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ANALISIS TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN RAWAT JALAN DENGAN METODE CSl,
FUZZY SERVQUAL, DAN IPA
(Studi Kasus: Muhammadiyah Medical Center, Sukoharjo, Indonesia)

Abstrak

Dengan semakin meningkatnya jumlah pengunjung perlu identifikasi apakah diimbangi
dengan pelayanan MMC yang meningkat, maka dibutuhkan penelitian di MMC untuk menilai
apakah pelayanan rawat jalan yang diharapkan konsumen sudah sesuai dengan kenyataan yang
dirasakan. Berdasarkan hal tersebut penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi tingkat
kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan rawat jalan di MMC, mengidentifikasi atribut
yang harus ditingkatkan kualitas pelayanannya, serta memberikan usulan perbaikan. Metode
yang digunakan adalah customer satisfafction index, fuzzy servqual, dan importance
performance analaysis dengan membandingkan antara harapan dan persepsi pelanggan terkait
pelayanan dengan dimensi tangibility, responsiveness, reability, assurance, dan emphaty. Hasil
dari penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan konsumen terhadap kinerja MMC hanya
berada dikategori puas, dan dari lima dimensi pelayanan semuanya mendapatkan nilai gap
negatif. Dengan demikian sangat diperlukan adanya perbaikan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan.

Kata Kunci:Fuzzy Servqual, IPA, CSI, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen.
Abstract

With the increasing number of visitors it is necessary to identify whether it is balanced with
the increasing MMC services, then research in MMC is needed to assess whether the outpatient
services that consumers expect are in accordance with perceived reality. Based on this research
aims to identify the level of customer satisfaction with the quality of outpatient services in
MMC, identify the attributes that must be improved quality of service, and provide suggestions
for improvement. The method used is the customer satisfaction index, fuzzy servqual, and
importance performance analysis by comparing customer expectations and perceptions related
to service with tangibility, responsiveness, reability, assurance, and empathy dimensions. The
results of this study indicate that consumer satisfaction with MMC performance is only in the
satisfied category, and of the five service dimensions all get a negative gap value. Thus it is
necessary to improve to improve the quality of service.

Keywords: Fuzzy Servqual, IPA, CSI, Service Quality, Customer Satisfaction



1. PENDAHULUAN

Salah satu contoh klinik yang dimiliki oleh swasta atau organisasi adalah Muhammadiyah
Medical Center (MMC). MMC adalah klinik kesehatan milik Universitas Muhammadiyah
Surakarta yang melayani masyarakat civitas UMS dan masyarakat umum. Yang ditawarkan
oleh MMC antara lain pengecekan kesehatan serta pemberian obat untuk pengobatan. MMC
sendiri memiliki lima dokter yang terdiri dari tiga dokter umum dan dua dokter gigi. Untuk
pelayanan yang diberikan untuk civitas UMS baik mahasiswa, karyawan hingga dosen adalah
gratis dari pemeriksaan hingga pemberian obat.

Seiring berjalannya waktu penerimaan mahasiswa ums meningkat, hal ini juga berakibat
pada jumlah pengunjung MMC yang ikut meningkat karena semakin banyak mahasiswa yang
menggunakan fasilitas yang diberikan oleh UMS. Hal tersebut dapat diketahui dari rata-rata
kedatangan konsumen hingga Feburari 2020 mencapai 80-100 orang perhari. Dengan
meningkatnya jumlah pengunjung, perlu identifikasi apakah diimbangi dengan pelayanan
MMC yang mengalami peningkatan atau stagnan tidak ada perubahan sama sekali.

Banyak faktor yang menyebabkan masyarakat terutama mahasiswa lebih memilih MMC
untuk mendapatkan pelayanan kesehatan selain tempat kesehatan lainnya, salah satunya yakni
kemudahan dalam menjangkau lokasi pelayanan, tarif yang diberikan cukup terjangkau, dan
banyak masyarakat datang hanya untuk periksa sakit ringan seperti demam, flu, dan lain lain.
Tidak terkecuali bagi mahasiswa, fasilitas kesehatan yang diberikan pihak kampus menjadi
penting. Dengan adanya fasilitas tersebut mahasiswa bisa dengan segera mendapatkan
pelayanan medis dasar serta tidak perlu mengeluarkan tarif untuk konsultasi masalah kesehatan
yang dialami.

Mahasiswa merupakan hal penting bagi MMC agar pelayanannya tetap berjalan. Dalam
industri yang bergerak dibidang jasa, konsumen adalah input. Pelayanan yang disediakan oleh
pemilik jasa tidak dapat dilakukan atau dilaksanakan tanpa adanya kehadiran konsumen.
Sebuah institusi pelayanan kesehatan yang berkelanjutan dan jangka panjang, memerlukan
partisipasi pelanggan untuk bisa memperbaiki fasilitas serta memenuhi kebutuhan pelanggan
(Santos et al., 2020). Konsumen loyal adalah konsumen yang ekspektasinya terhadap
pelayanan terpenuhi. Kepuasan konsumen terkait dengan loyalitas dan pada gilirannya terkait
dengan kinerja organisasi pelayanan (Kasiri et al., 2017). Kepuasan konsumen dan kualitas
pelayanan sangat berkaitan erat, semakin bagus kualitas sebuah pelayanan maka semakin kecil
gap atau bahkan memiliki gap positif antara kinerja dengan kepentingan begitu juga sebaliknya

semakin buruk kualitas sebuah layanan maka semakin besar nilai gap (Roslan et al., 2015).



Berdasarkan latar belakang yang telah disebutkan sebelumnya, dibutuhkan penelitian di
MMC untuk menilai apakah pelayanan rawat jalan yang didapatkan konsumen sudah
memuaskan atau belum. Pendekatan yang digunakan adalah dengan metode CSI mengetahui
tingkat kepuasan pelayan secara keseluruhan. Metode fuzzy servqual mengetahui gap setiap
dimensi pelayanan, dan metode IPA untuk mengetahui kualitas pelayanan apa yang
diprioritaskan untuk ditingkatkan.

Penelitian yang dilakukan di MMC ini peneliti kaitkan dengan lima dimensi utama
pelayanan (Parasuraman et al., 1990) antara lain reliability, responsiveness, assurance,
empathy, tangiable. Meskipun atribut layanan berbeda di berbagai model, para peneliti sepakat
bahwa kualitas layanan terbaik diwakili oleh beberapa dimensi (Nunkoo et al., 2019). Lima
dimensi pelayanan tersebut dapat tersaji dalam satu pendekatan yaitu service quality (servqual).

Servqual merupakan sebuah gambaran mengenai seberapa jauh selisih nilai antara kinerja
dengan harapan konsumen terhadap sebuah kualitas pelayanan pelayanan yang diterima atau
diperoleh (Winarno & Absror, 2017). Namun dalam kondisi yang sama, pendapat seseorang
mengenai suatu pelayanan memiliki perbedaan dengan pendapat individu lain karena masing-
masing memiliki pengalaman, harapan, preferensi atau kesukaan, kebutuhan, dan kriteria
evaluasi yang berbeda (Midor & Kucera, 2018). Oleh sebab itu pada penelitian ini juga
menggunakan metode fuzzy servqual.

Fuzzy servqual yakni sebuah pengembangan dari servqual itu sendiri dimana untuk
mengatasi ketidakpastian, subjektifitas, kesamaran diperlukan logika fuzzy. Hal ini terkait
dengan penggunaan bahasa yang digunakan dalam menunjukkan pernyataan penilaian
seringkali tidak tepat dengan yang sebenarnya konsumen rasakan (Kusumadewi & Purnomo,
2010). Beberapa atribut didunia nyata tidak selalu terletak didalam model matematik dan
bersifat tidak tepat. Ketidakpastian atribut ini yang kemudian menjadi awal dari pendekatan
logika fuzzy (Djunaidi et al., 2006).

Disisi lain melakukan pengukuran kualitas pelayanan merupakan hal yang cukup sulit,
karena hanya bisa dirasakan. Lain halnya dengan pengukuran kualitas produk, dimana output
berupa barang sehingga konsumen dengan mudah dapat menilai kualitas produk hanya dengan
melihat tampilan seperti bentuk, warna, bahkan hanya dengan mencium baunya
(Suryapranatha, 2016). Namun di industri pelayanan, faktor pekerja atau manusia memegang
peran terpenting sehingga kualitas industri pelayanan lebih sulit dicontoh dibandingkan dengan
kualitas pada sebuah produk (Harto, 2015).



Sebuah pelayanan dapat dikatakan berhasil saat konsumen ikut mempromosikan pelayanan
yang didapat kepada orang-orang terdekatnya. Ketika konsumen merasakan bahwa organisasi
menawarkan beragam produk yang luas serta menawarkan value yang baik, konsumen ikut
merasakan emosi yang positif seperti senang, puas, dan bangga (Beneke et al., 2012). Kepuasan
dan kesetiaan konsumen adalah dua pilar strategis yang harus dijaga agar tetap tinggi, oleh
karena itu dimensi kritis harus diidentifikasi sehingga dapat difokuskan untuk memperbaiki
pelayanan (Meesala & Paul, 2018).

Ekspektasi konsumen didasari dan dipengaruhi oleh faktor seperti komunikasi mouth to
mouth, kebutuhan masing-masing konsumen, dan pengalaman yang pernah dirasakan oleh
konsumen pada masa lampau (Hakim et al., 2014). Kualitas sebuah perusahaan mengacu pada
“image” yang memiliki keterikatan erat dengan pelanggan potensial saat ini. Sehingga dimensi
“image” perusahaan ini cenderung lebih stabil dari waktu ke waktu (Gazor et al., 2012).

Tujuan penelitian ini antara lain mengidentifikasi tingkat rasa kepuasan konsumen terkait
kualitas pelayanan yang diberikan oleh MMC, mengidentifikasi atribut apa yang harus
ditingkatkan kualitas pelayanannya, serta memberikan usulan perbaikan atribut yang memiliki
prioritas untuk meningkatkan kualitas pelayanan di MMC. Agar lebih terarah dan mendapatkan
hasil penelitian yang lebih akurat, penelitian ini perlu diberi batasan masalah antara lain pada
saat penelitian ini dilakukan sedang terjadi pandemi covid-19, guna menghindari dari hal-hal
yang tidak diinginkan maka penyebaran kuesioner menggunakan google form dan dilakukan
pada bulan Juni — Juli 2020 dengan menggunakan sampel rata-rata pengunjung saat terjadi
pandemi karena terjadi penurunan jumlah pengunjung yang sangat drastis. Penelitian ini hanya
meneliti gap 5, yakni selisih antara jasa yang diharapkan dengan jasa yang dirasakan konsumen
terhadap pelayanan MMC. Responden adalah konsumen yang pernah menggunakan jasa
pelayanan Instalasi Rawat Jalan MMC sebagai tolak ukur tingkat kepuasan pelanggan. Dengan
melakukan penelitian ini diharapkan klinik dapat mengetahui aspek yang perlu diperbaiki
untuk meningkatkan pelayanan, dan dapat dijadikan acuan untuk objek penelitian yang sama.
Selain itu dengan melakukan penelitian ini, dapat menerapkan dan mengimplementasikan ilmu
yang diperoleh dari perkuliahan.

2. METODE

Penelitian yang dilakukan dengan tema dan tempat yang sama, dalam beberapa tahun dapat
menghasilkan hasil dan simpulan yang berbeda. Hal ini bisa disebabkan oleh hubungan antara
pekerja dan konsumen rentan terhadap perubahan yang dibawa sebagai hasil dari teknologi
baru, tren baru, selera yang berubah dari para konsumen dan cara perusahaan mengubah

pemasaran dan perilaku mereka (Ramphal & Nicolaides, 2014). Oleh karena itu diperlukan
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penelitian ditempat yang sama secara berkala, meskipun dengan metode yang berbeda untuk
membandingkan Kinerja institusi pelayanan dari waktu ke waktu. Penelitian ini memiliki
langkah-langkah penelitian yang dilakukan dari mulai hingga selesai penelitian. Kerangka
penelitian ini dibuat dalam bentuk flowchart seperti pada gambar 1 dibawah.
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Gambar 1. Flowchart Kerangka Penelitian

Lapangan

2.1 ldentifikasi Masalah dan Tujuan Penelitian

Merupakan tahap melakukan identifikasi permasalahan pada klinik, serta menentukan batasan
dan tujuan penelitian. Identifikasi masalah penelitian ini yaitu menganalisis tingkat kepuasan
konsumen Muhammadiyah Medical Center dengan metode Fuzzy ServQual, CSI, dan IPA

serta memberikan prioritas usulan perbaikan.

2.2 Studi Literatur dan Observasi Lapangan

Bertujuan untuk mendapatkan refrensi yang valid terkait penelitian ini, dan bersumber dari
buku, jurnal ilmiah, laporan tugas akhir yang telah dilakukan penelitian sebelumnya. Observasi
lapangan merupakan tahap pengamatan secara langsung pada MMC. Observasi digunakan
untuk mengetahui fasilitas fisik serta pelayanan secara langsung.

2.3 Perancangan Kuesioner

Kuesioner digunakan untuk memberikan pernyataan atribut servqual quality dengan
mengajukan pertanyaan secara langsung kepada konsumen. Kuesioner untuk service quality
dapat dimodifikasi untuk kasus tertentu, dengan rekomendasi antara 20 sampai 30 pertanyaan
tergantung pada situasi tertentu (Prentkovskis et al., 2018). Peneliti menggunakan skala
pengukuran likert 1 — 5 agar dapat memiliki dua bentuk pernyataan positif dan pernyataan
negatif sehingga responden dapat menjawab secara pasti. Untuk kategori kepentingan atau
harapan terdiri dari jawaban “Sangat Penting” (5) hingga “Sangat Tidak Penting” (1). Dan
untuk kategori kinerja terdiri dari jawaban “Sangat Penting” (5) hingga “Sangat Tidak Penting”
(1). Untuk 20 atribut pernyataan bersumber pada Peraturan Menteri Kesehatan Republik
Indonesia (PERMENKES) Nomor 46 Tahun 2015 tentang Akreditasi Puskesmas, Klinik
Pratama, Tempat Praktik Mandiri Dokter, dan Tempat Praktik Mandiri Dokter Gigi dapat
dilihat pada tabel 1 dibawah.
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2.4 Pengumpulan Data

Terkait pengambilan sampel pada penelitian kali ini menggunakan teknik purposive
random sampling, dimana sampel dipilih dengan berbagai pertimbangan agar mendapatkan
data yang lebih akurat. Untuk di MMC terdapat dua bagian sampel yaitu masyarakat umum
dan civitas UMS seperti dosen, mahasiswa, dan karyawan. Untuk pengambilan data, peneliti
menggunakan data rata-rata pasien pada bulan Mei 2020 yaitu sebanyak 240 pasien.

Selanjutnya yaitu menghitung minimal jumlah sample dengan rumus slovin:

N
= e @

_ 240
1+240(0.1)2

=70.58
Berdasarkan hasil perhitungan diatas didapatkan jumlah responden untuk sampel, dan

dibulatkan menjadi 71 responden.

2.5 Uji Validitas dan Reliabilitas

Validitas adalah pengukuran ketepatan suatu instrumen sesuai fungsi ukurnya, dalam hal ini
kuesioner. Uji reliabilitas adalah uji untuk menunjukkan sejauh mana konsistensi kuesioner,

apakah dapat dipercaya dan mendapatkan hasil konstan jika pengambilan sampel diulang.

2.6 Pengolahan Data

a. Customer Satisfaction Index
CSl adalah metode untuk mengidentifikasi kepuasan konsumen secara umum dan menyeluruh

ditinjau dari kepentingan dan kinerja sebuah jasa pelayanan (Syukri, 2014).
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b. Perhitungan Fuzzy Servqual

Servqual merupakan metode untuk mengukur suatu kualitas jasa pelayanan. Nilai servqual
didapat dari selisih antara nilai kinerja perusahaan dengan nilai kepentingan dari pelanggan.
Dan fuzzy adalah metode untuk mempresentasikan model ketidakpastian.

c. Importance Perfomance Analysis

IPA adalah metode yang digunakan dalam memahami kepuasan pelanggan sebagai

kepentingan serta penilaian konsumen terhadap kinerja pelayanan (Supranto, 2006).

2.7 Analisis Hasil

Merupakan tahap menganalisis pengolahan data yang telah dilakukan sebelumnya. Dari
analisis kemudian didapatkan intepretasi hasil yang kemudian dapat disimpulkan yang
mengacu pada tujuan penelitian kali ini.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian yang telah dilakukan dari bulan Maret hingga bulan Juli 2020 didapatkan sebanyak
72 responden yang terdiri dari 61 mahasiswa, 6 karyawan, (UMS 93%) dan 5 masyarakat
umum (7%). Berdasarkan jenis kelamin terdiri dari 20 laki-laki (28%) dan 52 perempuan

(72%). Serta berdasarkan umum terbanyak pada umur 21 yaitu sebanyak 24 orang.
3.1 Uji Validitas

Pada penelitian yang pengumpulan datanya menggunakan kuesioner, penting untuk
melakukan pengujian validitas guna mengetahui apakah setiap pernyataan yang termuat dalam
kuesioner dapat dikatakan valid. Sebuah instrumen dikatakan valid ketika nilai rhitung > rtabel

serta bernilai positif. Hasil uji validitas penelitian ini dapat dilihat pada tabel 2 dibawah.

1 1.658 ali .

2 .71 02319 valid 0383 01319 valid
3 0638 02319 vahd 0782 01319 vahd
4 0.3 02319 valid 0783 01319 valid
3 0823 02319 valid 0334 01319 valid
& 0827 02319 vahd 0524 01319 vahd
7 0773 02319 valid 0388 01319 valid
g 0.323 02319 valid ez 02519 valid
g 0.387 02319 vahd 0802 01319 vahd
10 0757 02319 valid 088 02519 valid
11 0.647 02319 valid 0815 01319 vahd
12 0688 02319 vahd 0342 01319 vahd
13 0.706 02319 valid 0305 01319 valid
14 0.7l 02319 vahd 03sl 01319 vahd
15 0773 02319 vahd 0332 01319 vahd
15 0.647 02319 valid 0705 01319 valid
17 0723 02319 vahd 0728 01319 vahd
13 0777 02319 valid 0782 01319 valid
19 0676 02319 valid 0.81 02519 valid
20 0484 02319 vahd 759 02319 vahd




3.2 Uji Reliabilitas

Pada uji reliabilitas penelitian kali ini menggunakan nilai Cronbach’s Alpha untuk
mengetahui konsistensi atribut kuesioner. Sebuah atribut dapat dikatakan reliabel apabila nilai
Cronbach’s Alpha > 0.60, dan jika mendapat nilai lebih dari > 0.80 maka memiliki tingkat
reliabilitas yang sangat tinggi. Hasil nilai Cronbach’s Alpha dapat dilihat pada tabel 3 dibawah.

Tabel 3. Nilai Uji Reliabilitas Cronbach’s Alpha

Reliabilitas  Cronbach's Alpha Keterangan
Kinerja 0.952 Sangat Tinggi
Kepentingan 0.976 Sangat Tinggi

Berdasarkan tabel 3 diatas didapat nilai Cronbach’s Alpha dari data kinerja dan kepentingan
masing-masing mendapatkan 0.952 dan 0.976. Nilai tersebut lebih dari 0.60 maka atribut
tersebut dapat dikatakan reliabel dan memiliki tingkat reliabilitas yang sangat tinggi

dikarenakan memiliki nilai Cronbach’s Alpha lebih dari 0.80.
3.3 Perhitungan CSI
Untuk mengetahui besarnya nilai CSI dilakukan langkah perhitungan sebagai berikut ini:

1. Menentukan nilai Mean Importance Satisfaction dari rata-rata kepentingan setiap variabel

MIS = Jumlah nilainkepentingan (2)
_31s
T 72
=4.38
2. Membuat WF (Weight Factors) per atribut
_ MIS
F= Total MIS 100% (3)
438
= m X 100%
=0.051
3. Menentukan nilai MSS (Mean Satisfaction Score) dari rata-rata nilai kinerja setiap atribut
MSS = Jumlah nilai kinerja (4)
MSS = 22 = 3,69
72
4. Membuat WS (Weight Score) per atribut
WS =WF x MSS (5)
=0.051 x 3.69
=0.19



Untuk hasil perhitungan lain dengan lengkap dapat dilihat pada tabel 4 dibawah.

Tabel 4. Perhitungan CSI

Tingkat Tingkat
Atribut Kepentingan Kinerja WF WS
Jumlah MIS  Jumlah MSS

1 315 4.38 266 3.69 0.052 0.191
2 291 4.04 219 3.04 0.048 0.145
3 308 4.28 254 353 0051 0.178
4 293 4.07 226 3.14 0.048 0.151
5 306 4.25 197 274 0.050 0.137
6 311 4.32 229 3.18 0.051 0.162
7 306 4.25 224 3.11 0.050 0.156
8 302 4.19 226 3.14 0.050 0.156
9 302 4.19 230 3.19 0.050 0.158
10 301 4.18 226 3.14 0.049 0.155
11 291 4.04 208 289 0.048 0.138
12 304 4.22 262 3.64 0.050 0.181
13 313 4.35 259 360 0051 0.185
14 313 4.35 263 365 0.051 0.188
15 312 4.33 263 3.65 0051 0.187
16 318 4.42 294 408 0.052 0.213
17 317 4.40 264 3.67 0052 0191
18 290 4.03 193 268 0.048 0.128
19 301 4.18 232 322 0.049 0.159
20 301 4.18 213 296 0.049 0.146
Jumlah 84.65 3.31

5. Menentukan nilai CSI (Customer Satisfaction Index)

:%"Sx 100%

= 66.10%
Berdasarkan perhitungan CSI diatas didapatkan nilai CSI sebesar 66.10%. Menurut Widodo &
Sutopo, 2018 nilai yang berada pada rentang 66%-80.99% dapat dikategorikan sebagai Puas.

Total WS (6)

Karena mendapatkanan nilai CSI 66.10%, maka dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan

konsumen yang datang ke MMC berada ditingkat Puas.
3.4 Perhitungan Fuzzy Servqual

Tahap pertama pada perhitungan fuzzy servqual adalah melakukan perhitungan fuzzyfikasi
untuk mendapatkan nilai (a), nilai (b), dan (c) atau nilai dari Triangular Fuzzy Number (TFN).

Perhitungan nilai fuzzyfikasi dilakukan langka-langkah seperti dibawah ini:

b'1*n1+b'1*n2+b'1*n3+.....+b' k—-1)*Nk
Batas bawah (a) = — : : femh) 7)

nq +n2 +n3 ++nk

_ ((1*1)+(B3#4)+(5%23)+(7%32)+(9%12))
- 1+4+23+32+12

460
=—=6.39
72



L bi1*n1+bjx*Ny+biz*N3+....+bj(k—1)*Nk
Nilai Tengah (b)) = ——————=—=—— (= (8)

nq +n2 +n3 +..... +nk

((2.5%1)+(4.5%4)+(6.5%23)+(8.5¥32)+(10.5%12))
144423432412

568
=—=17289
72

b'2*n1+b'3*n2+.....+b'k*n' k—1 +bk*nk
Batas Atas (¢) = — - te e T (9)

n1+n2 +n3 ++le

_ ((4*1)+(6%4)+(8%23)+(10%32)+(12%12))
1+4+23+32+12

=878 _g 39
72

Untuk hasil fuzzyfikasi dengan lengkap dapat dilihat pada tabel 5 dan gambar 2 dibawah.

Tabel 5. Nilai Fuzzyfikasi

TFN Kinerja TFN Kepentingan
b c a b c

1 639 789 939 775 925 10.75

2 508 658 808 7.08 858 10.08

3 6.06 756 9.06 756 9.06 10.56

4 528 678 828 714 864 10.14

5 447 597 747 750 9.00 1050

6

7

8

9

Atribut

536 686 836 7.64 914 10.64

522 672 822 750 9.00 10.50

528 678 828 739 889 10.39

539 689 839 739 889 10.39
10 528 678 828 736 8.86 10.36
11 478 6.28 7.78 7.08 858 10.08
12 6.28 7.78 928 744 894 1044
13 6.19 769 919 769 919 10.69
14 631 781 931 769 919 10.69
15 631 781 931 7.67 917 10.67
16 717 867 1017 7.83 933 10.83
17 633 783 933 781 931 1081
18 436 586 736 7.06 856 10.06
19 544 694 844 736 886 10.36
20 492 642 792 736 8.86 10.36

7.75 9.25 10.75 6.39 7.89 9.39

Gambar 2. Triangular Fuzzy Diagram Kinerja dan Kepentingan
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Tahap berikutnya yaitu menghitung nilai defuzzyfikasi berdasarkan nilai TFN dari
masing-masing aspek Kinerja dan kepentingan. Perhitungan defuzzyfikasi digunakan untuk
mendapatkan nilai tunggal yang representatif. Menurut Harto (2015) tahap defuzzyfication
disebut juga sebagai tahap penegasan, dimana input dari defuzzyfication yaitu himpunan fuzzy
yang didapatkan dari nilai TFN yang telah dihitung sebelumnya. Untuk perhitungan

defuzzyfikasi dengan menggunakan rumus arithmatic mean sebagai berikut.

_ (uB[x]+uCly]) (10)

_ (7.89+9.39)
2

= 8.64
Untuk hasil defuzzyfikasi dengan lengkap dapat dilihat pada tabel 6 dibawah.

Tabel 6. Hasil Perhitungan Defuzzyfikasi

Atribut Defuzzyfikasi Defuzzyfikasi

Kinerja Kepentingan
1 8.64 10.00
2 7.33 9.33
3 8.31 9.81
4 7.53 9.39
5 6.72 9.75
6 7.61 9.89
7 7.47 9.75
8 7.53 9.64
9 7.64 9.64
10 7.53 9.61
11 7.03 9.33
12 8.53 9.69
13 8.44 9.94
14 8.56 9.94
15 8.56 9.92
16 9.42 10.08
17 8.58 10.06
18 6.61 9.31
19 7.69 9.61
20 7.17 9.61

Tahap perhitungan terakhir adalah menghitung nilai fuzzy servqual. Nilai ini berguna
untuk memperlihatkan gap atau selisih antara kinerja dengan kepentingan pelanggan (Noer,
2016). Terdapat lima gap penyebab kegagalan penyampaian jasa (Purnamawati, 2012), Gap 1
yaitu (knowledge gap) yaitu antara kepentingan konsumen dan kinerja manajemen. Gap 2 yaitu
(standards gap) yakni antara kinerja manajemen dengan kepentingan konsumen dan spesifikasi
kualitas jasa. Gap 3 yaitu (delivery gap), gap penyampaian pelayanan dan penyampaian jasa.
Gap 4 yaitu (communication gap), gap penyampaian jasa dan komunikasi luar. Gap 5 yaitu
(service gap), gap kinerja yang dirasakan dan kepentingan yang diharapkan oleh konsumen
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dan gap inilah yang akan diidentifikasi pada penelitian ini. Dari perhitungan fuzzy servqual

diurutkan dari terbesar ke terkecil untuk mengetahui selisih terbesar antar atribut. Semakin

besar selisih maka akan semakin berada dibawah. Hasil dari perhitungan gap dan urutannya
dapat dilihat pada tabel 7 dibawah.

Tabel 7. Nilai Fuzzy Servqual

No Atribut Kinerja  Kepentingan Gap Rank
16 Informasi pribadi pasien dan kebutuhan privasinya dirahasiakan dengan 9.42 10.08 -0.67 1
baik
12 Petugas mau mendengarkan pertanyaan mengenai penyakit pasien 8.53 9.69 -1.17 2
1 Ruangan yang didatangi pasien dalam keadaan bersih 8.64 10.00 -1.36 3
15 Konsumen merasa aman dan tidak khawatir berinteraksi dengan petugas 8.56 9.92 -1.36 4
14 Petugas memiliki kemampuan dan pengetahuan dalam mengobati pasien 8.56 9.94 -1.39 5
17 Petugas berkomunikasi dengan bahasa yang mudah dimengerti 8.58 10.06 -1.47 6
3 Peralatan yang digunakan terlihat rapi dan bersih 8.31 9.81 -1.50 7
13 Petugas sudah berpengalaman dalam mengobati pasien 8.44 9.94 -1.50 8
4 Memilki fasilitas ruang tunggu yang nyaman 7.53 9.39 -1.86 9
19 Petugas perhatian pada saat pengobatan berlangsung 7.69 9.61 -1.92 10
2 Tersedia informasi tentang sarana pelayanan yang diberikan 7.33 9.33 -2.00 11
9 Petugas kesehatan tanggap terhadap keluhan pasien 7.64 9.64 -2.00 12
10 Petugas memberi kemudahan dalam melayani 7.53 9.61 -2.08 13
8 Petugas melakukan pelayanan tepat waktu 7.53 9.64 -2.11 14
6 Petugas kesehatan memberikan penjelasan penyakit secara detail dan 7.61 9.89 -2.28 15
jelas
7 Petugas mendiagnosa penyakit pasien secara akurat dan memberikan 7.47 9.75 -2.28 16
solusinya
11 Bagian pendaftaran cepat dan tanggap dalam melayani 7.03 9.33 -2.31 17
20 Petugas ramah dan menerapkan salam senyum sapa 7.17 9.61 -2.44 18
18 Petugas meminta maaf atas pelayanan yang kurang baik 6.61 9.31 -2.69 19
5 Petugas sangat sigap dalam melayani pasien 6.72 9.75 -3.03 20

Pada hasil perhitungan diatas, dapat dilihat bahwa seluruh atribut memiliki hasil gap

bernilai negatif. Dimana gap terkecil sebesar -0.67 dengan pernyataan atribut ke 16 yaitu

informasi pribadi pasien dan kebutuhan privasinya dirahasiakan dengan baik. Untuk gap

terbesar dengan nilai -3.03 dengan pernyataan atribut ke 5 yaitu petugas sangat sigap dalam

melayani pasien. Berdasarkan perhitungan ini, dapat disimpulkan bahwa konsumen belum puas

dengan kinerja pelayanan dari pihak MMC terkait 20 atribut pernyataan tersebut.

3.5 Perhitungan IPA

Perhitungan ini dibuat dengan scatter diagram kemudian dibuat 4 daerah kuadran, dimana

untuk sumbu X yaitu tingkat kinerja dan sumbu Y vyaitu tingkat kepentingan. Dan untuk
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membuat daerah kuadran, masing-masing sumbu dicari nilai rata-ratanya. Untuk
mempermudah perhitungan IPA, maka diagram dibuat dengan menggunakan software SPSS

26. Hasil diagram dapat dilihat pada gambar 3 dibawah.
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Gambar 3. Diagram Importance Perfomance Analysis

Pada diagram diatas memiliki 4 daerah kuadran, dimana pada daerah kuadran atas Kiri
merupakan daerah kuadran 1 yang terdiri atas atribut 5, 6, dan 7. Daerah kuadran kanan atas
merupakan daerah kuadran 2 yang terdiri atas atribut 1, 3, 13, 14, 15, 16, dan 17, daerah
kuadran kiri bawah merupakan daerah kuadran 3 yang terdiri atas atribut 2, 4, 7, 8, 9, 10, 11,
18, 19, dan daerah kuadran dikanan bawah merupakan daerah kuadran 4 yang terdiri atas
atribut 12. Daerah 1 merupakan daerah dimana memiliki tingkat nilai kepentingan yang tinggi
namun memiliki nilai kinerja yang cukup rendah atau dengan kata lain merupakan daerah
prioritas utama perbaikan. Oleh karena itu usulan perbaikan dapat didasarkan pada kuadran 1,

untuk usulan perbaikan dapat dilihat pada tabel 8 dibawah.

Tabel 8. Usulan Perbaikan

Kuadran Atribut Usulan Perbaikan
I 5 Diperlukan pembaruan SOP agar waktu pelayanan lebih singkat
Petugas dapat memberikan penjelasan penyakit secara detail, dengan
6 bahasa yang mudah dimengerti
Petugas dapat memberikan solusi terbaik terhadap sebuah penyakit
7 yang dapat membuat pasien merasa tenang

Untuk usulan perbaikan secara keseluruhan diperlukan pembaruan
Standar Operasional Prosedur (SOP) yang mengutamakan kenyaman
konsumen seperti mengefektifkan waktu pelayanan konsumen dan lain
sebagainya

Keseluruhan
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4. PENUTUP

4.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil dan perhitungan diatas, kesimpulan pada penelitian ini adalah
berdasarkan perhitungan CSI nilai kepuasan konsumen sebesar 66.10%. Nilai ini masuk dalam
kategori “Puas” yang artinya secara keseluruhan konsumen yang datang ke MMC merasa puas
terhadap kinerja dari pelayanan petugas MMC. Dengan demikian, hal ini menjawab tujuan
penelitian yaitu identifikasi tingkat konsumen MMC adalah sebesar 66.10%.

Kemudian berdasarkan perhitungan dari fuzzy servqual, seluruh atribut bernilai negatif.
Dengan nilai servqual bernilai negatif artinya pelayanan yang diberikan pihak MMC belum
memenuhi harapan dari konsumen. Berdasarkan tujuan penelitian atribut apa yang harus
ditingkatkan kualitas pelayanannya, maka dapat dikatakan MMC perlu memperbaiki Kinerja
seluruh atribut untuk meningkatkan kualitas pelayanan.

Untuk memperbaiki kinerja pelayanan berdasarkan perhitungan IPA, atribut nomor lima,
enam, dan tujuh termasuk kategori prioritas utama perbaikan. Terkait tujuan penelitian
memberikan usulan perbaikan atribut yang diprioritaskan, maka didapat usulan perbaikan
antara lain petugas kesehatan dapat ditekankan untuk memberikan penjelasan mengenai
keluhan dari pasien yang datang secara detail, dengan bahasa yang mudah dipahami serta dapat
memberikan solusi terbaik. Selain itu kecepatan dan kesigapan petugas dalam melayani pasien
sangat dibutuhkan dalam melayani pasien, oleh karena itu diperlukan inisiatif dan kesadaran

petugas untuk selalu sigap dan siap melayani pasien.
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