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Sejalandengan perkembanganjaman, PT. Jamsostek(Persero), sebagaibadan
penyelenggaraJAMSOSTEKdan perusahaan yang bergerak di bidang jasa,
dituntut untuk selalu meningkatkankualitas layanannya, selain meningkatkan
nilai tambahprogramJAMSOSTEKitu sendiri.

Sewajarnyakalau dari tahun ke tahun, harapan peserta JAMSOSTEKsemakin
tinggi. Hal ini bisadisebabkankarenaperubahanlingkungansosialekonomidan
dikatalisasi oleh situasi kompetisi yang terjadi, yang menyebabkan orang
membandingkanberbagaipenyediajasa yang serupawalaupun mungkin tidak
samapersis.

Kenaikanharapan tersebut dapat menimbulkangap dengankenyataantingkat
layanan yang diterimanya, sehingga berujung pada ketidakpuasan. Untuk
menurunkan kesenjanganharapan peserta tersebut, PT. Jamsostek(Persero)
senantiasaberupaya meningkatkankualitas layanan kepada peserta. Namun
demikian, peningkatankualitas layanantersebut seringkalikalah cepat dengan
perubahanharapan peserta, sehinggadapat menimbulkanketidakpuasandari
pesertaterhadaplayananJAMSOSTEK.
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Untukdapatmeningkatkandanmengelolakepuasanpesertatersebut, PT. Jamsostek
(Persero) perlu mengetahuiharapandari pesertadan mengukurkesenjanganyang
terjadi antara harapan dan performa layanan JAMSOSTEK. Dengan mengukur
kesenjangantersebut, PT. Jamsostek(Persero) dapat mengetahuihal-hal apa saja
yangmenjadiprioritasperbaikandalamlayanannya, selaintingkatkepuasanpeserta.

Salahsatualat ukur yangseringdigunakanuntuk mengukurtingkat kepuasanadalah
indekskepuasanpelanggan/peserta(IKP/CSI). IKP/CSIdiperolehmelaluisuatusurvei
kepada pelanggan/pesertayang dinamakan survei kepuasanpelanggan/peserta
(SKP/CSM). Agardiperoleh hasil pengukuranyangobjektif makasurvei dilakukan
bekerjasamadenganlembagaindependen.

PT. Jamsostek(Persero) membagi2 (dua) kelompok layananprogram JAMSOSTEK,
yaitu layananJPK(JaminanPemeliharaanKesehatan) dan Non-JPK. Yangtermasuk
dalam layananNon-JPKadalah layananprogram JaminanKecelakaanKerja (JKK),
JaminanKematian(JK),danJaminanHariTua(JHT).
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Sejaktahun 2002, PT. Jamsostek(Persero) telah mengadakanSKP/CSMuntuk
layananJPKdanNonJPK,denganIKP/CSIyangdiperolehsebagaiberikut:

Tahun

2011 2010

2009 2008
PPK I PPK II Kacab PPK I PPK II Kacab

CSI ςJPK 89.53 86.48 90.03 83,23 84,11 83,49 84,37 73,10

Tahun
2011 2010

2009 2008
Pengurus Claimant

Ahli 
Waris

Pengurus Claimant
Ahli 

Waris

CSI ςNon JPK 71.3 86.7 94.4 82,92 83,85 83,24 73,53 51,50

Survei kepuasan pelanggan/pesertauntuk layanan JPK dibedakan dengan
layananNon-JPKkarenamemiliki karakteristiklayananyangberbeda. Selainitu,
proseslayananJPKkepadapesertaini adayangbersifat layanantidak langsung
dari PT. Jamsostek(Persero), dan layanan langsung dari penyedia layanan
kesehatan(PPK)sebagaimitra PT. Jamsostek(Persero)
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Hasilsurveitersebutdiharapkandapatmemberikangambaranmengenaitingkat
kepuasanpeserta, serta menjadi masukanuntuk penyusunanprogram kerja
perbaikanlayananbagimanajemenPT. Jamsostek(Persero).

Agar kinerja layanan PT. Jamsostek (Persero) dapat terus dipantau dan
ditingkatkan sesuai dengan harapan pelanggan/peserta, maka SKP/CSIini
dilakukansecaraperiodikdanberkelanjutan.

Melalui proposalriset pasarini, Integrity Marketing and SocialResearch(divisi
ResearchPT Prima Rona Systema) mengajukanrencana pelaksanaansurvei
kepuasanpesertaPTJamsostek(JPKdannon JPK).
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Memperoleh informasi yang akurat dan objektif tentang tingkat
kepuasan dan loyalitas peserta dan kinerja layanan
PT. Jamsostek(Persero)

Memahamipola Complaint-HandlingpelangganJamsostek

Merumuskanalternatif langkahperbaikankinerja layanan
PT. Jamsostek(Persero) beserta prioritas pelaksanaannya
berdasarkansurveipelangganini

Mengembangkanstrategi layanandan menentukanService
QualityGoaldari analisahasilsurveikepuasanpelanggan
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PRINSIP: 

1. Kontinuitas& Perbaikan

Dikarenakansurvei ini adalahTracking,makasebaiknyadiusahakansejauh
mungkinuntuk masihmenjagakesinambungandenganmetoda yangtelah
digunakanpadasurveisebelumnya.

Akan tetapi tidak menutup kemungkinanuntuk melakukan perbaikan-
perbaikanagardiperolehhasilyanglebihoptimal lagi.

Untuk itu diperlukantahapanpra surveiuntuk melakukankajian terhadap
metodologidanteknikanalisisyangtelahdigunakan.

2. Transparansi& Simplicity

Perbaikanmetodologi yang akan dilakukan akan bersifat terbuka untuk
diketahui, dan sebaiknyadilakukanpendekatanyang tidak kompleksserta
mudahuntuk dipahami.
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CS
Survei

Pengukuran 
Indikator Makro
(Quality Service, 

Quality Assurance, 
& Complain Behavior)

Service Quality
Improvement

MAKRO

MIKRO

Indikator

Tracking

Atribut

SurveiCSyangefektif mesti menghasilkanindikator keadaanmakroyangdicapai
sertadetail moment of truth/ atribut yangterkait sebagaidetail mikro. Indikator
makro berguna bagi manajemendalam Goal Setting, sedangkandetail mikro
membantumengidentifikasiperbaikansecaraspesifik.
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Interaction
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PerilakuKomplain, Service Recovery danHubungannyadenganKepuasan
danLoyalitas
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