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Abstract

Mount of the inestimable quality service pursuant to company viewpoint, but having
to the fight of look into the customer assessment. The consequence in formulating
strategy and programming the service, company has to orient at customer
importance by paying attention to quality service component. Applying of Total Quality
Service (TQS) has fulfilled the requirement, desirs, and patient expectation of PKU
Muhammadiyah. This matter is visible from importance and performance matrix.
Evaluate ‘importance’ program applying the Total Quality Service (TQS). Pursuant
to responder assessment in tables of calculation result evaluate the ‘importance’
program applying Total Quality Service (TQS), inferential that variable reliability
represent tha most dominant variable or variable owning compared to higher
importance level of other variable.

Keywords: Total Quality Service, consumer satisfaction, quality of service and
customer.

LATAR BELAKANG MASALAH

Secara konseptual, manajemen kualitas dapat diterapkan baik pada barang maupun
jasa, karena yang ditekankan dalam penerapan manajemen kualitas adalah perbaikan sistem
kualitas yang menggunakan metode-metode kualitatif dan kuantitatif agar dapat memenuhi
bahkan melebihi kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan. Dengan demikian, yang
perlu diperhatikan dalam pengembangan ranajemen kualitas adalah penerapan Total Quality
Service (TQS), yang terdir dari perencanaan sistem kualitas, pelaksanaan sistem kualitas,
pengamatan terhadap pelaksanaan sistemn kualitas, dan tindakan sekaligus evaluasi terhadap

- apa yang sudah dipelajari dan diterapkan. Hal ini merupakan strategi implerentasi penerapan
sistem kualitas yang dimulai dengan melakukan berbagai perubahan dan dilakukan secara
terus menerus. Apalagi setiap perubahan dalam penerapan sistem kualitas, belum tentu
ditanggapi secara positif oleh pelanggan. Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai
berdasarkan sudut pandang perusahaan, tetapi harus dipandang dari sudut pandang penilaian
pelanggan. Karena itu dalam merumuskan strategi dan program pelayanan, perusahaan
harus berorientasi pada kepentingan pelanggan dengan memperhatikan komponen kualitas
pelayanan. Pada saat ini, penerapan manajemen kualitas dalam industri jasa telah menjadi
kebutuhan pokok domestik Indonesia. Tuntutan konsumen Indonesia terhadap tingkat
pelayanan yang diberikan oleh produsen industri jasa telah meningkat.

Kualitas jasa dari sebuah industri jasa sangat mempengaruhi loyalitas dari setiap
pelanggan. Dengan diterapkannya peningkatan kualitas jasa, maka secara otomatis kepuasan
pelanggan pun akan meningkat, dan tidak menutup kemungkinan bisa menaikkan citra
perusahaan tersebut di mata masyarakat. Kepuasan pelanggan menjadi sasaran strategis
agar perusahaan dapat tumbuh berkembang dan tetap eksis dalam menghadapi perubahan
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persaingan yang sangat ketat, dan menjadi petunjuk arah dan pendorong motivasi untuk
menciptakan langkah kreatif, inovatif yang dapat membentuk keadaan masa depan yang
gemilang. Meningkatkan kepuasan pelanggan yang bermuara pada peningkatan pangsa
pasar {Markef Share) merupakan salah satu penerapan manajemen kualitas pelayanan
total bagi industri jasa.

Dimana setiap industri jasa memberikan inovasi baru dalam setiap pelayanannya
sehingga terciptanya pelayanan prima (Service Excellence) bagi sefiap pelanggan, agar
terhindar dari resiko yang menyebabkan pelanggan memilih untuk beralih atau berpindah
kepada yang lain. Tetapi tidak menutup kemurigkinan, pelayanan yang diberikan justru
menurunkan prosentase tingkat kepuasan pelanggan, karena pelayanan yang diberikan tidak
sesuai dengan keinginan konsumen atau pelanggan, dan tentunya karena setiap pelanggan
memiliki persepsi yang berbeda-beda dalam membandingkan antara persepsinya sendiri
ternadap berbagai macam pelayanan yang diberikan, sehingga tingkat kepuasan dari setiap
pelanggan pun berbeda-beda. Dengan adanya kemudahan vang diperoleh dari komunikasi
dan informasi, muncul kompetisi yang sangat ketat yang berakibat pelanggan {Cusfomer)
semakin banyak pilihan dan sangat sulit untuk dipuaskan karena telah terjadi pergeseran
yang semula hanya untuk memenuhi kebutuhan, meningkat menjadi harapan {Expectation)
untuk memenuhi kepuasan.

TINJAUAN PUSTAKA

Total Quality Service (TQS).

Total Quality Service (TQS) dapat didefinisakan sebagai sistem manajemen strategik
dan integratif yang melibatkan semua manajer dan karyawan, serta menggunakan metode-
metode kualitatifdan kuantitatifuntuk memperbaiki secara berkesinambungan proses-proses
organisasi, agar dapat memenuhi dan melebihi kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan
(Stamatis, 1996). Implementasi konsep Total Quality Service (TQS) memberikan beberapa
manfaat utama, yaitu:meningkatkan indeks kepuasan kualitas (Quality Satisfaction Index)
yang diukur dengan ukuran apapun, meningkatkah produktivitas dan efisiensi, meningkatkan
laba, meningkatkan  pangsa pasar, meningkatkan moral dan semangat
karyawan.,meningkatkan kepuasan pelanggan.

Total Quality Service berfokus pada lima bidang berikut, yaitu:

1. Fokus pada pelanggan (Cosfumer focus).
Identifikasi pelanggan merupakan prioritas utama. Apabila ini sudah dilakukan, maka
langkah selanjutnya adalah mengidentifikasikan kebutuhan, keinginan, dan harapan
pelanggan.

2. Keteriibatan total ( Total involvement).
Keterlibatan total mengandung arti komitmen total, yang terdiri dari memberikan peluang
perbaikan kualitas bagi semua karyawan dan menunjukkan kualitas kepemimpinan yang
bisa memberikan inspirasi positif bagi organisasi yang dipimpinnya.

3. Pengukuran. . o
Daiarn hal ini, kebutuhan pokoknya adalah menyusun ukuran-ukuran dasar, baik internal
maupun eksternal bagi organisasi dan pelanggan.Unsur-unsur sistem pengukuran
tersebut terdiri atas: menyusun ukuran proses dan hasil, mengidentifikasi output dari
proses-proses kerja kritis dan mengukur kesesuaiannya dengan tuntutan pelanggan,
dan mengkoreksi penyimpangan dan meningkatkan kinerja.

4. Dukungan sisternatis,
Manajemen bertanggung jawab dalam mengelola proses kualitas dengan cara:
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membangun infrastruktur kualitas yang dikaitkan dengan struktur manajemen internal,
dan menghubungkan kualitas dengan sistem manajemen yang ada, seperti: perencanaan
strategic, manajemen kinerja, pengakuan, penghargaan, promosi karyawan, dan
komunikasi.
5. Perbaikan berkesinambungan
Setiap orang bertanggung jawab untuk: memandang semua pekerjaan sebagai satu
proses, mengantisipasi perubahan ksbutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan,
melakukan perbaikan incremental, mengurangi waktu siklus, dan mendorong dan dengan
sengan hati menerima umpan — balik tanpa rasa takut dan khawatir. .
Organisasi jasa dapat memantaatkan siklus PDCA (Pfan, Do, Check, Action) untuk
memfokuskan usahanya pada proses yang tepat dengan rencana harapan yang tepat,
sehingga pengendalian kualitas dapat terkendali untuk menciptakan kepuasan pelanggan
meliputi : Plan (Rencanakan), Do (Laksanakan), Chack (Periksa), dan Action (Aksi).

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah hasil akumulasi dari konsumen atau pelanggan dalam
menggunakan produk atau jasa (frawan Handi, 2007; 3). Sedangkan menurut kotler (1597,
40), kepuasan pelanggan adalah: perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil
dari perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan yang diharapkannya.Jika
harapan pelanggan sesuai dengan apa yang dialami dan dirasakan, bahkan mungkin apa
yang dialami dan dirasakan melebihi harapnnya, sudah dapat dipastikan pelanggan tersebut
akan merasa puas. '

Tujuan Kebutuhan dan
Pemjahaﬂ" Keinginan Pelanggan
, ¥

PRODUK _ Harapan Pelanggan

¥ Terhadap Praduk

Nilai Produk Bagi

Pelanggan

L

v
Tingkat kepuasan
Pelanggan

Sumber: Rangkuti Fraddy, 2006

Gambar 1
Konsep Kepuasan Pelanggan

Untuk mewujudkan dan mempertahankan kepuasan pelanggan, organisasi jasa harus
melakukan empat hal berikut: mengidentifikasikan siapa pelanggannya, memahami tingkat
harapan pelanggan atas Kualitas, memahami strategi kualitas layanan pelanggan, dan
memahami sikius pengukuran dan umpan balik dari kepuasan pelanggan.

Sepuluh (10) prinsip kepuasan pelanggan, antara lain: mulailah dengan percaya akan
pentingnya kepuasan pelanggan, pilihlah pelanggan dengan benar untuk membangun
kepuasan pelanggan, memahami harap pelanggan adalah kunci utam untuk mencapai
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kepuasan pelanggan, mencari faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan anda.,
faktor emosional adalah fakior penting yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, pelanggan
nyang komplain adalah pelanggan anda yang loyal, garansi adalah lompatan yang besar
dalam kepuasan pelanggan, dengarkaniah suara pelanggan anda, peran karyawan sangat
penting dalam memuaskan pelanggan, dan kepemimpinan adalah teladan dalam kepuasan
pelanggan.

Ada lima driver utama kepuasan pelanggan, antara lain:

a. Kualitas produk, yang terdiri dari performance, durability, feature, reliability, consistency,
dan design.

b. Harga.

¢. Service quality. Yang tergantung pada sistem, teknologi, dan manusia. Dalam hal ini
salah satu konsep service quality yang popuiar adalah ServQual. Berdasarkan konsep
ini, service quality diyakini mempunyai lima dimensi yaitu refiabiiity, responsiveness,
assurance, emphatly, dan tangibie.

d. Emotional factor.

e. Biaya dan kemudahan

Kualitas Jasa

Menurut Goetsch davis, 1994, kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan ( Yamit Zulian, 2004, 8). Berdasarkan penjelasan tersebut dapat ditegaskan
bahwa kualitas bukan hanya menekankan pada aspek hasil akhir, yaitu produk dan jasa
tetapi juga menyangkut kualitas manusia, kualitas proses dan kualitas lingkungan.

Ada beberapa karakteristik jasa pelayanan, antara lain:

1. Intangibility (Tidak dapat diraba).
Jasa adalah: Sesuatu yang sering kali tidak dapat disentuh atau tidak dapat diraba ( Yamit
Zulian, 2004; 21). Seseorang tidak dapat menilai hasil dari jasa sebelum dia menikmatinya
sendirl. Bila pelanggan membeli jasa, maka ia hanya menggunakan, memanfaatkan,
atau menyewa jasa tersebut. Pelanggan tersebut tidak lantas memiliki jasa yang dibslinya.
Oleh karena itu, untuk mengurangi ketidakpastian, para pelanggan memperhatikan tanda-
tanda atau bukti kualitas jasa tersebut. Mereka akan menyimpuikan kualitas jasa dari
tempat (place), orang (people), peralatan (equipment), bahan-bahan komunikasi
(communication materiails), simbol, dan harga yang mereka amati.

2. Inseparability (Tidak dapat dipisahkan)’
Interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan merupakan cirri khusus dalam pemasaran
jasa. Kedua pihak mempengauhi hasil (outcome) dari jasa tersebut. Dalam hubunga
penyedia jasa dan pelanggan ini, efktivitas individu yang menyampaikan jasa (contact-
personel) merupakan unsur penting. Dengan demikian, kunci keberhasilan bisnis jasa
ada pada proses rekruitmen, kompensasi, pelatihan, dan pengembangan karyawan.

3. Variability (Bervariasi).
Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan non-stndardized output, artinya banyak
variasi bentuk, kualitas, dan jenis. Tergantung pada siapa, kapan, dan di mana jasa tersebut
dihasilkan. Para pembeli jasa sangat peduli dengan variabilitas yang tinggi ini dan seringkali
mereka meminta pendapt orang lain sebelum memutuskan untuk memilih. Dalam hat ini
penyedia jasa dapat melakukan tiga tahp dalam pengendaiian kualitasnya, yaitu:mefakukan
investasi dalam seleksi dan pelatihan personil yang baik, melakukan standardisasi proses
pelaksanaan jasa (service-performance process), dan memantau kepuasn pelanggan
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melalui sistem saran dan keluhan, survei pelanggan, dan comparison shopping, sehingga
pelayanan yang kurang baik dapat dideteksi dan dikoreksi.

4. Perishability (Tidak tahan lama).
Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan ( Tjiptono Fandy,
2005; 24).
Tingkat kualitas pelayanan jasa tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pandang perusahaan
tetapi harus dipandang dari sudut pandang penilaian pelanggan. Karena itu, dalam
merumuskan strategi dan program pelayanan, perusahaan harus berorientasi pada
kepentingan pelanggan dengan memperhatikan komponen kualitas pelayanan jasa.
Christopher Lovelock (1994; 100), menemukan bahwa konsumen mempunyai kriteria
yang pada dasarnya identik dengan beberapa jenis jasa yang memberikan kepuasan
kepada para pelanggan. Kriteia tersebut adalah: Reliability, Responsiveness, Assurance,
Emphaty, dan Tangible (Kasat mata).

Pelanggan

Pelanggan adalah semua orang yang menuntut kita {(atau perusahaan kita) untuk
memenuhi suatu standar kualitas tertentu, dan arena itu akan memberikan pengaruh pada
performansi (performance) kita (atau perusahaan kita). Pada dasarnya ada tiga macam
pelanggan dalam sistem Kualitas, yaitu: Pelanggan Internal, Pelanggan Antara, dan
Pelanggan Eksternal. _

Tingkat kepentingan pelanggan didsfinisikan sebagai keyakinan pelanggan sebelum
mencoba atau membeli suatu prouk jasa yang akan dijadikan standar acuan dalam menilai
kinerja produk jasa tersebut.. Faktor-faktor yang mempengaruhi Desired Service adalah:
Keinginan untuk dilayani dengan baik dan benar, Kebutuhan perorangan, Janji secara
langsung, Janji secara tidak langsung, Komunikasi mulut ke mulut, dan Pengalaman masa
lalu.

METODOLOGI PENELITIAN

Populasi

Populasi adalah: Keseluruhan wilayah objek dan subjek penelitian yang ditetapkan
untuk dianalisis dan ditarik kesimpulan oleh pensliti (Bawono Anton, 2006; 28). Populasi dari
penelitian ini adalah semua pasien yang pernah menikmati pelayanan Rumah Sakit PKU
Muhammadiyah dengan populasi rata-rata dalam satu ( 1) hari adalah 200 orang.

Sampel

Penentuan jumiah sampel dalam penelitian ini ditentukan dengan cara Simple Random
Sampling, yang mana pengambilan sampe! anggota populasi dilakukan secara acak tanpa
memperhatikan sirata yang ada dalam populasi itu { Sugiyono, 1939; 74).

Rumus yang digunakan:
P
(Pe2)+1
Dimana,S : Ukuran sampel

P : Ukuran populasi
e : Tingkat kesalahan yang diyakini ( 5 %)
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Jika jumlah pengunjung (Popufasi) Rumah Sakit PKU Muhammadayah rata-rata 200
orang per hari, maka jumiah sampel penelitian adalah:

_ 200
" {200.0,0025)+1

= 133,33 di bulatkan menjadi 135

Uji Validitas dan uji Reabilitas

Untuk memastikan bahwa instrumen penelitian yang digunakan valid maka dilakukan
uji validitas dengan mencari nilai r dimaka jika r hitung lebih besar dari r tabel pada signifikansi
5% maka instrumen tersebut valid. Sedangkan untuk mencegah adanya ambigu pada
instrumen maka dilakukan uji reliabilitas dengan a-cronbach.

Metode analisis data dengan Analiéis !mportarice and Performance Matrix.

Konsep ini berasal dari konsep SERVQUAL (Rangkuti Freddy, 2006; 109). Dimana
metode ini, dilakukan pengukuran terhadap fima variabel kualitas pelayanan, yaitu Refiability,
Responsiveness, Assurance, Empathy, dan Tangible (Irawan Handi, 2007; 129).

Skala yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan menggunakan skala
1 -5, di mana skor 1 adalah tidak penting dan skor 5 berarti sangat penting. Angka- angka
ini, kemudian dapat digunakan sebagai dasar untuk menghitung indeks kinerja dengan
mengalikan angka tingkat kepuasan (Performance} dan tingkat kepentingan (/fmportance).

X35+ (X +(x3)+ [X 2]+ (x.1)
5

Nilai Indeks Kinerja =

Dimana: :
X : Jumlah responden dari tiap variabel berdasarkan kategoeri jawaban

Apabita keseluruhan Nilai Indeks Kinerja dijumlah, maka akan diperoleh nilai rata-rata
'dari variabel importance dan Performance. Nilai rata-rata importance dan Performance akan
diwujudkan dalam bentuk matriks Importance dan Performance, yaitu dengan
menghubungkan nilai performance pada sumbu X dan nilai importance pada sumbu Y.
Sedangkan rata-rata importance dan performance digunakan sebagai batas untuk
menentukan kuadran 1, 2,3, dan4. '

HIGH High Leverage .
Attributes to improve Attributes to Maintain
IMPOR-TANCE - | Low Leverage
Attributes to Maintain Altributes to De-emphasize
Low . PERFORMANCE HIGH
~ Sumber: Rangkuti freddy,2006
. Gambar 2

Diagram Importance and Performance Matrix
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HASIL PENELITIAN

Profil Rresponden |

Dari 135 responden yang diteliti, terdapat 65 orang atau sebesar 48,15% responden
berjenis kelamin pria dan 70 orang atau sebesar 51,85% responden berjenis kelamin wanita.
Pasien Rumah Sakit PKU Muhammadiah Yogyakaria sebagian besar berusia antara 26-35
tahun yaitu sebanyak 51 orang atau sebesar 37,78%. Sebagian besar responden yang diteliti
bekerja sebagai Pegawai Swasta atau Pegawai Negeri yaitu sebanyak 50 orang atau sebesar
37,04%. Pasien Rumah Sakit PKU Muhammadiah Yogyakarta sebagian besar memiliki
pendidikan SMA atau sederajat sebanyak 60 orang atau sebesar 44,44%. sebagian besar
responden yang diteliti memiliki pendapatan antara Rp 1.100.000 — Rp 2.000.000 yaitu
sebanyak 55 orang atau sebesar 40,74%.

Hasll Analisis Data
1. Evaluasi Importance Terhadap Tofal Quality Service (TQS)

Tabel 1
Hasil Perhitungan Evaluasi /mportance Penerapan Program Total Quality Service Nilai

Faryakain | Nldindeks
[SF T 7 [TF TRF TTW | Kineia
50 » I 10 ' cl 1] 12400
L1 ) L] i ] £5i T I
"z 21 2 8 0 130,00
[ i i
n_wm'n' a' o g
) L) 18 ] [+] T35
s 3 [ 2 ] 12380 )
1] 4 9 2 o 121,40
palanggan. .
€. Keamanan dan Ksaopanan Peiugss serte siial depat dipsroya . . -
a dan atal; stalf manarime ] <} 13 [ o} 123,20
dadarn ' Ay .
8 Kejujuran pagawal tdalam ¢ porhnry by ki ] 42 12 2 1 19.5
keawhatan
10 pegawsl dalam g Promes ’ a7 57 o ] z 11320
1 mmmmmm ] Ll 18 5 2 14.20
12 mmmmmmmm ] b ] 18 g 1 110,20
jabaten maning-mazing.
. mmunmnummmmww
Sk pogaei aua st d lokat idorrnasd, loked administasl, <3 29 1 2 1 12320
mmnbuhmmdmm
" ot oy L] 0 8 2 2 1700
mlﬂuln abistoha yang
15 Sikep pegawal aleu st dalam mengansl plaien dengan . [} 44 13 4 H 116,20
k.
1€ Sk popewai gtau stall uniuk menjadl pendengar yang balk 64 L 23 2 1 114,80
dan sabar dalam parilaky
E. mnmmu,mnmmmw
17 phan Derpakaian pegaw i slau sl -] 5 15 1 Q. 118,20
18 (osbersitan AS PKU Muhamenaciyah sacers umuom. 1 8 47 18 2 91.20
18 Kenyamanan neeng wnggu RS PKLL Muhamynadysh, 55 4 < 12 1 10820
20 Faalias tempat parkic namah sakit 49 42 % 18 2 105,00
21 Porslaten meds S 1O MBS NG Mamadel 104 20 L] 4 1 125,40
22 Fuang Goevisl yang ryman dan bensit, ) : u:.’! ;? : : g :MZZM
23 Auang laboraionium langhap dan sted 1
Sl niah 270420
il Rata-rala 117.57

Sumber: Data primer dlolah. 2008

Berdasarkan tabel perhitungan evaluasi imporfance penerapan Total Quality Service
{TQS) secara keseluruhan, terdapat variabel psnentu yang memitiki nilai indeks paling besar,
yang artinya pasien benar-benar menilai pelayanan tersebut baik, yaitu variabel Rellability
{(kemampuan petugas melaksanakan jasa) pada pernyatan ketetapan dalam mendiagnosa
penyakit pasien membetikan nilai indeks kinerja sebesar 130. Sedangkan variabel yang
memiliki nilai relatif rendah atau variabsl yang menurut penilaian pasien kurang baik kualitas
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pelayanannya yaitu variabel tangibles (penampilan petugas, fisik, dan fasilitas RS PKU
Muhammadiyah) pada pernyataan kebersihan RS PKU Muhammadiyah secara umum
memberikan nilai indeks kinerja sebesar 91,20.

a. Evaluasi Performance Terhadap Total Quality Service (TQS)

Berdasarkan tabel perhitungan evaluasi performance penerapan Total Quality Service
(TQS) secara keseluruhan, nilai indeks relatif yang memberikan rasa puas yang paling besar
yaitu variabel assurance (keamanan dan kesopanan pertugas serta sifat dapat dipercaya)
pada pernyataan keahlian pegawai dalam menangani proses pembayaran memberikan nilai
indeks kinerja sebesar 131,80.

Sedangkan variabel yang memiliki nilai relatif paling rendah yaitu variabel tangibles
{penampilan petugas, fisik, dan fasilitas RS PKU Muhammadiyah) pada pernyataan fasilitas
tempat parkir Rumah Sakit memberikan nilai indeks kinerja sebesar 107.

Tabel 2
Hasil Perhitungan Evaluasi Performance Penerapan Program Total Quality Service
Variabsi i+ e et Pernyataan Hilal bndeis
Toref Guati e i v s - neria
IMAMPLHN pehugis matal N Jash . . : . B
I U S U DL S | . ..
[ ? 7 [} Li:E
112 21 2 0 L] m,no
i ] i
..... AR SOLL RSN B ! . RALL N
8 54 18 H [ L
[ER . 1 2z 0 1238
porvyakit
AU pada saat chak ua ka Danpss! paaker rawet nap.
7 mmnunmmmwm . & 4“ ] 2 ] 121,40
mhaupun pariamyasn dar pasion ata pelanpgan.
. MMWMnMpmﬂMMdm
] dan b pog: ot et rmenerima -] 33 13 o 0 123.20
Pani daan dayanar. .
B Kej pop calam prodes bizys . a 42 12 2 1 119,68
hesshatan
10 Kuahilan pag dalam gani prosas &7 ar 3 L] 2 1320
11 Kotaramplian palugas teknt dalam manengant RIgauan . 68 a1 18 5 3 114,20
Labmik,
12 Pengetahuan popewai atayu stalf sasual dangat poslal atau s k) i ) [ 10 ngx
jabatan masing-masing.
0. Kapatulian keryawen atau §104f dalam memberiian petayansn
13 Sikap pegawe ateu stall oi okt informnsi, okt Adrminkir, @3 25 10 2 1 23,2
dan ketika beshadapan dangan pasien.
14 Knpehmmam:mauﬂmnmmm"nw 63 -] ] 2 2 157,00
 arhadap keblady yang
nlahmleu
15 smmwmmmmpmm o 43 13 &4 2 118,20
16 s&wmﬂwmsmmkmmmm &4 45 23 2 1 114,80
dan sabar dalam menghadap] gedaky pasker.
E. Pull\'lpllu putuges, falk, den fnskitas AS akumm
mmmmmlmbmmpeqmmw 68 31 15 T o 11820
18 RS P t - 47 16 2 1,20
15 Kammmmmmhmﬁspmum % 43 23 12 1 108,20
20 Fasivias teempat packir roman Sakit L] &2 24 18 2 108,00
21 Peralian mads dan ron mada yang momatel. 104 20 ] 4 1 125,40
22 Auang oparas! yanyg myarman dan bensi, 23 a2 B 2 9 1220
23 Ruang laboratonium yang lanphe den stard. 108 Fd ] 4 [ ] 128,40
deaminh 2.704.20
Mial Rgtyeaty 117,67

Sumber: Data primer diolah, 2008.
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Sumber; Data Primer Diolah, 2008.
Gambar 3

Diagram Importance Dan Performance Matrix

Keterangan diagram:

Berdasarkan diagram importance dan psiformance matrix di atas, dapat dikatakan
bahwa penerapan Total Quality Service (TQS), sudah memenuhi kebutuhan, keinginan,
dan harapan pasien Rumah Sakit PKU Muhammadiyah. Hal ini dapat dilihat dari pernyataan-
pernyataan dalam variabel importance maupun performance paling mendominasi terletak
pada kuadran dua (2). Berdasarkan teori rangkuti Freddy, 2006, kuadran dua (2) pada
importance dan performance matrix merupakan wilayah yang memuat faktor-faktor yang
dianggap penting oleh pelanggan dan faktor-faktor yang dianggap oleh pelanggan sudah
sesuai dengan yang dirasakannya, sehingga tingkat kepuasannya relatif lebih tinggi, artinya
pernyataan yang berada di kuadran dua (2) menjadi kekuatan bagi Rumah Sakit PKU
Muhammadiyah karena memiliki importance dan psrformance yang tinggi.

SIMPULAN

Penerapan Total Quality Service (TQS) sudah memenuhi kebutuhan, keinginan, dan
harapan pasien Rumah Sakit PKU Muhammadiyah. Hal ini dapat dilihat dari matrix importance
and performance. Pernyataan-pernyataan dalam variabel importance maupun performance
paling mendominasi terletak pada kuadran dua (2). Berdasarkan teori rangkuti Freddy, 2006,
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kuadran dua (2} pada importance dan performance matrix merupakan wilayah yang memuat
taktor-faktor yang dianggap penting oleh pelanggan dan faktor-faktor yang dianggap oleh
pelanggan sudah sesuai dengan yang dirasakannya, sehingga tingkat kepuasannya refatif
lebih tinggi, artinya pernyataan yang berada di kuadran dua (2) menjadi kekuatan bagi Rumah
Sakit PKU Muhammadiyah karena memiliki imporiance dan performance yang tinggi.

Berdasarkan penilaian responden dalam tabel hasil perhitungan evaluasi importance
penerapan program Total Quality Service (TQS), dapat disimpulkan bahwa variabel yang
merniliki nilai indeks kinerja tertinggi adalah variabel reliability (kemampuan petugas
melaksanakan jasa) pada pernyataan ketepatan dalam diagnosa penyakit pasien, dengan
nilai indeks kinerja sebesar 130,00. Itu berarti variabel refiability merupakan variabet yang
paling dominan atau variabel yang memiliki tingkat kepentingan yang lebih tinggi dibandingkan
dengan variabel-variabel lain.

Berdasarkan penilaian responden dalam tabel hasil perhitungan evaluasi performance
penerapan program Total Quality Service (TQS), dapat disimpulkan bahwa variabel yang
memiliki nilai indeks kinerja tertinggi adalah variabel assurance (Keamanan dan kesopanan
petugas serta sifat dapat dipercaya) pada pernyataan keahlian pegawai dalam menangani
proses pembayaran, dengan nilai indeks kinerja sebesar 131,80. Itu berarti variabel assurance
merupakan variabel yang paling dominan atau variabel yang memiliki tingkat kepuasan yang
lebih tinggi dibandingkan dengan variabel-variabel lain.
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