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ABSTRAK

Sandro Andika Hutagalung 168150034.”Analisa Kepuasan Pelanggan
Pelayanan Kesehatan Menggunakan Metode Potential Gain in Customer
Value (PGCV) Pada Klinik Ade Elisa Kabupaten Deli Serdang”. Dibawah
bimbingan Yuana Delvika, S.T., M.T. dan Sutrisno, S.T., M.T.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang Yyang muncul setelah
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (prestasi
kerja) yang diharapkan, jika kinerja dibawah harapan, itu berarti pelanggan tidak
puas, jika yang terjadi sebaliknya maka akan menyebabkan kehilangan minat
pasien untuk berobat. Metode Potential Gain in Customer Value (PGCV) dapat
diketahui fasilitas atau atribut apa yang secara prioritas harus diperbaiki untuk
memenuhi kepuasan konsumen. Untuk mengetahui tingkat prioritas dalam
peningkatan kualitas layanan pasien klinik metode Potential Gain in Costumer
Value (PGCV) dan Untuk mengidentifikasi dimensi kualitas pelayanan
menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA). Pengumpulan
data dalam proposal ini dilakukan dengan cara melakukan survey,penyebaran
kuesioner dan wawancara. Hasil nilai dari servqual adalah gap yang negatif,
dengan nilai gap terbesar pada atribut (Rp1l) Biaya pemeriksaan yang terjangkau,
dan atribut (E3) Perawat selalu ada saat pasien memanggil atau dibutuhkan nilai -
1,73333.Atribut Rpl (Biaya pemeriksaan yang terjangkau) dengan nilai indeks
PGCV yang paling besar yaitu sebesar 10,9333. Prioritas nomor dua yang harus
diperbaiki dengan nilai indeks PGCV yaitu sebesar 10,69445. Atribut Rb3
(Melakukan tindakan sesuai prosedur) menjadi prioritas nomor tiga tertingi yang
harus diperbaiki dengan nilai indeks PGCV yaitu sebesar 10,166667.

Kata Kunci : Kepuasan, PGCV(Potential Gain In Customer), IPA
(Importance Performance Analysis), gap, servqual
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dewasa ini masalah kesehatan telah menjadi kebutuhan pokok bagi
masyarakat. Semua orang menginginkan kesehatan karena kesehatan dinilai
sangat berharga dan mahal. Untuk itu, dalam rangka mendukung kesehatan bagi
semua orang, harus ada upaya yang harus dilakukan, salah satunya adalah
mendirikan sebuah klinik untuk penangan pertama. Kesehatan merupakan
kebutuhan manusia yang utama dan prioritas yang mendasar dalam kehidupan.
Penyelenggaraan pelayanan kesehatan untuk masyarakat yang tinggal di daerah di
Indonesia adalah melalui pusat kesehatan masyarakat yang bertempat di
kecamatan-kecamatan sebagai pengganti keberadaan klinik-klink kesehatan yang
bertanggung jawab atas kesehatan masyarakat.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja
(prestasi kerja) yang diharapkan, jika kinerja dibawah harapan, itu berarti
pelanggan tidak puas, jika yang terjadi sebaliknya maka akan menyebabkan
kehilangan minat pasien untuk berobat. Kepuasan masyarakat merupakan salah
satu indikator kualitas atau mutu pelayanan yang diberikan oleh provider, dan
kepuasan masyarakat adalah suatu modal untuk mendapatkan pasien yang loyal
(setia). Pasien yang loyal cenderung akan menggunakan kembali pelayanan

kesehatan yang sama bila mereka membutuhkannya lagi. Bahkan telah diketahui
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bahwa pasien yang loyal atau setia akan mengajak orang lain untuk menggunakan
fasilitas atau pelayanan jasa yang sama.

Klinik Ade Elisa adalah klinik pelayanan dan pengobatan yang dibuka
untuk umum yang berada di Talun Kenas GN. Rintih, Sinembah Tj. Muda Hilir,
Kabupaten Deli Serdang. Dalam studi awal, peneliti melihat sedikitnya pasien
yang berkunjung di klinik dan melakukan kuesioner awal untuk pasien yang
berkunjung. Dalam data awal kuesiner, permasalahan yang menyebabkan
penurunan jumlah pasien yang berobat di klinik tersebut adalah rendahnya tingkat
kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan. Hal ini dapat dilihat dari
jumlah pasien yang berkunjung di klinik yang mengalami penurunan. Gejala awal
yang terjadi pada Klinik Ade Elisa adalah sedikitnya pasien yang berobat, padahal
pada waktu-waktu sebelumnya jumlah pasien yang berobat diklinik tersebut
cukup banyak yaitu sekitar 163-180 orang setiap bulannya. Pada tiga bulan
terakhir mengalami jumlah penurunan pasien yaitu sekitar 39-51 orang setiap
bulan dan melihat jumlah pasien yang menurun, adanya kekhawatiran pemilik
Klinik ini akan terus terjadi penurunan jumlah pasien yang berobat di Klinik Ade
Elisa.

Ada beberapa faktor yang menjadi penyebab ketidakpuasan pasien pada
Klinik Ade Elisa, antara lain: Pertama bukti fisik (tangibles), yaitu parkiran yang
kurang rapi dan tergolong sempit, ruang tunggu yang tidak nyaman seperti tidak
adanya alat pendingin seperti AC dan kipas angin, dan kursi yang kurang nyaman
seperti tempat duduk yang sempit dan kurang banyak. Kedua keandalan
(reliability) yaitu pelayanan yang kurang akurat. Ketiga daya tanggap

(responsivenesse) yaitu perawat yang kurang sigap seperti perawat tidak ada di
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klinik atau sedang keluar. Keempat jaminan (assurance) yaitu kurangnya obat-
obatan atau resep dari perawat. Dan yang terakhir kelima empati (emphaty) yaitu

tidak adanya kemudahan dalam pendaftaran seperti online atau receptionist.

Jumlah Pasien

M Jumlah Pasien

Gambar 1.1 Diagram Batang Jumlah Pasien

Dari Gambar 1.1 Diagram Batang Jumlah Pasien diatas menunjukkan
bahwasannya adanya penurunan jumlah pasien yang menunjukkan ketidakpuasan
terhadap pelayanan di Klinik Ade Elisa sehingga menyebabkan adanya penurunan
jumlah pasien pada beberapa bulan terkahir. Maka dari itu peneliti melakukan
studi pendahuluan awal dengan melakukan penyebaran kuisioner terhadap 10
orang responden di Klinik tersebut. Dari studi awal tersebut dapat disimpulkan
bahwasanya penurunan pasien karena fasilitas pelayanan tersebut kurang
memadai. Adanya penurunan jumlah pasien dikarenakan ruang tunggu pasien,
tempat parkir, dan AC yang kurang nyaman. Kemudian klinik tersebut kurang nya

perawat yang handal, harus menunggu karena kurang tenaga kerja (perawat),
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pasien terkadang tidak mendapatkan obat, hanya resep dari klinik tersebut dan

tindakan untuk melayani pasien kurang cepat.

Adapun penulis tertarik untuk mengidentifikasi penelitian lain tentang
perbaikan kualitas layanan di klinik kecantikan NaavaGreen. Dengan menganalisa
tingkat kepentingan atau harapan di klinik NaavaGreen, maka dapat diketahui
sejauh mana tingkat perbaikan yang diinginkan oleh pelanggan terhadap layanan
yang mereka peroleh. Dengan metode Importance Performance Analysis (IPA)
dan metode Potential Gain in Customer Value (PGCV) dapat diketahui fasilitas
atau atribut apa saja yang secara prioritas harus diperbaiki untuk memenuhi
kepuasan pelanggan. Hasil penelitian terdahulu tersebut dijadikan masukan dan
evaluasi bagi perusahaan untuk membantu strategi-strategi yang yang lebih

berorientasi pada peningkatan kualitas pelaynan dan kepuasan pelanggan.

Dengan metode Potential Gain in Customer Value (PGCV) dapat
diketahui fasilitas atau atribut apa yang secara prioritas harus diperbaiki untuk
memenuhi kepuasan konsumen. Perusahaan perlu menganalisa kualitas pelayanan
Klinik dengan menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA)
untuk membantu dalam mengukur tingkat kepuasan pelanggan dan kemudian
melalui metode Potential Gain in Custumer Value (PGCV) dapat membantu
menganalisis prioritas yang didahulukan dalam peningkatan pelayanan Klinik.
Berdasarkan identifikasi permasalahan yang telah dilakukan, maka topik
penelitian ini adalah “Analisa Kepuasan Pelanggan Pelayanan Kesehatan
Menggunakan Metode Potential Gain In Customer Value (PGCV) Pada Klinik

Ade Elisa Kabupaten Deli Serdang.
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1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka rumusan

masalah dalam penelitian ini adalah :

1. Bagaimana mengidentifikasi dimensi Kkualitas pelayanan yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan di Klinik dengan metode
Importance Performance Analysis (IPA)?

2. Bagaimana mengetahui tingkat prioritas untuk peningkatan kualitas
layanan kepada pasien pada klinik menggunakan metode Potential

Gain in Costumer Value (PGCV)?

1.3 Batasan Masalah
Adapun batasan masalah pada penelitian yang dituju adalah:

1. Penyebaran kuisoner kepuasan pelayanan pelanggan dengan 5
dimensi Tangible, reliability, reponsiveness, assurance, dan
empathy di Klinik Ade Elisa Talun Kenas.

2. Metode yang digunakan untuk penelitian adalah metode
Importance Performance Analysis (IPA) dan Potential Gain in

Customer Value (PGCV)

1.4 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah :

1. Untuk mengidentifikasi dimensi kualitas pelayanan menggunakan

metode Importance Performance Analysis (IPA)
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2. Untuk mengetahui tingkat prioritas dalam peningkatan kualitas
layanan pasien klinik metode Potential Gain in Costumer Value

(PGCV).

1.5 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang ingin dicapai oleh penulis diantaranya adalah

sebagai berikut:
1. Bagi Perusahaan

Digunakan sebagai masukan dan menjadi sumber informasi bagi
perusahaan, untuk mengetahui harapan konsumen pada kualitas jasa
yang diberikan sehingga klinik dapat menjaga mempertahankan dan

meningkatkan kualitas layanan.
2. Bagi peneliti

Penelitian ini sebagai sarana untuk menambah pengetahuan, wawasan

dan pengimplementasian ilmu yang di dapat selama perkuliahan.

1.6 Sistematika Penulisan
Dalam sistematika penulisan ini, penulis memberikan gambaran isi dari
penyusunan skripsi yang dapat diperinci sebagai berikut :
BAB | PENDAHULUAN
Dalam bab ini diuraikan tentang latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, batasan masalah

dan asumsi dan sistematika penulisan.
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BAB II TINJAUAN PUSTAKA
Dalam bab ini berisi tentang teori-teori yang akan digunakan
sebagai acuan pemecahan masalah.

BAB Il METODOLOGI PENELITIAN
Dalam bab ini berisikan tentang uraian lokasi penelitian, jenis
penelitian, variable penelitian, data dari sumber data serta langkah
pemecahan masalah.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Dalam bab ini berisikan tentang uraian data-data apa saja yang
dihasilkan selama penelitian yang selanjutnya diolah menggunakan
metode yang telah ditentukan

BAB V KESIMPUAN DAN SARAN
Setelah melalui berbagai percobaan dengan serta perhitungan yang
cermat maka pada bab ini akan diberikan kesimpulan terkait hasil

penelitian
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BAB |1

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kajian Induktif

2.1.1 Pengertian Kualitas Pelayanan
Penelitian tentang usulan peningkatkan kualitas pelayanan ini telah banyak

dilakukan sebelumnya. Berikut beberapa penelitian terdahulu yang berkaitan

dengan peningkatan kualitas pelayanan :
1. Helda Okta Angreni (2016), melakukan penelitian dengan judul
Analisa Tingkat Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
dengan Metode Importance Performance Analysis dan Potential Gain In
Costumer Value (Studi kasus: CV. ANDRROWS). Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas
pelayanan dan apa saja atribut dalam dimensi kualitas pelayanan yang
harus diprioritaskan untuk dilakukan perbaikan guna meningkatkan
kepuasan pelanggan. Metode yang digunakan untuk mengukur kepuasan
pelanggan adalah metode Importance Performance Analisys (IPA) dan
Potential Gain In Customer Value (PGCV). Kedua metode ini akan
dikorelasikan untuk mengetahui atribut-atribut yang diprioritaskan untuk
dipebaiki. Berdasarkan hasil penelitian, atribut-atribut yang perlu
diprioritaskan untuk diperbaiki adalah tersedianya colokan (Laptop, HP,
dil). Terdapat layanan customer service, karyawan yang tanggap jika
terjadi kesalahan pemesanan, tersedianya kotak saran dan Kritik,

tersedianya transaksi non-tunai (kartu kredit/debit), tersedianya varian
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pembersih sepatu, penguasaan dalam menanggapi keinginan konsumen,
terdapat cabang diberbagaikota, fasilitas ruang tunggu yang nyaman (TV,
AC, Majalah, Musik, dllI).

2. Riza Sapriandino (2013), melakukan penelitian dengan judul
Analisis Kualitas Pelayanan Kesehatan di Rumah Sakit Menggunakan
Metode Importance Performance Analysis dan Potential Gain In Costumer
Value (Studi kasus : RS Bhayangkara POLDA Jambi). Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui apakah kinerja yang diberikan telah sesuai
dengan kepentingan atau harapan pasien, dilakukan pengukuran kepuasan
pelanggan dengan metode Importance Performance Analysis (IPA). Dari
26 atribut valid yang ditanyakan kepada pasien RS. Bhayangkara POLDA
Jambi, terdapat 5 atribut yang membutuhkan perhatian lebih dari pihak
rumah sakit, sehingga menjadi prioritas perbaikan. Atribut pertama
keterampilan para dokter, perawat, dan petugas lainnya dalam bekerja
(Tingkat kesesuaian = 75.12%), kedua apotek dengan obat-obatan yang
lenkap (Tingkat kesesuaian = 78.24%), ketiga pelayanan gawat darurat
yang tanggap dan selalu siap (Tingkat kesesuaian = 78.24), keempat
pelayanan yang sopan dan ramah (Tingkat kesesuaian = 79.45), kelima
petugas rumah sakit memberikan informasi secara jelas dan mudah
dimengerti (Tingkat kesesuaian = 80.47). Dengan metode Potential Gain
in Customer Value (PGCV) menghasilkan urutan prioritasperbaikan
sebagai berikut : Atribut pertama keterampilan para dokter, perawat dan
petugas lainnya dalam bekerja (Indeks PGCV = 7.07), kedua sarana

tempat parker (Indeks PGCV = 7.02), ketiga kemudahan pasien untuk
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melaporkan pengaduan (Indeks PGCV = 6.69), keempat apotek dengan
obat-obatan yang lengkap (Indeks PGCV = 6.44), kelima pelayanan gawat
darurat yang tanggap dan selalu siap (Indeks PGCV = 6.24). Dari hasil
pengolahan data Tingkat Kesesuain dan PGCV, ternnyata menghasilkan
urutan prioritas perbaikan yang sedikit berbeda. Untuk mendapatkan
kepuasan konsumen yang maksimal sebagai hasil prioritas perbaikan dari
perhitungan tingkat kesesuaian dan PGCV digabungkan, sehingga prioritas

perbaikan menjadi tujuh prioritas perbaikan.

2.2 Kajian Deduktif

Kajian deduktif membangun konseptual yang mana fenomena-fenomena
atau parameter-parameter yang relevan disistematika, diklasifikasikan dan
dihubung-hubungkan sehingga bersifat umum. Kajian deduktif merapakan
landasan teori yang dipakai sebagai acuan untuk memecahkan masalah penelitian.

Kajian deduktif meliputi:

2.2.1 Kualitas Pelayanan

Collier (1987) dalam Zulian Yamit (2001:22) lebih menekankan bahwa
kualitas jasa pelayanan pada kata pelanggan dan tingkat kualitas pelayanan. Lebih
lanjut Collier menjelaskan bahwa pelayanan terbaik pada pelanggan dan tingkat
Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan
serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan (Tjiptono,
2006). Kualitas pelayanan merupakan suatu pernyataan tentang sikap, hubungan

yang dihasilkan dari perbandingan antara ekspektasi (harapan) dengan Kinerja
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(hasil) (Usmara, 2003). Ada dua faktor utama mempengaruhi kualitas pelayanan,
yaitu kualitas pelayanan yang diharapkan dan kualitas pelayanan yang diterima
atau dirasakan. Kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan apabila
pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan.

Kualitas dapat dicapai secara konsisten dengan memperbaiki pelayanan dan
member perbaikan khusus pada standar kinerja pelayanan.

Pelangganlah yang mengkonsumsi dan menikmati pelayanan perusahaan,
sehingga merekalah yang seharusnya menentukan kualitas jasa (Kotler, 1994).
Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi
pelanggan. Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan
sudut pandang atau persepsi pihak penyedia pelayanan, melainkan berdasarkan
sudut pandang atau persepsi pelanggan. Alat yang digunakan untuk mengukur
kualitas pelayanan yaitu servqual, yang mana konsepnya yaitu :

Kualitas pelayanan = performance — expectation

Dari beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan merupakan suatu kondisi yang menunjukan sejauh mana pelayanan
yang diberikan oleh instansi penyedia layanan mampu memenuhi harapan

pengguna layanan.

2.2.2 Dimensi Kualitas Layanan

Menurut Kotler dan Keller (2016:442), terdapat lima dimensi dari
kualitas layanan, yaitu:
1. Reliability (Kehandalan), yaitu kemampuan perusahaan untuk melakukan

layanan yang dijanjikan yang dapat diandalkan dan akurat.
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2. Tangibles (Bukti Fisik), yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan, sarana
komunikasi serta penampilan dari karyawan tersebut.

3. Responsiveness (Kepekaan), yaitu kesediaan untuk membantu pelanggan dan
memberikan layanan yang cepat.

4. Assurance (Jaminan), yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan dan
kemampuan dari karyawan untuk menyampaikan rasa percaya dan percaya
diri.

5. Empathy (Empati), yaitu perhatian, perhatian khusus yang diberikan

kepada pelanggan.

2.2.3 Kepuasan Pelanggan
Banyak pakar yang mendefinisikan kepuasan konsumen berdasarkan
persepektifnya masng-masing meskipun tidak terdapat satu definisi tunggal
yang menjadi rujukan bersama mengenai kepuasan konsumen, namun pada
intinya mereka menyatakan subtansi yang sama tentang kepuasan konsumen.
Menurut kotler dan keller dalam donni juni priansah (2017: p.196), menyatakan
bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang
diperkirakan terhadap Kkinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja dibawah
harapan, konsumen tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, konsumen puas.
Jika kinerja melebihi harapan, konsumen amat puas/senang.
Spreng et al., (1996) memperluas model tentang kepuasan, yaitu
pernyataan afektif tentang reaksi emosional terhadap pengalaman produk

atau jasa yang dipengaruhi oleh afeksi pelanggan oleh produk-produk
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tersebut. Shemwell et al., (1998) secara tegas membedakan antara service
quality dan customer satisfaction, service quality merupakan bagian dari
proses kognitif, sedangkan consumer satisfaction merupakan bagian dari
proses afektif. Kepuasan pelanggan haruslah diletakkan menjadi salah satu
faktor terpenting dan menjadi muara kecil dalam segala aktifitas
pemasaran pada setiap perusahaan yang berorientasi kepada pasar
(Kandampully dan Suhartanto, 2000). Pada awal tahun 90-an pengertian
kepuasan pelanggan diartikan sebagai penilaian pelanggan terhadap
pengalamannya dan reaksinya pada setiap transaksi yang dilakukan untuk
pembelian produk, jasa dan pelayan, setelah berkembang pada tahun 1995.
Menurut Westbrook et al., (1981) menjelaskan dalam penelitiannya tentang
indikator-indikator yang membentuk kepuasan pelanggan, yaitu: tingkat
harga yang kompetitif, utilisasi produk, pengalaman yang positif dalam
bidang kepuasan konsumen (Secara ringkas, menyatakan bahwa kepuasan
keseluruhan yang ditentukan sebagai keadaan yang efektif yaitu reaksi
emosional terhadap suatu produk atau jasa diperingaruhi oleh kepuasan
konsumen dengan produk itu sendiri (attribute satisfaction) dan dengan
informasi yang dipergunakan dalam pemilihan produk. Ketidakpuasan
pelanggan merupakan bagian dari pengalaman pelanggan terhadap efek
utama dan peningkatan kepuasan seharusnya mengurangi keluhan
pelanggan dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan
juga dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti kualitas produk, kualitas
pelayanan, faktor emosi, harga dan biaya (Zeithaml et al., 1990).

Pelanggan yang loyal belum tentu berarti puas. Sebaliknya pelanggan yang
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puas cenderung untuk menjadi pelanggan yang loyal. Kepuasan pelanggan
didefinisikan sebagai evaluasi pasca konsumsi bahwa suatu alternatif yang
dipilin  setidaknya memenuhi atau melebihi harapan. Model
dikonfirmasikan harapan yang dikembangkan oleh Oliver (1993)
menyatakan bahwa kepuasan keseluruhan ditentukan oleh ketidaksesuaian
harapan yang merupakan perbandingan antara kinerja yang dirasakan
dengan harapan. Berdasarkan hal-hal diatas maka dapat ditarik suatu
kesimpulan bahwa kepuasan dapat dilihat dari beberapa indikator, yaitu:

a. kepuasan terhadap kemampuan untuk melaksanakan jasa yang

dijanjikan.

b. kepuasan terhadap kemauan membantu pelanggan.

c. kepuasan terhadap pengetahuan dan kesopanan.

d. kepuasan terhadap kepedulian pada pelanggan dan

e. kepuasan terhadap penampilan fasilitas fisik.

Cronin dan Taylor (1994) dalam penelitiannya berhasil
membuktikan bahwa kepuasan pelanggan ditentukan oleh penilaian
pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Kepuasan dan
ketidakpuasan pelanggan merupakan bagian dari pengalaman pelanggan
terhadap suatu produk yang ditawarkan. Berdasarkan pengalaman yang
diperolehnya pelanggan memiliki kecenderungan untuk membangun nilai-
nilai ekspektasi tertentu. Nilai ekspektasi tersebut akan memberikan
dampak bagi pelanggan untuk melakukan perbandingan terhadap

kompetitor dari produk yang pernah dirasakannya. Secara langsung
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penilaian tersebut akan mempengaruhi pandangan dan penilaian pelanggan

terhadap perusahaan kompetitor.

2.3 Analisis Kuadran Harapan dan Persepsi Publik

Analisis kuadran atau Importance Performance Analysis (IPA) adalah
sebuah teknik analisis deskriptif yang diperkenalkan oleh John A. Martilla dan
John C. James tahun 1977. Importance Performance Analysis adalah suatu teknik
analisis yang digunakan untuk mengidentifikasi faktor-faktor kinerja penting apa
yang harus ditunjukkan oleh suatu organisasi dalam memenuhi kepuasan para
pengguna jasa mereka (konsumen). Awalnya, Martilla dan James memaksudkan
metode ini untuk digunakan dalam bidang riset pemasaran dan perilaku konsumen.
Kendati demikian, pada perkembangan selanjutnya, kini penggunaannya telah
meluas pada riset-riset pelayanan rumah sakit, pariwisata, sekolah, bahkan hingga

analisis atas kinerja birokrasi publik (pemerintahan).

2.3.1 Uji Beda Harapan dan Persepsi

Uji ini dilakukan guna menguji apakah terdapat kesenjangan (gap) antara
Harapan dengan Persepsi dalam variabel yang dianalisis. Uji dilakukan dengan
membedakan nilai Mean antara Harapan dengan Persepsi dan perbedaan tersebut
berlangsung dalam kelompok sampel yang sama (pelanggan sama, mengisi
kuesioner sama). Nilai mean tiap variable di input ke SPSS Guna menguji ada
tidaknya gap, digunakan Wilcoxon Signed-Rank Test. Uji ini diciptakan oleh

Frank Wilcoxon tahun 1945. Uji ini diterapkan pada data-data yang sifatnya non
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parametrik seperti data tidak berdistribusi normal dan diukur dengan skala yang

lebih rendah dari interval.

2.4 Servqual

Kualitas memiliki peranan penting yang penting dalam kegiatan semua
produk dan menjadi hal penting dalam banyak industri karena merupakan
pembeda (diferensiasi) yang paling efektif bagi sejumlah produk. Jasa memiliki
karekteristik yang berbeda dengan barang. Sifat jasa yang lebih abstrak
dibandingkan barang menjadikan kualitas jasa lebih sulit diukur (Wijaya, 2018).

Tujuan utama perusahaan bergerak dibidang jasa adalah kepuasaan customer.

Konsep Servqual digunakan untuk menghitung gap antara persepsi
pelanggan terhadap jasa yang dikurangi dengan nilai ekspektasi atau harpan
pelanggan. Berikut adalah persamaannya (Wijaya, 2018). Menurut (Purnama &
Sailah, 2017) Adapun langkah-langkah dalam penerapan metode servqual

yaitu :

1. Menghitung kinerja dan harapan
e Menghitung kinerja pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan
TXi = (ESTP x1) + (ETP x 2) + (ECP x 3) + (SP x 4) + (ESP x5)  (2.1)
Keterangan:
¥Xi  =Jumlah nilai kerja variabel ke-1

STP  =Jumlah orang memilih yang jawaban sangat tidak puas

TP = Jumlah orang yang memilih jawaban tidak puas
CP  =Jumlah orang yang memilih jawaban cukup puas
P = Jumlah orang yang memilih jawaban puas
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SP = Jumlah orang yang memilih jawaban sangat puas

1,2,3,4,5 = Skor untuk skala linkert.

e Menghitung harapan pelanggan mengenai pelayanan pada pasien

TYi = (ESTP x1) + (ETP x 2) + (SCP x 3)+(ZP x 4) + (ZSP x5)  (2.2)

Keterangan :

Yyi = Jumlah nilai harapan variabel ke i

STP = Jumlah orang yang memilih jawaban sangat tidak penting
TP = Jumlah orang yang memilih jawaban tidak penting

CP = Jumlah orang yang memilih jawaban cukup penting

P = Jumlah orang yang memilih jawaban penting

SP = Jumlah orang yang memilih jawaban sangat penting

1,2,3,4,5 = Skor untuk skala linker

2. Menghitung rata-rata tingkat kinerja dan harapan responden

e Menghitung rata-rata jawaban Kkinerja

persamaan berikut :

—. IXi
Xi=—

n
Xi  =Rata-rata jawaban kinerja ke i
¥Xi  =Jumlah nilai kinerja variabel ke i
n = Jumlah responden

e Menghitung rata-rata jawaban harapan

persamaan berikut:

—. ZYi
Yi=—
n
Yi = Rata-rata jawaban harapan ke i
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¥Yi = Rata-rata nilai harapan variabel ke i

n = Jumlah responden

3. Menghitung  nilai gap (kesenjangan anatara kinerja dan harapan
perusahaan)
SQi = Xi—Yi
Keterangan :
SQi = Nilai gap kinerja ke i
Xi = Nilai rata-rata kinerja variabel ke i

Yi = Nilai rata-rata harapan variabel ke i

Untuk melihat kesenjangan (gap) antara presepsi dengan harapan maka
digambarkan dalam bentuk diagram radar (Dalimunthe & Sartika, 2016). Dari
gambar diagram radar rata- rata kinerja untuk seluruh atribut berada pada bagian
lingkar jaring laba-laba (warna maron) sedangkan nilai rata-rata harapan untuk
seluruh atribut berada pada bagian lingkar jarring laba-laba (warna biru) (Marguna,

2014). contoh diagram radar seperti pada Gambar 2.1

—Klnerja
e Harapan

Gambar 2.1 Contoh Diagram Radar
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2.5 Importance Performance Analysis (IPA)

Analisis Importance-performance atau Importance Performance Analysis
(IPA) pertama kali diperkenalkan oleh Martilla dan James (1977). IPA sebagai
rangka kerja yang sederhana untuk menganalisis atribut-atribut produk. Suatu
rangkaian atribut layanan yang berkaitan dengan layanan khusus dievaluasi
berdasarkan tingkat kepentingan masing-masing atribut menurut konsumen dan
bagaimana layanan dipersepsikan kinerjanya relatif terhadap masing-masing
atribut. Analisis ini digunakan untuk membandingkan antara penilaian komsumen
terhadap kepentingan terhadap kualitas layanan (importance) dengan tingkat
kualitas layanan (performance) dimensi kualitas layanan yang digunakan adalah
lima dimensi kualitas layanan yang kembangkan oleh parasuraman et al., (1985).

IPA merupakan alat bantu dalam menganalisis atau yang digunakan untuk
membandingkan sampai sejauh mana antara Kkinerja/pelayanan yang dapat
dirasakan oleh pengguna jasa dibandingkan terhadap tingkat kepuasan yang
diinginkan. Untuk mengukur tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan/kinerja
terhadap jawaban responden, digunakan skala 5 tingkat (Skala Likert). Dari hasil
penilaian tingkat kepentingan dan hasil penilaian kinerja, maka akan diperoleh
suatu perhitungan mengenai tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dan
tingkat pelaksanaannya oleh penyelenggara/operator penyedia jasa pelayanan.
Tingkat kesesuaian merupakan hasil perbandingan antara skor kinerja pelaksanaan
dengan skor kepentingan, sehingga tingkat kesesuaian inilah yang akan
menentukan skala perioritas yang akan dipakai dalam penanganan faktor-faktor

yang mempengaruhi kepuasan pengguna jasa transportasi di perkotaan.
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a. Tingkat Kepentingan (Importance)

Sebagai pedoman bagi konsumen untuk menilai tingkat
kepentingan kualitas pelayanan terhadap kepuasan, digunakan skala
likert dengan nilai 1-5

1 : Sangat Tidak Penting
2 : Tidak Penting
3 : Cukup Penting
4: Penting
5: Sangat Penting
b. Tingkat kinerja (Performance)

Sebagai pedoman bagi komsumen untuk menilai tingkat Kinerja
pelayanan terhadap kepuasan, juga digunakan skala likert dengan nilai
1-5, antara lain:

1 : Sangat Tidak Puas

2 : Tidak Puas

3 : Cukup Puas

4 : Puas

5 : Sangat Puas

Analisis diawali dengan sebuah kuisioner yang disebarkan kepada
pelanggan, setiap item pertanyaan memiliki dua jawaban dalam skala likert, yaitu
apakah menurut pelanggan hal tersebut penting dilakukan atau dilaksanakan dan
bagaiman kinerjanya, puas atau tidak puas.

Dalam menjawab sampai sejauh mana tingkat kepentingan dan kepuasan
konsumen terhadap Kinerja perusahaan, maka jasa dapat menjadi sesuatu yang
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bermanfaat apabila didasarkan pada kepentingan pelanggan dan kinerjanya bagi
perusahaan. Artinya, perusahaan seharusnya mencurahkan perhatiannya pada
halhal yang memang dianggap penting oleh para pelanggan.

Dari hasil penilaian terhadap tingkat kepentingan dan hasil penilaian dari
kinerja/penampilan maka akan dapat dilihat suatu perhitungan mengenai tingkat
kesesuaian antara tingkat kepentingan dan tingkat kinerja perusahaan. Untuk
tingkat kesesuaian mempunyai arti yaitu hasil perbandingan  skor
kinerja/pelaksanaan dengan skor kepentingan. Tingkat kesesuaian inilah yang
akan menentukan urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Pada penelitian ini terdiri dari 2 buah variable yang
mewakili oleh huruf X dan Y, dimana X merupakan tingkat Kinerja/realita
perusahaan yang dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan, sedangkan Y

merupakan tingkat kepentingan/ekspektasi pelanggan.

Rumus yang digunakan adalah:
. Xi
Tki ﬁXlOO% )

Dengan:

Tki = Tingkat kesesuaian responden
Xi = Skor rata-rata penilaian kinerja/realita perusahaan

Yi= Skor rata-rata penilaian kepentingan/ekspektasi pelanggan
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Selanjutnya sumbu mendatar (X) akan diisi oleh skor tingkat
kinerja Minimarket Toko Agung, sedangkan sumbu (Y) akan diisi oleh

skor tingkat kepentingan pelanggan dengan menggunakan rumus :

- XXi

X=— )

a ZYi 3
=— (3)

Dengan :

X = Skor rata-rata tingkat kinerja/realita

Y= Skor rata-rata tingkat kepentingan /ekspektasi

n = Jumlah responden

Diagram Kartesius merupakan suatu bangunan atas empat bagian yang
batasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titk ( X, Y ).
Dimana X merupakan rata-rata dari rata-rata skor tingkat pelaksanaan atau
kepuasan konsumen dari sebuah faktor atribut dan Y adalah rata-rata skor tingkat
kepentingan seluruh faktor atau atribut yang mempengaruhi kepuasan konsumen.

Penjelasannya secara singkat dapat dilihat pada Gambar 2.1
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Gambar 2.2 Diagram Kartesius

Pengertian dari empat kuadran diagram kartesius pada Gambar 1. diatas

adalah sebagai berikut (Hariany, 2014):

a. Kuadran I, Concentrate Here (konsentrasi di sini).
Menunjukkan aspek atau atribut yang dianggap mempengaruhi kepuasan
pengunjung, termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting,
tetapi manajemen belum melaksanakannya sesuai  keinginan
pengunjung.

b. Kuadran Il, Keep up with the good work
Menunjukkan unsur pelayanan pokok yang telah berhasil dilaksanakan
organisasi / instansi dan untuk itu wajib dipertahankan. Dianggap sangat
penting dan sangat memuaskan.

c. Kuadran I, Low Priority
Menunjukkan beberapa aspek yang kurang penting pengaruhnya
bagi pengunjung. Pelaksanaannya biasa-biasa saja, Dianggap kurang
penting dan kurang memuaskan.
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d. Kuadran IV, Possibly Overkill
Menunjukkan aspek yang mempengaruhi pengunjung kurang penting,
tetapi pelaksanaannya berlebihan. Dianggap kurang penting tetapi
sangat memuaskan.
Dalam hal ini digunakan 4 tingkat skala (Likert) untuk melakukan
penilaian tingkat kepentingan pelanggan, yang terdiri dari :
a. Sangat penting, diberi bobot 4
b. Penting, diberi bobot 3
c. Kurang penting, diberi bobot 2

d. Tidak penting, diberi bobot 1

2.6 Pontential Gain in Customer Value (PGCV)

Alat pengukur kepuasan pelanggan secara kuantitatif sangat dibutuhkan
dalam rangka survey kepuasan pelanggan. Menurut Hom (1997), Indeks Potential
Gain in CustomerValue (PGCV) adalah sebuah peralatan yang sering digunakan
dalam metode analisa pemasaran. Indeks PGCV dapat menyediakan masukan
kuantitatif untuk spektrum yang luas dari sebuah analisis strategis.

Dalam analisa PGCV juga melibatkan tingkat performansi (Performance)
dan kepentingan (importance), dapatnya pihak manajemen juga dapat membangun
suatu survey yang dapat mengukur dua hal yang prnting yaitu:

a. Presepsi konsumen dari tingkat dari suatu pelayanan.

b. Presespi konsumen atas tingkat performansi kepuasan dari suatu

pelayanan.
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Setelah melakukan pemetaan grafik Importance dan Performance dari
setiap kriteria variabel, maka selanjutnya adalah melakukan perhitungan indeks
PGCV. Indeks PGCV dari setiap variabel / dimensi pelayanan tergantung dari dua
faktor yaitu Achieve Customer Value (ACV) yang merupakan suatu nilai yang
dapat diperoleh dengan mengalikan nilai tingkat kepentingan dengan nilai tingkat
performansi yang diperoleh dari suatu survei dan Ulthimathy Desire Customer
Value (UDCV) vyaitu suatu nilai yang diperoleh dengan mengalikan nilai tingkat
performansi yang tertinggi yang paling mungkin dari skala penelitian yang dibuat
(Hom, 1997) Langkah-langkah menghitung PGCV adalah sebagai berikut:

a. Achieve Customer Value (ACV) dapat dituliskansebagai berikut:

ACV=X xY (4)
Keterangan:
X=Skor rata-rata tingkat kinerja (performance).

Y=Skor rata-rata tingkat kepentingan (importance).

b. Ultimately Desire Customer Value (UDCV) dapat dituliskan sebagai

berikut:

UDCV=Y x Xmax (5)

Keterengan:

Y=Skor rata-rata tingkat kepentingan (importance).

Xmax=Nilai tingkat kinerja (performance) maksimal dengan skala likert

pada kuesioner, pada penelitian ini nilai maksimal adalah 5.
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c. Indeks Potential Gain in Customer Value (PGCV) dapat dituliskan

sebagai berikut:
Indeks PGCV = UDCV - ACV: (6)

Urutan prioritas perbaikan melalui indeks PGCV adalah dimulai
dari indeks yang paling tinggi ke indeks yang paling rendah. Setelah
dihasilkan urutan prioritas dari kedua metode tersebut, maka selanjutnya
dilakukan analisis gabungan antara kedua metode dengan cara mengambil
prioritas utama. Dilakukan uji korelasi terhadap atribut pelayanan tersebut
untuk melihat bagaimana hubungannya terhadap penurunan penjualan
perusahaan. Adapun rumus perhitungan koefisien korelasi yang mengacu

pada rumus Karl Pearson adalah sebagai berikut.

. N(TXiYi)—(TXiYi)
~ INZXZ —(SXD2[NYYi2—(3Yi)?]

(7)

Apabila hasil korelasi cukup baik (mendekati 1 atau -1), maka akan
dilanjutkan analisis untuk merancang perbaikan pelayanannya. Analisis yang

digunakan adalah menggunakan fishbone diagram.

2.7 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Menurut Rostina (2010) validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan
tingkat kevalidan atau kesahihan suatu instrumen. Suatu instrumen dikatakan
valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan. Sebuah instrumen dikatakan
valid apabila dapat mengungkap data dari variabel yang diteliti secara tepat. Uji

validitas berguna untuk mengetahui apakah ada pernyataan-pernyataan pada
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kuesioner yang harus dibuang/ diganti karena dianggap tidak relevan. Teknik
untuk mengukur validitas kuesioner dengan mengkorelasikan antara skor tiap item
dengan skor total dan melakukan koreksi terhadap nilai koefisien korelasi yang
overestimasi. Uji reliabilitas dapat dilakukan secara eksternal ataupun internal.
Secara eksternal pengujian dapat dilakukan dengan test-retest (stability),
equivalen dan gabungan keduanya. Secara internal reliabilitas dapat diuji dengan
menganalisis konsistensi butir-butir yang ada pada instrumen dengan teknik
tertentu (Sugiyono, 2011). Dasar pengambilan keputusan dalam uji reliabilitas
adalah jika nilai alpha lebih besar dari r tabel maka item-item angket yang
digunakan dinyatakan reliabel atau konsisten, sebaliknya jika nilai alpha lebih
kecil dari r tabel maka item-item angket yang digunakan dinyatakan tidak reliabel
atau tidak konsisten. Pengukuran validitas dan reliabilitas mutlak dilakukan,
karena jika instrumen yang digunakan sudah tidak valid dan reliabel maka
dipastikan hasil penelitiannya pun tidak akan valid dan reliabel.
a) Uji Validitas
Uji validitas ini menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur data dapat
mengukur yang diperlukan dalam penelitian ini. Uji validitas dilakukan
dengan menghitung korelasi antara data pada masing-masing pertanyaan
dengan skor total dan memakai rumus teknik Korelasi Product Moment:

2X; Yi—-(ZX;) (ZYL)

Ty =

JmE-@x Y -2vE -y )
Keterengan:
Ty = Koefisien korelasi X dan'Y

n = Jumlah Sampel

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 20/6/22

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)20/6/22



Sandro Andika Hutagalung - Analisa Kepuasan Pelanggan Pelayanan Kesehatan Menggunakan Metode Potential Gain Costumer Value ....

28

IX;Y;  =Produk di XY

X; = Jumlah nilai X

2Y; =Jumlah nilai Y

Untuk menentukan instrumen itu valid atau tidak maka akan ditentukan
sebagai berikut:

a. Jika r hitung > r tabel dengan taraf keyakinan 95%, maka instrumen

tersebut dikatakan valid.
b. Jika r hitung < r tabel dengan taraf keyakinan 95%, maka instrumen

tersebut dikatakan tidak valid.

b) Reliabilitas
Uji reliabilitas digunakan untuk menunjukkan adanya persamaan antara
sesuau yang diukur dengan jenis alat yang digunakan dan untuk
mengujinya dapat menggunakan metode belah dua yaitu membagi
pertanyaan yang valid menjadi dua belah anatar kelompok item bernomor
genap dengan item bernomor ganjil. Selanjutnya dicari koefisien korelasi
product moment kemudian dimasukkan kedalam rumus Spearmen-Brown.
Rumus untuk menghitung reliabilitas kuesioner adalah sebagai berikut:
Rumus Spearmen-Brown (Split Half) (Sutrisno, 1991:44) :
_2rxy

" 14rxy
Keterangan :
Rii = Reliabilitas instrumen
Rxy = koefisien pengukuran dua belah
Untuk menentukan apakah instrumen itu reliabel atau tidak (Guildford,
1956:145) maka digunakan ketentuan sebagai berikut:
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a. Jika r hitung > 0,8 maka instrumen dikatakan reliabilitas sangat tinggi
b. Jikar hitung > 0.6 maka instrumen dikatakan reliabilitas tinggi

c. Jikar hitung > 0,4 maka instrumen dikatakan reliabilitas sedang

d. Jikar hitung > 0,2 maka instrumen dikatakan reliabilitas rendah

e. Jika r hitung < 0,2 maka instrumen dikatakan reliabilitas sangat

rendah (tidak reliabel).
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METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan di klinik Ade Elisa Talun Kenas GN. Rintih,
Sinembah Tj. Muda Hilir, Kabupaten Deli Serdang. Waktu penelitian dilakukan
pada bulan desember sampai dengan bulan Maret. Waktu penelitian ini

dilaksanakan mulai pada bulan November 2020.

3.2 Sumber Data
Adapun sumber data yang terbagi menjadi 2
1. Data Primer
Data primer berupa data yang diperoleh langsung dari penelitian
diperusahaan yaitu berupa data wawancara dan kuisioner mengenai
permasalahan tentang kualitas layanan di Klinik Ade Elisa Talun Kenas.
2. Data Sekunder
Data sekunder berupa data pendukung atau data jumlah responden

(pasien).

3.3 Instrumen Penelitian
Instrumen-instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah.

1. Kuesioner
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Kuesioner dari variable kualitas usabilitas yang diukur terdiri dari lima
dimensi. Lima dimensi kualitas usabilitas tersebut masing-masing
diwakili oleh beberapa pertanyaan.

2. Software Statistik (SPSS. 16)
Software statistik yang digunakan adalah SPSS.16 yang berfungsi
untuk melakukan pengolahan data secara statistic berupa uji statistic

deskriptif, uji reabilitas, validitas.

3.4 Teknik Pengumpulan Data
Pengumpulan data dalam proposal ini dilakukan dengan cara sebagai
berikut:

a. Survey

Dalam penelitian ini melakukan pengamatan langsung terhadap
layanan-layanan di Klinik Ade Elisa objek yang akan diteliti serta
melakukan daftar-daftar pertanyaan atau pernyataan untuk disebarkan
kepada responden.

b. Kuesioner

Kuesioner dalam penelitian ini sebagai acuan untuk melakukan
pengumpulan data yang akan disebarkan kepada responden Klinik Ade
Elisa yang berisikan daftar pertanyaan atau pernyataan untuk di isi yang
berkaitan dengan kualitas layanan.

c. Wawancara

Pada teknik ini disaat responden melakukan pengisian atau

sesudah melakukan pengisian kuesioner juga disertai melakukan
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wawancara langsung terhadap responden yang berkaitan dengan kualitas
layanan, fasilitas Klinik dan tingkat kepuasan pasien.
d. Studi Pustaka

Hal ini yang bertujuan untuk melakukan atau memperoleh data
sebagai data pendukung maupun tambahan dengan memperoleh data
dengan cara tidak langsung atau disebut dengan data sekunder yaitu yang
bersumber berupa literatur, buku, jurnal, dan informasi dari internet
yang berkaitan dengan penelitian ini yaitu mengetahui tingkat

kepuasaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan.

3.5 Variabel Penelitian
Variabel dalam penelitian ini terdiri dari:
a) Variabel Bebas (Independen)
Dalam penelitian ini yang termasuk variabel bebas terdiri dari:

e Berwujud (Tangible)
e Empati (Emphaty)
e Daya Tanggap (Responsiveness)
e Keandalan (Reliability)
e Jaminan (Assurance)

b) Variabel Terikat (Dependen)

Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan.
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3.6 Kerangka Befikir

Definisi kerangka berpikir menurut Sugiono (2015) dapat diartikan
sebagai model konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan berbagai
faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah yang penting. Kerangka
berfikir merupakan model konseptual tentang bagaimana teori berhubungan
dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah yang penting.
Adapun kerangka berpikir dalam penelitian ini dapat dilihat pada gambar 3.1

dibawah ini.
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Berdasarkan Gambar 3.1 Kerangka Berpikir dapat dijelaskan bahwa
mempunyai 5 dimensi berdasarkan pengolahan data tersebut:

1. Tangible (Wujud Fisik) yaitu berupa segala fasilitas yang secara nyata
dapat terlihat wujud fisik terdiri dari subindikator seperti gedung dan
ruangan, tersedia tempat parkir, kebersihan kerapian, dan kenyamanan
ruangan, kelengkapan peraltan, sarana komunikasi serta penampilan
karyawan.

2. Reliability (Keandalan) adalah kemampuan perusahaan untuk
menampilkan pelayanan yang dijanjikan secara tepat dan konsisten.
Keandalan dapat diartikan mengerjakan dengan benar sampai kurun
waktu tertentu. Pemenuhan janji pelayanan yang tepat dan memuaskan
meliputi ketepatan waktu dan kecakapan dalam menanggapi keluhan
pelanggan serta pemberian pelayanan secara wajar dan akurat. Keandalan
terdiri dari sub indikator memberikan pelayanan sesuai janji,
pertanggungjawaban tentang penanganan konsumen akan masalah
pelayanan, memberikan pelayanan yang baik saat kesan pertama kepada
konsumen, dan tidak membedakannya satu dengan  yang
lainnya,memberikan pelayanan tepat waktu, memberikan informasi
kepada konsumen tentang kapan pelayanan yang dijanjikan akan
direalisasikan.

3. Responsiveness (Daya tanggap) adalah sikap tanggap pegawai dalam
memberikan pelayanan yang dibutuhkan dan dapat menyelesaikan dengan
cepat. Kecepatan pelayanan yang diberikan merupakan sikap tanggap dari

petugas dalam pemberian pelayanan yang dibutuhkan. Sikap tanggap ini
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merupakan suatu akibat akal dan pikiran yang ditunjukan pada pelanggan.
Responsiveness terdiri dari sub indikator responsif dan cepat,
pelayanan yang tepat pada konsumen dan penyapaian informasi yang jelas

4. Assurance (Keyakinan) adalah jasa profesional independen yang
meningkatkan kualitas informasi bagi para pengambil keputusan. Jasa
semacam ini dianggap penting karena penyedia jasa assurance bersifat
independen dan dianggap tidak bias berkenaan dengan informasi yang
diperiksa. Keyakinan terdiri dari sub indikator pengetahuan terhadap
produk secara tepat, kesopan santunan karyawan dalam memberi
pelayanan, keterampilan dalam memberikan informasi, kemampuan
dalam memberikan keamanan dan kemampuan dalam menanamkan
kepercayaan dan keyakinan pelanggan terhadap perusahaan.

5. Empathy (Empati) , adalah perhatian yang dilaksanakan secara pribadi
atau individu terhadap pelanggan dengan menempatkan dirinya pada
situasi pelanggan. Empati Terdiri dari sub indikator kemudahan
melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan
memahami kebutuhan para pelanggan.

Berdasarkan kelima dimensi tersebut maka kemudian dilakukan analisis

terhadap tingkat kepuasan pelanggan.

3.7 ldentifikasi Permasalahan
Pada tahapan awal dilakukan identifikasi mengenai permasalahan yang
ada pada klinik khususnya pada pelayanan yang memiliki potensi adanya penurunan

jumlah pasien dalam pelayanan dan mengukur kepuasan pelanggan untuk
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meningkatkan kualitas layanan Kklinik tersebut. Identifikasi masalah ini digunakan
untuk menentukan rumusan permasalahan dengan jelas serta menetapkan tujuan

penelitian yang dicapai.

3.8 Penetapan Rumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat Penelitian

Pada tahapan kedua adalah tahapan pengembangan dari identifikasi
masalah dimana tahap ini membuat rumusan masalah berdasarkan hasil
identifikasi, menentukan tujuan penelitian yang ingin dicapai, menentukan
manfaat yang ingin didapat dengan tujuan agar penelitian dapat fokus dalam

batasan masalah yang ditentukan.

3.9 Studi Literatur

Studi literatur yang dilakukan oleh penulis yaitu dengan melakukan
pencarian terhadap berbagai sumber tertulis, baik berupa buku-buku, arsip, artikel,
dan jurnal, atau dokumen-dokumen yang relevan dengan permasalahan yang dikaji.
Sehingga informasi yang didapat dapat dijadikan rujukan untuk memperkuat
argumentasi-argumentasi yang ada. Adapun literatur literatur yang digunakan
dalam proses penelitian yaitu diantaranya :

e Importance Performance Analysis

e Potensial Gain Costumer in Value
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3.10 Pengumpulan Data
Tahapan selanjutya adalah tahapan dalam pengumpulan data yang
perhubungan dengan identifikasi permasalahan di awal. Data yang dikumpulkan
terbagi menjadi data primer dan data sekunder:
a ) Data Primer
Data primer berupa data yang diperoleh langsung dari penelitian
diperusahaan vyaitu berupa data wawancara dan Kkuisioner mengenai
permasalahan tentang kualitas layanan di Klinik Ade Elisa Talun Kenas.
Data primer berupa hasil pengukuran waktu pada masing-masing tahapan
proses pelayanan termasuk waktu tunggu di Kliniik Ade Elisa Talun
Kenas, jumlah pasien satu bulan terakhir dan tanggapan Costumer dan
karyawan sebagai standar pengukuran kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan.
b ) Data Sekunder 1

Data sekunder berupa data pendukung atau data jumlah responden.

3.11 Penyusunan Kuisioner Awal

Kuesioner IPA dan PGCV untuk mengkategorikan atribut kualitas
pelayanan klinik berdasarkan kinerja perusahaan dan harapan pelanggan. Pada
penelitian ini digunakan variabel yang sama dalam kuesioner servqual, kuesioner
IPA dan PGCV yang didapatkan dari hasil diskusi dengan akademisi universitas,
expert di perusahaan dan mengacu pada literatur 5 dimensi yaitu tangibles,

reliability, responsiveness, emphathy, assurance.
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3.12 Penyebaran Kuesioner Awal

Setelah selesai menyusun kuesioner, tahap selanjutnya melakukan
penyebaran kuesioner awal yang dilakukan kepada pasien. Tujuan kuesioner diuji
terlebih dahulu untuk memastikan responden menguasai atau kurang menguasai
pernyataan yang diajukan, memastikan pernyataan tidak tabu dan sudah
dimengerti responden dan responden menjawab semua pernyataan yang diajukan
(Perdana, 2010) selain itu penguji menggunakan Repeated Measure untuk
melakukan pengujian reliabililitas kepada seseorang yang akan disodori peryataan
yang sama pada waktu yang berbeda, dan kemudian dilihat apakah ia tetap
konsisten dengan jawabanya (Ghozali, 2017). Sampel yang digunakan dalam

penelitian ini sejumlah 30 sampel dengan Kkriteria responden.

3.13 Pengujian Data
Tahap selanjutya yaitu melakukan uji validitas dan reliabilitas terhadap
semua butir pernyataan yang tercantum dalam kuesioner awal yang diberikan
kepada responden dengan menggunakan Software SPSS 16.0. Tahapan awal
dalam pengujian data yaitu melakukan uji validitas 30 sampel yang dilakukan
dengan membandingkan nilai r hitung dengan r tabel dengan tingkat signifikansi
5%.
Keputusan uji validitas:
o Jika r tabel < r hitung maka atribut pernyataan dianggap valid.
(Riyanto, 2011)
Tahap selanjutya setelah semua atribut pernyataan yang sudah valid yaitu

melakukan uji reliabilitas. Dengan model pengukuran Repeated Measure
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pengujian reliabilitas dilakukan 2 kali untuk mengetahui apakah responden
konsisten dengan jawabanya. Uji reliabilitas dilakukan dengan membandingkan
nilai r hasil dengan r tabel.
Keputusan uji reliabilitas:

e Apabila nilai Cronbah’s Alpha dengan ketentuan r hitung > r

tabel maka dinyatakan reliabel.

3.14 Penyebaran Kuisioner Akhir

Setelah melakukan uji validitas dan reliabilitas apabila kedua uji tersebut
dinyatakan valid dan reliabel maka penguji akan melanjutkan pada tahapan
berikutnya. Tahap selanjutnya adalah menyusun kuesioner akhir yang dilakukan
kepada pasien. setalah mengetahui hasil dari uji validitas dan reliabilitas
dinyatakan valid dan reliabel namun apabila ada salah satu pernyataan yang
belum terjawab atau dinyatakan tidak valid maka penulis akan menghapus

pernyataan tersebut.

3.15 Servqual

Setelah semua pernyataan mendapatkan hasil yang valid dan reliabel dari
penyebaran kuesioner akhir, langkah selanjutnya adalah mengukur gap antara
tingkat harapan dan tingkat kinerja perusahaam dengan menggunakan metode
Servgual. Untuk menghitung servqual dapat dilakukan dengan cara nilai rata- rata
harapan pelanggan dikurangi dengan nilai rata kinerja perusahaan yang dirasakan
oleh pelanggan. Apabila nilai kepuasan bernilai negatif berarti pelanggan belum
merasa puas terhadap layanan yang diberikan oleh perusahaan begitu pula
sebaliknya.
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3.16 Matriks IPA

Setelah mengetahui tingkat kepuasan pelanggan, langkah selanjutnya
mengidentifikasi atribut kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan serta memetakan atribut-atribut yang terkait kedalam matriks kartesius
dengan tujuan mengetahui atribut yang berada pada kuadran I, I, 11l dan IV.
Menunjukkan kinerja perusahaan sudah baik sehingga pelanggan merasa puas,
namun atribut pernyataan pada kuadran I dan 11l menunjukkan kinerja perusahaan

masih rendah sehinggan pelanggan atau pasien merasa tidak puas/mengecewakan.

3.17 Indek PGCV

Setelah melkakukan uji pengaruh pada setiap kuadran pada matriks IPA.
Atribut yang termasuk dalam kuadran | dalam kuadran IPA dikemudian dijadikan
inputan untuk mengukur indek PGCV. Pada tahapan ini hasil dari indeks PGCV
dapat menentukan prioritas perbaikan berdasarkan hasil kurang dari nilai akhir
yang diinginkan pelanggan (UDCV) dengan kualitas layanan yang diberikan
(ACV). Atribut yang mempunyai nilai indek PGCV terbesar nantinya menjadi

prioritas utama dalam perbaikan menyusul atribut kedua dan seterusnya.

3.18 Metode Penelitian
Adapun langkah-langkah yang dilakukan dalam penelitian ini dapat

dilihat pada Gambar 3.2 berikut.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

a. Kesimpulan
Kesimpulan yang didapat dari penelitian ini adalah :

1. Tingkat kualitas pelayanan menunjukan nilai negatif untuk
semua atribut. Pelayanan yang diberikan perusahaan masih belum
memenuhi apa yang diharapkan oleh pelanggan karena masih
terdapat kesenjangan (gap). Hasil nilai dari servqual adalah gap
yang negatif, dengan nilai gap terbesar pada atribut (Rpl) Biaya
pemeriksaan yang terjangkau, dan atribut (E3) Perawat selalu ada
saat pasien memanggil atau dibutuhkan nilai -1,73. Identifikasi
semua dimensi kualitas layanan dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan dan atribut yang berada pada kuadran 1 dengan metode
IPA adalah:

e Atribut nomor T1 adalah Parkiran aman dan rapi.

e Atribut nomor A3 adalah Pelayanan pelanggan sesuai
nomor antrian.

e Atribut nomor Rb3 adalah Melakukan tindakan sesuai
rekomendasi dokter

e Atribut nomor Rpl adalah Biaya pemeriksaan yang
terjangkau

e Atribut nomor E3 adalah Perawat selalu ada saat pasien

memanggil atau dibutuhkan
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2. Tingkat prioritas perbaikan dalam peningkatan kualitas pelayanan
pasien di klinik berdasarkan nilai PGCV adalah:

e Atribut Rpl (Biaya pemeriksaan yang terjangkau) menjadi
prioritas pertama yang harus diperbaiki. Hal ini dibuktikan
dengan nilai indeks PGCV yang paling besar yaitu sebesar
10,93.

e Atribut E3 (Perawat selalu ada saat pasien memanggil atau
dibutuhkan) menjadi prioritas nomor dua yang harus
diperbaiki. Hal ini dibuktikan dengan nilai indeks PGCV
yaitu sebesar 10,69.

e Atribut Rb3 (Melakukan tindakan sesuai prosedur) menjadi
prioritas nomor tiga tertingi yang harus diperbaiki. Hal ini
dibuktikan dengan nilai indeks PGCV yaitu sebesar 10,16

e Atribut A3 (Pelayanan pelanggan sesuai nomor antrian)
menjadi prioritas nomor empat yang harus diperbaiki. Hal
ini dibuktikan dengan nilai indeks PGCV vyaitu sebesar
10,09.

e Atribut T1 (Parkiran aman dan rapi) menjadi prioritas
nomor terakhir yang harus diperbaiki. Dengan nilai indeks

PGCYV yaitu sebesar 9,43.
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b. Saran
Saran yang dapat digunakan dalam penelitian berikutnya adalah:

1. Menambakan faktor-faktor yang mempengaruhi Kinerja dalam
pelayanan pasien dan periode data yang digunakan, untuk
mendapatkan hasil yang lebih baik lagi.

2. Dapat menambahkan atribut yang sesuai dengan dimensi
kualitas pelayanan klinik yang digunakan pada kuesioner untuk

mengukur kepuasan pelanggan.
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LEMBAR KUESIONER PENELITIAN

Selamat Pagi.

Bersama ini, saya Sandro Andika Hutagalung mahasiswa Program Studi
Teknik Industri Universitas Medan Area memohon kesediaan Bapak/lbu untuk
mengisi daftar kuisioner yang di berikan “Analisa Kepuasan Pelanggan pada
Pelayanan Kesehatan Menggunakan Metode PGCV di Klinik Ade Elisa”.
Metode IPA bertujuan untuk menganalisis tentang kesenjangan atau gap yang
terjadi antara keinginan ataukepentingan dari konsumen dengan kinerja yang telah
diberikan oleh produsen.Sedangkan metode PGCV dipakai untuk menentukan
prioritas perbaikan yang harus dilakukan oleh produsen.

Informasi yang Bapak/Ibu berikan merupakan bantuan yang sangat berarti
bagi saya dalam rangka menyelesaikan penelitian Skripsi saya guna
menyelesaiakan studi S1 Sarjana Teknik. Seluruh jawaban akan dirahasiakan.
Atas bantuan dan kesediaan waktu Bapak/lbu saya mengucapkan terimakasih.

Selamat pagi.

A. Petunjuk Pengisian Kuesioner

Berilah respon terhadap pernyataan dalam tabel dengan memberikan tanda

(\) pada kolom yang sesuai dengan persepsi Saudara/i mengenai pernyataan

tersebut.

1. Kepentingan yaitu menyatakan pendapat anda tentang penting tidaknya setiap
pernyataan yang akan mempengaruhi kepuasan anda selama menggunakan
klinik Ade Elisa

2. Kenyataan yaitu menyatakan kepuasan anda sehubungan dengan atribut

dibawah ini.
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3. Anda dapat memberikan skala jawaban sebagai berikut :

Tingkat Jawaban
Skala Tingkat Tingkat Kepuasan
Kepentingan

1 Tidak Penting Tidak memuaskan
2 Kurang Penting Kurang memuaskan
3 Ragu-ragu Ragu-ragu
4 Penting memuaskan
5 Sangat Penting Sangat memuaskan

B. Contoh Pengisian Kuesioner

Tingkat Tingkat
PERNYATAAN Kepentingan Kepuasan
5 43 2 1 p 4 3 2 1
Reliability
1 Klinik Ade Elisa memiliki | \
pengetahuan terhadap produk
Klinik Ade Elisa memiliki | \
2 kemampuan dalam melakukan
tindakan perawatan
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C. KUESIONER

Tingkat .
PERNYATAAN Kepentingan Tingkat Kepuasan
4 3 2 1 b5 4 3 2 Q1
Tangible
1 Parkir aman dan rapi
Seluruh ruangan ber AC,
2. bersih,dan nyaman
3. Produk yang dijual ada ijin
BPOM
Assurance
Memiliki ijin praktik secara
4. legal
Adanya fasilitas
3. konsultasi  gratis
dengan dokter
Pelayanan pelanggan
6. sesuai  nomor
antrian
Reliability
7 Melakukan pemeriksaan
' kesesuaian farmasetik dan
klinis kesalahan penulisan
dosis obat
Terdapat perawat yang handal
8.
melakukan tindakan sesuai
9. rekomendasi dokter
10. Melakukan  kerja  sesuai
prosedur
Responsiveness
Biaya pemeriksaan yang
11. terjangkau
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Karyawan bersedia
12. membantu dalam
menanggapi keluhan
konsumen
13. Kemudahan Mempeoleh
Informasi tentang kemajuan
kesehatan pasien
Empathy
Kemudahan pendaftaran ketika
14. berobat
Perawat selalu ada saat pasien
15. memanggil atau dibutuhkan
16. Pelayanan tidak membeda-
bedakan antara pasien
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