BAB |
PENDAHULUAN

11 Latar Belakang
Perkembangan dunia bisnis saat ini mengalami pertumbuhan yang sangat
pesat, baik bisnis yang bergerak di bidang industri manufaktur maupun jasa. Selain
perken gan™bisnis, kebutuhan manusia juga mengalami perkembangan yang
sat, mulaigdari,perekonomians-ilmu pengetahuan, dan teknologi yang semakin
U. Hal ini akan menciptakan ersaing sangat ketat di dunia bisnis agar

dapat unggul dalam bersaing. Perusahaan pérlu memberikan pemenuhan kebutuhan

pelanggan untuk menciptakan kepuasan pelanggan atau pengunjung melalui

pelayanan yang diberikan.
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Kualitas pe perupakan evaluasi keseluruhan dari pelayanan spesifik

perusahaan yang dihasilka k. perbandingan antara kinerja perusahaan dengan
harapan pengunjung atas Kinegja pertusahaan yang telah dilakukan (Jannah, 2019).
Kualitas pelayanan didasarka da pe man penilaian yang dibuatiolgh
pengunjung mengenai produk atau jasa g, ditawarka perdasankan
evaluasi persepsi pengunjung yang berhubunga gan_pengalaman_pemakaian
atau value yang dimiliki. Peningkatkan kualitas pelayanan telah menjadi konsep
sentral dalam teori layanan jasa.

Jasa adalah segala aktivitas dan berbagai kegiatan atau manfaat yang
ditawarkan untuk dijual boleh suatu pihak kepada pihak lain yang secara esensial
jasa ini tidak berwujud dan tidak menghasilkan perpindahan kepemilikan atas

apapun (Sujadi, 2019). Keberhasilan penyedia jasa dalam penyajian jasa sangat



tergantung pada peran beberapa pihak seperti karyawan, konsumen dan perantara.
Perusahaan harus membina hubungan (relationship) yang baik atas dasar prinsip
win-win situation untuk mendorong dan mengoptimalkan kinerja mereka. Membina
hubungan yang baik dapat dilakukan dengan cara mengurangi konflik serta
meningkatkan motivasi. Salah satu jasa yang sangat dirasakan oleh masyarakat
adalah jasa layanan kesehatan, karena banyaknya jumlah penduduk saat ini yang
semaki an"dengan_masalah kesehatan. Industri jasa kesehatan harus mampu

ing angkinerja guna memberikan kepglasan melalui kualitas pelayanan.
Pelayanan jasa kesehatan.baik rum maupun klinik harus merata dan
nbe

lebih mengutamakan kualitas pelayanannyaq Meningkatkan persaingan melalui

enyeluruh disetiap daerah, agar dapat me an pelayanan jasa kesehatan yang

inovasi baru dengan memberikan pelayafian kepada pasien dan pengunjung

ehingga dapat dikem Seca elus anyak-=penyedia jasa

sehatan yang menya
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Klinik Pratama _Barekat i 2 inik-layanan.kesehatan yang

beradadi Desa Karangsing Bealata famulya lSalseaten Karawang. Klinik

Pratama 0 Medika hadir sebagai peMggerak kesehatan warga di wilayah

Desa Karangsino inikKMR | j asih beroprasi
sampai sekarang®Pada@dasarnya Klinik Pratama Barokah Medika ingin mengetahui
tingkat kepuasan pa atat"Pemgunjung serta membutuhkan suatu gagasan untuk

meningkatkan kualitas pelayanar gan sarana dan prasarana yang dimiliki.

Meminimumkan kekurangan apa¥saja Ya jantinya akan diperbaiki. Hal ini

berdampak pada tingkat penilaian pag ang be berikan

kesehatan.i diri.

kepercayaan persepsi yang baik dan profitabilita na

Selama menjalankan operasi layanan kesehatan Klinik"Pratama Barokah
Medika belum adanya tindak lanjut penelitian untuk mengetahui kepuasan
masyarakat, sehingga diperlukan adanya pengukuran kepuasan masyarakat
khususnya para pasien yang berkunjung. Pengukuran yang dilakukan berupa
kuesioner yang diberikan kepada pasien atau pengunjung ketika sudah selesai

berobat atau berkunjung. Sebelumnya Klinik Pratama Barokah Medika



mengevaluasi kepuasan pengunjung hanya melalui wawancara. Klinik Pratama
Barokah Medika dituntut untuk menyesuaikan kebutuhan manusia seiring
perkembangan zaman serta menempatkan adaptasi dengan masyarakat setempat.
Hasil identifikasi dilapangan menemukan beberapa keluhan pasien yang
harus diperbaiki oleh Klinik Pratama Barokah Medika. Berikut daftar keluhan

pasien Klinik Pratama Barokah Medika.
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BerdaSarksa belKlAﬂkm dari beberapa
pengunjung di ik “Pratama Barokah Medika. Wawancara dilakukan kepada

pasien yang baru peftama Kali'berkunjung, dan pasien yang sudah menggunakan

jasa layanan Klinik PratamaBarokaliMedika lebih dari satu kali.

Dari uraian permasalahan‘diatas, pe dlapat merumuskan suatu peglaikan

analisis kualitas pelayanan pada Klintk a Bare jan metode
fuzzy-servqual (service quality) dan merumuska at_kepuasan pasiemfdengan
metode customer satisfaction index. Penggunaan metode fuzzy-servqual, yaitu
menggunakan lima dimensi untuk mengevaluasi kualitas pelayanan. Lima dimensi
tersebut digunakan dalam service quality, diantaranya adalah Tangible (bukti
langsung), Reliability (keandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance

(jaminan), dan Empathy (empati) (Sinollah & Masruro, 2019).



Teori logika fuzzy memberikan sarana untuk mempresentasikan
ketidakpastian dan merupakan alat untuk permodelan ketidakpastian yang
berhubungan dengan kesamaran. Logika fuzzy menyediakan cara sederhana untuk
menggambarkan kesimpulan pasti dari informasi yang ambigu, samar-samar, atau
tidak tepat. Faktor ketidakpresisian telah diakomodasi dalam sebuah penilaian
variabel linguistik yang mengadaptasi ketidakpresisian data, ambiguitas dan
subjektifitas;"yangstidak dapat dilakukan dengan model servqual biasa. Konsep

digunakan,untuk membantu_respondem memberi nilai yang lebih obyektif,
U saat responden membesi.nilai bai a seberapa baik yang dimaksud
esponden, apakah baik yang menjurus k€ sangat baik atau baik yang menjurus

sedang.(Falmon, 2020).
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Customer Satisfaction Index (CSI) merupakan indeks U

diukur suatu metode yang dinamakan Customer €
menentukan
tingkat kepuasan pengunjung secara menyeluruh dengan pendekatan yang
mempertimbangkan tingkat kepentingan dari atribut-atribut produk atau jasa yang
diukur (Hasibuan, 2020). Customer satisfaction index memberikan data yang jelas
mengenai besarnya tingkat kepuasan secara menyeluruh dengan melihat tingkat

kepentingan dari atribut-atribut yang telah ditentukan.



Hasil penelitian yang dilakukan oleh Hasibuan tahun 2020 mengenai Analisa
Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan Yang Diberikan Pramuniaga Di Toko
Suzuya The Central Pasar Dengan Menggunakan Metode Customer Satisfaction
Index (CSI), menghasilkan tingkat kepuasan pelanggan sebesar 80.45% yang
artinya member puas dengan pelayanan yang diberikan pramuniaga. Adapun juga

hasil penelitian yang dilakukan oleh Achmad Zaki Yamani tahun 2018 mengenai

Penge gamBrand Sega Nyangku Menggunakan Metode Importance
formaneesAnalysis Dan Customer Satigfaction Index, menghasilkan tingkat
dUasan pelanggan sebesar-Q,66 yang pelanggan merasa cukup puas

dengan pengembangan brand sega nyangkd.

Metode fuzzy-servqual dan customepsatisfaction index adalah metode

layanan jasa

bagai fungsi kesenja ant , an. Metode

\

anan jasa. Metode d

epat untuk menga da uah penyedia

ewakili keseluruhan

dimensi jasa, baik yang-be

entifkasi yang ome ( helakangeaiet®™ Maka penelitian ini

berjudul*AnaliSis Kualitas Pelayanan Da puasan Pengunjung Pada Klinik
= KA RAWANG:

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang;@dapun rumusan masalah sebagai berikut:

1.  Bagaimana menerapkantmetode ervqual untuk mengetahui kualitas

pelayanan pada Klinik Pratama okah Me

2.  Bagaimana mengetahui tingkat kepuasa agunjung yang berkunjung'pada

Klinik Pratama Barokah Media dengan metode CUSt@ on index?
3. Atribut-atribut apa saja yang perlu dikembangkan dan diperbaiki oleh Klinik
Pratama Barokah Medika agar kualitas pelayanan menjadi lebih baik?

4. Bagaimana tindakan usulan perbaikan yang dapat dilakukan untuk

meningkatkan kualitas pelayanan di Klinik Pratama Barokah Medika?



1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan identifkasi masalah, adapun tujuan penelitian sebagai berikut:

1. Dapat menerapkan metode fuzzy servqual untuk mengetahui kualitas
pelayanan pada Klinik Pratama Barokah Medika.

2. Dapat mengetahui tingkat kepuasan pengunjung yang berkunjung pada
Klinik Pratama Barokah Media dengan metode customer satisfaction index.

3. i gembangkan dan memperbaiki oleh Klinik Pratama Barokah

Medikasagar, kualitas pelayanan menjadi lebih baik dari atribut yang sudah

teridentifikasi.

Dapat memberikan tindakan usulan“perbaikan yang dapat dilakukan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan di Kl'ﬂik Pratama Barokah Medika.
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2. Bagi Universitas
a.  Sebagai sarana memperolée ja sama a gan
Klinik Pratama Barokah Medika.
b.  Memperkaya penelitian-penelitian sebelumnya yang pernah ada,
sekaligus sebagai bahan studi dan juga sumber informasi.
c.  Memberikan sumbangan pemikiran kepada pihak Universitas khusunya

para dosen dan mahasiswa.



3. Bagi Klinik
a. Sebagai masukan dan pertimbangan bagi pimpinan dalam
menyempurnakan kebijakan dalam bidang pelayanan.
b.  Memberikan perbaikan atau evaluasi terhadap kualitas pelayanan,
sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang prima dan lebih
baik.

Dapatsmempertahankan tingkat pelayanan yang menguntungkan

dimasa kini serta dima amendatflfg.
5 Batasan Masalah

Luasnya permasalahan yang ada, sﬁa keterbatasan yang dihadapi

peneliti, maka perlu dilakukan pembatasan’éntuk penelitian ini yaitu:
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