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ABSTRAK

BPJS Ketenagakerjaan merupakan salah satu perusahaan Badan usaha milik negara
(BUMN) yang bergerak dalam pelayanan pelanggan. Menurut sebagaian pelanggan
pelayanaan yang diberikan belum memuaskan. Oleh sebab itu, dilakukan penelitian
untuk mengukur tingkat persepsi dan harapan pelanggan. Setelah dilakukan
penyebaran 100 kuesioner dan diukur menggunkan metode Fuzzy servqual dan
kemudian digunakan metode IPA untuk menilai tingkat kinerja dan tingkat
kepe(p)tingan. Hasil penelitian menunjukkan adanya kesenjangan persepsi dan harapan
pen@una dengan GAP terendah adalah dimensi Reability (Keandalan/terpercaya)
dan %AP tertinggi adalah dimensi Resposiveness (daya tanggap) dengan nilai GAP -

9,48§

N o1

IQATU

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fuzzy Servqual , IPA
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Analysis of the Service Quality of the Social Security
Administering Agency (BPJS) Employment Pekanbaru City
nch using the Fuzzy Servqual Method and the IPA Method (Importance

Performance Analysis)

Muhammad Arifuttajjalli
NIM : 11752102178

Industrial Engineering
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Sultan Syarif Kasim Riau State Islamic University
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ABSTRACT

BPJS Employment is a state-owned company (BUMN) that operates in customer
service. According to some customers, the service provided is not satisfactory.
Therefore, research was conducted to measure the level of customer perception and
expectations. After distributing 100 questionnaires and measuring them using the
Fuz%’ Servqual method and then using the IPA method to assess the level of
perff?:rmance and level of importance. The research results show that there is a gap in
user%perceptions and expectations with the lowest GAP being the Reability
diméasion and the highest GAP being the Responsiveness dimension with a GAP
valugof -9.48.

I9AI

Keywords: Service Quality, Fuzzy Servqual, IPA
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BAB 1IPENDAHULUAN

©

L 11  Latar Belakan

> L g

: Pada masa pertumbuhan ekonomi moderen Indonesia, peranan

ket:uénagakerjaan dalam dunia perindustrian sangat vital. Sama halnya dengan
kegeradaan setiap perusahaan dalam peningkatan ekonomi Indonesia. Perusahaan
sangat erat kaitannya dengan tenaga kerja dalam menjalankan aktivitas
pe@sahaan. Mengingat betapa pentingnya tenaga kerja untuk pembangunan
ekenomi, mereka seharusnya mendapatkan kesejahteraan dan perlindungan.

g’ Seiring pertumbuhan perekonomian Indonesia, semakin banyak
pefusahaan yang berdiri bergerak pada sektor usaha demikian juga berdiri
pe%lsahaan yang berdiri bergerak pada sektor asuransi. Keberadaan perusahaan
tersebut tidak lepas dari peranan masyarakat khususnya para pekerja. mereka
diﬁ)aratkan seperti jantungnya perusahaan asuransi karena pengguna memberikan
peranan yang signifikan bagi kemajuan suatu perusahaan. Semakin meningkatnya
jumlah pelanggan Asuransi dianggap sebagai kunci kesuksesan perusahaan. Selain
itu, sebagai bukti komitmen perusahaan asuransi terhadap kolaborasi dengan
pelanggannya, perusahaan wajib memberikan layanan yang sesuai.

Semakin maraknya persaingan perusahaan Asuransi Kualitas pelayanan
sebagai cara untuk meningkatkan tingkat kepuasan pengguna jasa asuransi dan
megupakan suatu komponen yang perlu diperhatikan oleh perusahaan untuk
mg:nperbaiki kinerjanya. karena Kualitas pelayanan yang memuaskan akan
m;ﬂpengaruhi sikap pelanggan saat membuat keputusan, memutuskan dan
mgnberikan kesan terhadap pelayanan yang diberikan, karena biasanya pelanggan

ya@'g puas akan lebih setia kepada perusahaan.

= : . :
=+ BPJS Ketenagakerjaan (Badan Penyelenggara Jaminan  Sosial

<
ke?ﬁenagakerjaan) Cabang Pekanbaru Kota merupakan perusahaan Badan Usaha
Mﬁlk Negara (BUMN) bergerak dibidang asuransi berlokasi JI. Tengku Zainal
Algtjdin, kec. Lima Puluh, Kota Pekanbaru. Data kepesertaan aktif BPJS
K@_enagakerjaan Pekanbaru Kota pada tahun 2021 adalah sebanyak 264.688

orgng sektor penerima upah dan sebanyak 29. 980 orang sektor penerima bukan

neny wisey jrredg
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penerima upah dan saat ini BPJS cabang Pekanbaru kota memiliki 39 orang total

© .
pegawai.

{ab]

o

2

o

jeb]

=

=

=

=

CC” Gambar 1.1 BPJS Ketenagakerjaan Pekanbaru Kota
$ BPJS Ketenagakerjaan Cabang Pekanbaru Kota dalam menyediakan

pe?gyanan berdasarkan prosedur dari pihak manajemen pusat. Dan dalam
pelayanannya tersebut menurut sebagian pelanggan belum memuaskan seperti
pe?sediaan bolpoin, atau alat tulis kantor, yang tidak memadai untuk digunakan
oleh pengguna, dan meskipun telah disediakan fasilitas Wi-Fi, peserta masih tidak
dapat mengaksesnya. Jadi, untuk mengetahui apakah layanan yang diberikan
memenuhi keinginan dan harapan pengguna. Maka perlu untuk melakukan
evaluasi terhadap pelayanan yang sudah ada sebelumnya. Pelayanan yang telah
diberikan belum dinilai sudah tepat sasaran jika pengguna yang menerima
pelayanan tersebut tidak diketahui puas atau tidaknya.

o Dengan mengukur persepsi dan Harapan pelanggan, baru dapat diketahui
apgkah suatu layanan memenuhi harapan yang membuat pelanggan tersebut puas.
Se:;ain itu dengan pengukuran kualitas layanan dapat membantu merencanakan
peg)aikan layanan untuk meningkatkan atau menyesuaikan layanan sesuai
deﬁcgan harapan pelanggan. Tingkat kepuasan pelanggan dapat diukur dengan
berbagai cara.

§ Maka dari itu peneliti menggunakan Metode Fuzzy-Servqual (Service
Q@élity) merupakan suatu metode dalam menganalis kepuasan dengan
mBandingkan tingkat kinerja dan tingkat kepentingan pelanggan terhadap
pegyanan yang diberikan oleh penyedia jasa. Untuk menentukan kualitas

p%yanan, bisa diukur tingkat kinerja dan tingkat kepentingan pelanggan
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menggunakan metode fuzzy servqual, yang merupakan ukuran kualitas pelayanan
yang ada yang terdiri dari lima dimensi: kepercayaan, responsifitas, keyakinan,
er&oati, dan tangibles. Dengan demikian, mereka dapat mengatasi masalah
pedilaian kualitas pelayanan. (Sutinah dan Simamora, 2018)

g' Kemudian menggunakan metode IPA (Importance Performance
Analysis). Merupakan metode analisis yang mengukur tingkat kesesuaian untuk
mﬁngetahui seberapa besar pihak penyedia jasa memahami apa yang diinginkan
petanggan dari jasa yang mereka berikan dan tingkat kepuasan pelanggan dengan
ki(r}zt)erja perusahaan (Indrajaya, 2018). Metode ini memiliki kelebihan dapat
m@getahui atribut layanan mana kinerja nya yang masih kurang maupun yang

hatus dipertahankan secara akurat.
o)

g 1.2 Rumusan Masalah
Bagaimana tingkat kepuasan pengguna jasa terhadap kualitas pelayanan
BPJS Pekanbaru Kota menggunakan Metode Metode Fuzzy-Servqual (Service
Quality) dan IPA (Importance Performance Analysis).

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna jasa BPJS ketenagakerjaan

cabang Pekanbaru Kota.

5

2.§ untuk memberikan usulan proses perbaikan layanan untuk meningkatkan atau

(¢] . .
— menyesuaikan layanan sesuai dengan harapan pelanggan

1.4 Manfaat Penelitian

>
S orures

pun Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1.< Bagi Peneliti

ISIJAIU

_Penelitian ini sebagai Tugas Akhir untuk belajar secara langsung bagaimana

A3

o Pbenerapan ilmu yang telah dipelajari sebelumnya dapat diterapkan pada dunia

akerja khususnya pada penerapan Kualitas Pelayanan

<
2.~ Bagi Perusahaan

L

= Hasil penelitian dapat digunakan oleh perusahaan untuk menentukan tingkat

neny wisey jrredg
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pelayanan mereka dan solusi perbaikan yang sesuai dengan harapan dan

keinginan pengguna jasa.

ABH @

1.5, Batasan Masalah

197

1 d

Untuk melakukan sebuah penelitian, diperlukan ruang lingkup atau

ba%san yang jelas agar pembahasan yang dilakukan lebih terarah. Batasan

penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.2 Penelitian ini dilaksanakan mulai bulan september 2022

2.ZPenelitian ini ditujukan kepada pengguna jasa BPJS Ketenagakerjaan
CCD Pekanbaru Kota dan Pegawai.

w
-~

1'8;:3 Posisi Penelitian

o  Posisi penelitian ini dilakukan agar penelitian tidak terjadi penyimpangan
dan plagiasi maka perlu ditampilkan posisi penelitian untuk mengetahui
bagaimana penelitian saat ini berbeda dari penelitian sebelumnya.
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Tabel 1.1 Posisi Penelitian
Judul Penelitian

Objek Penelitian

Metode

Analisis

- Analisa kualitas Mengetahui tingkat kualitas
3 pelayanan pelayanan Mal SKA terhadap
= pengelola  Mal tenant.
= SKA pekanbaru Mengetahui  atribut  atribut
Akmalul terhadap tenant kualitas pelayanan yang Mall SKA Pendekatan 2010
Hadi dengan menjadi prioritas perbaikan. Pekanbaru fuzzy
2 menggunakan servqual
ﬁ pendekatan fuzzy
~ servqual
; Analisis kualitas Untuk mengetahui kualitas
— pelayanan pelayanan di Ling Lung kopi
g dengan metode dan Eatery.
Azim fuzzy service Untuk  mengetahui  level Ling Lung kopi Metode
Rifa’i quality dan kepuasan pelanggan dengan .
performance menggunakan CSI (Customer jan Eatery fuzzy service 2016
control matrix Satisfacation Index). quality dan
Untuk mengetahui kinerja guna f
mengevaluasinya sebagai acuan performance
dalam melakukan perbaikan control
yang efektif dan efisien matrix
terhadap kinerja layanan yang
ada di Ling Lung kopi dan
Eatery dengan menggunakan
) metode Performance Control
o8]
o
@ -5
+¥]
=
o]
=
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©
g Matrix.
= Analisis Tingkat Menganalisis seberapa
@ Kepuasan kepuasan mahasiswa terhadap
12 Mahasiswa layanan kegiatan yang berbasis
o Terhadap internet yang tersedia di Mahasiswa
lIdha Kualitas kampus Universitas Sriwijaya. FMIPA Fuzzy
Metnanda Pelayanan matematika Service 2018
7~ Internet Kampus universitas Quality
- Menggunakan sriwijaya
=z Fuzzy  Service
w Quality
= Analisis kualitas Untuk  menganalisis
- pelayanan  jasa kesenjangan antara jasa yang
2 pada jurusan dipersepsikan dan jasa yang
2 manajemen diharapkan mahasiswa jurusan
g bisnis dengan manajemen bisnis ITS sebagali
metode servqual konsumen.
dan QFD Untuk menganalisis atribut
layanan apa yang perlu
diprioritaskan untuk
ditingkatkan  sesuai dengan
harapan dan keinginan
mahasiswa jurusan manajemen
bisnis ITS sebagai konsumen.
Untuk menganalisis upaya
perbaikan atau respon teknis
yang perlu diprioritaskan guna
w peningkatan kualitas pelayanan
Y
o
@ 1-6
+¥]
=
™
=
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@)

Avega
Wihardias

jurusan manajemen bisnis ITS

Jurusan
manajemen bisnis
ITS

Metode
servqual dan

2015

(@]
° QFD
©
=
=
=
=
w
c
w
-~
jeb)
py) Analisis 1. Mengetahui tingkat kepuasan
Q Kepuasan pelanggan terhadap kualitas
= pelanggan pelayanan di KFC Jember.
terhadap kualitas . Mengetahui letak prioritas metode
layanan dengan kualitas layanan tingkat kinerja | KFC JEMBER Fuzzy
Abi khafsh metode Fuzzy dan kepentingan di  KFC Servqual dan
Alghiffari Servqual dan Jember. Importance
Importance Merumuskan  rekomendasi performance
performance perbaikan kualitas pelayanan Analysis 2021
Analysis yang dapat diterapkan di KFC
Jember.
o
Y
o
@ -7
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=
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1.7 Sistematikan Penelitian

zZL

Adapun Sistematika Penulisan laporan penelitian ini di BPJS

keibnagakerjaan Cabang Pekanbaru Kota adalah sebagai berikut :
BAB I
o

©
o BYSNSININ W e}

B

BAB IV

(98]

w
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PENDAHULUAN

Membahas masalah secara keseluruhan. Pendahuluan ini mencakup
latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat
penelitian, batasan masalah, Posisi Penelitian, dan Sistematikan
penulisan.

LANDASAN TEORI

Bab ini membahas konsep dan teori yang relevan tentang pengolahan
data, dan pembahasan yang yang berkaitan dengan penelitian dan
membantu dalam pengumpulan dan pengolahan data.
METODOLOGI PENELITIAN

Mengemukakan proses serta prosedur yang akan dilakukan dalam
melakukan penelitian, pengumpulan data, pengolahan data, analisis
data, serta kesimpulan dan saran.

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Pengumpulan dan pengolahan data memberikan gambaran tentang
prosedur yang digunakan untuk mengumpulkan data sekunder dan
primer, serta teknis pengolahan yang digunakan untuk mencari solusi
dari permasalahan. Selain itu, bab ini mencakup proses pengolahan
data yang dikumpulkan untuk digunakan dalam penyelesaian masalah.
ANALISA

Analisis hasil pengolahan data berdasarkan teori yang digunakan
memberikan penjelasan tentang pemecah masalah dan perencanaan
tindakan lanjut untuk perbaikan yang akan dilakukan untuk
menyelesaikan masalah menggunkan metode Fuzzy Servqual dan IPA.
PENUTUP

Hasil penelitian yang berkaitan dengan tujuan penelitian dan
rekomendasi yang diberikan kepada perusahaan untuk perbaikan masa

depan dibahas dalam bab ini.
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BAB II
© LANDASAN TEORI
aE
2.?— Jasa

g- Jasa didefenisikan oleh Tjiptono dan Chandra (2016) sebagai setiap
tindakan atau perbuaatan yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain
yaﬁg pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak
mgf'lghasilkan kepemilikan sesuatu. Namun demikian, produk jasa dapat dianggap
se&gai produk fisik atau tidak. (Jazuli, Muhammad, DKk, 2020).

i Jasa adalah sesuatu yang tidak mempunyai wujud yang berikan oleh salah
saﬁ,l pihak ke pihak lain dan tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan apa

e
pun. (Ningsih, 2019).
py)

22  Asuransi

Istilah Asuransi merujuk pada tindakan, sistem, atau bisnis dimana
perlindungan finansial (atau ganti rugi secara finansial) untuk jiwa, properti,
kesehatan dan lain-lainnya. Mendapatkan penggantian dari kejadian-kejadian
yang tidak dapat diprediksi yang mungkin terjadi seperti kematian, kehilangan,
kerusakan atau sakit, dimana melibatkan pembayaran premi secara teratur dalam
jangka waktu tertentu sebagai ganti polis yang memberikan perlindungan tersebut.
(Sari, 2019)

@  Menurut Undang-Undang No.2 Tahun 1992 Pasal 1: “Asuransi atau
pe;qajtanggungan adalah perjanjian antara dua pihak atau lebih, dengan mana pihak
PeEanggung mengikatkan diri kepada tertanggung, dengan menerima premi
asgtansi, untuk memberikan penggantian kepada tertanggung karena kerugian,
ke@sakan atau kehilangan keuntungan yang diharapkan, atau tanggung jawab
huium kepada pihak ketiga yang mungkin akan diderita tertanggung yang timbul
dag;mi suatu peristiwa yang tidak pasti, atau untuk memberikan suatu pembayaran
ya%g didasarkan atas meninggal atau hidupnya seseorang yang
di%rtanggungkan”. (Sari, 2019)

=
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2.2.1 Hukum-Hukum Asuransi

T Asuransi dalam Undang-Undang No.2 Th 1992 Asuransi dalam Undang-
U&jang No.2 Th 1992 tentang usaha perasuransian adalah perjanjian antara dua
piflak atau lebih, dengan mana pihak penanggung mengikatkan diri kepada
te?@nggung, dengan menerima premi asuransi, untuk memberikan penggantian
kepada tertanggung karena kerugian, kerusakan atau kehilangan keuntungan yang
diEarapkan atau tanggung jawab hukum pihak ke tiga yang mungkin akan diderita
teftanggung, yang timbul dari suatu peristiwa yang tidak pasti, atau memberikan
suéu pembayaran yang didasarkan atas meninggal atau hidupnya seseorang yang

difertanggungkan. (Sari, 2019)
-~

2.;30 BPJS (Badan Penyelenggara Jaminan Sosial)

g Menurut Undang-Undang No. 24 Tahun 2011 tentang Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial, jaminan sosial merupakan program negara yang
bertujuan untuk memberikan kepastian perlindungan dan kesejahteraan sosial bagi
seluruh rakyat, dan untuk mewujudkan tujuan sistem jaminan sosial nasional perlu
dibentuk badan penyelenggara yang berbentuk badan hukum. Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial yang selanjutnya disingkat BPJS adalah badan
hukum yang dibentuk untuk menyelenggarakan program jaminan sosial. (Azani,
2022).

@ BPJS Ketenagakerjaan (Badan Penyelenggara Jaminan  Sosial
Ké:;enagakerjaan) merupakan program publik yang memberikan perlindungan
ba@ tenaga kerja untuk mengatasi risiko sosial ekonomi tertentu dan
pegyelenggaraan nya menggunakan mekanisme asuransi sosial. Sebagali
pe@sahaan Negara yang bergerak dalam bidang asuransi sosial BPJS
Kéenagakerjaan yang dikenal juga bernama PT Jamsostek (Persero) merupakan
pemfl?aksana undang-undang jaminan sosial tenaga kerja. (Hanafri, 2018).

& Sebagai program pemerintah, BPJS Ketenagakerjaan memberikan hak dan
keavajiban yang jelas (wajib) bagi pengusaha dan tenaga kerja. Ini diatur oleh
UEiang-undang No.3 tahun 1992, yang mengatur jenis program Jaminan
nglakaan Kerja (JKK), Jaminan Hari Tua (JHT), Jaminan Kematian (JKM), dan

-2
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Jaminan Pemeliharaan Kesehatan (JPK). Selain itu, peserta diwajibkan untuk

©. - : : .
me_zlgjalankan administrasi yang teratur dan membayar iuran mereka. (Hanafri,

2018).

€ BPJS Ketenagakerjaan memberikan manfaat kepada peserta dalam bentuk

p%tyanan maupun uang tunai dalam kasus di mana terjadi risiko sosial terhadap
pekerja, seperti kecelakaan kerja, kematian, hari tua, atau pensiun. Manfaat
peﬁyanan yang dimaksud adalah bahwa jika terjadi kecelakaan kerja, pekerja
ddpat dibawa langsung ke fasilitas kesehatan yang bekerja sama dengan BPJS
ngnagakerjaan, baik itu klinik maupun rumah sakit (trauma center), tanpa
m@geluarkan biaya. Apabila tidak ada fasilitas kesehatan yang bekerja sama,
pe?;erja tetap mendapatkan keuntungan dari JKK melalui sistem reimbursement.
Se_t?aliknya, jika ada risiko kematian dan hari tua atau pensiun, pekerja dan ahli
wgrisnya akan menerima kompensasi finansial. Salah satu perbedaan antara
Jaminan Hari Tua dan Jaminan Pensiun adalah manfaat yang diberikan kepada
pekerja dan/atau ahli warisnya setiap bulan ketika pekerja memenuhi syarat
pengambilan, seperti usia pensiun 56 tahun, meninggal dunia, cacat total tetap,

atau berhenti bekerja dan tidak lagi bekerja. (Hanafri, 2018).

2.4  Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah tanggapan pelanggan terhadap jasa yang
dig_p;rimanya. Apabila kualitas pelayanan yang diterima oleh pelanggan lebih baik
at%ﬂ sama dengan yang ia bayangkan, pelanggan cenderung akan mencobanya
Ia@"2 tetapi jika kualitas layanan yang diterima oleh pelanggan kurang dari yang
dlgarapkan pelanggan akan kecewa dan akan mengakhiri hubungannya dengan
pe&lsahaan jasa yang bersangkutan. (Ahmad Anca Pratika Isandi, 2019) dikutip
o@n (Hidayatullah, Nurul.,dkk., 2020)

5 Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pefigendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pe?anggan. Dalam hal ini, kualitas pelayanan dipengaruhi oleh dua komponen
utgna: pelayanan yang diharapkan dan yang dilihat. Apabila jasa yang diterima

atall dirasakan oleh pelanggan sesuai dengan yang diharapkan atau melampauli
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harapan pelanggan, maka kualitas pelayanan dianggap baik atau memuaskan.
Sebaliknya, jika kualitas pelayanan kurang dari yang diharapkan, maka kualitas
peibyanan dianggap buruk. (Aliansyah dkk., 2012) dikutip oleh
(J&zuli,Muhammad, Dkk, 2020)

g' Menurut Lewis dan Booms dalam Tjiptono (2017:142), kualitas layanan
dapat didefinisikan secara sederhana sebagai ukuran seberapa baik tingkat layanan
yaﬁg dapat diberikan mampu memenuhi harapan pelanggan. Berdasarkan defenisi
inf-kualitas pelayanan ditentukan oleh kemampuan perusahanan untuk memenuhi
keﬁutuhan dan keinginan pelanggan sesuai dengan harapan pelanggan. Dengan
kaﬁa lain, dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan adalah layanan
yaii_g diharapkan pelanggan (perceived service) dan bagaimana pelanggan melihat
Iaﬁnan tersebut. Apabila perceived service sesuai dengan yang diharapkan dan
mglebihi yang diharapkan, maka kualitas layanan tersebut dinilai baik atau positif.
Sebaliknya, jika perceived service lebih buruk daripada yang diharapkan, maka
kualitas layanan tersebut dianggap negatif atau buruk. Oleh karena itu, kualitas
layanan tergantung pada kemampuan organisasi dan karyawannya untuk

memenubhi. (Siregar, Indra., 2020)

2.4.1 Dimensi Kualitas Pelayanan
Menurut Fandy Tjiptono (2016:284) dimensi kualitas pelayanan oleh yaitu
(sgji, Dian, 2020):
1.§ Reliability (Keandalan)
E—-Merupakan kompetesi pada perusahaan saat memberikan layanan sesuai
E.dengan perjanjian yang tepat, yang berarti layanan harus sesuai dengan apa
gyang ditawarkan perusahaan dan apa yang diinginkan pelanggan.
2. E Responsiveness (Daya tanggap)
E_Merupakan suatu layanan yang diberikan oleh perusahaan untuk membantu
f masalah pelanggan dengan cara yang sesuai dengan kebutuhan mereka.
aLayanan ini unik karena perusahaan menunjukkan kepedulian dengan penuh

c _ .
~ perhatian dan secara tepat dalam menangani keluhan dan masalah pelanggan.

-4
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3. Assurance (Jaminan)
IMerupakan komitmen perusahaan untuk menumbuhkan kepercayaan dan
?j_keyakinan pelanggan bahwa perusahaan dapat menyelesaikan masalah atau
© keluhan. Jaminan ini dapat berupa kompetensi, sikap sopan, kesanggupan,
Z— dan sifat yang dianggap dapat dipercaya oleh perusahaan.

4.3 Empathy (Empati)
iMerupakan sikap perhatian antara orang-orang (antara karyawan dan
< pelanggan), misalnya komunikasi yang baik antara karyawan dan pelanggan
idan upaya perusahaan untuk memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan
5 serta bagaimana perusahaan menangani keluhan dan masalah.

5.§Tangible (Wujud nyata)

Z_E!Merupakan tampilan dan kelengkapan sarana prasarana yang berwujud guna
g menunjukan perusahaan tersebut memiliki bukti dukungan untuk menunjang

pelayanan yang perusahaan berikan.

2.4.2 Kepuasan Pelanggan

Kotler (2014:177) menggambarkan kepuasan pelanggan sebagai
pengukuran perasaan pelanggan saat melakukan pembelian dan bagaimana
mereka merasakan hasilnya, yang kemudian dapat dinilai sesuai dengan harapan
pelanggan. Kepuasan pelanggan juga dapat digunakan sebagai bahan untuk
mg'_ailai kepuasan pelanggan setelah pembelian., sehingga perusahaan dapat
m%qgetahui sejauh mana kepuasan pelanggan dengan layanan yang mereka
befikan. (Sari, Dian, 2020).

Jika keinginan pelanggan dipenuhi atau mereka merasa puas, pelanggan

ure

ak'éw menjadi loyal kepada perusahaan, menurut Suharyono (2016:14). Namun,
ji@. pelanggan merasa keinginan dan harapan mereka tidak dipenuhi atau mereka
tic&k puas, pelanggan akan lebih memilih perusahaan lain yang memberikan

Iaiénan yang sesuai dengan harapan mereka.. (Sari, Dian, 2020).
=)

Lo =
2.8  Fuzzy Servqual
= Fuzzy Service Quality adalah teori himpunan fuzzy yang menawarkan cara

=~
ur&uk menunjukkan ketidakpastian dan merupakan cara yang digunakan untuk
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memodelkan ketidakpastian yang terkait dengan ketidakpastian,ketidakjelasan,
dag kekurangan data tentang aspek tertentu dari masalah yang dihadapi.
(J&tipaningrum, 2022).

€. Teori himpunan fuzzy dikenal sebagai Fuzzy Servqual yang digunakan
urE,Uk menunjukkan ketidakjelasan. Ini juga digunakan untuk memodelkan
ketidakjelasan yang terkait dengan kesamaran, ketidakpastian, atau kekurangan
in;Ermasi yang berkaitan dengan komponen dan masalah tertentu yang dihadapi.
(Masshitah,Dkk,2021).

Teori himpunan fuzzy, yang berfungsi sebagai alat untuk pemodelan
keﬁdakpastian yang berkaitan dengan kesamaran, ketidakpastian, dan kekurangan
informasi mengenai aspek tertentu dari masalah yang dihadapi, dikenal sebagai
k%‘itas layanan fuzzy. (Ningsih, 2019).

c
2.5.1 Mengintegrasikan Fuzzy-Servqual

Mengintegrasikan Fuzzy-Servqual memiliki tahapan antara lain ((Ningsih,
2019):
a. Penentuan fuzzy set
Proses ini dilakukan untuk menghitung skor bilangan fuzzy. Setiap aspek dari
kuesioner yang dijawab responden akan dikelompokkan, yang menghasilkan

bilangan fuzzy yang diintegrasikan dengan metode servqual.

pm (X)
Sangat Sangat
Tidak Baik Tidak Baik Cukup Baik Baik Baik

1/2

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1

AJISIIATU) DTWE]S] 3)e)S

Gambar 2.1 Penentuan Nilai Fuzzy Set

e (Sumber: Ningsih, 2019)

2

;J'T-' Berikut ini adalah pengelompokan skor dari pertanyaan yang akan diubah
m@;jadi bilangan fuzzy :
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o}

. Kategori (1) buruk, menerima skor 1,2,3,4 dari kuesioner persepsi atau

harapan, yang berarti sangat tidak setuju atau sangat tidak diharapkan.

b. Kategori (2) mempunyai skor yang buruk dengan skor 3,4,5,6, yang
mencakup jawaban dari kuesioner persepsi atau harapan, yang berarti

tidak setuju atau tidak inginkan.

c. Kategori (3) memiliki kualitas yang cukup baik, dengan skor 5,6,7,8
untuk jawaban kuesioner persepsi atau harapan, yang berarti cukup

setuju atau cukup diharapkan.

d. Kategori (4) harus memiliki skor antara 7,8 dan 9,10 untuk jawaban

kuesioner persepsi atau harapan, yang berarti setuju atau diharapkan.

e. Kategori (5) menerima skor yang sangat baik, dengan skor 9,10,11,12,

nelry eysng Nin y!jlw eydioyey @

yang mencakup jawaban dari kuesioner persepsi atau harapan, yang
berarti sangat setuju atau sangat diinginkan.

b. Perhitungan Nilai Fuzzyfikasi

c

Perhitungan nilai fuzzyfikasi data kuesioner dilakukan dengan menggunakan
rumus berikut: Triangular Fuzzy Number (TFN) adalah range nilai dari bobot

jawaban responden.

bil.nl+bi2.n2...... +bik.nk
Nilai wah TrEE———enReRee_, ey 2.
ai batas bawa (a) nl+n2+n3....+tnk ( 3)

9 p]
ok bil.nl+bi2.n2......+bik.nk
= N |
- Nilai batas tengah (b) T, ke (2.4)
@
& iy _ bil.nl+bi2.n2......+bik.nk
E.Nl|al batas atas (c) = T e (2.5)
n
g Keterangan :
<'n = jumlah responden
E_ bi= nilai set fuzzy rata-rata
<
o _ o
. Perhitungan Defuzzyfikasi

Nilai representatif tunggal diperolen melalui defuzifikasi ini. Rumus

arithmatic mean adalah sebagai berikut:
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pAIxI+ pBlyl

) HANB= T e (2.6)
g _ Batas Tengah (a)+Bata Atas (b)

e B 2

@)

= - :

s Nilai Servqual (Gap) Per Atribut

3 Nilai servqual (gap) untuk masing-masing atribut dapat dihitung dengan
;?menghitung perbedaan antara defuzzyfikasi tingkat kinerja dan defuzzyfikasi
Ekepentingan. Metode berikut dapat digunakan untuk menghitung nilai

< servqual (gap) untuk masing-masing atribut:

w

c Gap = Persepsi (P)-Harapan (H) .................. 2.7)
w

o~

& Keterangan :

o Ke gan :

o a. Jika hasil gap positif (persepsi > harapan) maka layanan dikatakan

- “surprise” dan memuaskan.

b. Jika hasil gap nol (persepsi = harapan) maka layanan dianggap baik dan
memuaskan.

c. Jika hasil gap bernilai negatif (persepsi < harapan) maka layanan dianggap
buruk dan tidak memuaskan.

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan, lima atribut harus diprioritaskan
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berdasarkan nilai kesenjangan (gap) antara persepsi dan harapan untuk masing-
magsing atribut.

)
e. 2 Nilai Servqual (Gap) Per Dimensi

w

= Nilai servqual, atau gap per dimensi, dihitung dari jumlah total defuzzifikasi
=-Tingkat Kinerja dan tingkat kepentingan per dimensi dibagi dengan jumlah
atribut pertanyaan per dimensi. Peran gap per dimensi akan menunjukkan
seberapa jauh peran kelima dimensi ini dalam memberikan informasi tentang

kualitas pelayanan.

f. ™ Nilai Servqual (Gap) Keseluruhan
Nilai servqual (gap) secara keseluruhan dihitung dengan mengurangi total

skor rata rata defuzzifikasi persepsi per dimensi dan mengurangi total
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defuzzifikasi harapan per dimensi. Peran gap keseluruhan akan menunjukkan

© . G . .
Iseberapa jauh atribut ini memainkan peran dalam kualitas pelayanan.
{ab]
x‘ -
2.6, Importance Performance Analysis (IPA)
©  Importance-Performance Analysis adalah cara yang sederhana dan
jeb]

di%.makan untuk mengidentifikasi atribut-atribut dari produk atau pelayanan yang
sangat dibutuhkan dari adanya sebuah pengembangan atau kandidat untuk kondisi
pegghematan biaya yang dimungkinkan tanpa kerugian yang signifikan terhadap
kualitas secara keseluruhan.(Dafid, 2018)

g’ Berdasarkan hasil penilaian kinerja dan tingkat kepentingan, menurut
Di?gantara dan Sambodo (2015), tingkat kesesuaian antara kepentingan dan
tnﬁ@t pelaksanaannya akan dihitung. Tingkat kesesuaian ini akan menentukan
u@an prioritas peningkatan komponen yang mempengaruhi kepuasan konsumen.
(Jazuli, Muhammad, DKk, 2020).

Menurut Tjiptono (2011) teknik ini dikemukakan pertama kali oleh
Martilla dan James pada tahun 1977, adapun interpretasi dari kuadran tersebut
adalah sebagai berikut (Sabar, 2019) :

a. Concentrate here (konsentrasi di sini)
Faktor-faktor di kuadran I dianggap penting dan diharapkan oleh konsumen,
tetapi kondisi persepsi dan kinerja aktual saat ini belum memuaskan. Faktor-

Efaktor di kuadran ini harus menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan.

b.% Keep up with the good work (pertahankan prestasi)

EUntuk memastikan bahwa Kkinerja organisasi yang dikelolanya dapat

5 mempertahankan prestasi yang telah dicapai, manajemen berkewajiban

zmemastikan bahwa elemen-elemen yang tercantum dalam kuadran II

E.dianggap penting dan diharapkan sebagai faktor yang mendukung kepuasan

% konsumen.

c.Z Low priority (prioritas rendah)

SnManajemen tidak perlu memprioritaskan atau memberikan perhatian yang

gterlalu besar pada faktor-faktor yang tercantum di kuadran Il karena faktor-

= faktor ini tidak terlalu penting atau diharapkan oleh konsumen.
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d. Possibly overkill (berlebihan)
Faktor-faktor di kuadran 1V tidak terlalu penting atau diharapkan, jadi

EH ©

— Mmanajemen harus memberikan lebih banyak sumber daya untuk faktor-faktor

©_di kuadran Il yang lebih penting dan masih membutuhkan perbaikan.

Kuadran | Kuadran Il

'

(Prioritas Utama) (Pertahankan
Prestasi)

Kuadran Il Kuadran IV

Kepentingan/Harapan (Y)

(Prioritas Rendah) (Berlebihan)

X

- ~ Persepsi Kinerja/Kenyataan (X) K

Gambar 2.2 Kuadran Analisis Layanan
(Sabar, 2019)

Metode ini mengaitkan tingkat kepentingan (importance) suatu atribut

nelry eysng Nin y!tw eyd

tertentu dengan keadaan lapangan atau kinerja (performance) yang dirasakan oleh

pengguna. Adapun rumus yang digunakan adalah sebagai berikut (Prasetyo, 2020)

;—; x1000, BN REGRGEREN | (2.8)

Tki=

Keterangan:

Tki = Level Kesesuaian Responden

Xi= Nilai Kerja
w
= Yi= Nilai Kepentingan
1 Langkah kedua adalah menggabungkan level kepentingan dan kepuasan
w
rag'-rata untuk setiap item dari atribut menggunakan rumus:
=t _ Yh=1xi _ yk=1 yi
(o] —_ 14 . — L
o X= T V=T (2.9)
=
Kéterangan:
(g°]

X% kualitas rata-rata level kepuasan item ke- i
Y%kualitas rata-rata level kepentingan item ke-i
n %Jumlah responden/sampel
c . .
—  Selanjutnya, dengan menggunakan rumus, rata-rata tingkat kepuasan untuk

jo¥]
seFUi;a\p item dijumlahkan:
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®) x1 = Z Xl;yl= L=ty (2.10)
P n

am

{ab]

o

© Keterangan:

g— X = Hasil rata-rata kepuasan item

3 y = Has il rata-rata kepentingan

— P =Jumlah Item

=

=

2.& Kuesioner

g’ Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
cafa memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada respondena
urf%lk dijawabnya. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang efesien
bita peneliti tau dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa
diﬁarapkan dari responden. Selain itu kuesioner juga cocok digunkaan bila jumlah
responden yang cukup besar dan tersebar diwilayah yang luas. Kuesioner dapat
berupa pertanyaan/pernyataan tertutup atau terbuka, dapat diberikan kepada

responden secara langsung atau dikirm melalui pos, atau internet (Sugiono,2022)

2.8  Skala Likert

Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi
Seseorang atau kelompok orang tentang fenomena Sosial. Dalam penelitian,
feguf)mena sosial ini telah ditetapkan secara spesifik oleh peneliti, yang selanjutnya
diébut sebagai variabel penelitian (Sugiono,2022).
E’ Dalam skala likert, maka variabel yang dapat diukur dijabarkan menjadi
ing'rkator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk
mgpyusun item-item instrumen berupa pernyataan atau pertanyaan
(S§§i0n0,2022) .

Jawaban setiap item instrumen yang menggunkaan skala likert mempunyai

A31s

=
=t

lasi dari sangat setuju sampai sangat setuju. Untuk keperluan analisis

kuantitatif, maka jawaban dapat diberikan skor, seperti (Sugiono,2022):
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Tabel 2.1 Skala Likert

lo

=

Sangat Setuju/sangat penting/ Sangat Positif

=

Setuju/Penting/Positif

(@)
3.~
Q0

Netral/Ragu/kadang-kadang

4.3

Tidak Setuju/Tidak penting/Negatif

=
=

| N W B~ o1

Sangat tidak Setuju

(sumber: Sugiono, 2022)

N

negtuexsnig N

N
N dgue[s] aje}s

Populasi dan Sample

Berikut ini adalah Defenisi dari populasi dan sampel (Sugiono,2022):
Populasi

Populasi adalah area generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek yang
memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang telah ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian menghasilkan kesimpulan. Populasi
bukan hanya jumlah objek yang ada, tetapi mencakup semua kualitas dan
sifat yang dimiliki oleh objek atau subjek tersebut.

Sampel

Jumlah dan karakteristik populasi membentuk sampel. Jika populasi besar
sehingga peneliti tidak dapat mempelajari semua yang ada di dalamnya,
maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi
tersebut untuk mengambil kesimpulan yang dapat diterapkan pada

populasi secara keseluruhan.

Teknik Sampling
Teknik sampling merupakan teknik pengambilan sampel. Untuk

maﬁentukan sample yang digunakan dalam penelitian. Teknik sampling terbagi

m%jadi dua kategori yaitu:

<1

nery wisey JireAg uej[ng jo

. Probability Sampling

Dalam metode pengambilan sampel probabilitas, setiap komponen
populasi memiliki peluang yang sama untuk menjadi anggota sampel.

Metode ini mencakup Simple Random Sampling, proportionate, stratified

11-12
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random sampling, disproportionate stratified random, sampling area
(cluster).

Nonprobability Sampling

Nonprobability Sampling merupakan teknik pengambilan yang tidak
memberikan peluang/kesempatan bagian setiap unsur populasi untuk
dipilih menjadi sample. Teknik ini mencakup, Sampling sistematis, Kuota,

Aksidental, Purposive, jenuh dan Snowball.

Dalam penelitian ini, teknik pengambilan sampling insidental digunakan

S NIN!iw eydido ey @

berSama dengan jenis pengambilan sampel kebetulan. Dengan kata lain, setiap
re?ponden yang datang ke penelitian dan dianggap memenuhi Kriteria penelitian
dlmasukkan ke dalam sampel. Adapun Teori Slovin digunakan untuk menghitung

Ju@Iah sampel:

N

N T | 4 1 | e (2.11)

Keterangan :

n = Ukuran sampel

N = Ukuran Populasi

e = Taraf kesalahan (10% atau 0.1)

2.14 Uji Validitas

g.- Uji Validitas digunakan untuk menentukan apakah kuesioner itu sah atau
tidﬁk Tujuan uji validitas, menurut Sutinah dan Simamora (2018), adalah untuk
mgwentukan tingkat keakuratan kuesioner. Kriteria pengujian menentukan bahwa
pe@yataan dinyatakan valid jika nilai r hitung > rtabel dan tidak valid jika nilai r
h@ng < rtabel. Dengan bantuan program SPSS, akan diperoleh hitungan. Untuk

méhguji validitas, rumus berikut digunakan. (Sutinah,2018):

< hitung= O 3327 &/ LY EAL R 2.12
o MU= Ty e @) myy2-@y2 (2.12)
keférangan :
r =Korelasi

11-13
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X = nilai setiap item
© . . . . L
y ﬁ:nﬂal total dikurangi skor setiap item tersebut

Q
n= Jumlah sampel
O

=
2.12  Uji Reabilitas

3 Uji reliabilitas menentukan apakah hasil kuesioner stabil dalam mengukur
keﬁdian. Kriteria pengujian adalah yang atribut dianggap reliabel jika nilai Alpha
Cfenbach lebih dari atau sama dengan 0,6. Pengujian ini dapat dilakukan dengan
prgzgram SPSS atau secara manual menggunakan rumus berikut (Sutinah,2018):

=
o rll= [ﬁ] i A B (2.13)

jeb)
ketgrangan:
rlgz reliabilitas instrument
k = Jumlah indikator pertanyaan
no2= jumlah varian item

to2= varian total
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BAB 111
METODOLOGI PENELITIAN

EH ©

3.47: Tahapan Penelitian

Metodologi penelitian memberikan penjelasan serta menguraikan tentang

e1di

pr%ses yang diambil selama proses penelitian, dari awal sampai akhir. Metodologi
penelitian diperlukan agar suatu penelitian lebih terarah dan jelas. Gambar berikut

m@unjukkan flowchart yang menyajikan metodologi penelitian.

=

w

:
w

-~ .

o) Studi Pendahuluan
o) v

5' Identifikasi Masalah
c v

Studi Literatur

!

Tujuan Penelitian

!

Pengumpulan data :
1. Profil BPJS Ketenagakerjaan
2. Kuesioner
3.Wawancara atau Observasi

}

Pengolahan Data:

1. Uji Validitas dan Reabilitas
2. Metode Fuzzy Servqual dan metode IPA

}

Analisa

|

Kesimpulan dan Saran

Selesai

Gambar 3.1 Flow Chart Metodologi Penelitian

-1
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Studi Pendahuluan

w
AeHQ

Studi pendahuluan adalah proses pertama dalam penelitian. Langkah awal
dalam penelitian adalah menemukan dan mengidentifikasi topik masalah yang
aI%h diteliti berdasarkan fakta di lapangan. Kemudian, Untuk memastikan bahwa
masalah yang akan diteliti memiliki sumber referensi yang kuat dan mampu
diiﬂdalkan, BPJS Ketenagakerjaan Pekanbaru Kota selalu bergantung pada
literatur yang tersedia.

=
3.? Identifikasi Masalah

:7;- Permasalah yang Muncul pada penelitian ini yaitu pada Pelayanan BPJS
Ketenagakerjaan Pekanbaru Kota yanag mana menurut sebagian pelanggan
peiéyanan yang diberikan masih kurang memuaskan. Oleh sebab itu, dilakukan
penelitian  mengenai  identifikasi  tingkat kepuasan pelanggan BPJS

Ketenagakerjaan Pekanbaru Kota.

3.4  Studi Literatur

Sebuah penelitian literatur dilakukan untuk mendukung subjek penelitian
studi melalui berbagai teori atau konsep, seperti teori asuransi dan jasa, kualitas
pelayanan, fuzzy servqual, dan IPA, untuk menghasilkan pemahaman serta

mgqgembangkan teori yang digunakan dalam studi yang dilakukan.

o
o8]

3.5 Tujuan Penelitian
= Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna

ja%. BPJS Ketenagakerjaan pekanbaru Kota dan untuk menentukan proses
pegbaikan layanan yang bertujuan untuk meningkatkan atau memperbaiki

pegyanan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.

-t

W
3@; Pengumpulan Data
o Data primer dan data sekunder adalah jenis data yang dikumpulkan untuk

pegélitian dan biasanya dikumpulkan dengan metode berikut:

-2
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1. Data Primer terdiri dari data yang didapatkan melalui pengamatan dan
gpenelitian secara langsung di lapangan.,, mengamati dan melakukan
?j_penyebaran kuesioner di BPJS ketenagakerjaan Pekanbaru Kota

2.2 Data Sekunder adalah data yang tidak secara langsung didapat oleh peneliti.
Z— Data ini diperoleh dari perusahaan dan studi literatur tentang analisis kualitas
S pelayanan di BPJS Ketenagakerjaan Pekanbaru Kota menggunakan metode
ifuzzy servqual dan IPA. Literatur seperti buku, jurnal, dan skripsi digunakan

< untuk mendapatkan data ini.
=

3.? Pengolahan Data

:7;- Data dalam bentuk kuesioner diperoleh, berikutnya di olah untuk dapat
diggnakan untuk penelitian. Tujuan pengolahan informasi ini adalah untuk
mé‘ﬁungkinkan data yang dikumpulkan dapat dianalisa dan kemudian
memungkinkan pengambilan kesimpulan dan dapat mengatasi permasalahan yang
terjadi pada BPJS Ketenagakerjaan Pekanbaru Kota. Setelah itu, masalah dapat

dianalisis dan diselesaikan.

3.8  Analisa

Hasil dari pengolahan data tersebut, maka langkah berikutnya adalah
menganalisa hasil dari pengolahan data sebelumnya, yang mencakup analisis fuzzy
seg)/qual dan IPA dari pengolahan data Kuesioner serta analisa langkah-langkah
pef'_'baikan untuk faktor permasalahan yang ada.

3. Kesimpulan dan Saran

DTUKe[S] 2

Kesimpulan dibuat berdasarkan data penelitian dan menjelaskan apa yang
dif_?'mukan dalam penelitian. esimpulan harus mencakup informasi penting dari
se@ua data yang dikumpulkan, dan rekomendasi harus memberikan masukan dan
pemmnjuk tentang apa yang belum dilakukan penelitian ini. Proses perbaikan
Ia&utan akan mendapat manfaat dari saran yang diharapkan.
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6. Kesimpulan

(@]

Menurut hasil penelitian serta pembahasan menghasilkan kesimpulan

©
begikut:

o
[N}

d BISNS NIN AT

nel

-
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat layanan yang paling baik
memiliki ranking yang paling tinggi adalah dimensi Reability
(Keandalan/terpercaya) dengan Nilai GAP -4,72 dan terendah adalah
dimensi Resposiveness (daya tanggap) dengan nilai GAP -9,48. Untuk itu,
perbaikan kualitas pelayanan harus segera diprioritaskan pada dimensi ini,
terutama pada Indikator pegawai yang memberikan informasi yang akurat
kepada pelanggan, yang memiliki skor GAP paling rendah yaitu -2,2.

Rekomendasi perbaikan untuk dimensi Resposiveness (daya tanggap)
terutama pada pegawai memberikan informasi yang akurat pada pelanggan
adalah dengan peningkatan pelatihan untuk memastikan pemahaman yang
lebih baik terhadap informasi yang disampaikan, serta implementasi
mekanisme peninjauan berkala untuk menilai tingkat akurasi informasi

yang diberikan.

Saran

Hasil penelitian menghasilkan saran berikut:

Diharapkan penelitian ini akan memberikan informasi, masukan dan bahan
evaluasi untuk pihak BPJS Ketenagakerjaan Pekanbaru Kota.

Pengukuran kualiatas pelayanan berkala dan konsisten agar selalu bisa
meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap BPJS Ketenagakerjaan
Pekanbaru Kota dengan mengamati perubahan tingkat kerja dan tingkat

kepentingan pengguna terhadap kualitas layanan.
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