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ABSTRAK

Nama :  Adilah Nur Imani

NIM ;41621010042

Program Studi . Teknik Industri

Judul Laporan Skripsi : Analisis Kepuasan Peserta BPJS Ketenagakerjaan

Tangerang Cimone Dengan Metode Importance
Performance Analysis (IPA) Dan  Quality
Function Deployment (QFD)

Pembimbing . Resa Taruna Suhada, S.Si, M.T

Kualitas pelayanan publik berperan penting dalam kepuasan masyarakat, termasuk
di BPJS Ketenagakerjaan yang menyediakan jaminan sosial bagi tenaga kerja.
Namun, laporan tahunan BPJS masih mencatat keluhan terkait waktu respon,
kecepatan klaim, dan validitas informasi, menunjukkan perlunya peningkatan
layanan. Penelitian ini menganalisis kepuasan peserta BPJS Ketenagakerjaan
Tangerang Cimone dengan metode Importance Performance Analysis (IPA) dan
Quality Function Deployment (QFD). Berdasarkan survei konsultan independen,
meskipun Net Promoter Score (NPS) BPJS meningkat, nilainya masih di bawah
50%, menandakan perlunya perbaikan layanan. Survei terhadap 100 responden
dengan skala likert mengidentifikasi atribut utama yang perlu diperbaiki, seperti A7
(ketepatan penyelesaian klaim), A9 (daya tanggap terhadap keluhan), A12
(kecepatan antrian di kantor), A19 (kepuasan terhadap layanan), dan A20
(pengembangan layanan). Untuk meningkatkan kualitas, penelitian ini
mengusulkan penambahan loket layanan, sistem digital antrian, serta pelatihan rutin
bagi staf agar lebih responsif dan akurat dalam menangani klaim serta keluhan
peserta.

Kata Kunci: Kepuasan Peserta, Kualitas Pelayanan, Importance Performance
Analysis, Quality Function Deployment, BPJS Ketenagakerjaan.
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ABSTRACT

Name : Adilah Nur Imani

NIM ;41621010042

Study Program . Industrial Engineering

Title Thesis . Analysis of Participant Satisfaction with Service

Quality at BPJS Ketenagakerjaan Tangerang
Cimone Using Importance Performance Analysis
(IPA) and Quality Function Deployment (QFD)
Methods

Counsellor . Resa Taruna Suhada, S.Si, M.T

The quality of public services plays an important role in public satisfaction,
including in BPJS Ketenagakerjaan which provides social security for workers.
However, BPJS annual reports still record complaints related to response time,
claim speed, and validity of information, indicating the need for service
improvement. This study analyzes the satisfaction of BPJS Ketenagakerjaan
Tangerang Cimone participants using the Importance Performance Analysis (IPA)
and Quality Function Deployment (QFD) methods. Based on a survey by an
independent consultant, although the BPJS Net Promoter Score (NPS) has
increased, its value is still below 50%, indicating the need for service improvement.
A survey of 100 respondents with a Likert scale identified key attributes that need
to be improved, such as A7 (accuracy of claim settlement), A9 (responsiveness to
complaints), A12 (speed of queues in the office), A19 (satisfaction with services),
and A20 (service development). To improve quality, this study proposes the addition
of service counters, a digital queue system, and regular training for staff to be more
responsive and accurate in handling claims and participant complaints.

Keywords: Participant Satisfaction, Service Quality, Importance Performance
Analysis, Quality Function Deployment, BPJS Ketenagakerjaan.

viii

https://lib.mercubuana.ac.id



DAFTARISI

HALAMAN JUDUL .....ooiiiiiiiiiieeeeee ettt i
HALAMAN PENYATAAN KARYA SENDIRI ........ccccooiiiiiiiieniiieneeee il
HALAMAN PENGESAHAN ...ttt il
KATA PENGANTAR ...ttt v

HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI SKRIPSI
UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS ......cccoooiiiiiiinieeeeeeeeeseeee vi
SKRIPSI UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS ........ccoooiiiieieeeeeee. vi
ABSTRAK ...ttt ettt n e vii
ABSTRACT ...ttt viii
DAFTAR IS ..ottt sttt ix
DAFTAR TABEL ..ot xii
DAFTAR GAMBAR ...........ociiiiieeeeeee ettt Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt XV
BAB I PENDAHULUAN ..ottt sttt 1
1.1 Latar Belakang 1
1.2 Perumusan Masalah 4
1.3 Tujuan Penelitian 4
1.4 Manfaat Penelitian 5
1.4.1. Manfaat Praktis ........ccooouiiiiiniiiiiiiceeee e 5
1.4.2. Manfaat AKademis .........coceeriiiiieniieiieeeeee e 5
1.5 Batasan Penelitian 5
BAB II TINJAUAN PUSTAKAL....ccucetiierrrennisensancsnissesssessssssssssesssssssssssssssssssas 6
2.1 Konsep dan Teori 6
211 JASA it 6
2.1.2 Karakteristik Jasa .........ccceeviirieniiriinieieeieeeeee e 6
2.1.3  KlIasifikasi JaSa......cooiiriiiiiiiiiiieeeeee e 7
2.1.4 Klasifikasi Pelayanan PubliK...........cccccoeviiiniiiiniiiiiece e 8
2.1.5 Kualitas Jasa (Layanan) ..........ccccceeeeerieeiienieniienieeieesee e 9
2.1.6 Kepuasan KONSUMEN..........cooiiiiriiiiiiiiieiiieeniieeeieeesiee e 10

X

https://lib.mercubuana.ac.id



2.1.7 Dimensi Kualitas Pelayanan...........cccccccoeevieviieniienieniieiecie e 11
2.1.8 Profil BPJS Ketenagakerjaan .............cccoecueeviienieeniienieeniiesie e 12
2.1.9  KUESIONET ..ottt ettt et 13
2.1.10 Skala Pengukuran............ccceevuieeiiieeiiie e e eiie e eeveeeevee e e eeaee e 14
2.1.11 Pengambilan Populasi dan Sampel ...........cccceveiieiiiniiienienieciie, 14
2.1.12 Uji ValIAItas ..c..eeeveeiieeieeiieeieeieeeee ettt 15
2.1.13 Uji Reliabilitas.......cceecierieiieieeiieie e 16
2.1.14 GAP ANAIYSIS ....oooeeeeeeeeeeee et ee e e e e eaaeeen 17
2.1.15 Importance Performance Analysis (IPA).......cccccoovevvievienciieivennnnnn. 18
2.1.16 Quality Function Deployment (QFD) .....ccccovvvvvviiiiniiiiieeieeeieee 20
2.2 Penelitian Terdahulu 23
2.3 Kerangka Pemikiran 27
BAB III METODE PENELITIAN .28
3.1 Jenis Penelitian 28
3.2 Jenis Data dan Informasi 29
3.3 Metode Pengumpulan Data .....ecccecescecssennsenssnicsnissnncsensssncsssssnsesssssssneans 30
3.4 Metode Pengolahan dan Analisis Data 35
3.5 Langkah-Langkah Penelitian.....iceeiccseccssnecssanccssanesssasssssnsssssssssssssssonsssses 40
BAB IV PEMBAHASAN 41
4.1 Pengumpulan Data 41
411 KUESIONET ...ttt 41
4.1.2 Populasi dan Sampel ........c.ccoovieeiiiiiiiiieiiecee e 46
4.2 Pengolahan Data 47
4.2.1 Rekap SKOr KUeSiOner.........cocuevuieiiiriiniiiiiiiinieiceeesieeceeceee e 47
4.2.2 Hasil Uji Validitas........coceeiieiiiierieiierieeeeeeeie e 48
4.2.3 Hasil Uji Reliabilitas ........c.cccociveviiiiiiiiiiieeieeeeeee e 52
4.2.4 Data Umum Responden ...........ccccoecueeiiiiiieiiiniieiieeieecee e 53
4.2.5 Pengolahan Data Metode Importance Performance Analysis
(TP A ettt ettt et ettt et et ae et eaeebeenaen 57
4.2.6 Pengolahan Data Quality Function Deployment (QFD).................... 65
4.3 HASIL coueeerruecsnecsensensuecsensnsssncssicsesssncssessasssncsssssssssessssssssssssssesssssssssssssssssens 75

https://lib.mercubuana.ac.id



4.3.1 Hasil Pengolahan Data Menggunakan Metode Importance
Performance ANQLYSIS ............cooeueecieseeeiiieeieeeeee et 75

4.3.2 Hasil Pengolahan Data Menggunakan Metode Quality Function

Deployment (QFD) ....ooouviiiieeeeeeee et e 77

4.4 Pembahasan 82
4.4.1 Metode Importance Performance ANQLYSIS ...........ccccoueveevcevevevennnnne. 82
4.4.2 Metode Quality Function Deployment ................cccueeeeeeecueeesiuveeennanns 83
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 86
5.1 Kesimpulan 86
5.2 SAIANaccieccseecssensssnssncsssecssnssssesssacsssessssssssssssasssssssssssssssssassssessssssssssssassssassnns 87
DAFTAR PUSTAKA ...t 89
LAMPIRAN ...ttt sttt e e s saesseeseenaesseenseensenes 92

xi

https://lib.mercubuana.ac.id



DAFTAR TABEL

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu ...........coooooviiiiiniiniiiee 23
Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu (Lanjutan) ............ccceccvevieeiienieeiienieeieenie e 23
Tabel 3. 1 Penyebaran Kuesioner kepada Peserta BPJS Ketenagakerjaan Tangerang
CAIMIONE ..ttt ettt e h e et et e e bt e bt e e st e e bt e sabeesaeeenbeesseesnneens 31
Tabel 3. 2 Skala Likert Tingkat Kepentingan .............cccoecueeviierieeiienieeniienneennens 32
Tabel 3. 3 Skala Likert Tingkat Kepuasan...........cccccoeeverieeiiienieiiienieeieesie e 32
Tabel 3. 4 Kuesioner yang Digunakan............cccccooveiiianiieiiinieieieeeee e 33
Tabel 3. 4 Kuesioner yang Digunakan (Lanjutan)...........cceceevieiiieniiinicenienieene 34
Tabel 4. 1 Rekapitulasi Jawaban Responden ............ccceeeeeiienieiiienieeiienieeieens 42
Tabel 4. 1 Rekapitulasi Jawaban Responden (Lanjutan) .............ccceeeeveevienveennnens 42
Tabel 4. 2 Data Jenis Kelamin Responden...........cc.ccoeoieiiiiiiiniiiiiiniieceieee 45
Tabel 4. 3 Data Usia Responden ...........coeceeiiiiiiiniiiiiienieeeee e 45
Tabel 4. 4 Data Pekerjaan ReSponden..........c.ceecvverieeciienieeiienie e 45
Tabel 4. 5 Data Penghasilan Responden............c.occveeevienieeiienieiiienieeicesie e 45
Tabel 4. 5 Data Penghasilan Responden (Lanjutan) ..........ccccoeeeeviieniinicennenneene 45

Tabel 4. 6 Jumlah Kunjungan Peserta BPJS Ketenagakerjaan Tangerang Cimone
Per MINZEU....eiiiiiiiiiiiieiteteeet ettt 46
Tabel 4. 7 Rekap Skor Tingkat Kepentingan dan Kepuasan Peserta BPJS
Ketenagakerjaan Tangerang Cimone ...........ccccceeeeevveercieeenveeenveeennen. 47
Tabel 4. 7 Rekap Skor Tingkat Kepentingan dan Kepuasan Peserta BPJS
Ketenagakerjaan Tangerang Cimone (Lanjutan) ..........ccccccevveniennene 47
Tabel 4. 8 Uji Validitas Tingkat Kepentingan Peserta BPJS Ketenagakerjaan
Tangerang CIMONE .........ceecveeeeiiieeeiieeeiieeeiteeeteeeereeeeaeeeeeeesneeeeneees 49
Tabel 4. 8 Uji Validitas Tingkat Kepentingan Peserta BPJS Ketenagakerjaan
Tangerang Cimone (Lanjutan) ........c...ccceveevenienenneniieneeienieneeene 50

Tabel 4. 9 Uji Validitas Tingkat Kepuasan Peserta BPJS Ketenagakerjaan

Tangerang CIMONE .........ccccueeeeiuieeeiieeeieeeeieeeereeeereeesaeeeereesneeeeneees 51

Tabel 4. 10 Data Jenis Kelamin Responden .............ccccoeviieiieniiiiieniieienieeiens 53

Tabel 4. 11 Data Usia ReSpOnden...........ccceevereiienieiiiienieeiiesie e 54
xii

https://lib.mercubuana.ac.id



Tabel 4. 12 Data Pekerjaan Responden...........cccceevveeiiieniieiienieiiienieeicecie e 55
Tabel 4. 13 Data Penghasilan Responden............ccccoeevieniieiienieiiienieeicecie e 56
Tabel 4. 14 Rata-Rata Skor Tingkat Kepuasan dan Kepentingan Peserta BPJS
Ketenagakerjaan Tangerang Cimone ...........cccceeeeveeerieeenveeeeveeennnen. 57
Tabel 4. 14 Rata-Rata Skor Tingkat Kepuasan dan Kepentingan Peserta BPJS
Ketenagakerjaan Tangerang Cimone ............cccceevverieenieenieenneennnennn. 57
Tabel 4. 15 Tingkat Kesesuaian Kepuasan dan Kepentingan Peserta BPJS
Ketenagakerjaan Tangerang Cimone ...........cccceeeeveeerveeenveeseveeennen. 59
Tabel 4. 16 Analisis Tingkat Kesesuaian Kepuasan dan Kepentingan Peserta BPJS
Ketenagakerjaan Tangerang Cimone ............cccceevverveenieenieesneennnenn. 60
Tabel 4. 16 Analisis Tingkat Kesesuaian Kepuasan dan Kepentingan Peserta BPJS
Ketenagakerjaan Tangerang Cimone (Lanjutan) ..........cccccccevvenieenene 60

Tabel 4. 17 Nilai Rata-Rata Kepuasan dan Kepentingan Peserta BPJS

Ketenagakerjaan Tangerang Cimone ............cccceevverveenieenieenreennnennn. 62
Tabel 4. 18 Tingkat Kepentingan Pelanggan dan Importance Weight.................. 64
Tabel 4. 19 Respon TeKniK ........cceeeeiiieiiiieiieeeeceeee e e 65
Tabel 4. 20 Simbol Relationship Matrix ............c.cccueeeveeeeeviienieeieenieeereeneeeneens 66
Tabel 4. 21 SIMbOl COrrelation ..............c.ccouiiviiiniiniiiniieiinieeeeneeeeee e 69
Tabel 4. 22 Perbandingan Tingkat Kinerja Layanan BPJSTK Cimone dengan
Penyedia Layanan Serupa ........c.cccoceeverieneeienieneniieeicneeie e 72
Tabel 4. 23 Importance of TeChNical ...............ccccuueeeeeeeceieeiiieeiieeeieeeee e, 73
xiii

https://lib.mercubuana.ac.id



Gambar 1.

Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 3.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.

DAFTAR GAMBAR

1 Grafik Batang Tingkat Kepuasan Peserta BPJS Ketenagakerjaan
Berdasarkan Survei Konsultan Independen.............cccoccvveviieninnnnnnn. 3

1 BPJS Ketenagakerjaan Tangerang Cimone...........ccccveevveeeenveernnennns 13
2 Peta Importance Performance................ccueeeeeeeceeesceeeesieeeneveennnnens 20
3 HOuSe Of QUALTLY ...ooceveeiieeiieeeeieeeee et 22
4 Kerangka Pemikiran...........ccocoveviiiiiieniieiiecieeeeeeeee e 27
1 Langkah-Langkah Penelitian............cccccoviiiiiiiiiiiiiiiiceeeeee, 40
1 Data Jenis Kelamin Responden............ccceeeevveeeiiieniieeniie e, 54
2 Data Usia Responden ...........ccceevuieeiieniienieenieeieeeeeee e 54
3 Data Pekerjaan Responden...........cccceeevieviieiiiniecciieniecieeeeeeeeee, 55
4 Data Penghasilan Responden .............cocceeeiiiniiniiiniiiiienieciee 56
5 Diagram Kertesius Importance Performance Analysis (IPA).......... 63
6 Hubungan Kebutuhan Peserta dengan Respon Teknik .................... 66
7 Hubungan Antar Respon TekniK...........cccceeeiieniieiieninniienieeieee, 69
8 House of Quality BPJS Ketenagakerjaan Tangerang Cimone......... 75
9 Diagram Kertesius Importance Performance Analysis (IPA).......... 82

10 House of Quality (HOQ) BPJS Ketenagakerjaan Tangerang Cimone

Xiv

https://lib.mercubuana.ac.id



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Populasi Kunjungan Peserta BPJS Ketenagakerjaan Tangerang Cimone

............................................................................................................................... 92
Lampiran 2 Informasi dan Petunjuk Kuesioner ...........c.ccceeevvveeeiieiniieiciee e, 93
Lampiran 3 Data ReSponden...........cccveeciieiiiiieiiieeieeee et 93
Lampiran 4 Pertanyaan ...........ccceeveeiueerieeiiienieeieenieereesiee e eseresseesaeeeseessneenseens 94
Lampiran 5 Link Kuesioner dan Barcode................cccccuevveeevienceeinieniieeiienieennns 96
Lampiran 6 Data Lengkap Hasil Kuesioner Pertanyaan 1-5...........cccccoocieiineinns 97
Lampiran 7 Data Lengkap Hasil Kuesioner Pertanyaan 6-10.............cccceeueeneee. 107
Lampiran 8 Data Lengkap Hasil Kuesioner Pertanyaan 11-15............cccccceeee. 117
Lampiran 9 Data Lengkap Hasil Kuesioner Pertanyaan 16-20..............cccc.c...... 127
Lampiran 10 Uji Validitas Tingkat Kepentingan.............cccecceevvverieenieneeeneennen. 137
Lampiran 11 Uji Validitas Tingkat Kepuasan .........c..ccccceeveveiviniiineencncnennnens 171
Lampiran 12 Uji Reliabilitas Tingkat Kepentingan ............cccceeeeviineincniinennncns 205
Lampiran 13 Uji Reliabilitas Tingkat Kepuasan............cccoeeveeviencieenieneeeneennee. 216
Lampiran 14 Hasil Wawancara Pengolahan Respon Teknis ...........cccccccvvenneennee. 227
Lampiran 15 Hasil Wawancara Pengolahan Benchmarking.................c.cccc...... 229
Lampiran 16 Struktur Organisasi Perusahaan.............ccccocoviiviniininininnnnns 231
Lampiran 17 Dokumentasi BPJS Ketenagakerjaan Tangerang Cimone............. 232

XV

https://lib.mercubuana.ac.id





