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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan pasien rawat jalan di 

Klinik Grha Pertamina IHC dengan menggunakan metode SERVQUAL dan 

Importance Performance Analysis (IPA). Lima dimensi SERVQUAL—tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy—digunakan untuk mengukur 

persepsi dan harapan pasien terhadap pelayanan klinik. Data diperoleh melalui 

kuesioner terhadap 100 responden pasien rawat jalan dengan teknik convenience 

sampling. 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi pelayanan memiliki nilai gap 

negatif, menandakan bahwa kinerja klinik masih sedikit di bawah harapan pasien. 

Dimensi reliability memiliki gap terbesar (-0,40) dan menjadi prioritas utama 

perbaikan. Dimensi assurance dan tangibles berada pada kategori baik dan perlu 

dipertahankan. Hasil pemetaan IPA menunjukkan perlunya peningkatan sistem 

antrean digital dan konsistensi waktu pelayanan. Penelitian ini diharapkan 

memberikan kontribusi bagi peningkatan mutu layanan kesehatan di klinik swasta. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, SERVQUAL, Importance Performance Analysis, 

Pasien Rawat Jalan, Klinik Grha Pertamina IHC. 

  



Universitas Bakrie 

 

viii 

 

ABSTRACT 

This study aims to analyze the service quality of outpatients at Grha Pertamina IHC 

Clinic using the SERVQUAL and Importance Performance Analysis (IPA) methods. 

The five SERVQUAL dimensions—tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 

and empathy—were used to measure patients’ perceptions and expectations. Data 

were collected through questionnaires from 100 outpatient respondents using a 

convenience sampling technique. 

The results show that all dimensions have negative gap values, indicating that the 

clinic’s performance is slightly below patients’ expectations. The reliability 

dimension has the largest gap (-0.40) and should be the top priority for improvement. 

Assurance and tangibles dimensions show good performance and should be 

maintained. The IPA mapping suggests improving the digital queuing system and 

maintaining service time consistency. This research contributes to the enhancement of 

healthcare service quality in private clinics. 

Keywords: Service Quality, SERVQUAL, Importance Performance Analysis, 

Outpatients, Grha Pertamina IHC Clinic. 
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DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran 1 

Kuesioner Penelitian 

Judul Penelitian: 

Analisis Kualitas Pelayanan Pasien Rawat Jalan dengan Metode Importance 

Performance Analysis (IPA) di Klinik Grha Pertamina IHC. 

Petunjuk Pengisian: 

Responden diminta memberi penilaian terhadap setiap pernyataan berdasarkan 

tingkat kepentingan (importance) dan tingkat kinerja (performance) pelayanan 

klinik dengan skala 1–5: 

Skala Keterangan 

1 Sangat Tidak Penting / Sangat Tidak Baik 

2 Tidak Penting / Tidak Baik 

3 Cukup Penting / Cukup Baik 

4 Penting / Baik 

5 Sangat Penting / Sangat Baik 

V.2.2.1 Bagian A. Data Responden 

1. Jenis Kelamin: ☐ Laki-laki ☐ Perempuan 

2. Usia: ☐ <20 tahun ☐ 21–30 tahun ☐ 31–40 tahun ☐ >40 tahun 

3. Frekuensi kunjungan ke Klinik Grha Pertamina IHC: ☐ 1 kali ☐ 2–3 kali ☐ 

>3 kali 

Bagian B. Pernyataan Kualitas Pelayanan 

No Indikator Importance Performance 

Dimensi Tangibles    
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No Indikator Importance Performance 

(Bukti Fisik) 

1 
Fasilitas ruang tunggu 

bersih dan nyaman 

☐1 ☐2 ☐3 

☐4 ☐5 

☐1 ☐2 ☐3 ☐4 

☐5 

2 
Peralatan medis lengkap 

dan modern 

☐1 ☐2 ☐3 

☐4 ☐5 

☐1 ☐2 ☐3 ☐4 

☐5 

3 
Penampilan petugas rapi 

dan profesional 

☐1 ☐2 ☐3 

☐4 ☐5 

☐1 ☐2 ☐3 ☐4 

☐5 

Dimensi Reliability 

(Keandalan) 
   

4 
Pelayanan dilakukan tepat 

waktu sesuai jadwal 

☐1 ☐2 ☐3 

☐4 ☐5 

☐1 ☐2 ☐3 ☐4 

☐5 

5 
Petugas memberikan hasil 

pemeriksaan secara akurat 

☐1 ☐2 ☐3 

☐4 ☐5 

☐1 ☐2 ☐3 ☐4 

☐5 

6 
Pelayanan administrasi 

dilakukan dengan benar 

☐1 ☐2 ☐3 

☐4 ☐5 

☐1 ☐2 ☐3 ☐4 

☐5 

Dimensi 

Responsiveness (Daya 

Tanggap) 

   

7 
Petugas tanggap terhadap 

keluhan pasien 

☐1 ☐2 ☐3 

☐4 ☐5 

☐1 ☐2 ☐3 ☐4 

☐5 
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No Indikator Importance Performance 

8 
Petugas cepat melayani 

pasien di loket pendaftaran 

☐1 ☐2 ☐3 

☐4 ☐5 

☐1 ☐2 ☐3 ☐4 

☐5 

Dimensi Assurance 

(Jaminan) 
   

9 

Dokter dan perawat 

memiliki kompetensi yang 

baik 

☐1 ☐2 ☐3 

☐4 ☐5 

☐1 ☐2 ☐3 ☐4 

☐5 

10 
Petugas bersikap sopan dan 

ramah 

☐1 ☐2 ☐3 

☐4 ☐5 

☐1 ☐2 ☐3 ☐4 

☐5 

Dimensi Empathy 

(Empati) 
   

11 

Petugas memberikan 

perhatian kepada pasien 

secara personal 

☐1 ☐2 ☐3 

☐4 ☐5 

☐1 ☐2 ☐3 ☐4 

☐5 

12 

Klinik memiliki jam 

pelayanan yang sesuai 

kebutuhan pasien 

☐1 ☐2 ☐3 

☐4 ☐5 

☐1 ☐2 ☐3 ☐4 

☐5 

 

Lampiran 2.  

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Dimensi r hitung (range) r tabel Keterangan 
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Dimensi r hitung (range) r tabel Keterangan 

Tangibles 0.513–0.726 0.195 Valid 

Reliability 0.478–0.739 0.195 Valid 

Responsiveness 0.556–0.714 0.195 Valid 

Assurance 0.525–0.695 0.195 Valid 

Empathy 0.496–0.731 0.195 Valid 

 

Uji Reliabilitas (Cronbach’s Alpha): 

Dimensi α Keterangan 

Tangibles 0.712 Reliabel 

Reliability 0.684 Reliabel 

Responsiveness 0.703 Reliabel 

Assurance 0.729 Reliabel 

Empathy 0.691 Reliabel 

Total 0.698 Reliabel 
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Lampiran 3. Hasil Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) 

Dimensi Importance Performance Gap (P−I) 

Tangibles 4.42 4.15 -0.27 

Reliability 4.50 4.10 -0.40 

Responsiveness 4.36 4.08 -0.28 

Assurance 4.48 4.20 -0.28 

Empathy 4.40 4.12 -0.28 

Rata-rata Total 4.43 4.13 -0.30 
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Lampiran 4. Diagram Kartesius Importance Performance Analysis (IPA) 

Kuadran: 

• I (Prioritas Utama): Reliability, Responsiveness 

• II (Pertahankan Prestasi): Assurance, Tangibles 

• III (Prioritas Rendah): Empathy (sebagian indikator) 

• IV (Kinerja Berlebih): Tidak dominan 
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Lampiran 5. Output SPSS (Ringkasan) 

Reliabilitas (Reliability Statistics): 

Cronbach’s Alpha = 0.698 

N of Items = 12 

Korelasi Item–Total (Corrected Item-Total Correlation): 

Semua item memiliki nilai di atas 0.195 → dinyatakan valid. 

 

Hasil Rata-rata Importance & Performance (Descriptive Statistics): 

Importance: Mean = 4.43, SD = 0.36   

Performance: Mean = 4.13, SD = 0.41 

 

 

 

 

 


