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Abstrak

Pengaruh era globalisasi membuat peningkatan dalam penggunaan fasilitas kesehatan di masyarakat. Peningkatan
ini membuat instansi harus memberikan pelayanan sebaik mungkin kepada pelanggan. UPT. Klinik Kesehatan
Universitas Sriwijaya sebagai salah satu penyedia fasilitas Kesehatan juga mendapatkan dampak peningkatan
tersebutfy“8ka dari itu instansi tersebut terus memberikan pelayanan terbaik dan melakukan peningkatan dalam
layanan yang diberikan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetalelli tingkat kepuasan mahasiswa terhadap
pelayanan di UPT. Klinik Kesehatan Universitas Sriwijaya dan dimensi kualitas pelayanan mana yang berpengaruh
secara dominan terhadap tingkat kepuasan mahasiswa. Penelitian ini melibatkan 117 responden dari keseluruhan
hasiswa dan disebarkan melalui google form dengan jenis penelitian kua if serta pendekatan survey.
Teknik analisis data dilakukan dengan menggunakan SPSS 26 dan perhitungan dilakukan dengan menggunakan
metode servqual. Hasil penelitian menunjukkan dari total keseluruhan, tingkat kepuasan mahasiswa berada pada
persentase 87% Fan kategori sangat puas dan dimensi kualitas yang berpengaruh secara dominan adalah
dimensi reliability dengan nilai Gap sebesar -1,17.
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Tingkat Kepuasan, Metode Servqual.

bstract [Font: Cambria, size, 9, Italic - Bold]

The influence of g;’oarjon has led to an increase in the use of health facilities in the community. This increase
makes agencies have to provide the best possible service to customers. UPT. Sriwijaya University Health Clinic as one of
the health facility providers also gets the impact of this increase, thefefore the agency continues to provide the best
service and make improvements in the services provided. The purpose of this study is to deter he level of student
satisfaction with services at the Sriwijaya University Health Clinic and which dimensions of service quality have a
dominant effect on the level of student satisfaction. This study involved 117 respondents from all students and was
distributed through google form with a quantitative research type and survey ap, ch. Data analysis techniques
were carried out using SPSS 26 and calculations were c@/fied out using the servqual method. The results showed that
from the total, the level of student satisfaction t a percentage of 87% with a very satisfied category and the
quality dimension that had a dominant effect was the reliability dimension with a Gap value of -1.17.
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I. PENDAHULUAN

Pengaruh era globalisasi yang terlihat dalam masyarakat salah satunya adalah peningkatan dalam
penggunaan fasilitas kesehatan [1] . Dengan adanya peningkatan ini, suatu instansi harus memberikan
layanan sebaik mungkin terhadap pelanggan. Salah satu penghalang dalam penentuan seberapa puas
pelanggan terhadap layanan adalah adanya kualitas layanan yang a.lk [2]. Maka dari itu, suatu instansi
dapat memperbaiki dirinya sendiri dengan melakukan evaluasi tingkat kepuasan pelanggan terhadap
kualitas layanan jasa yang diberikan [2]. Salah satu penyedia fasilitas kesehatan dalam perguruan tinggi




adalah UPT. Klinik Kesehatan Universitas Sriwijaya yang berada di Universitas Sriwijaya dan ditujukan
untuk melayani mahasiswa kampus maupun masyarakat disekitarnya. klinik Kesehatan terus memberikan
pelayanan terbaik dan terus melakukan peningkatan dalam layanan yang diberikan. Hal ini ditujukan
untuk memberikan peningkatan kepercayaan pengguna terhadap layanan sehingga pengguna layanan
lebih sering Kembali dan menggunakan layanan klinik. Kepuasan pelanggan adalah perasaan berupa puas
atau ketidakpuasan yang dirasakan oleh pelanggan dalam membandingkan satu produk dengan produk
lainnya berdasarkan harapan dari pelanggan terhadap produk tersebut [3]. Jika kualitas layanan yang
diberikan UPT. Klinik Kesehatan Universitas Sriwijaya tidak secara maksimal, maka mahasiswa maupun
masyarakat umum yang menggunakan layanan akan merasa tidak puas dengan pelayanan kesehatan
tersebut [4] . Dengan itu, untuk mengantisipas terjadinya hal ini, maka diperlukan pengukuran bagaimana
tingkat kepuasan mahasiswa sebagai pengguna utama layanan UPT. Klinik&esehatan Universitas
Sriwijaya. Penelitian akan berlanjut dengan melakukan analisa apakah dimensi kualitas pelayanan yang
berpem‘uh secara dominan terhadap tingkat kepuasan mahasiswa.

Metode servqual (Service Quality) merupakan salah satu metode yang dapat digunakan untuk
menentukan dan mengevaluasi kualitas dari sebuah pelayanan dengan cara mengr harapan dan
persepsi mahasiswa [5]. Pengukuran layanan dapat dilakukan dengan menggunakan 5 dimensi kualitas
layanan, yaitu tangible, reliability, responsiveness, assuranceaan emphaty [6] . Dengan melakukan
penelitian menggunakan metode servqual, maka peneliti dapat mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa
terhadap pelayanan di UPT. Klink Kesehatan Universitas Sriwijaya. Penelitian yang dilakukan lebih lanjut
dapat digunakan untuk mengetahui dimensi kualitas mana yang berpengaruh secara dominan terhadap
UPT. Klink Kesehatan Universitas Sriwijaya agar kedepannya dapat dengan mudah melakukan perbaikan
secara prioritas.

II. METODE PENELITIAN
21

Pada penelitian ini, dilakukan di UPT. Klinik Kesehatan Uniaitas Sriwijaya. ]e.m's penelitian yang
dilakukan adalah penelitian kuantitatif dengan metode survey. Jenis data menggunakan data primer.
Pengumpulan data yang dilakukan menggunakan kuesioner online [2] berupa google form menggunakan
skala 5 [6]. Populasi yang digunakan adalah mahasiswa Universitas Sriwijaya berdasarkan data dari
PPDikti kemendikbud yaréercatat pada data pelaporan tahun 2022 - 2023 semester ganjil, jumlah
populasi sebanyak 28.934 mahasiswa. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah simple random
sampling [7]. Penentu ampel menggunakan rumus slovin dengan margin of error sebesar 10% [8],
hasil dari perhitun ampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 responden.
Sampel dengan total lebih dari 30 (n >30) maka dapat dikatakan mewakili dari keseluruhan responden
yang ada. Pengujian hipotesa akan dilakukan dengan menggunakan software SPSS static 26.
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III. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Penyusunan Kuisioner

Penyusunan kuesioner pada penelitian ini berdasarkan gdimensi kualitas layanan yang digunakan,

yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. Berikut merupakan instrument

pertanyaan dalam penelitian ini:
Table 1 Instrument Penelitian

Instrumen Pertanyaan

Dimensi Servqual

baik

Ruang tunggu yang didatangi pasien / pengunjung dalam keadaan bersih Tangible (bukti fisik /
Petugas klinik dalam keadaan rapi dan bersih tampilan fisik
Sarana dan prasarana yang diberikan lengkap dan layak untuk digunakan layanan)

Poli kesehatan yang dimiliki oleh klinik terbilang lengkap

Petugas klinik memberikan informasi yang jelas di media sosial Reliability
Penyebaran informasi yang diberikan petugas klinik tersampaikan dengan (keandalan)

Petugas klinik memiliki kemampuan gﬂam menggunakan alat bantu dalam
proses pelayanan

Petugas klinik menjelaskan dengan benar mengenai penyakit yang diderita
pasien / pengunjung berdasarkan pemeriksaan

SOP telah dijalankan sesuai dengan standar ketentuan klinik / proses
pelayanan

Petugas administrasi dengan cepat tanggap melayani pasien / pengunjung
yang mengantri

Dokter yang tersedia dengan tanggap melayani ketika pasien / pengunjung
membutuhkan bantuan

Dokter datang sesuai dengan jadwal yang telah ditentukan

Petugas klinik memberikan keterangan dalam tindakan yang akan dilakukan

Responsiveness
(ketanggapan)

Petugas klinik memiliki kemampuan dan pengetahuan dalam mengobati

Assurance (kepastian

anda derita

pasien / pengunjung / jaminan)
Pasien / pengunjung merasa nyaman dalam menjalani pengobatan di klinik

Obat — obatan yang diberikan sesuai dengan resep dokter

Petugas klinik bersikap meyakinkan dalam menangani pasien sehingga

pasien merasa aman

Petugas klinik memberikan bentuk perhatian secara adil kepada semua Emphaty
pasien / pengunjung yang datang

Petugas klinik berkomunikasi dengan pasien / pengunjung menggunakan (memahami
bahasa yang baik keinginan
Dokter mendengarkan keluhan pasien / pengunjung mengenai sakit yang pelanggan)

Dokter memberikan waktu yang cukup dan tidak bersikap terburu — buru
dalam melayani pasien / pengunjung

Petugas kesehatan melayani dengan sopan dan ramah

B. Pengujian aaliditas dan Reliabilitas
Hasil Uji Validitas

Pengujian validitas dilakukan untuk menghitung nilai korelasi pada setiap skor variabel pertanyaan
dengan total skor variabel instrument pertanyaan. Jumlah sample responden yang didapatkan sebanyak




36 responden (n). Pengg validitas dilakukan dengan menggunakan taraf signifikasi sebesar 5%.
Suatu pertanyaan dapat dikatakan valid apabila nilai korelasi yang dimiliki (r Hitung) lebih besar dari
nilai r Tabel. Pada perhitungan ini, nilai r Tabel yang dimiliki adalah 0, 339 ( r Tabel (df=n - 2), df=36 -
2=34).

Table 2 Hasil Uji Validitas Instrument Persepsi

Instrumen Pertanyaan r Hitung Persepsi | r Tabel | Ket
Ruang tunggu yaI:lg didatangi pasien / pengunjung 0611 0339 Valid
dalam keadaan bersih
Petugas klinik dalam keadaan rapi dan bersih 0.743 0.339 Valid
Sarana c'lan prasarana yang diberikan lengkap dan layak 0694 0339 Valid
untuk digunakan
Poli kesehatan yang dimiliki oleh klinik terbilang lengkap | 0.777 0.339 Valid
Pefjugas klinik memberikan informasi yang jelas di media 0550 0339 Valid
sosial
P b inf i diberik tu klinik
enye arfem informasi }rang iberikan petugas Klinik | ., 0339 Valid
tersampaikan dengan baik
Petu, klinik ki~ k dal
etugas ini memiliki emampuan alam | oo 0339 Valid
menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan
Petugas klintkk menjelaskan dengan benar mengenai
penyakit yang diderita pasien / pengunjung berdasarkan | 0.791 0.339 Valid
pemeriksaan
SOP telah dijalankan sesuai dengan standar ketentuan .
L. 0.768 0.339 Valid
klinik / proses pelayanan
l'-'ehvlgas adm@stras: dengan cepa't tanggap melayani 0.645 0339 Valid
pasien / pengunjung yang mengantri
Dokt tersedia d t 1 i ketik
0' er yang ‘rse ja dengan tanggap melayani ketika | 0339 Valid
pasien / pengunjung membutuhkan bantuan
Dokter dat. i d jadwal telah
‘0 er datang sesuai dengan jadwal yang telah | 0339 Valid
ditentukan
Petugas klinik memberikan keterangan dalam tindakan X
. 0.707 0.339 Valid
yang akan dilakukan
Petugas klinik nﬁem:'hkx kemam?uan dan pengetahuan 0733 0339 Valid
dalam mengobati pasien / pengunjung
Pasi j dal jalani
asien / pengvun']uf'lg merasa nyaman dalam menjalani | o . 0339 Valid
pengobatan di klinik
Obat —obatan yang diberikan sesuai dengan resep dokter | 0.783 0.339 Valid
Pehvlgas k?m.:k bers'r.kap meyakinkan dalam menangani 0740 0339 Valid
pasien sehingga pasien merasa aman
Petugas klinik memberikan bentuk perhatian secara adil X
) ) 0.672 0.339 Valid
kepada semua pasien / pengunjung yang datang
Pefugas‘ klintk  berkomunikasi denga'n pasien [/ 0552 0339 Valid
pengunjung menggunakan bahasa yang baik
Dokter mendengarkan keluhan pasien / pengunjung X
L. . 0.702 0.339 Valid
mengenai sakit yang anda derita
anvter memberikan wak ang cukup 'dan 'hdak 0794 0339 Valid
bersikap terburu - buru dalam melayani pasien /




pengunjung
Petugas kesehatan melayani dengan sopan dan ramah 0.778 0.339 Valid

Hasil dari pengujian validitas pada pertanyaan persepsi menunjukkan bahwa r Hitung setiap
pertanyaan yang dimiliki oleh instrument persepsi tersebut lebih dari 0,339. Maka dari itu, 22
pertanyaan instrument persepsi dinilffivalid.

Table 3 Hasil Uji Validitas Instrument Harapan

Hit

Instrumen Pertanyaan 5 ur'ig t Tabel | Ket

Persepsi
Ruang ‘ tunggu yang dldafaljlgl pasien [/ 0680 0.339 Valid
pengunjung dalam keadaan bersih
Petugas klinik dalam keadaan rapi dan bersih 0.423 0.339 Valid
Sarana dan prasafana yang diberikan lengkap 0535 0.339 Valid
dan layak untuk digunakan
Pﬂh. kesehatan yang dimiliki oleh klinik 0682 0.339 Valid
terbilang lengkap
Pfemga? klini'k memberikan informasi yang jelas 0684 0.339 Valid
di media sosial
Pe'n%rebaran mff::rmam yang dfberlkan petugas 0796 0.339 Valid
klinik tersampaikan dengan baik
Petugas klinik memiliki kemampuan dalam
menggunakan alat bantu  dalam  proses | 0.532 0.339 Valid
pelayanan
Petugas klinik menjelaskan dengan benar
mengenai penyakit yang diderita pasien / | 0.544 0.339 Valid
pengunjung berdasarkan pemeriksaan
SOP telah ?lllvalankan sesuai dengan standar 748 339 Walid
ketentuan klinik / proses pelayanan
Petugas'adrr'umstram de‘ngan cepat tanggavp 776 339 Valid
melayani pasien / pengunjung yang mengantri
Dokter yang tersedia dengan tanggap melayani
ketika pasien / pengunjung membutuhkan [.696 .339 Valid
bantuan
D'akter datang sesuai dengan jadwal yang telah €76 339 Valid
ditentukan
Petugas klinik memberikan keterangan dalam 780 339 Valid
tindakan yang akan dilakukan
Petugas klintkk memiliki kemampuan dan
pengetahuan dalam mengobati  pasien [/ 0.745 .339 Valid
pengunjung
Pasu‘en lvpengun]ung 'me‘ravsa nyaman dalam 689 339 Walid
menjalani pengobatan di klinik
Obat — obatan yang diberikan sesuai dengan =82 339 Valid
resep dokter
Petugas klinik bersikap meyakinkan dalam
menangani pasien sehingga pasien merasa [.652 .339 Valid
aman




Hit
Instrumen Pertanyaan ! m,‘g r Tabel | Ket
Persepsi

Petugas klinik memberikan bentuk perhatian
secara adil kepada semua pasien / pengunjung [.556 .339 Valid
yang datang
Petugas klinik berk ikasi d si

e gaq‘ inik berkomunikasi dengan pa(;fen / 70 339 Valid
pengunjung menggunakan bahasa yang baik
Dokter ‘ mendengarkvan ' keluhan pasuven / 67 339 Walid
pengunjung mengenai sakit yang anda derita
Dokter memberikan waktu yang cukup dan
tidak bersikap terburu — buru dalam melayani [.718 .339 Valid
pasien / pengunjung
Petugas kesehatan melayani dengan sopan dan X
amah .359 .339 Valid
T

Hasil dari pengujian validitas pada pertanyaan harapan menunjukkan bahwa r Hitung setiap
pertanyaan yang dimiliki oleh instrument harapan tersebut lebih dari 0,339. Maka dari itu, 22
pertanyaan instrument harapan dapat dinilai valid.

C. Hasil Uji Reliabilitas

Perhitungan uji reabilitas digunakan %—uk melihat tingkat kestabilan dan konsistensi dari responden

dalam menjawab pertanyaan. 22
Table 4 Hasil Uji Reliabilitas
Cronbach’s Alpha | N of Items | Standard | Ket

Instru Pert

nstrumen erlanyaan |, osg 2 0.70 Reliabel
Persepsi

Instru Pert

neTrimen YAt | 9,935 2 0.70 Reliabel
Harapan

Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas, keseluruhan instrument yang dimiliki yaitu instrument
pertanyaan persepsi dan h an dinilai reliabel. Penilaian ini berdasarkan nilai cronbach’s alpha yang
dimiliki setiap pertanyaan lebih dari 0.70.
Berdasarkan perhitungan instrument yang telah dilakukan oleh peneliti, maka disimpulkan
bahwa keseluruhan instrument pertanyaan dinyatakan valid dan reliabel. Maka dari itu, kuesioner ini
at disebarkan secara luas dengan ruang lingkup yang telah ditentukan.

a. Pengumpulan Data

Pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner berupa google form
kepada mahasiswa, dimulai pada tanggal 24 juni 2023 - 22 juli 2023. Maka, penelitian ini mendapatkan
117 responden secara random dari berbagai fakultas yang ada di Universitas Sriwijaya.

b. Perhitungan Dengan Metode Servqual

i. Hasil Perhitungan Skor Persepsi Dan Skor Harapan Terhadap Layanan.
Table 5 Hasil Perhitungan Skor Persepsi Terhadap Layanan

!dak Kurang Cukup Puas ;S,Zl;gal
Puas (TP) | Puas (KP) | Puas (CP) | (P) (SP)S Total
1 2 3 4 5




!dak Kurang Cukup Puas xfat

Puas (TP) | Puas (KP) | Puas (CP) | (P) (SP) Total
1 2 3 1 5

0 1 35 62 18 117
1 2 27 63 24 117
1 3 47 44 16 117
0 11 44 48 14 117
4 20 42 35 16 117
4 21 33 39 20 117
1 3 33 54 26 117
1 5 31 53 27 117
0 3 29 59 26 117
2 8 41 46 20 117
1 7 41 43 20 117
2 2 43 53 17 117
0 2 35 55 25 117
1 2 27 56 31 117
0 7 32 48 30 117
1 0 28 47 41 117
0 1 34 52 30 117
1 7 36 49 24 117
0 3 34 47 33 117
1 2 26 55 33 117
0 4 30 57 26 117
1 2 28 57 29 117

Table dibawah ini merupakan hasil rekaptulasi perhitungan skor harapan

terhadap layanan, dapat

dilihat sebagai berikut :
Table 6 Hasil Perhitungan Skor Harapan Terhadap Layanan
ﬂ
1da{; Kura'ng Cuk|:1p Penting Sang.at
Penting Penting Penting P) Penting Total
(TP) (KP) (CP) (SP)
1 2 3 4 5
0 1 15 30 71 117
1 1 13 46 56 117
1 0 15 23 78 117
0 2 12 37 66 117
0 0 23 37 57 117
0 1 17 40 59 117
0 1 15 26 7 117
0 2 13 30 72 117
0 1 15 31 70 117
0 1 14 40 62 117
0 0 17 22 78 117
0 1 17 33 66 117




! . Cukl:1p REREE Sang‘at
Penting Penting Penting P Penting Total
(TP) (KP) (CP) (SP)
1 2 3 4 5
1 1 15 33 67 117
0 1 13 30 73 117
0 0 15 42 60 117
0 1 12 21 83 117
0 1 15 36 65 117
0 1 14 37 65 117
0 0 17 40 60 117
0 1 13 38 65 117
0 0 18 31 68 117
0 1 11 29 76 117

D. Hasil perhitungan nilai Gap

Tahapan selanjutnya adalah perhitungan nilai gap, perhitungan ini digunakan untuk menghitung nilai

kesenjangan (selisih) dari skor pesepsi dan skor harapan layanan dari setiap atribut yang ada. Apabila
suatu nilai gap mendapatkan skor nilai besar, maka semakin kurang baik kualitas pelayanan tersebut,

begitupun sebaliknya, apabila skor nilai gap yang didapatkan ternilai kecil atau nol maka semakin

baik kualitas layanan tersebut. Maka dari itu, prioritas perbaikan dapat dilakukan
dengan melihat nilai gap atau kesenjangan terbesar . Hasil perhitungan nilai gap pada penelitian ini

dapat dilihat sebagai berikut :

Table 7 Hasil Perhitungan Nilai Gap

pengelola jasa

. . Atribut Nilai Nilai . Nilai
Dimensi Kepuasan Kepentingan
Pertanyaan . Servqual
(Persepsi) (Harapan)
P1 3,81 4 46 -0, 65
Tangible (bukt fisik /| P2 3,91 4,32 -0, 41
tampilan fisik layanan) | P3 3,56 4,51 -0, 95
P4 3,56 4,42 -0,82
P5 3,33 4,29 -0,96
P6 3,42 4,34 -1, 08
Reliability (keandalan) | P7 3,86 4,50 -0,64
P8 3,85 4,47 -0, 62
P9 3,92 4, 45 -0,53
P10 3,63 4,39 -0,76
Responsiveness P11 3,68 4,52 -0, 84
(ketanggapan) P12 3,69 4,40 -0,71
P13 3,88 4, 40 -0,52
P14 3,97 4,50 -0, 53
Assurance (kepastian / | P15 3,86 4, 38 -0,52
jaminan) P16 4,09 4,59 -0,50
P17 3,95 4,41 -0, 46
Emphaty P18 3,75 4,42 -0, 67
(memahami keinginan | P19 3,94 4,37 -0, 43




Nilai Nilai
o Atribut . . Nilai
Dimensi Kepuasan Kepentingan
Pertanyaan . Servqual
(Persepsi) (Harapan)
pelanggan) P20 4 4,43 -0,43
P21 3,90 4,43 -0, 53
P22 3,94 4,53 -0, 59
Total rata —rata (mean ) 3,80 4,43 -0, 65

Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan dapat dilihat bahwasannya nilai gap terbesar
berada pada atribut pertanyaan ke — 6 (Penyebaran informasi yang diberikan petugas klinik
tersampaikan dengan baik ), kemudian nilai gap terbesar kedua adalah atribut pertanyaan ke — 5
(Petugas klinik memberikan informasi yang jelas di media sosial), dan ketiga adalah pada atribut
pertanyaan ke — 3 (Sarana dan prasarana yang diberikan lengkap dan layak untuk digunakan).

E. Hasil perhitungan kualitas layanan tiap dimensi

Tahapan selanjutnya adalag menghitung kualitas layanan per dimensi, perhitungan ini dilakukan
dengan menghitung jumlah nilai gap dan rata - rata (ngaan) nilai gap dari setiap atribut yang ada.
Perhitungan ini digunakan untuk melihat perbedaan milai gap berdasarkan dimensi. Hasil dari

perhitungan dapat dilihat sebagai bea(ut :
Table 8 Hasil Perhitungan Nilai Gap Perdimensi

Dimensi Jumlah Nilai Gap | <~ R
Nilai Gap

Tangible (bukti fisik / tampilan fisik layanan) -0, 82 -0, 205

Reliability (keandalan) -1,17 -0, 152

Responsiveness (ketanggapan) -0, 76 -0, 125

Assurance (kepastian / jaminan) -0,5 0

Emphaty (memahami keinginan pelanggan) 0 0

Hasil dari perhitungan kualitas layanan per dimensi menunjukkan, empat dimensi dari lima dimensi
yang ada bernilai positif atau mendekati nol dan satu dimensi lagi bernilai negative. Dimensi pertama
dengan nilai gap paling kecil yaitu 0 tempati oleh dimegmsi emphaty, dimensi kedua dengan nila gap -
0, 5 ditempati oleh dimensi assurance, dimensi ketiga dengan nilai gap -0,76 ditempati oleh dimensi
responsiggmess, dimensi keempat dengan nilai gap -0,82 di tempati oleh dimensi tangible dan dimensi
terakhir dengan nilai gap -1,17 ditempati oleh dimensi reliability.

F.  Diagram kartesius

Pada tahapan ini, nilai rata — rata (mean) pada setiap instrument yang ada akan dimasukkan kedalam
diagram kartesius. Nilai rata - rata (mean) tersebut akan menentukan posisi setiap instrument
pertanyaan yang [6] dan akan ditentukan dengan menggunakan SPSS static 26. Hasil diagram

kartesius tersebut at dilihat pada gambar dibawah ini :
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Gambar 2 Diagram Kartesius

Pembahasan

erdasarkan hasil perhitungan yang dilakukan pada tabel 4.9, nilai gap pada keseluruhan instrument
pertanyaan termasuk dalam klasifikasi baik atau nilai gap rendah dikarenakan nilai servqual yang
dimiliki mendekati angka positif atau nilai 0. Namun, dari 22 pertanyaan tersebut, 3 diantaranya
mendapatkan nilai gap yang besar, pertanyaan tersebut berada di pertanyaan ke — 6 yaitu penyebaran
informasi yang diberikan petugas klinik tersampaikan dengan baik, pertanyaan ke — 5 yaitu petugas
klinik memberikan informasi yang jelas di social media, dan pertanyaan ke -3 sarana dan prasarana
yang diberikan lengkap dan layak digunakan. Pada hasil perhitungan servqual per dimensi pada tabel
4.10, rata — rata nilai Gap mendekati nilai positif, ini artinya mahasiswa pengguna layanan telah
merasa puas dengan kualitas kayanan yang diberikan. Setelah dilakukan perhitungan analisis tingkat
kepuasan mahasiswa, maka perhitungan dapat dilanjutkan dengan menghitung nilai index tingkat
kepuasan mahasiswa. Hasil dari perhitungan menunjukkan bahwa persentase tingkat kepuasan
mahasiswa mencapai 88,6 % atau 87% jika dibulatkan. Dengan persentase sebesar itu, maka tingkat
kepuasan mahasiswa termasuk kedalam kriteria sangat puas.

H. SIMPULAN
Hasil penelitian menunjukkan bahwa persentase tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan
ang diberikan adalah 87 % dengan kriteria sangat puas. Terhadap nilai gap perdimensi menunjukkan
bensi kualitas layanan yang berpengaruh secara dominan terhadap pelayanan adalah dimensi reliability
dengan nilai gap sebesar -1,17. Dengan demikian, nilai gap pada dimensi reliability memiliki nilai negatif
yang cukup besar dibandingkan dengan dimensi lainnya.
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