakan baik, 22% responden menyatakan cukup baik, 2.7%

responden menyatakan kurang baik, dan 1.2% responden menyatakan

tidak baik.

5.2 Saran

Setelah mengambil kesimpulan maka penulis mencoba memberi saran

sebagai masukan yang diharapkan dapat memberikan manfaat bagi

perusahaan, yaitu sebagi berikut:

1. Sebaiknya untuk atribut yang menempati kuadran A pada diagram

kartesius kineijanya lebih ditingkatkan lagi, karena kinerja pada posisi ini

masih belum memenuhi harapan peserta dengan cara:

a. Memperluas ruang tunggu peserta agar dapat menampung peserta
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lebih banyak karena peserta yang datang setiap harinya ±100 orang

peserta tetapi ruang tunggu pada PT.(Persero) Askes hanya dapat

memenuhi 40 orang peserta khususnya untuk peserta Askes Sosial.

b. Meningkatkan komunikasi, keijasama dan koordinasi antar bagian

untuk memperoleh informasi yang pada nantinya dapat diberikan

kepada peserta secara jujur.

c. Melakukan peningkatan kualitas dan kuantitas SDM, termasuk

penambahan pegawai dengan latar belakang kesehatan agar dapat

memberikan pelayanan yang lebih balk kepada peserta

2. Untuk atribut yang menempati kuadran B sebaiknya tetap dipertahankan

dan ditingkatkan kineijanya, sebab persaingan yang semakin kompetitif

mengharuskan perusahaan untuk tetap melakukan inovasi dan dapat

mempertahankan prestasi yaitu dengan

a. Meningkatkan mutu kinerja dan disiplin pegawai

b. Mengadakan pelatihan minimal 1 (satu) bulan sekali untuk petugas

agar lebih professional.

c. Menambah jumlah office boy atau tenaga kebersihan yang sudah

terlatih dibidangnya agar dapat membantu proses pelayanan.

d. Memperkenalkan webside yang ada pada PT.(Persero) Askes

kepada peserta agar peserta dapat mengetahui lebih dekat tentang

perusahaan tanpa perlu datang ke kantor Askes terdekat dengan

online melalui internet dan memberikan saran dan kritik untuk

kemajuan pada PT.(Persero) Askes.





SURAT PFiRNYATAAN

Yangbertanda targan dibawah ini:

Naina

Noinoi Mahasiswa

Jurusan

: Diana Noermayunitasari

: 02110303)

; Manajemen

Menyatakan benar saya telah menghubungi instansi/ perusahaan yang akan saya jadikan

lukasi penelitian, ̂ dan daii pihak peiusaliaan telah menyatakan kesanggupan uiiuk

menerima dilakukannya riset/ obseivasi tersebut.

Adapun dari pihak perusahaan yang menerima :

Nama

Jabatan

Nama Perusahan

Alamat Perusahaan

Waktu Penelitian

Judul Penelitian

H.Cecep Suhendra, SE, MSi

Asisten Manager

PT.(Persero) Askes Indonesia Kantor Cabang Bogor

Jl. Ahmad: Yani N&.62E Bogor,

6 Maret 2008 s/d 6 Mei 2009

Pengaruh Kualitas Pelayaiian Jasa Terhadap Tingkat

Kepuasan Peserta Asuransi Kcsehatan pada PT.(Fersero)

Asuransi Kcsehatan Indonesia Kantor Cabang Bogor.

Demikian pemyataan ini saya buat dengan sebenarnya.

Bogor, 12 Mei 2009

Yang menyatakan

(Diana Noermayunitasari)



Health Insurance Specialist

Nomor

Lampiran
Perihal

2.?Cp/ lCJ0-i/c>3o^

I'cnnohonan lliscl.

Bogor, 6 Marcl 2008

Kcpada Ylh.
Dekan Fakultas Ekoriomi

Universitas Pakuan

Jl. Pakuan

di

Bogor.

Sehubungan dengan surat nomor 185/D.I/FE/UP/III/2008 tanggal 26 Pebruari
2008 perihal Permohonan Riset dalam rangka penyusunan skripsi dengan ini kami
sampaikan bahwa:

Nama

Tempat/lgl. Lahir "
NPM .

Jurusan

: Diana Noermayunitasari
^: Bogor, 29 Desember 1984
:021103031

Manajemen.

Kami perkenankan untuk studi lapangan pada perusahaan PT Askes(Persero)
Kantor Cabang Bogor.

kasih.

Demikian kami sampaikan, atas perhatian dan keijasamanya diucapkan tcrima

a.n Kcpala
PT, Askcs(Pcrscro) Cabang Bogor
Scksi Hubungan Pelanggao

H. CeccD Suhendra, SE, MSi

Asistcn Manager

PT. ASKES (PERSERO)
KANTOR CABANQ BOGC



Kepada Yth.Respondcn yang menjadi peserta Askes di Bogor
Dengan Hormat,
Saya adalali mahasiswi Fakultas Ekonomi Universilas Pakuan yang pada saat ini itedang
melakukan penelitian untuk mengetahiii scjauh mana penerapan pelayanan jasa yang diberikan
PT.(Persero) Askcs Indonesia. Dalain kcsibukan Andu saat ini saya nicngharapkan kcscdiaan
anda untuk mengisi Icuesioner berilcut ini. Atas kesediaan Anda saya ucapkan terimakasih.
Diana Noermayunitasari

Data Responden

1. Jeniskelamin ()Laki-laki ()Perempuan

2. Status () Menikah () Beium Menikah

3. Pekeijaan ()Profesional ()PNS ()Pegawai Swasta ()Iain-Iain

4. Usia () <25 tahun () 25-35 tahun () 35-45 tahun

5. Pendidikan Terakliir () SMA & sederajat ()D3 ()S1

Beri tanda cek (■V) pada pemyataan dibawah ini:
Keterangan untuk Tingkat Kinerja: Keterangan untuk Tingkat Harapan;

SB = Sangat Baik SP = Sangat Panting
B  =Baik P = Panting
CB = Cukup Baik CP = Cukup Panting
KB = Kurang Baik KP = Kurang Panting
TB = T idak Baik TP = Tidak Panting

NO PERT.4NYAAN
KOLOM JAW ABA
TINGKAT KINERJ

N
FA

K
TI

OLOM JAW
NGKATHAl

ABAN
RAPAN

BUKTINYATA SB B CB KB TB SP P CP KP TP
1 Kondisi fisik gcdung pada PT.Askes

sangat metnadai
2 Kebersifaan dan kenyamanan niangan

sangat tcrjamin
3 Letak PT.Askes mudabd^angkau
4 Fasilitas pelayanan pada PT.Askes

sangat teijamin

KEANDAtAN^ SB B CB- KB TB SP P CP KP TP
5 Pelayanan yang diberikan sudah

sesuai dengan prosedur dan kebijakan
yang telah ditetapkan

6 Peiajanan jasa yang diberikan sangat'
cepat.

1 Petugas dapat memberikan informasi
yang akurat

8 Pelayanan jasa yang diberikan sangat
mcmuaskan
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DAYA TANGHAP

Pbtugas selalu siap^ mela>ani i}es<;rta
hila dibutu1>Uan.

SB !3 CD KB TB SP P CP KlM.jP

10 Pcserta tidak torganggu dcngan
kfi^ihiikan nctu^as PT.Askcs

11 Pctugas saiigat tanggap dalam
mfi'.nsincmili ksluhEH

12 Petugas saagat cepat dalam
menangani kcluhan pcserta

cn D PR KB TB SP P CP KP TP

13

"1l4~

JAMINAN

Petugas PT.Askes beipenampilan
rapih dan sopan
Jam opcrasi scialu tcpal pada
waktunva

oD

15

16

Petugas selalu jujur dalam
memberikan informasi >'ang
dibutuhkaa pelanggan
Kemampuan komunikasi petugas
PT.Askes sangat baik

en D PR KB TB SP P CP KP TP

17

EMPATI
PT.Askes selalu memberikan
k^nrnifiahan dalam proses pela>anan

OD

18 Petugas seJala memberikan-pelayanaa
yang bersifat individual kepada
neserta ..

19 Petugas sangat memahami apa yang
dibutnbkan. pcserta

20 Petugas selalu ramah dalam
memberikau pclayanan kepada
peserta



Butif partanyaan tlnQkat harapan

mden- Q1 02 03 04 05 06 07 Q8 09- 010 011 012 ai3 Q14 Q15 016 017 0-18 019 020 TOTAL

1 5 4 3 4 4 4 3 4 5 3 3 3 4 3 4 4 4 5 4 3 76

2 5 4 4 3 5 5 3 5 4 4 5 5 4 4 5 5 S 5 4 4 68

3 2 2 3 4 5 3 5 4 3 3 3 3 3 2 3 5 3 3 3 65

4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 3 5 4 4 4 5 4 5 5 87

5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 6 4 5 5 5 5 4 4 91

6 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 3 5 4 5 4 3 5 5 91

7 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 5 S 3 2 5 5 79

B 5 5 5 4 5 5 4 5 1 4 4 4 5 4 5 4 3 5 5 85

9 4 4 5 3 4 4 1 2 3 4 S 4 5 5 5 4 4 4 S 3 78

10 5 5 5 4 4 3 2 5 2 3 3 3 5 4 5 3 2 5 5 76

11 5 5 5 4 5 4 5 5 3 1 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 84

12 5 4 5 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 82

13 5 5 5 3 4 4 5 5 3 4 4 3 5 5 4 5 5 5 4 5 88

14 5 5 6 4 6 5 5 4 5 4 S 5 3 4 4 6 5 3 5 5 91

IS 5 5 4 3 3 2 2 5 3 4 4 4 5 5 5 5 4 1 5 5 79

16 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 91

17 5 5 5 4 5 3 2 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 3 5 5 88

18 5 5 5 3 5 5 5 4 4 4 4 3 3 3 5 4 4 4 3 80

19 4 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 84

20 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 3 5 4 5 5 5 5 S 93

21 4 3 3 4 4 4 3 4 5 3 3 4 3 4 4 4 4 5 5 76

22 5 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 3 4 5 4 5 3 3 3 3 83

23 3 3 4 3 3 1 3 5 3 4 4 4 3 5 3 3 4 3 5 5 71

24 4 5 5 4 3 5 4 4 5 4 5 5 4 5 3 3 5 5 5 5 88

25 5 5 5 3 3 5 5 5 4 4 4 3 3 5 4 5 3 1 2 5 79

28 3 3 4 5 5 3 3 5 3 4 2 4 3 5 3 3 4 3 5 5 75

27 3 3 5 5 3 3 4 4 5 5 5 4 4 3 3 5 4 4 4 81

28 5 5 5 5 3 3 1 5 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 81

29 4 5 5 5 4 3 3 5 3 4 4 4 3 S 3 3 5 5 S 5 83

30 2 3 5 4 4 3 5 5 4 4 5 4 3 5 3 3 4 3 5 5 79

31 3 4 3 5 3 4 4 3 3 4 2 3 5 5 5 4 4 4 4 75

32 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 77

33 5 5 5 3 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 86

4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 1 5 3 3 3 3 71

35 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 5 4 4 3 4 73

36 3 3 3 4 5 3 4 4 2 4 4 5 5 4 5 3 5 3 3 74

37 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 3 5 3 3 4 3 5 5 84

38 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 3 3 3 5 3 3 2 2 5 5 77

39 3 3 4 4 5 5 4 4 3 4 4 2 4 4 2 3 3 3 3 70

40 4 3 4 4 5 4 3 5 3 3 4 4 5 4 4 5 E 5 5 82

41 4 4 5 4 5 4 5 5 3 4 3 4 3 5 3 3 4 3 5 5 81

42 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 74

43 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 3 3 3 3 5 2 3 3 3 3 76

44 3 3 4 3 5 3 3 5 3 4 4 5 3 5 3 3 5 5 4 5 78
»4S 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 3 3 5 3 3 6 1 6 5 80

48 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 5 3 3 5 4 4 5 82

47 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 5 3 3 4 3 5 5 79

148 5 3 5 4 5 5 5 5 3 4 3 3 3 4 5 5 4 3 4 79

49 4 4 6 4 2 3 4 4 4 4 5 5 3 5 3 3 5 3 5 5 80

50 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 3 3 5 3 3 3 1 5 5 78

51 5 5 5 3 5 3 1 3 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 79

52 4 4 4 2 5 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 61

53 4 5 3 S 4 5 5 3 3 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 82



4 4 4 4 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 5 3 3 5 4 5 5 71
4 4 4 3 5 5 4 4 5 5 5 5 3 5 3 3 5 3 5 5 85

i6 5 5 5 5 4 4 3 3 2 1 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 79
57 4 4 5 4 5 5 4 5 5 3 2 3 4 5 4 4 4 3 5 5 83

3 3 5 4 4 4 5 5 5 5 3 3 1 2 3 3 3 2 2 1 66
se 4 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 5 3 5 4 5 5 3 5 5 87
50 4 4 5 5 3 3 2 5 3 3 3 4 3 5 3 3 4 3 5 5 75
51 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 3 5 4 4 6 5 4 5 88
52 5 3 5 4 2 3 2 1 3 3 3 4 3 3 2 5 5 4 4 5 69
53 4 4 5 4 5 4 5 5 4 3 5 3 3 5 5 5 3 1 5 5 83
54 4 4 S 4 4 5 4 4 4 2 4 3 4 4 3 3 5 4 4 4 78
55 5 3 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 82
16 3 5 5 5 5 4 5 5 3 3 4 5 5 5 4 3 5 3 3 3 83
57 5 5 5 3 5 6 5 5 4 3 3 3 4 4 5 6 4 4 4 4 65
56 5 4 5 5 4 3 5 5 5 2 5 6 3 5 4 5 5 5 5 3 68
19 5 5 5 5 5 4 5 3 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 93
ro 4 4 5 5 4 3 3 4 1 2 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 82
rt 5 5 3 3 5 5 5 5 5 4 5 4 3 2. 3 3 3 3 3 4 78
r2 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 3 3 5 3 5 5 5 5 4 4 86
rs 4 3 3 3 3 2 4 4 4 3 5 5 3 5 4 4 3 3 3 3 71
r4 3 3 5 5 3 5 3 3 5 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 84
ts 5 5 5 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 69
re 5 5 4 4 5 4 5 5 4 3 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 go
7 3 3 3 4 4 3 3 3 2 1 4 4 3 5 3 3 3 1 5 5 65
'6 4 3 3 3 5 5 5 5 4 3 4 5 2 4 4 4 5 3 3 3 77
!& 2 3 3 3 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 3 3 4 2 5 5 80
H) 5 5 5 3 5 5 4 4 5 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 85
>1 5 5 4 3 5 4 5 5 4 2 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 83
12 5 5 3 5 4 5 3 3 4 4 3 4 6 4 4 4 4 5 5 4 83
13 5 5 5 5 5 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 5 4 3 3 3 83
14 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 93
15 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 •« 89
16 4 4 5 4 5 3 3 3 3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 83
C7 5 5 r 3 4 4 4 5 4 2 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 83
18 4 5 S 5 5 5 4 5 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 5 79
19 3 2 2 3 6 3 3 3 3 3 4 4 5 4 3 3 5 3 3 5 69
0 5 5 5 3 5 3 3 2 4 3 3 4 5 4 5 5 5 4 4 5 82

4 4 5 5 5 5 4 4 5 2 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 89
2 5 5 5 3 4 5 5 5 4 4 5 5 5 2 4 5 5 4 4 5 69
3 5 5 5 4 5 4 5 4 4 3 3 3 3 2 5 5 3 3 3 5 79
4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 3 4 5 3 4 5 4 3 4 4 83
6 5 5 5 4 5 5 4 2 3 1 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 83
6 1 3 3 3 4 2 2 5 3 3 3 4 3 3 1 3 5 3 3 3 60
7 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 3 3 1 3 5 3 3 3 82
6 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 5 5 5 5 4 2 5 5 89
9 3 3 3 2 5 4 5 5 4 4 5 5 3 4 4 5 5 3 5 5 82
>0 5 5 4 3 5 4 5 4 5 3 2 5 4 4 5 5 5 4 4 4 85
FAL 419 416 444 398 437 400 405 476 381 344 388 395 374 423 389 419 435 367 418 1 428 0099



Res BUTIR PERTANYAAN TINGKAT KINERJA 1
pomtefl- CM 02 03 04- 05 05 07 08 09 O10 Oil 012 013 044 015 01& 017 018 019 029 TOTAL

1 4 3 3 4 4 4 3 4 5 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 74

2 5 4 4 3 5 5 3 5 4 4 5 S 4 4 5 5 5 5 4 4 68

3 1 3 3 4 5 3 5 4 3 3 3 3 3 3 2 3 5 3 3 3 65
4- 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 3 5 4 4 4 5 4 5 5 87

5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 91

6 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 3 5 4 5 4 3 5 5 91

7 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 84

6 & 5 5 4 S S 4 5 1 3 4 4 4 5 4 5 4 3 5 5 85
9 4 4 5 3 4 3 2 2 3 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 3 78
10 5 5 5 4 4 3 2 5 2 2 3 3 3 5 4 5 3 2 5 5 75
11 5 5 5 4 5 4 5 5 3 1 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 84
12 5 4 5 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 82
13 5 5 5 3 4 4 5 5 3 4 4 3 5 5 4 5 5 4 5 5 88
14 5 S 5 4 5 6 5 4 5 4 5 5 3 4 4 5 5 3 5 5 91
16 5 5 4 3 3 2 2 5 3 4 4 4 6 5 5 5 4 1 5 5 79
16 5. 5 5. 5 5 5 5 5 3 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 91
17 5 5 5 4 5 3 2 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 3 5 5 88
18 5 5 5 3 5 5 5 4 4 2 4 4 3 3 3 5 4 4 4 3 80
19 5 5 5 3 5 5 5 6 1 4 4 h 3 4 4 5 4 5 4 4 4 87
2Q 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 s 5 3 5 4 5 5 5 5 5 93
21 4 3 3 4 4 4 3 4 5 3 3 3 4 3 4 4 4 4 5 5 76
22 5 5 5 3 5 S 5 5 4 4 4 3 4 5 4 5 3 3 3 3 83
23 3 3 4 3 3 1 3 5 3 4 4 4 3 5 3 3 4 3 5 5 71
24 4 5 5 4 3 5 4 4 5 4 5 5 4 S 3 3 5 5 5 5 88
25 5 5 5 3 3 5 5 5 4 4 4 3 3 5 4 5 3 1 2 5 79
26 3 3 4 5 5 3 3 5 3 4 2 4 3 5 3 3 4 3 5 5 75
27 3 3 5 5 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 3 3 5 4 4 4 81
28 5 5 5 5 3 3 1 5 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 81
29 4 5 5 5 4 3 3 5 3 4 4 4 3 5 3 3 5 5 5 5 83
30 2 3 5 4 4 3 5 5 4 4 5 4 3 5 3 3 4 3 5 5 79
31 3 4 3 5 3 4 4 3 3 3 4 2 3 5 5 5 4 4 4 4 75
32 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 77
33 5 5 5 3 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 86
34 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 1 5 3 3 3 3 71
35 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 5 4 4 3 4 73
36 3 3 3 4 5 3 4 4 2 2 4 4 3 5 3 3 5 5 4 5 74
37 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 3 5 3 3 4 3 5 5 84
38 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 3 3 3 5 3 3 2 2 5 5 77
39 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 70
40 4 3 4 4 5 • 4 3 5 3 3 3 4 4 5 4 4 5 5 5 5 82
41 4 4 5 4 5 4 5 5 3 4 3 4 3 5 3 3 4 3 5 5 81
42 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 74
43 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 3 3 3 3 2 5 3 3 3 3 76
44 3 3 4 3 5 3 3 5 3 4 4 5 3 5 3 3 5 5 4 5 78
45 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 3 3 5 3 3 5 1 5 5 80
46 4 4 5 4 5 5 5 5 3 3 4 3 3 5 3 3 5 4 4 5 82
47 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 5 3 3 4 3 5 5 79
48 4 4 5 4 5 5 5 5 3 1 4 3 3 3 4 5 5 4 4 3 79
49 4 4 5 4 2 3 4 4 4 4 5 5 3 5 3 3 5 3 5 5 80
50 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 3 3 5 3 3 3 1 5 5 78
51 5 5 5 3 5 3 1 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 79
52 4 4 4 2 5 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 81
S3 4 S 3 S 4 5 5 3 3 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 83
54 4 4 4 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 5 3 3 5 4 5 5 71
55 4 4 4 3 5 5 4 4 5 5 5 5 3 5 3 3 5 3 5 5 85
56 5 5 5 5 4 4 3 3 2 1  I 3 4 1. 4 4 5 5 5 4 4 4 79



57 4 4 5 4 5 5 4 5 5 3 2 3 4 5 4 4 4 3 5 5 83
58 3 3 5 ■4 4 4 5 5 S 5 3 3 1 2 3 3 3 2 2 1 65
59 4 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 5 3 5 4 5 5 3 5 5 87
60 4 4 5 5 3 3 2 5 3 3 3 4 3 5 3 3 4 3 5 5 75
61 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 3 5 4 4 5 5 4 5 68
62 4 4 5 4 2 3 2 1 3 3 3 4 3 3 2 5 5 4 4 5 69
63 4 4 5 5 5 4 5 5 4 3 5 3 3 5 5 5 3 1 5 5 84
64 4 4 5 4 4 5 4 4 4 2 4 3 4 4 3 3 5 4 4 4 78
65 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 82
66 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 4 3 3 3 4 5 5 3 3 3 83
67 5 5 5 4 5 5 5 5 4 3 3 3 4 4 5 5 4 4 4 4 86
68 5. 5. 5. 3 5. 4 5 5 4 3 5 5 3 5 4 5 5 2 5 5 88
69 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 3 5 4 5 5 5 4 5 93
70 5 5 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 5 5 5 1 2 5 5 82
71 3 3 5 5 4 3 3 3 3 2 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 80
72 4 4 & 4 & 5 & 4 & 3 5 5 4^ 4 3 3 5 5 4 4 86
73 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 4 4 3 5 4 4 4 3 5 5 71
74 3 3 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 3 5 3 3 5 3 5 5 64
75 5 5 5 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 69
76 5 5 4 4 S 4 5 5 4 3 3 4 S 5 S 5 5 4 5 5 60
77 3 3 3 4 4 3 3 3 2 1 4 4 3 5 3 3 3 1 5 5 65
78 4 3 3 3 5 5 5 5 4 3 4 5 2 4 4 4 5 3 3 3 77
79 2 3 3 3 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 3 3 4 2 5 5 80
80 5 5 5 3 5 5 4 4 5 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 85
81 5 5 4 3 5 4 5 5 4 2 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 83
82 5 5 3 5 4 5 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 63
83 5 5 5 5 5 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 5 4 3 3 3 83
84 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 93
85 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 69
86 5 5 4 3 4 4 5 4 5 3 3 3 5 5 5 3 2 5 5 83
87 5 5 5 3 4 4 5 4 4 2 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 83
68 4 5 5 5 5 5 4 5 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 7 5 79
89 3 2 2 3 5 3 3 3 3 3 4 4 5 4 3 3 5 3 3 5 69
90 5 5 5 3 5 3 3 3 3 3 3 4 5 4 4 5 5 4 5 5 82
91 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 3 5 5 91
92 5 5 5 3 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 1 5 5 89
93 5 5 5 4 5 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 5 3 2 5 5 79
94 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 4 4 83
95 5 5 5 4 5 5 4 2 3 1 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 83
96 1 3 3 3 4 2 2 5 3 3 3 4 3 3 1 3 5 3 3 3 60
97 5 5 5  5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 92
98 4 5 5  5 5 5 5 4 4 4 3 4 5 5 5 5 4 2 5 5 89
99 3 3 3  3 4 4 5 5 4 4 5 5 3 4 4 5 5 3 5 5 82
100 5 5 4 j 3 5 4 5 4 5 3 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 65

TOTAL 418 423 445 1 391 438 400 412 431 384 339 383 386 368 432 387 424 1437 38? 432 439 1 8147


