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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penilaian peserta mengenai kualitas pelayanan,
GAP service, serta hasil dari Metode IPA (Importance Performance Analysis). jenis penelitian
yang digunakan adalah penelitian Deskriptif dengan pedekatan kuantitatif. Populasi pada
penelitian ini adalah peserta pada BPJS Kesehatan Kedeputian Wilayah V Kota Bandung yang
tidak diketahui jumlahnya. Metode pengambilan sampel menggunakan nonprobability sampling,
dengan teknik accidental sampling. sampel yang diteliti sebanyak 100 responden. Pengumpulan
data menggunakan kuesioner yang disebar melalui google form. Gap service memiliki rata-rata
kenyataan sebesar 4,01 dan harapan sebesar 4,07 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang
diterima oleh peserta sudah sesuai dengan harapan. Berdasarkan dari hasil pembahasan pada Bab
IV maka diperoleh kesimpulan hasil uji deskriptif statistik diperoleh bahwa penilaian pada
indikator tiap dimensi sudah memuaskan. Sehingga pelayanan yang diberikan oleh perusahaan
sudah baik dan sesuai dengan harapan peserta dan pada Metode Importance Performance
Analysis (IPA) hasil analysis GAP yang di peroleh terjadi kesesuaian antara kinerja yang
diberikan oleh perusahaan dengan harapan peserta. Maka kinerja yang diberikan oleh Bpjs
Kesehatan Kedeputian Wilayah V Kota Bandung sudah baik dan dapat dipertahankan.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, gap service, metode IPA (importance performance
analysis).

ABSTRACT

This study aims to determine the participants' assessment of service quality, GAP service,
and the results of the IPA (Importance Performance Analysis) method. the type of research used
is descriptive research with a quantitative approach. The population in this study were participants
at the Deputy Health BPJS Region V Bandung City whose number was unknown. The sampling
method uses nonprobability sampling, with accidental sampling technique. the sample studied
was 100 respondents. Data collection uses a questionnaire distributed via google form. Gap
service has an average reality of 4.01 and an expectation of 4.07 indicating that the quality of
service received by participants is in line with expectations. Based on the results of the discussion
in Chapter 1V, it is concluded that the results of the statistical descriptive test show that the
assessment of the indicators for each dimension is satisfactory. So that the services provided by
the company are good and in accordance with the expectations of the participants and in the
Importance Performance Analysis (IPA) method, the results of the GAP analysis obtained show
a match between the performance provided by the company and the expectations of the
participants. So the performance provided by Bpjs Kesehatan Deputy Region V Bandung City is
good and can be maintained.
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A. PENDAHULUAN

Permenpan RB Nomor 30 tahun 2014
menjelaskan bahwa inovasi sebagai tahap
pengembangan gagasan baru yang tidak
sama atau kebaruan dari yang sudah ada.
Inovasi  dijelaskan  sebagai  kegiatan
pengembangan dari pemikiran manusia
melalui suatu proses atau dapat berupa
kemampuan dalam menciptakan kreativitas
baru yang dapat berguna bagi kehidupan
masyarakat. Adanya inovasi diharapkan
agar agar masyarakat dapat lebih mudah
menjangkau dan menggunakan pelayanan
yang diiberikan.

Salah satu inovasi dengan
memanfaatkan kanal layanan digital yang
muncul belum lama ini yaitu Pandawa
(Pelayanan Administrasi Melalui
Whatsapp). Pandawa merupakan suatu
bentuk inovasi pelayanan di BPJS
Kesehatan yang  berbasis  teknologi
komunikasi yang sudah tidak asing lagi di
masa kini yaitu WhatsApp. BPJS Kesehatan
merupakan penyelenggara program jaminan
Kesehatan yang berasal dari badan hukum
publik seperti yang dijelaskan Undang-
Undang Nomor 24 Tahun 2011 tentang
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial.
Inovasi pelayanan tersebut menjadi bentuk
upaya pemerintah dalam berpartisipasi dan
mencegah penyebaran Covid-19 yang
sampai saat ini masih ada. Sejak saat itu
seluruh kegiatan yang ada di Indonesia
dihentikan dan dilakukan secara online atau
WFH. Hal tersebut membuat BPJS
Kesehatan menghentikan pelayanan
administrasi secara langsung sehingga saat
ini pelayanan administrasi dapat dilakukan
secara praktis melalui nomor WhatsApp
yang telah disediakan oleh pemerintah.
Melalui kanal tersebut masyarakat dapat
dengan mudah mendapatkan layanan
Kesehatan tanpa harus datang ke tempat
secara langsung.

Kehadiran Pandawa di BPJS Kesehatan
Kedeputian Wilayah V Kota Bandung
bertuyjuan memberi kemudahan dalam
mendapatkan  pelayanan tanpa  harus
mengantri dan pelayanan yang lebih optimal
bagi peserta. Peserta bisa memanfaatkan
kanal Pandawa dengan mudah dan cepat,

serta bisa digunakan dimanapun dan
kapanpun hanya dengan mengirimkan pesan
menggunakan aplikasi WhatsdApp pada
nomor tunggal Pandawa  Nasional,
selanjutnya peserta akan mendapatkan link
layanan administrasi peserta yang dapat
diakses selama 30 menit.

Pandawa saat ini sudah terintegrasi di
setiap kota dan menjadi salah satu bentuk
inovasi yang tetap digunakan untuk
melakukan pelayanan administrasi sebelum
datang langsung ke kantor BPJS Kesehatan
terdekat.

Namun, tidak semua masyarakat kota
Bandung yang terdaftar sebagai peserta
dapat langsung memahami cara
menggunakan layanan Pandawa, Sebagian
masyarakat lebih  memilih  untuk
mendapatkan pelayanan langsung kepada
pegawai frontliner Pandawa di Kantor BPJS
Kesehatan, dan terkadang server WhatsApp
dari layanan Pandawa yang slow respon saat
membalas pesan chat.

Dengan didasari oleh permasalahan
yang dialami oleh masyarakat akan
berdampak  buruk terhadap  kualitas
pelayanan yang diberikan oleh pegawai
pemberi layanan. Penelitian ini dilakukan
untuk memastikan bahawa masalah yang
ditemukan adalah benar, dengan tujuan
menjawab permasalahan tentang fenomena
yang terjadi sebagai penelitian kuantitatif
yang berfokus kepada “Perbaikan
Kualitas Pelayanan PANDAWA di BPJS
Kesehatan Kedeputian Wilayah V Kota
Bandung dengan Menggunakan Metode
IPA (Importance Performance Analysis )*.

B. TINJAUAN PUSTAKA
1. Kualitas Pelayanan

Menurut (Gofur, 2019) bahwa kualitas
pelayanan adalah suatu statement tentang
perilaku, ikatan yang berasal dari
pertimbangan antara keinginan atau harapan
dengan kinerja yang dilakukan (hasil).

(Suska, 2020) mengungkapkan bahwa
pengertian kualitas pelayanan adalah tingkat
kesempurnaan yang diharapkan untuk
memenuhi keinginan pelanggan . Kualitas
pelayanan merupakan rangkaian bentuk dari
suatu produksi atau pelayanan yang dapat
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memberikan kemampuan dalam memuaskan
kebutuhan dan keinginan masyarakat
(Hermawan, 2018)

Menurut (Kurniasih) dalam (Apriliani,
et al,, 2022) Kualitas pelayanan adalah
suatu ukuran seberapa baik tingkat layanan
yang diberikan dan mampu terwujud sesuai
harapan.

Dari defenisi- defenisi diatas maka
dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
merupakan bentuk aktivitas yang dilakukan
oleh perusahaan untuk memenuhi harapan
konsumen. Pelayanan dalam hal jasa atau
service yang diberikan oleh pemilik jasa
yang merupakan hubungan, kemampuan,
keramahtamahan yang ditunjukan melalui
pelayanan terhadap peserta.

Menurut (Keller, 2018) terdapat lima
dimensi kualitas pelayanan, yaitu:

a.  Tangible, atau bukti fisik yaitu
kemampuan dalam menunjukkan
eksistensinya terhadap pihal eksternal.
Penampilan dan kemampuan sarana dan
prasarana fisik dan keadaan lingkungan
sekitar yang merupakan bukti nyata dalam
pelayanan yang diberikan.

b. Reliability, atau kehandalan
merupakan kemmapuan dalam memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara
akurat dan terpercaya.

c. Responsiveness, atau tanggapan yaitu
suatu kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat
kepada peserta dengan menyampaikan
informasi yang jelas dan akurat. Sehingga
peserta dapat dengan mudah memahami
informasi yang diberikan.

d. Assurance, atau  jaminan  dan
kepastian yaitu pengetahuan,
kesopansantunan, dan kemampuan para
pegawai untuk menumbuhkan rasa percaya
terhadap peserta. Terdiri dari beberapa
komponen yang diantaranya komunikasi,
kredibilitas, keamanan, kompetensi dan
sopan santun.

e. Empathy, yaitu memberikan perhatian
yang tulus dan individual atau pribadi yang
diberikan  kepada pelanggan dengan
berupaya untuk memahami keinginan
pelanggan.

Importance Performance Analysis (IPA)
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Importance  Performance  Analysis
(IPA) merupakan metode yang memetakan
persepsi peserta terhadap tingkat
kepentingan (importance) aspek pelayanan
dengan persepsi pelanggan terhadap kinerja
(performance) dari aspek pelayanan untuk
mengidentifikasi layanan yang perlu
ditingkatkan. (Basuki, 2019).

Metode IPA merupakan metode untuk
mengukur tingkat kepuasan pelayanan dan
merumuskan strategi perbaikan (Wubi, et
al., 2021). Dalam metode IPA diperlukan
pengukuran tingkat kesesuaian untuk
mengetahui seberapa besar peserta yang
merasa puas terhadap kinerja petugas,
seberapa besar penyedia jasa dapat
memahami apa yang diinginkan pelanggan
terhadap layanan yang diberikan.

Kuadran dalam Metode IPA (Martilla,
et al, 2018) adalah orang yang
memperkenalkan ~ metode  importance
performance analysis. model ini dikenala
dengan “quadrant analysis” yang menilai
tingkat kepentingan dan menilai kinerja.
Disebut sebagai “quadrant analysis ” karena
hasil penilaian yang dilakukan dibagi
menjadi 4 kuadran seperti terlihat pada
gambar:

Sangat Penting A. Concentrate Here

B. Keep Up The Good Work

Harapan/
o e

C. Low Priority D. Possible Overkill

Kurang Penting

Rendah Persepsi/Kinerja Aktual Tinggi

Gambar 1 Model Importance Performance
Sumber : data sekunder
Strategi  yang  dapat  dilakukan
berkenaan dengan posisi masing-masing
variabel pada keempat kuadran tersebut
adalah:
Kuadran 1 (Concentrate Here) merupakan
wilayah yang memuat faktor-faktor yang
dianggap penting oleh peserta, tetapi pada
kenyataannya belum sesuai dengan harapan
peserta.
Kuadran II (Keep Up The Good Work)
merupakan wilayah yang memuat faktor-
faktor yang dianggap peserta sudah sesuai
dengan yang dirasakan sehingga tingkat
kepuasannya relative lebih tinggi.
Kuadran I (Low Priority) merupakan
wilayah yang memuat faktor-faktor kurang
penting oleh peserta, dan pada kenyataannya
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kinerjanya  tidak  terlalu  istimewa.
Peningkatan yang termasuk dalam kuadran
ini dapat dipertimbangkan Kembali karena
pengaruhnya terhadap manfaat yang
dirasakan oleh peserta sangat kecil.
Kuadran IV (Possible Overkill) merupakan
wilayah yang didalamnya faktor-faktor yang
dianggap kurang penting oleh peserta dan
dirasakan terlalu berlebihan.
Kerangka Berpikir
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C. METODE PENELITIAN

Rancangan penelitian ini bersifat
deskriptif, untuk membantu mendapatkan
informasi yang sesuai pada masalah, dalam
rumusan masalah dan mencapai tujuan
penelitian, itu membutuhkan semacam jenis
penelitian. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode deskriptif
dengan pendekatan kuantitatif yang dibantu
dengan metode importance performance
analysis (IPA). Metodenya dinamakan
metode deskriptif kuantitatif dikarenakan
data yang digunakan berbentuk angka dan
analisa dengan statistik. Menurut (Siregar,
2019) prosedur pemecahan masalah dalam
metode penelitian deskriptif adalah dengan
cara menggambarkan objek penelitian
berdasarkan  fakta-fakta  sebagaimana
adanya, kemudian di analisis dan
diinterpresentasikan.

Populasi merupakan wilayah
generalisasi yang terdiri atas objek atau
subjek yang mempunyai kualitasdan
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari kemudian ditarik
kesimpulannya. (Sugiyono, 2021). Populasi
juga dikatakan adalah keseluruhan subjek
atau totalitas subjek penelitian yang dapat
berupa orang, benda, suatu hal yang di
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dalamnya dapat diperoleh dan atau dapat
memberikan informasi (data) penelitian.
(Ismiyanto, 2021). Berdasarkan defenisi
tersebut dapat disimpulkan bahwa pada
penelitian observasional, umumnya populasi
adalah orang yang menjadi subjek penelitian
atau orang yang karakteristiknya hendak
diteliti. Populasi dalam penelitian ini
jumlahnya tidak diketahui.

Sampel merupakan Sebagian atau wakil
populasi yang diteliti, (Everitt, 2022)
mengatakan sampel adalah bagian terpilih
dari populasi yang dipilih melalui beberapa
proses dengan tujuan menyelidiki atau
mempelajari  sifat- sifat tertentu dari
populasi. Metode pengumpulan sampel
dalam penelitian ini menggunakan metode
nonprobability sampling dengan  teknik
accidental sampling, yaitu pengambilan
sampel dengan cara pengambilan sampel
dengan cara kebetulan yaitu responden yang
secara kebetulan bertemu dengan peneliti
dapat digunakan sebagai sampel, bila
dipandang orang yang ditemukan secara
kebetulan cocok sebagai sumber data.

Menurut  (Hair, et al, 2019)
menyatakan ~ bahwa  analisis  faktor
eksploratori tidak dapat dilakukan jika
sampel kurang dari 50 sampel dan umumnya
100 sampel untuk Sebagian besar situasi
penelitian. Maka pada penelitian ini
menggunakan sampel pendapat ahli
sehingga menggunakan 100 sampel.

D. HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Uji Validitas
a. Importance (Ekspektasi)
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Pertanyaan Corrected Item r Tabel Keterangan
Total
Correlation / r
Hitung

‘EI-
X10
X11
X12 [ 0916 [ 01654 [  valid |
X13 [ 0919 | 01654 [  valid |
X2l 0.928

Gambar 2 Hasil Uji Validitas Importance
Sumber : data diolah penulis dengan bantuan
SPSS 25

Berdasarkan hasil analisis validitas
ekspektasi diketahui dari 22 pernyataan,
dapat diketahui bahwa semua pernyataan
kuesioner valid. Dilihat dari corrected item
total correlation koefisien validitasnya
diatas 0,30 dan dapat dinyatakan valid. Oleh
karena itu, jumlah pernyataan variabel
kepuasan nasabah yang disebar kepada
sampel penelitian tetap sebanyak 22
pernyataan. Data diatas tersebut dapat
digunakan untuk penelitian selanjutnya

b. Performance (Kenyataan)

Pertanyaan Corrected [tem r Tabel Keterangan
Total
Correlaﬁon /t

0468 | 0less | [ valid
valid
[ x14 [ 0616 [ 01654 [  valid |

Gambar 3 Hasil Uji Validitas Performance
Sumber : data diolah penulis dengan bantuan
SPSS 25

2.
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Berdasarkan hasil analisis validitas
kenyataan diketahui dari 22 pernyataan,
dapat diketahui bahwa semua pernyataan
kuesioner valid. Dilihat dari corrected item
total correlation koefisien validitasnya
diatas 0,30 dan dapat dinyatakan valid. Oleh
karena itu, jumlah pernyataan variabel
kepuasan nasabah yang disebar kepada
sampel penelitian tetap sebanyak 22
pernyataan. Data diatas tersebut dapat
digunakan untuk penelitian selanjutnya
Uji Realibilitas Kenyataan (Performance)

Berdasarkan data dari beberapa
pernyataan yang telah dinyatakan valid
kemudian dihitung koefisien realibilitas
instrument penelitian dengan menggunakan
rumus  Alpha  Crombach’s  dengan
menggunakan bantuan oladata SPSS 25.
Dengan kriteria sebagai berikut:

a. Jika nilai alpha >0.70 artinya reliabilitas
mencukupi

b. Jika nilai alpha >0.80 memiliki
reliabilitas yang kuat

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.758 23

Gambar 4 Hasil Uji Reliabilitas Kenyataan

Sumber : olah data SPSS 25
Berdasarkan hasil uji reliabilitas diatas,
maka nilai alpha yang di dapat sebesar 0.758
atau > 0.70 maka nilai reliabilitas instrument
penelitian mencukupi.

3. Metode IPA (IMPORTANCE
PERFORMANCE ANALYSIS)
a. Analysis Gap
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m_

| xat | 397 | 394 | 003 |
| x12 [ 402 | 402 | 000 |

| x13 | 408 | 404 | 004 |
-E-
| x15s [ 411 | 400 | o011 |

Gambar 5 Hasil Analysis Gap

Berdasarkan tabel di atas diketahui
bahwa antara nilai performance dan nilai
importance berada pada nilai yang berbeda
yaitu importance 4,07 dan performance 4,01
hal ini berarti terdapat kesesuaian antara
kinerja pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan dengan harapan peserta, dengan
demikian maka jika didekatkan pada teori
gap analysis

b. Diagram Kartesius (Cartesian
Chart)

Untuk mengetahui skala prioritas
perbaikan pelayanan berdasarkan metode
importance & performance analysis, maka
selanjutnya disusun diagram kartesius yang
berisi 4 kuadran, yaitu:

=]
Kuadran Il

i
; 40000 Kuadran Il Jﬂ Kuadran IV

Harapan

Gambar 6 Diagram Kartesius
Sumber : olah data SPSS 25
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Keterangan :

Kuadran I

Kemudahan akses peserta dalam
permohonan pelayanan (1)

Intruksi dan alur pelayanan yang diberikan
petugas mudah dipahami peserta (4)
Petugas memberikan perhatian individual
terhadap peserta (5)

Kesediaan  petugas pandawa  dalam
memberikan pelayanan (12)

Kemudahan melakukan perubahan data
peserta mellaui whatsapp pandawa (20)
Kuadran II

Pengoperasian whatsapp mudah digunakan
(2)

Petugas melayani peserta dengan ramah dan
sopan (9)

Petugas tanggap dalam menjelaskan
pelayanna yang tidak diketahui oleh peserta
(13)

Kesesuaian informasi yang disamoaikan
petugas dengan kebutuhan peserta (17)
Petugas yang memeberikan pelayanan
membuat peserta puas atas jawaban yang
diberikan (19)

Kuadran 111

Ketersediaan informasi akses pandawa (3)
Sikap simpatik petugas terhadap peserta
dalam menjamin jika ada suatu kesalahan (6)
Waktu beroperasi kantor yang diberikan
membuat peserta nyaman dan sesuai dengan
keinginan (7)

Petugas mengutamakan kepentingan peserta
(8

Tanggapan yang diberikan petugas terhadap
permintaan peserta jelas (10)

Pelayanan yang cepat oleh petugas (11)
Kesesuaian persyaratan perubahan data yang
diminta dengan yang telah ditetapkan (14)
Kecepatan respon awal petugas disaat jam
layanna (08.00 — 15.00) (18)

Kuadran IV

Pelayanan terhadap peserta sesuai dengan
standar operasional bpjs (15)

Petugas mampu menjawab pertanyaan yang
diberikan oleh peserta (21)

Peserta merasa nyaman pada saat melakukan
perubahan data (22)

E. KESIMPULAN
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Berdasarkan dari hasil pembahasan
pada Bab IV dapat diperoleh kesimpulan
sebagai berikut:

Hasil dari penilaian peserta untuk
kualitas pelayanan pada BPJS
Kesehatan Kedeputian Wilayah V Kota
Bandung

1. Berdasarkan hasil wuji deskriptif
statistik

Maka diperoleh bahwa penilaian pada
indikator tiap dimensi sudah
memuaskan. Sehingga pelayanan yang
diberikan oleh perusahaan sudah baik
dan sesuai dengan harapan peserta.

2. Metode Importance Performance
Analysis (IPA)

Berdasarkan analysis GAP hasil yang di
peroleh terjadi kesesuaian antara kinerja
yang diberikan oleh perusahaan dengan
harapan peserta. Maka kinerja yang
diberikan  oleh  Bpjs  Kesehatan
Kedeputian Wilayah V Kota Bandung
sudah baik dan dapat dipertahankan.
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