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ABSTRAKSI

Dewasa ini setiap perusahaan dituntut untuk lebih meningkatkan
kemampuan kualitas pelayanannya dalam menghadapi persaingan yang
ketat.Dengan kemampuan bersaing, suatu bisnis dapat memperoleh keunggulan
bersaing (competitive advantage). Proses untuk memperoleh keunggulan ini
merupakan perjuangan sulit yang harus dimenangkan oleh setiap pelaku bisnis di
masing-masing sektor yang digeluti baik industri manufaktur maupun jasa, demi
mencapai keuntungan. Konsekwensinya semua pelaku bisnis ditantang, dan diuji
kemampuan mereka untuk merumuskan strategi bersaing yang nyata. Bersaing
dan berhasil dalam lingkungan bisnis yang dinamis dan penuh tantangan berarti
sumber-sumber daya yang dimiliki harus selalu inovatif dan siap untuk
menanggapi setiap perubahan yang terjadi.

Penelitian ini berjudul Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Peserta Badan Pernyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Ketenagakerjaan Kantor
Cabang Bali | Denpasar.Pokok permasalahan yang diajukan adalah Bagaimanakah
tingkat kepuasan peserta terhadap kualitas pelayanan pada BPJS Ketenagakerjaan
Kantor Cabang Bali | Denpasar.Dengan tujuan untuk mengetahui tingkat
kepuasan peserta terhadap kualitas pelayanan pada BPJS Ketenagkerjaan Kantor
Cabang Bali | Denpasar dan faktor-faktor yang perlu mendapat prioritas dari
perusahaan dalam usaha memberikan kepuasan kepada peserta.Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan masukan dan pemikiran bagi perusahaan
khususnya mengenai kualitas pelayanan sebagai sarana untuk meningkatkan
kepuasan peserta dan merupakan salah satu faktor yang harus diperhatikan oleh
perusahaan untuk meningkatkan Kinerja perusahaan.

Data yang diperoleh dari hasil penelitian yang berupa data kuesioner,
dianalisis dengan menggunakan analisis kuantitatif dan kualitatif.Dalam
menentukan kategori indek kepuasan peserta maka harus dicari kepuasan
maksimum dan minimum. Dengan demikian rentang skor kepuasan peserta adalah
Rentang skor indeks kepuasan peserta, yaitu: 800.000 — (-800.000) = 1.600.000.
Dengan demikian rentang skor kepuasan peserta adalah 1.600.000 oleh karena itu
tingkat kepuasan dikategorikan/ diklasifikasikan menjadi 5. Maka interval skor
untuk setiap kategori/klasifikasi adalah 1.600.000 : 5 = 320.000.

Berdasarkan pengukuran indeks kepuasan total menggunakan rumus skor
kualitas pelayanan. Jadi indeks kepuasan peserta pada BPJS Ketenagakerjaan
Kantor Cabang Bali | Denpasar sebesar 788.304 dimana poin terletak diantara
480.000 sampai dengan 800.000 yang artinya tingkat kepuasan peserta terhadap
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kualitas pelayanan pada BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Bali | Denpasar
adalah sangat puas.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan; Tingkat Kepuasan Peserta



PENDAHULUAN

Program Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Ketenagakerjaan
diselenggarakan dengan pertimbangan selain untuk memberikan ketenangan
kesehatan dan keselamatan kerja. Peserta BPJS ketenagakerjaan seindonesia
sangatlah banyak, pada oktober 2015 sendiri di Bali terdapat 5052 perusahaan
yang menjadi peserta dengan total pekerja mencapai 1,7 juta lebih.

BPJS Ketenagakerjaan mempunyai 4 program jamian sosial tenagakerja
yaitu Jaminan Kecelakaan kerja (JKK), Jaminan kematian (JKM), Jaminan Hari
tua (JHT) dengan penambahan Jaminan Pensiun (JP) mulai 1 juli 2015.

BPJS Ketenagakerjaan Kantor CabangBali 1 Denpasar yang merupakan
salah satu diantara seluruh kantor cabang BPJS ketenagakerjaan seindonesia
memiliki visi yaitu menjadi Badan Penyelenggara Jaminan Sosial berkelas dunia,
terpercaya, bersahabat dan unggul dalam Operasional dan pelayanan. Mengingat
perusahaan seperti BPJS Ketenagakerjaan merupakaan perusahaan yang bergerak
dalam bidang jasa, sehingga faktor kepuasan peserta sangatlah bergantung pada
kualitas pelayanann perusahaan itu sendiri.

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Bali 1 Denpasar menerapkan Service Blue
Print yang meliputi tiga aspek, yaitu Physical Evidence, Process, dan
People.Aspek Physical Evidence adalah percepatan implementasi office branding,
khususnya perubahan ruang dan instrumen layanan di front office seperti ruang
layanan utama, meja counter front office, kursi tunggu, media informasi, meja
formulir, mesin antrian dan sebagainya.

Selain  karena transformasi PT  Jamsostek menjadi BPJS

Ketenagakerjaan, penerapan dari Service Blue Print tersebut dilakukan sebagai



upaya meningkatkan kualitas pelayanan dan perubahan ke pelayanan yang cepat
dan professional. Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka yang menjadi
pokokrumusan masalah dalam penelitian ini adalah : Bagaimana analisis kualitas
pelayanan terhadap tingkat kepuasan peserta pada BPJS Ketenagakerjaan Kantor
Cabang Bali 1 Denpasar ?
METODE PENELITIAN

Penelitian berlokasi di kantor BPJS Ketenagakerjaan Bali 1 Denpasar yang
beralamat di JI. Hayam Wuruk No. 143 Denpasar 80233. Yang menjadi objek
pada penelitian ini adalah tingkat kualitas pelayanan kepesertaan yang di tinjau
dari segi lokasi kepesertaan badan usaha yang meliputi daerah denpasar dan
badung. Dalam penelitian ini digunakan 2 jenis variabel yaitu :

1. Variabel Bebas (independent variabel)

Merupakan variabel yang dapat memepengaruhi variabel lain. Variabel

bebas dalam penelitian ini adalah kualitas peayanan (X)

2. Variabel Terikat (dependent variable)

Merupakan variabel yang tergantung dari variabel lain. Variabel terikat

dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan (Y)

Untuk keperluan menganalisis kualitas pelayanan terhadap tingkat
kepuasan peserta pada BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Bali 1
Denpasarmaka dalam penelitian ini dari populasi 5052 peserta BPJS
Ketenagakerjaan yang ada maka responden yang diambil secara acak rendom dari
sampel yang di tentukan. Responden diambil pada saat peserta telah selesai

melakukan klaim.



Besarnya sampel ditentukan dengan menggunakan metode Slovin dengan
tingkat kekeliruan pengambilan sampel ditolirir sebesar 10% (Sedarmayanti dan

Hidayat, 2002) dengan rumus sebagai berikut:

n = ukuran populasi
N =populasi

e=tingkat kekeliruan pengambilan sampel yang ditolerir.

5052

1 + 5052 (0,10)?

5
]

= 100
Metode pengumpulan data dalam penelitian ini mengambil metode-metode
observasi, wawancara, kuesioner, studi dokumentasi. Metodologi analisis data
yang dipergunakan untuk menganalisis datadalam penelitian ini adalah : analisis

Kuantitatif dan analisis kualitatif



PEMBAHASAN
Jumlah responden yang diteliti sebagai peserta pada BPJS
Ketenagakerjaan Kantor cabang bali 1 denpasar sebanyak 100 orang. Yang
diambil dari populasi = 5052 orang. Dalam penelitian ini responden yang diambil
sebagai sampel sebanyak 100 orang peserta tersebut, ditentukan dengan
menggunakan teknik accidental sampling yaitu peserta yang dijumpai dilokasi
penelitian yang melakukan klaim di bagian pelayanan BPJS Ketenagakerjaan.
Sebelum ditentukan kategori indek kepuasan peserta, maka harus dicari skor
kepuasan maksimum dan minimum masing-masing pertanyaan harapan, kinerja,
dan derajat kepentingan yang terdiri dari 20 pertanyaan yang dijawab oleh 100
orang peserta pada bpjs Ketenagakerjaan Kantor Cabang Bali 1 Denpasar.
1. Skor indeks kepuasan total maksimum dan kepuasan total minimum :
a. Skor indek kepuasan total maksimum, adalah :
100 X 20X 5 {( 5% 20 ) — (1 x 20 )} = 10.000 (100 - 20) = 10.000 x 80
= 800.000
b. Skor indek kepuasan total minimum, adalah :
100 X 20X 5 {( 1x 20) — (5 x 20 )} = 10.000 (20 — 100 ) = 10.000 X (- 80)
=-800.000
2. Rentang skor indek kepuasan peserta BPJS Ketenagakerjaan , yaitu :
800.000 — ( - 800.000) = 1.600.000
3. Interval kelas kategori kepuasan peserta yaitu :
Oleh karena tingkat kepuasan diklasifikasikan menjadi 5 ( lima), maka interval

skor untuk setiap klasifikasi adalah 1.600.000 : 5 = 320.000



1. Kiriteria skor untuk kategori indek kepuasan peserta, adalah :

a. —800.000 sampai dengan — 480.000 Tidak puas

b. —480.00 sampai dengan — 160.000 Kurang puas

c. —160.000 sampai dengan 160.000 Cukup puas

d. 160.000 sampai dengan 480.000 Puas

e. 480.000 sampai dengan 800.000 Sangat puas
Skor kualitas jasa =YIx(YXP-YE)

=8.958 x (8.501 - 8.413) = 8.958 x 88 = 788.304
Jadi indeks kepuasan peserta sebesar 788.304 dimana point terletak diantara
480.000 sampai dengan 800.000 yang artinya sangat puas.
a. Analisis Atribut Bukti Langsung (Tangible)

1) Dari 100 responden yang diteliti untuk memberikan jawaban atas fasilitas
gedung yang baik, dimana untuk tingkat penilaian faktor ini memperoleh
skor 411, sedangkan untuk tingkat kepentingan diperoleh skor 443, jadi
diperoleh tingkat kesesuaian untuk atribut fasilitas gedung yang baik adalah
sebesar : Tki = Xi/Yi x 100% = 441/ 443 x 100% = 92,77%

Dari faktor fasilitas gedung yang ditawarkan diperoleh skor rata-rata tingkat
Kinerja sebesar : 441/100 = 4,11 ; dan skor rata-rata tingkat kepentingan
sebesar : 443/100 = 4,43.

2) Dari skor responden yang diteliti untuk memberikan jawaban atas
pertanyaan fasilitas peralatan pelayanan yang lengkap, dimana untuk tingkat
penilaian faktor ini memperoleh skor 427, sedangkan untuk tingkat
kepentingan memperoleh skor 451, jadi tingkat kesesuaian untuk fasilitas

peralatan pelayanan yang lengkap adalah : 427/451 x 100% = 94,67%.



Dari faktor memiliki fasilitas peralatan pelayanan yang lengkap diperoleh
skor rata-rata penilaian sebesar 427/100 = 4,27; dan skor rata-rata tingkat
kepentingan sebesar : 451/100 = 4,51.

3) Dari 100 responden yang diteliti untuk memberikan jawaban atas
pertanyaan karyawan berpenampilan rapi dan bersih, dimana untuk tingkat
penilaian memperoleh skor 439, sedangkan untuk tingkat kepentingan
memperoleh skor 447, maka tingkat kesesuaian untuk atribut karyawan
berpenampilan rapi dan bersih adalah sebesar : 439/447 x 100% = 98,21%
Dari faktor karyawan berpenampilan rapi dan bersih diperoleh skor rata-rata
tingkat penilaian sebesar 439/100 = 4,39; dan skor rata-rata tingkat
kepentingan sebesar 447/100 = 4,47.

4) Dari 100 responden yang diteliti untuk memberikan jawaban atas
pertanyaan menggunakan media promosi yang efektif, dimana untuk tingkat
penilaian memperoleh skor 429, sedangkan untuk tingkat kepentingan
memperoleh skor 450, maka tingkat kesesuaian untuk tribute menggunakan
media promosi yang efektif adalah sebesar : 429/450 x 100% = 95,33%
dari faktor menggunakan media promosi yang efektif diperoleh skor rata-
rata tingkat penilaian sebesar 429/100 = 4,29; dan skor rata-rata tingkat
kepentingan sebesar 450/100 = 4,50.

b. Analisis Atribut Keandalan (Reability)

1) Dari 100 responden yang diteliti untuk memberikan jawaban atas

pertanyaan memberikan pelayanan yang handal, dimana untuk tingkat

penilaian memperoleh skor 386, sedangkan untuk tingkat kepentingan



2)

3)

4)

memperoleh skor 410, maka tingkat kesesuaian untuk atribut memberikan
pelayanan yang handal diperoleh skor 436/456 x 100% = 95,61%

Dari faktor memberikan pelayanan yang handal diperoleh skor rata-rata
tingkat penilaian sebesar 436/100 = 4,36; dan skor rata-rata kepentingan
sebesar 456/100 = 4,56.

Dari 100 responden yang diteliti untuk memberikan jawaban atas
pertanyaan memberikan pelayanan sesuai janji, dimana tingkat penilaian
memperoleh skor 424, sedangkan untuk tingkat kepentingan memperoleh
skor 445, maka tingka kesesuaian untuk atribut memberikan pelayanan
sesuai janji diperoleh 425/445 x 100% = 95,28

Dari faktor memberikan pelayanan sesuai janji diperoleh skor rata-rata
tingkat penilaian sebesar 425/100 = 4,25; dan skor rata-rata kepentingan
sebesar 445/100 = 4,45.

Dari 100 responden yang diteliti untuk memberikan jawaban atas
pertanyaan pelayanan dilakukan tepat waktu, dimana tingkat penilaian
memperoleh skor 422, sedangkat untuk tingkat kepentingan memperoleh
skor 451, maka tingkat kesesuaian untuk atribut pelayanan dilakukan tepat
waktu diperoleh 422/451 x 100% = 93,56%

Dari faktor pelayanan dilakukakn tepat waktu diperoleh skor rata-rata
tingkat penilaian sebesar 422/100 = 4,22; dan skor rata-rata kepentingan
sebesar 451/100 = 4,51.

Dari 100 responden yang diteliti untuk memberikan jawaban atas

pertanyaan pelayanan untuk menghindari kesalahan, dimana tingkat
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penilaian memperoleh 420, sedangkam untuk tingkat kepentingan
memperoleh skor 440, maka tingkat kesesuaian untuk atribut pelayanan
untuk menghindari kesalahan diperoleh 420/440 x 100% = 95,45%
Dari faktor pelayanan untuk menghindari kesalahan diperoleh skor rata-rata
tingkat penilaian sebesar 420/100 = 4,20; dan skor rata-rata kepentingan
sebesar 440/100 = 4,40.

c. Analisis Atribut Daya Tanggap (Responsiveness)

1) Dari 100 responden yang ditelti untuk memberikan jawaban atas pertanyaan
kemampuan tenaga pelayanan dalam menyelesaikann keluhan, dimana
tingkat penilaian memperoleh skor 425, sedangkan untuk tingkat
kepentingan memperoleh skor 448, maka tingkat kesesuaian untuk atribut
kemampuan tenaga pelayanan menyelesaikan keluhan diperoleh 425/448 x
100% = 94,86%

Dari faktor kemampuan tenaga pelayanan dalam menyelesaikan keluhan
diperoleh skor rata-rata tingkat pelayanan sebesar 425/100 = 4,25; dan skor
rata-rata kepentingan sebesar 448/100 = 4,48

2) Dari 100 responden yang diteliti untuk memberikan jawaban atas
pertanyaan kecepatan layanan informasi dan administrasi yang diberikan,
dimana tingkat pelayanan memperoleh skor 424, sedangkan untuk tingkat
kepentingan memperoleh skor 448, maka tingkat kesesuaian untuk atribut
kecepatan layanan informasi dan administrasi yang diberikan diperoleh

424/448 x 100% = 94,64%.
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Dari faktor kecepatan layanan dan informasi yang diberikan diperoleh skor
rata-rata tingkat kinerja 424/100 = 4,24; dan skor rata-rata kepentingan
sebesar 448/100 = 4,48.

3) Dari 100 responden yang diteliti untuk memberikan jawaban atas
pertanyaan kecepatan tenaga pelayanan dalam memenuhi permintaan
peserta, dimana tingkat penilaian memperoleh skor 423, sedangkan untuk
tingkat kepentingan memperoleh skor 448, maka tingkat kesesuaian untuk
atribut kecepatan tenaga pelayanan dalam memenuhi permintaan peserta
diperoleh 423/448 x 100% = 94,41%.

Dari faktor kecepatan tenaga pelayanan dalam memenuhi permintaan
peserta diperoleh skor rata-rata tingkat penilaian 423/100 = 4,23; dan skor
rata-rata kepentingan sebesar 448/100 = 4,48.

d. Analisis Atribut Jaminan (Assurance)

1) Dari 100 responden yang diteliti untuk memberikan jawaban atas
pertanyaan pengetahuan tenaga pelayanan dalam memberikan pelayanan
pada peserta, dimana tingkat penilaian memperoleh skor 422, sedangkan
untuk tingkat kepentingan memperoleh skor 457, maka tingkat kesesuaian
untuk atribut pengetahuan tenaga pelayanan dalam memberikan pelayanan
pada peserta diperoleh 422/457 x 100% = 92,34%.

Dari faktor pengetahuan tenaga pelayanan dalam memberikan pelayanan
pada peserta diperoleh skor rata-rata tingkat kinerja 422/100 = 4,22; dan

skor rata-rata kepentingan sebesar 457/100 = 4,57.
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2) Dari 100 responden yang diteliti untuk memberikan jawaban atas
pertanyaan kesopanan tenaga pelayanan dalam melayani peserta, dimana
tingkat penilaian memperolen skor 426, sedangkan untuk tingkat
kepentingan memperoleh skor 451, maka tingkat kesesuaian untuk atribut
kesopanan tenaga pelayanan dalam melayani peserta diperoleh 426/451 x
100% = 94,45%.

Dari faktor kesopanan tenaga pelayanan dalam melayani peserta diperoleh
skor rata-rata tingkat kinerja 426/100 = 4,26; dan skor rata-rata kepentingan
sebesar 451/100 = 4,51.

3) Dari 100 responden yang diteliti untuk memberikan jawaban atas
pertanyaan keramahan tenaga pelayanan dalam melayani peserta, dimana
tingkat penilaian memperoleh skor 420, sedangkan untuk tingkat
kepentingan memperoleh skor 451, maka tingkat kesesuaian untuk atribut
keramahan tenaga pelayanandalam melayani peserta diperoleh 420/451 x
100% = 93,12%.

Dari faktor keramahan tenaga pelayanan dalam melayani peserta diperoleh
skor rata-rata tingkat kinerja 420/100 = 4,20; dan skor rata-rata kepentingan
sebesar 451/100 = 4,51.

4) Dari 100 responden yang diteliti untuk memberikan jawaban atas
pertanyaan kenyamanan yang diberikan, dimana tingkat penilaian
memperoleh skor 419, sedangkan untuk tingkat kepentingan memperoleh
skor 447, maka tingkat kesesuaian untuk atribut jaminan keamanan yang

diberikan diperoleh 419/447 x 100% = 93,73%.
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Dari faktor jaminan keamanan dan kenyamanan yang diberikan diperoleh
skor rata-rata tingkat kinerja 419/100 = 4,19; dan skor rata-rata kepentingan
sebesar 447/100 = 4,47,

e. Analisis Atribut Empati (Empaty)

1) Dari 100 responden yang diteliti untuk memberikan jawaban atas
pertanyaan perhatian tenaga pelayanan secara individu pada peserta, dimana
tingkat penilaian memperoleh skor 426, sedangkan untuk tingkat
kepentingan memperoleh skor 438, maka tingkat kesesuaian untuk atribut
perhatian tenaga pelayanan secara individu pada peserta diperoleh 426/438
x 100% = 97,26%.

Dari faktor perhatian tenaga pelayanan secara  individu pada peserta
diperoleh skor rata-rata tingkat penilaian 426/100 = 4,26; dan skor rata-rata
kepentingan sebesar 438/100 = 4,38.

2) Dari 100 responden yang diteliti untuk memberikan jawaban atas
pertanyaan ketulusan perhatian tenaga pelayanan pada peserta, dimana
tingkat pelayanan memperoleh skor 426, sedangkan untuk tingkat
kepentingan memperoleh skor 448, maka tingkat kesesuaian untuk atribut
ketulusan perhatian tenaga pelayanan pada peserta diperoleh 426/448 x
100% = 95,08%.

Dari faktor ketulusan perhatian tenaga pelayanan pada peserta diperoleh
skor rata-rata tingkat kinerja 426/100 = 4,26; dan skor rata-rata kepentingan

sebesar 448/100 = 4,48.
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3) Dari 100 responden yang diteliti untuk memberikan jawaban atas

pertanyaan hubungan yang dijalin olen BPJS Ketanagakerjaan Kantor
Cabang Bali Denpasar kepada para peserta, dimana tingkat penilaian
memperoleh skor 426, sedangkan untuk tingkat kepentingan memperoleh
skor 449, maka tingkat kesesuaian untuk atribut hubungan yang dijalin oleh
BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang bali 1 Denpasar kepada peserta
diperoleh 426/449 x 100% = 94,87%.
Dari faktor hubungan yang dijalin oleh BPJS Ketenagakerjaan Kantor
Cabang Bali 1 Denpasar kepada peserta diperoleh skor rata-rata tingkat
Kinerja 426/100 = 4,26; dan skor rata-rata kepentingan sebesar 449/100 =
4,49.

4) Dari 100 responden yang diteliti untuk memberikan jawaban atas
pertanyaan kesesuaian pelayanan terhadap keinginan peserta, dimana tingkat
penilaian memperoleh skor 426, sedangkan untuk tingkat kepentingan
memperoleh skor 443, maka tingkat kesesuaian untuk atribut kesesuaian
pelayanan terhadap keinginan peserta diperoleh 426/443 x 100% = 96,16%.
Dari faktor kesesuaian pelayanan terhadap keinginan peserta diperoleh skor
rata-rata tingkat penilaian 426/100 = 4,26; dan skor rata-rata kepentingan
sebesar 443/100 = 4,43.

5) Dari 100 responden yang diteliti untuk memberikan jawaban atas
pertanyaan kepahaman pegawai akan kebutuhan peserta, dimana tingkat

penilaian memperoleh skor 430, sedangkan untuk tingkat kepentingan
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memperoleh skor 447, maka tingkat kesesuaian untuk atribut kepahaman
pegawai akan kebutuhan peserta diperoleh 430/447 x 100% = 96,19%.
Dari faktor kepahaman karyawan akan kebutuhan peserta diperoleh skor
rata-rata tingkat penilaian 430/100 = 4,30; dan skor rata-rata kepentingan
sebesar 447/100 = 4,47.
f. Analisis tingkat kepentingan dan kinerja untuk seluruh atribut yang
mempengaruhi kepuasan peserta.
1) Perhitungan rata-rata dari rata-rata skor penilaian pelaksanaan seluruh

atribut yang mempengaruhi kepuasan peserta.

4,11 + 4,27 + 4,39 + 4,29 + 4,36 + 4,24 + 4,22 + 4,20 + 4,25 + 4,24
)? — +423+422+426+420+419 +4,26 +4,26 + 4,26 + 4,26 + 4,30

20

— 85,01 — 4’25
20

2) Perhitungan rata-rata dari rata-rata skor kepentingandari seluruh atribut yang
mempengaruhi kepuasan peserta

7 =Zia X
K

4,43+4,51+4,47+4,50+4,56+4,45+ 4,51+4,40+4,48+4,48+4,48
?: + 4,57+4,51+4,51+4,47+4,38+4,48+4,49+4,43+4,47

20

89,58 _
20

4,47
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Gambar 5.1 Diagram Kartesius Dari Factor-Faktor Yang Mempengaruhi Tingkat

Kepuasan Peserta Pada BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Bali 1

Denpasar.
X = 4,25
46 - m
.S
A . B
a5 - ® 4
o - 7 =447
°' JEm—
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43 C D

Tingkat Kepentingan

42 A

4,1
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45

Tingkat Kinerja

Tingkat kesesuaian dan urutan prioritas faktor tersebut akan ditampilkan pada
tabel berikut :
Tabel 5.2 : Tingkat kesesuaian dan Prioritas Faktor yang Mempengaruhi

Tingkat Kepuasan PesertaBPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang
Bali 1 Denpasar

No Faktor Tingkat Prioritas
Kesesuaian
(%)
(Y ) ) (4)
1 | Pengetahuan pelayanan dalam 93,34 I
memberikan pelayanan
2 | Fasilitas gedung yang dimiliki 92,77 ]
3 | Keramahan pelayanan 93,12 ]
4 | Ketepatan waktu pelayanan 93,56 v
5 | Jaminan keamanan dan kenyamanan yang 93,73 \/
diberikan
6 | Kesiapan tenaga pelayanan  untuk 94,41 VI
memenuhi permintaan peserta
7 | Kesopanan tenaga pelayanan dalam 94,45 VIl
melayani peserta
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8 | Kejelasan dan  kecepatan layanan 94,64 VI
informasi dan administrasi yang diberikan

9 | Fasilitas peralatan pelayanan yang 94,67 IX
dimiliki

10 | Respon karyawan dalam menyelesaikan 94,86 X
keluhan

11 | Hubungan vyang dijalin kepada para 94,87 XI
peserta

12 | Ketulusan perhatian tenaga pelayanan 95,08 XI1

13 | Pelayanan yang diberikan sesuai janji 95,28 X111

14 | Media promosi yang digunakan 95,33 XIV

15 | Pelayanan untuk menghindari kesalahan 95,45 XV

16 | Keadaan pelayanan peserta 95,61 XVI

17 | Kesesuaian pelayanan terhadap keinginan 96,16 XVII
peserta

18 | Kepahaman karyawan akan kebutuhan 96,19 XV
peserta

19 | Perhatian tenaga pelayanan secara 97,26 XIX
individu

20 | Penampilan karyawan 98,21 XX

Dari tabel diketahui urutan prioritas berdasarkan tingkat kesesuaian di atas
terlihat bahwa faktor pengetahuan tenaga pelayanan dalam memberikan pelayanan
merupakan faktor yang perlu mendapat prioritas utama dari BPJS
Ketenagakerjaan Kantor Cabang Bali 1 Denpasar untuk melakukan pembenahan
dalam pelaksanaannya dengan tingkat kesesuaian 92,34% dan faktor yang perlu
mendapatkan pembenahan yang terakhir yaitu penampilan karyawan sebesar

98,21%



KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan temuan penelitian berkaitan dengan tingkat kepuasan peserta

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh BPJS Ketenagakerjaan Kantor

Cabang Bali 1 Denpasar, maka penelitian ini menghasilkan beberapa kesimpulan,

sebagai berikut :

1.

Indek kepuasan dengan menggunakan rumus analisa skor kualitas jasa pada
BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Bali 1 Denpasar memperoleh skor
sebesar 788.304 dimana point terletak diantara 480.000 sampai dengan
800.000, hal ini berarti pengunjung merasa sangat puas terhadap pelayanan
yang diberikan.

Teknik analisis kepentingan dengan tingkat Kkinerja atau pelaksanaan
(Importance Performance Analysis) dari 100 responden yang diteliti, maka
dapat dinyatakan bahwa faktor-faktor atau atribut-atribut yang belum dapat
memuaskan peserta sehingga dianggap perlu mendapat prioritas dari
perusahaan yaitu : Faktor 6 : Pelayanan sesuai janji, faktor 7 : Pelayanan
dilakukan tepat waktu, faktor 10 : Kecepatan layanan informasi dan
administrasi yang diberikan, faktor 11 : Kecepatan tenaga pelayanan dalam
memenuhi permintaan peserta, faktor 12 : Pengetahuan tenaga pelayanan
dalam memberikan pelayanpada peserta, faktor 14 : Keramahan tenaga
pelayanan dalam melayani peserta, faktor 15 : Jaminan keamanan dan

kenyamanan yang diberikan

18
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Saran

Berdasarkan kesimpulan tersebut, maka disarankan bagi perusahaan untuk
dapat meningkatkan kinerja terutama pelaksanannya yang belum dapat
memuaskan peserta, seperti ;Pelayanan sesuai janji, Pelayanan dilakukan tepat
waktu, Kecepatan layanan informasi dan administrasi yang diberikan, Kecepatan
tenaga pelayanan dalam memenuhi permintaan peserta, Pengetahuan tenaga
pelayanan dalam memberikan pelayan pada peserta, Keramahan tenaga pelayanan
dalam melayani peserta, Jaminan keamanan dan kenyamanan yang diberikan.

Selain itu perusahaan juga perlu untuk mempertahankan kinerja yang

sudah dianggap baik oleh peserta.
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