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ABSTRAK

Semakin bervariasi dan banyaknya jenis penyakit pada jaman sekarang ini peranan poli
sangat penting bagi pasien. Kepuasan akan nilai suatu pelayanan yang diberikan oleh penyedia
industri jasa khususnya dibidang pelayanan kesehatan di rumah sakit dewasa ini menjadi prioritas
utama. Pihak penyedia jasa diharapkan mampu memenuhi kepuasan dan keinginan pasien.
Penelitian ini dititik beratkan pada penilaian kinerja kualitas pelayanan pada ruang poli yang ada
dirumah sakit “HVA” Toeloengredjo yang sering disebut sebagai dimensi SERVQUAL atau
service quality, dimana metode ini berpatokan terhadap persepsi dan harapan konsumen terhadap
pelayanan yang diberikan selama ini berdasarkan lima dimensi SERVQUAL yang telah terbentuk.
Kemudian hasil dari SERVQUAL memberikan nilai rata-rata untuk tiap atribut kualitas tiap
responden. Dari nilai rata-rata tersebut diolah dengan menggunakan metode indeks PGCV (
Potential Gain in CustomerValue ), dimana metode analisis indeks PGCV ini akan melibatkan
tingkat performansi ( Performance ), dan kepentingan ( Importance ). Dari nilai indeks PGCV
yang paling rendah dimungkinkan bisa dilakukan usulan perbaikan. Hasil dari rata-rata
performance perlu diuji dengan menggunakan metode statistik yaitu MANOVA. Pada dasarnya
tujuan MANOVA sama dengan ANOVA yaitu ingin mengetahui apakah ada perbedaan yang
nyata pada variabel-variabel dependen antar anggota group ( variabel independen ). Sehingga
diketahui secara pasti poli yang perlu dilakukan usulan perbaikan. Ternyata hasil uji MANOVA
menunjukkan ada perbedaan yang signifikan pada Poli THT dengan dimensi rangibles dan pada
Poli Anak dengan dimensi responsiveness.

Kata Kunci : SERVQUAL, PGCV, Kepuasan konsumen, MANOVA.



ABSTRACT

Since the number of variation and disease’s kind in this era is keep increasing, the role of
polyclinic is very important for patient’s life endurance. Satisfaction to the value of a service given
by service industrial provider especially in health service sector becomes the main priority. Service
provider is hopefully able to satisfy and fulfill the need of the patient. The focus of this research is
on service quality performance at polyclinic room in “ HVA” Toeloengredjo hospital which often
called SERVQUAL dimension or service quality, and this method is focus on consumer’s
perception and hope which is given based on five dimension SERVQUAL that has been formed.
Then the result of SERVQUAL shows the average value of every quality attribute of every
respondent. The average value is managed by using PGCV ( Potential Gain in Customer Value )
index method, in which the analysis method of PGCV index includes the level of performance and
importance. From the lowest PGCV index, there is a possibility to propose a fixing. Result from
performance average needs to be tested by using statistic method that is MANOVA. Basically, the
purpose of MANOVA is the same as ANOVA that is finding out whether there is a real difference
between dependent variable among group’s member ( independent variable ). Therefore, there is
certainty that there should be fixing proposal in the polyclinics. Actually, the result of MANOVA
test shows that there is a significant difference at THT polyclinics with tangibles dimension and at
Child polyclinic with responsiveness dimension.

Keywords : SERVQUAL, PGCV, Consumer Satisfaction, MANOVA.
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