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Abstrak

Tingginya kualitas pelayanan yang maksimal adalah target seluruh peserta BPJS
Ketenagakerjaan. Untuk tujuan inilah diadakan sebuah tindakan yang digunakan untuk mengukur
kepuasan peserta akan pelayanan dari sektor kepegawaian BPJS Ketenagakerjaan. Metode pengolahan
data menggunakan Fuzzy — Service Quality adalah metode yang menggunakan perhitungan nilai
fuzzikasi dan defuzzikasi. Hasil akhir perhitungan inilah yang berfungsi untuk membantu menjadi acuan
pihak BPJS Ketenagakerjaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Dari hasil pengolahan data dapat
terlihat bahwa Gap terbesar dan perlu adanya evaluasi adalah Gap dengan nilai terbesar. Gab ini
didefinisikan sebagai dimensi Assurance dengan kode D1, D2, D3, D4 dan Reability dengan kode B1, B3,
B4, B6. Secara keseluruhan, hasil perhitungan Gap menunjukkan bahwa Gap bernilai positif. Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas layanan yang diterima peserta BPJS Ketenegakerjaan telah sesuai dengan
harapan peserta.
Kata kunci—Fuzzy, Service Quality, Gap, BPJS

Abstrack

The maximum quality of service is the target of all BPJS Employment participants. For this purpose, an
action was held that was used to measure participant satisfaction with services from the BPJS
Ketenagakerjaan sector. Data processing method using Fuzzy - Service Quality is a method that uses the
calculation of the value of fuzzification and defuzzification. The final result of this calculation serves to
help become a reference for BPJS Employment in improving service quality. The data processing results
shows, it can be seen that the biggest Gap and the need for evaluation is the Gap with the largest value.
This Gab is defined as Assurance dimension with code D1, D2, D3, D4 and Reability with code B1, B3,
B4, B6. Overall, the results of the Gap calculation show that the Gap is positive. This shows that the
quality of service received by BPJS Employment participants has met the expectations of the participants.
Keywords— Fuzzy, Service Quality, Gap, BPJS

1. PENDAHULUAN

BPJS Ketenagakerjaan mulai menggunakan pelayanan online pada tahun 2021.
Pelayanan online ini dilakukan karena pandemi COVID-19 yang mana mengharuskan setiap
individu untuk tidak berinteraksi secara kontak fisik. Dengan menerapkan sistem pelayanan
online, dalam penyampaian prosedur kepada peserta BPJS Ketenaganakerjaan terkadang setiap
petugas atau karyawan belum bisa menyamakan persepsi. Peserta BPJS Ketenagakerjaan
memiliki harapan pelayanan yang baik. Namun jika persepsi pelayanan tidak sesuai harapan
maka ini memungkinkan peserta akan memilih program asuransi lainya. Pelayanan yang tidak
sesuai harapan umumnya terdapat pada customer service atau customer care diantaranya seperti
perbedaan pemberian arahan antar petugas, yang mana berdampak akan berkurangnya kepuasan
pelayanan pada peserta. Selain itu terlalu terburu-burunya petugas dalam melayani peserta
menjadi faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasaan ini[1]. Oleh karena itu, BPJS
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ketenagakerjaan perlu memperhatikan dan meningkatkan sistem pelayanan atau prosedur
pelayanan yang telah diberikan kepada peserta program BPJS agar lebih nyaman dan mudah
dalam pengurusan program maupun dalam pencairan klaim dan pembayaran iuran.
Persepsi individu mendasari penilaian suatu layanan jasa. Persepsi diartikan sebagai suatu
proses yang digunakan individu untuk mengelola dan menafsirkan kesan indera mereka. Dengan
kesan indera inilah individu memberikan makna kepada lingkungan mereka [2]. Pokok masalah
yang dibahas dalam penelitian ini adalah mengenai pihak BPJS Ketenagakerjaan memberikan
pelayanan kepada peserta seperti kapasitas parkir yang mencukupi, kebersihan dan kelayakan
bangunan, kenyamanan ruang tunggu, kelengkapan fasilitas, kemudahan dalam pendaftaran agar
dapat memberikan masukan atau rekomendasi yang bermanfaat untuk BPJS Ketenagakerjaan
dalam memberikan pelayanan bagi peserta.

Berdasarkan permasalahan yang diuraikan tersebut, maka dapat dilakukan analisa
tingkat kepuasan peserta BPJS Ketenagakerjaan di Kantor cabang Blitar yang beralamatkan di
Jalan Ir. Soekarno No.71, Sentul, Kepanjenkidul, Kota Blitar, Jawa Timur 661131. Untuk
mengetahui  kualitas pelayanan mana yang perlu untuk ditingkatkan maka BPJS
Ketenagakerjaan perlu melakukan evaluasi pelayanan yang telah diberikan kepada peserta. Hal
ini dilakukan agar perusahaan dapat secara global memperbaiki kualitas sesuai dengan harapan
dan kebutuhan peserta. Untuk itu metode Fuzzy-Servqual akan digunakan untuk analisis
kepuasan peserta. Metode ini menitikberatkan perakuratan kelompok kategori kualitas serta
tolerasi kerancuan([3].

Metode fuzzy service quality pernah dilakukan dalam mengukur tingkat kepuasan
pelayanan Pendidikan berdasarkan perbedaan persepsi antara harapan dengan relita[4]. Selain
itu fuzzy service quality pun pernah digabungkan dengan metode Importance Performance
Analysis dan Quality Function Deployment untuk megetahui kualitas pelayanan yang diberikan
oleh stasiun gambir [5].

2. METODE PENELITIAN

Logika fuzzy mengandung nilai kesamaran antara benar dan salah. Hal ini
bergantung pada bobot keanggotaan yang ada di dalamnya. Selain itu logika fuzzy
memiliki derajat keanggotaan berskala O hingga 1. Hal ini berbeda dengan logika
digital yang hanya memiliki dua nilai, yaitu 1 dan 0[6]. Dalam pengaplikasiannya,
logika fuzzy digunakan untuk mendefinisikan suatu besaran yang diekspresikan
menggunakan bahasa (linguistic), misalkan dalam hal ini besaran nilai kualitas
pelayanan BJS Ketenagakerjaan Cabang Blitar yang diekspresikan dengan definisi
sangat puas, puas, kurang puas, tidak puas, dan sangat tidak puas. Beberapa
kelebihan teori logika fuzzy diantaranya adalah mampu dalam proses penalaran
secara bahasa (linguistic reasoning), mampu memodelkan fungsi-fungsi kompleks
nonlinear. Selain itu teori ini mampu untuk melakukan toleransi terhadap data data
yang tidak tepat. Oleh karenanya, dalam proses pegolahan data, ia tidak memerlukan
persamaan matematik dari objek yang akan dikendalikan[7].

Metode ServQual adalah metode yang melibatkan nilai harapan peserta perihal
layanan yang akan diterimanya dan layanan yang telah diterimanya. Kombinasi dua
teori ini, Pendekatan ServQual dengan teori fuzzy, diharapkan mampu untuk
mengukur persepsi dan harapan dari nasabah secara lebih akurat karena sifatnya yang
linguistik. Tujuan analisis kepuasan pelanggan dengan menggunakan Fuzzy-Servqual
adalah untuk hasil yang lebih akurat dalam pengelompokan kategori kualitas dan
mentoleransi kerancuan yang ditemukan bila menggunakan himpunan crisp[8].

Metode Fuzzy-Servqual memungkinkan pengidentifikasian nilai Gap Tipe 5,
yaitu gap antara ekspektasi dan harapan vyang diterima oleh peserta BPJS
ketenagakerjaan. Dari nilai gap inilah diketahui tingkat kepuasan peserta atas suatu
pelayanan. Dalam mengolahan data dengan metode ini akan ditemukan lima
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dimensi Service quality, vyaitu assurance, reliability, tangibility, empathy, dan
responsiveness[9].
Proses fuzzifikasi dilakukan dengan menggunakan persamaan berikut [10]:
s = (b1Xnj1)+(byxnj2)+(b3xnj3)+ ... +(bpxXnjk)
j =

njl4+nj24+nj3+---4+njk pers (1)

b = (b1 xXnj1)+(byxnj2)+(b3xnj3)+ ... +(bpxXnjk)

t njl+nj2+nj3+---+njk pers (2)

_ (byxnj1)+(byxnj2)+(b3xnj3)+ ... +(bypxnjk)
njl4+nj2+nj3+---+njk

{
pers (3)

Keterangan rumus :

b = Nilai skala yang telah dibuat sebagai acuan.
nj = Jumlah Respon

Metode Akumulasi Data
a. Survey
Penelitian ini didasari pengamatan secara langsung mengenai pelayanan oleh petugas
yang ada di BPJS Ketenagakerjaan cabang Kota Blitar. Hal ini dimaksudkan untuk
memudahkan membuat daftar pertanyaan untuk diberikan kepada calon responden (peserta
BPJS Ketenagakerjaan).
b. Quisoner
Quisoner yang diberikan kepada responden pada penelitian ini digunakan sebagai acuan
dalam melakukan akumulasi data.
c. Wawancara
Pada proses wawancara ini dilakukan secara langsung terhadap responden yang
berkaitan dengan kualitas layanan BPJS Ketenagakerjaan dan tingkat kepuasan dalam
pelayanan.
d. Studi Pustaka
Tidak bisa dipungkiri bahwa dalam pengolahan data memungkinkan kebutuhan akan
data sekunder, seperti yang bersumber dari literatur, buku, jurnal, dan informasi dari
internet yang berkaitan dengan penelitian

Penyusunan Kuesioner
Dalam pengumpulan data sebagai acuan kualitas pelayanan menggunakan kesioner
dengan pertanyaan seperti Tabel 1.

Tabel 1: Pertanyaan Kuesioner

Dimensi Kode Pernyataan
Tangible Al Kapasitas parkir yang mencukupi

A2 Kebersihan dan kelayakan bangunan (cat bangunan tidak mengelupas, bentuk
bangunan masih kokoh)

A3 Kenyamanan ruang tunggu (ruangan bersih, ber-AC, wangi dan tersedianya
minuman, snack, koran, dan televisi)

A4 Kelengkapan fasilitas (toilet, kursi, musholla, dan ruang merokok)

A5 Kuantitas tempat duduk di ruang tunggu yang memadai

B1 Kemudahan dalam pendaftaran kepesertaan BPJS Ketenagakerjaan
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Dimensi Kode Pernyataan
Reliability B2 Proses pendaftaran kepesertaan BPJS Ketenagakerjaan secara online
B3 Prosedure/sistem pengambilan klaim yang jelas
B4 Kemudahan proses pencarian dana program yang diikuti peserta
B5 Keakuratan dalam pencarian jumlah dana program peserta sesuai dengan yang
dijanjikan
B6 Ketepatan dalam jadwal pencairan dana program peserta sesuai dengan yang
dijanjikan
C1l Kecepatan dan ketanggapan petugas dalam menangani keluhan peserta
Responsiveness Cc2 Ke_siagaan_petugas %mtuk mele_lyani peserta
C3 Kejelasan informasi mengenai program dan pelayanan keluhan peserta
c4 Pemahaman petugas front liner mengenai program dan layanan yang
ditawarkan
C5 Keseragaman penjelasan antara satu petugas dengan petugas lain
Cé6 Kecepatan petugas dalam melayani peserta
D1 Keamanan kendaraan di area parkir
ASUFance D2 Kesopanan dan keramahan petugas dalam melayani peserta
D3 Adanya umpan balik dari petugas atas keluhan yang disampaikan oleh

Kerangka Berpikir
Gambar 1 menunjukkan kerangka berpikir yang digunakan dalam penilitian ini.

| OBSERVASI I

| > STUDI KASUS I
L.l IDENTIFIKASI MASALAH I
L>| PENENTUAN TUJUAN |

PENGUMPULAN DATA
(QUISONER)

PENGOLAHAN DATA I

LAPORAN |

Gambar 1. Kerangka Berpikir

Langkah awal penelitian ini dilakukan dengan survei yang mengobservasi kondisi dan situasi
aktual yang terdapat diperusahaan, yaitu kualitas pelayanan BPJS Ketenagakerjaan Cabang
Blitar. Selanjutnya dilakukan studi literatur untuk mempelajari dan memperdalam teori dan
tools yang digunakan untuk memecahkan permasalahan yang sedang diteliti seperti konsep
fuzzy logic, servqual, dan fuzzy-servqual. Hasil survei pada objek penelitian akan digunakan
dalam proses identifikasi pokok masalah yang muncul. Setelah mengidentifikasi masalah, maka
langkah berikutnya adalah merumuskan masalah. Di poin inilah terdapat titik fokus
penelitian ini. Pada kerangka pengumpulan data, dalam hal ini dengan bentuk quisioner, akan
ditujukan untuk memperoleh  informasi-informasi  yang  dibutuhkan  dalam rangka
mencapai  hasil maksimal dalam penelitian. Untuk itu dibutuhkan data yang bersumber dari
persepsi peserta dan identifikasi harapan peserta. Pengolahan data yang dilakukan dalam
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penelitian ini adalah uji validitas dan reliabilitas data hasil penyebaran quisioner, serta
perhitungan persamaan fuzzy serqual dan defuzzikasi.
3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Tahap awal yang dilakukan pada penelitian ini adalah pengumpulan data menggunakan
quisoner dengan pertanyaan yang telah ditentukan sebelumnya. Penyebaran quisioner
berlangsung secara online dengan menggunakan akses google form karena masih menerapkan
pembatasan kontak langsung akibat pandemi COVID-19. Adapun tampilan quisioner google
form terlihat pada Gambar 2.

—

Survey Kepuasan Peserta BPJS
Ketenagakerjaan T

GG © I

Gambar 2. Quisioner Google Form

Gambar 2 merupakan google form vyang telah sesuai dengan quisioner pertanyaan
yang akan diajukan. Responden diminta untuk mengisikan email, umur dan menjawab
pertanyaan dengan pilihan respon sangat puas, puas, kurang puas, tidak puas, atau sangat tidak
puas disetiap pertanyaan dengan skala nilai rentang 0 sampai 4 untuk acuan perhitungan nya.

o= ° @ =] a - P a

CRCEC ISR O G- L - v
Gambar 3. Hasil Jawaban Quisioner

Gambar 3 merupakan hasil jawaban responden berdasarkan penyebaran quisioner
kepada 50 responden. 45 responden diantaranya telah mengisi quisioner online ini.

Perhitungan Fuzzikasi
Data pada Gambar 3 akan diolah menggunakan metode persamaan fuzzi logic untuk
mengetahui tingkat kelayakan pelayanan di BPJS Ketenagakerjaan Cabang Blitar. Fuzzy logic
digunakan untuk memperjelas himpunan fuzzy (samar) menjadi himpunan crips. Hal ini
bertujuan agar mendapatkan hasil yang tepat, serta sebagai penentuan peningkatan kualitas
pelayanan yang lebih jelas [7]. Selanjutnya akan diterapkan Fuzzy-Servqual guna
pengidentifikasian nilai Gap Tipe 5. Nilai ini mengandung gap antara persepsi dan keinginan
yang dirasakan oleh peserta BPJS Ketenagakerjaan. Tabel 2 menunjukkan hasil perhitungan
dari persamaan fuzzikasi dan defuzzikasi.
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Tabel 2. Hasil Perhitungan Fuzzikasi dan defuzzikasi
FUZZIFIKASI FUZZIFIKASI
ATRIBUT HARAPAN DEFUZZIFIKA PERSEPSI DEFUZZIFIKA
al bl c1  SIHARAPAN al b1 b1 S| PERSEPSI
Al 2,44 0,00 0,00 0,81 0,89 1,40 0,00 0,76
A2 1,78 0,00 0,00 0,59 144 093 0,00 0,79
A3 2,22 0,00 0,00 0,74 1,22 1,20 0,00 0,81
Ad 256 0,00 0,00 0,85 1,00 1,07 0,00 0,69
A5 1,78 0,00 0,00 0,59 1,22 080 0,00 0,67
B1 256 0,00 0,00 0,85 0,78 087 0,02 0,56
B2 2,33 0,00 0,00 0,78 1,00 1,33 0,00 0,78
B3 2,67 0,00 0,00 0,89 1,00 120 0,00 0,73
B4 256 0,00 0,00 0,85 1,33 1,13 0,00 0,82
B5 1,67 0,00 0,00 0,56 1,22 1,07 0,00 0,76
B6 2,56 0,00 0,00 0,85 1,33 0,93 0,00 0,76
C1 256 0,00 0,00 0,85 1,33 1,07 0,00 0,80
Cc2 3,44 0,00 0,00 1,15 1,11 1,20 0,00 0,77
C3 2,00 0,00 0,00 0,67 1,00 127 0,00 0,76
C4 244 0,00 0,00 0,81 0,89 1,67 0,00 0,85
C5 2,67 0,00 0,00 0,89 1,00 1,33 0,00 0,78
C6 2,11 0,00 0,00 0,70 1,11 140 0,00 0,84
D1 2,56 0,00 0,00 0,85 1,00 140 0,00 0,80
D2 2,11 0,00 0,00 0,70 0,78 1,07 0,00 0,61
D3 2,56 0,00 0,00 0,85 0,89 1,33 0,00 0,74
D4 2,22 0,00 0,00 0,74 0,67 1,33 0,00 0,67
El 2,44 0,00 0,00 0,81 1,11 1,20 0,00 0,77
E2 2,56 0,00 0,00 0,85 0,67 1,13 0,00 0,60

pelayanan.

Hasil perhitungan pada tabel 2 dapat digunakan untuk menghitung Gap 5. Hal
ini dilakukan dengan menghitung selisih dari persepsi dan harapan untuk mengetahui kualitas

Tabel 3. Hasil Perhitungan Gap 5

ATRIBUT HARAPAN PERSEPSI GAP
Al 0,81 0,76 -0,05
A2 0,59 0,79 0,20
A3 0,74 0,81 0,07
A4 0,85 0,69 -0,16
A5 0,59 0,67 0,08
B1 0,85 0,56 -0,30
B2 0,78 0,78 0,00
B3 0,89 0,73 -0,16
B4 0,85 0,82 -0,03
B5 0,56 0,76 0,21
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ATRIBUT HARAPAN PERSEPSI GAP
B6 0,85 0,76 -0,10
C1 0,85 0,80 -0,05
C2 1,15 0,77 -0,38
C3 0,67 0,76 0,09
C4 0,81 0,85 0,04
C5 0,89 0,78 -0,11
C6 0,70 0,84 0,13
D1 0,85 0,80 -0,05
D2 0,70 0,61 -0,09
D3 0,85 0,74 -0,11
D4 0,74 0,67 -0,07
El 0,81 0,77 -0,04
E2 0,85 0,60 -0,25

Dari tabel 3 diketahui, gap bernilai negatif berarti harapan lebih besar dari persepsi
peserta (kategori kurang memuaskan), gap bernilai nol berarti peserta merasa puas karena
persepsi sesuai harapan dan gap bernilai positif berarti peserta sangat puas. Dari tabel
diatas gap bernilai negatif ditemukan pada atribut Al, A4, B1, B3, B4, B6, C1, C2, C5, D1,

D2, D3, D4, E1, dan E2.

BE EEEEEE

Al AD A3 A4 AS Bl B2 B3 B4 BS B Ol (2 8 ¥ &5

HARAPAN

PERSEPS|

VAR

Ce D0 D2 DS DY E1 ER

Gambar 4. Kurva Hasil Perhitungan Defuzzikasi

Gambar 4 menunjukkan visualisasi ketidaksesuaian harapan dengan persepsi
dari hasil perhitungan pada tabel 3.

SANGAT MEMUASKAN

m Tangible m Reability

Responsiveness Assurance m Empathy

Gambar 5. Perhitungan Persentase Sangat Memuaskan
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Pada gambar 5 terlihat hasil pada bidang responsiveness terutama pada C6 sangat
memuaskan. Bidang ini berfokus pada bidang kecepatan petugas dalam melayani peserta.
Selanjutnya pada bidang tangible persentase 43 persen. Bidang tangible adalah pelayanan pada
Ab5, sebagaimana fasilitas tempat duduk di ruang tunggu yang memadai.

MEMUASKAN

m Tangible

m Reability

m Responsiveness
Assurance

m Empathy|

Gambar 6. Perhitungan Persentase Memuaskan

Gambar 6 berisi persentase memuaskan 100 persen yang diperoleh bidang reability
pada B2 Prosedure / sistem pengambilan klaim yang jelas. Hasil ini dapat dikategorikan pada
nilai memuaskan karena nilai gap 5 bernilai 0,0. Ini berarti persepsi sesuai dengan harapan
tanpa selisih kesinambungan.

TIDAK MEMUASKAN

m Tangible

= Reability

m Responsiveness
Assurance

m Empathv

Gambar 7. Perhitungan Persentase Tidak Memuaskan

Hasil akhir dengan nilai tidak memuaskan dari quisioner yang dibagikan pada peserta
ditemukan pada sektor assurance dan reability dengan nilai masing 27 persen.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan pembahasan, dapat diketahui nilai-nilai kualitas pelayanan pada semua
dimensi, yakni tangible, reability, responsiveness, empathy dan assurance. Jika indikator
perolehan nilai Gap 5 bernilai positif, hal ini berarti sangat memuaskan. Nilai positif ini
ditemukan pada dimensi tangible kode A5 (fasilitas ruang tunggu) dan responsiveness kode
C6 (kecepatan petugas dalam melayani peserta). Lalu Gap bernilai 0,0 (Memuaskan) yang
artinya tidak ada kesenjangan antara persepsi dan harapan, terdapat pada dimensi reability kode
B2. Hal ini diartikan sebagai prosedur pengambilan klaim yang sudah jelas. Dan hasil yang
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paling tidak memuaskan serta perlunya peningkatan kualitas pelayanan dilihat dari persentase
perolehan Gap 5 yang bernilai negatif dengan persentase 27 persen yaitu pada dimensi
Assurance kode D1, D2, D3, D4 dan Reability kode B1, B3, B4, B6.
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