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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis citra dan perceived value Puskesmas tersertifikasi ISO 9001, dalam
hal ini adalah sebuah Puskesmas di Kota Bogor. Metodologi penelitian yang digunakan adalah metodologi
penelitian kuantitatif. Pengumpulan data dilakukan dengan metode survei. Responden penelitian sebanyak 157
pengguna Puskesmas yang menjadi obyek penelitian. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penilaian pengguna
terhadap citra sebuah Puskesmas tersertifikasi ISO 9001 di Kota Bogor adalah sebesar 5,26, yang menunjukkan
citra Puskesmas tersebut baik. Penilaian pengguna terhadap perceived value sebuah Puskesmas tersertifikasi
ISO 9001 di Kota Bogor adalah sebesar 5,41, yang menunjukkan perceived value Puskesmas tersebut baik. Nilai
hubungan perceived value dan citra pada sebuah Puskesmas tersertifikasi ISO 9001 di Kota Bogor adalah
sebesar 0,601 yang berarti berkorelasi positif dan kuat.

Kata kunci: ISO 9001, puskesmas, citra, perceived value, pengguna.
Abstract

This research aims to analyse the image and perceived value of an ISO 9001 certified Public Health Center in
Bogor. The research methodology applied is quantitative research methodology. The data collection was
performed through survey. The research respondents are 157 users of the Public Health Center. The research
result showed that the user evaluation value on the image of the Public Health Center is 5.26, which means the
image is good. The user evaluation value on the perceived value of the Public Health Center is 5.41, which
means the perceived value is good. The value of the correlation between perceived value and image is 0.601,
which means those variables strongly and positively correlated.

Keywords: ISO 9001, public health center, image, perceived value, image.

1. PENDAHULUAN memasuki pasar baru dan

penjualan (Sampaio dkk, 2009).
Tren penerapan ISO 9001 juga telah

peningkatan

ISO 9001 merupakan standar manajemen mutu

yang paling banyak diadopsi oleh organisasi, =~ Merambah  sektor  pelayanan  kesehatan
baik profit maupun non profit, di seluruh dunia  (Rakhmawati ~ dkk, 2014). Di Indonesia,
(Zeng dkk, 2005; Rakmawati dkk, 2014). Lebih ~ Puskesmas, yang merupakan salah satu
dari 1 juta organisasi yang tersebar di lebih dari ~ organisasi pemerintah yang bertugas

140 negara telah tersertifikasi ISO 9001 (ISO,
2010). Fenomena ini mungkin terjadi karena
penerapan standar ISO 9001 menjanjikan
banyak manfaat bagi organisasi, baik yang
bersifat manfaat eksternal maupun manfaat
internal (Sampaio dkk, 2009). Manfaat internal
meliputi diantaranya peningkatan efektifitas
kerja, penurunan biaya, dan produktivitas kerja
sedangkan manfaat eksternal termasuk tetapi
tidak terbatas pada peningkatan peluang untuk

memberikan pelayanan kesehatan, juga banyak
yang telah menerapkan ISO 9001 (Rakhmawati
dkk, 2014). Puskesmas di berbagai daerah,
seperti DKI Jakarta, Kota Tangerang, Kota
Bogor, dan lain-lain, telah sejak lama
tersertifikasi ISO 9001. Hal ini dapat dimengerti
mengingat sebagai sebuah organisasi
pemerintah, Puskesmas memang dituntut untuk
melakukan reformasi birokrasi dalam rangka
meningkatkan kinerja pelayanan publik yang
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dijalankannya untuk masyarakat. Pada sisi lain,
ISO 9001 diyakini dapat memberikan panduan
untuk mencapai hal tersebut (Rakhmawati dkk,

2014). Pertanyaannya, saat ini, apakah
penerapan ISO 9001 tersebut telah memberikan
manfaat yang signifikan bagi Puskesmas,

terutama dilihat dari sudut pandang pengguna

Puskesmas. Dengan kata lain, diperlukan
evaluasi efektifitas penerapan 1SO 9001 di
Puskesmas dengan menggunakan  sudut

pandang penggunanya.

Evaluasi efektifitas penerapan ISO 9001
dengan menggunakan sudut pandang pelanggan
merupakan suatu hal yang penting untuk
dilakukan (Caro dan Garcia, 2009; Rakhmawati
dkk, 2014). Hal ini disebabkan ISO 9001
merupakan standar manajemen mutu Yyang
mengarahkan organisasi untuk menerapkan
sistem manajemen mutu yang berfokus pada
pelanggan (Hoyle, 2009). Praktek-praktek
manajemen mutu organisasi yang tersertifikasi
ISO 9001 idealnya dijalankan dalam rangka
memastikan persyaratan pelanggan terpenuhi
(Hoyle, 2009; Boiral, 2011). Dengan demikian,
dapat disimpulkan bahwa bottom line dari
penerapan ISO 9001 adalah baiknya Kinerja
organisasi dari sudut pandang pelanggannya
(Rakhmawati dkk, 2014).

Dalam literatur, citra dan perceived value
merupakan dua konstruk yang berhubungan
dengan kinerja organisasi dari sudut pandang
pelanggan. Kedua konstruk ini telah diyakini
sebagai variabel psikologis pelanggan yang
penting untuk diperhatikan (Sumaedi dkk,
2014a). Hal ini disebabkan kedua konstruk ini
telah terbukti secara empiris memiliki pengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan (Sumaedi
dkk, 2014a). Dalam konteks Puskesmas, yang
memiliki  karakteristik ~ pelayanan  bersifat
credence (Zeithaml dkk, 2009; Sumaedi dkk,
2014b), kedua variabel tersebut haruslah
dipastikan bernilai baik. Secara ideal, sertifikasi
ISO 9001 dapat mengarahkan Puskesmas untuk
mengembangkan praktek-praktek manajemen
mutu  memastikan persyaratan pelanggan
terpenuhi, yang seharusnya akan menghasilkan
baiknya citra dan perceived value yang baik
(Naveh dan Marcus, 2005; van den Heuvel dkk,
2005; Caro dan Garcia, 2009). Selain itu,
baiknya citra dan perceived value juga dapat
disebabkan adanya kemungkinan pemanfaatan
sertifikat ISO 9001 oleh pengguna Puskesmas
sebagai sebuah sinyal positif yang berpengaruh
terhadap penilaiannya terhadap pelayanan
Puskesmas (Terlaak dan King, 2006). Oleh
karena itu, citra dan perceived value merupakan
dua ukuran kinerja Puskesmas tersertifikasi ISO
9001 yang penting. Dengan kata lain, diperlukan
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analisis terhadap citra dan perceived value
Puskesmas tersertifikasi ISO 9001. Sayangnya,
hingga saat ini, dalam literatur upaya terkait hal
tersebut masih sangat terbatas.

Salah satu isu penting terkait 1ISO 9001
adalah efektivitas penerapan sistem manajemen
mutu berdasarkan standar tersebut. Hal ini
disebabkan adanya penelitian empiris yang
menunjukkan bahwa penerapan SO 9001
ternyata tidak memberikan dampak yang
signifikan bagi organisasi (Boiral, 2011; Sampaio
dkk, 2011; Martinez-Costa dan Martinez-Lorente,
2007). Kondisi ini menyebabkan diperlukannya
penelititian terkait efektifitas penerapan [SO
9001. Sesuai dengan pembahasan pada bagian
latar belakang, efektifitas penerapan 1SO 9001
sebaiknya dilihat dari sudut pandang pelanggan
(Rakhmawati dkk, 2014). Dalam kaitan itu,
efektifitas penerapan ISO 9001 pada Puskesmas
dari sudut pandang penggunanya perlu
mendapat perhatian. Hal ini disebabkan masih
adanya keluhan pengguna terkait pelayanan
Puskesmas. Secara spesifik, sesuai uraian
dalam latar belakang, citra dan perceived value
Puskesmas tersertifikasi 1ISO 9001 perlu dikaji.
Mengingat hal itu, rumusan masalah penelitian
ini adalah bagaimanakah penilaian pengguna
terhadap citra dan perceived value Puskesmas
yang telah tersertifikasi 1SO 90017 Apakah
hubungan antara citra dan perceived value
dalam  konteks Puskesmas yang telah
tersertifikasi 1ISO 9001.

Beranjak dari latar belakang dan rumusan
masalah di atas, untuk mengisi kesenjangan
yang ada dalam literatur, penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis citra dan perceived value
Puskesmas tersertifikasi ISO 9001, dalam hal ini
adalah sebuah Puskesmas di Kota Bogor.
Secara lebih spesifik, tujuan penelitian ini adalah
untuk 1) mengetahui penilaian pengguna
terhadap citra sebuah Puskesmas tersertifikasi
ISO 9001 di Kota Bogor, 2) mengetahui penilaian
pengguna terhadap perceived value sebuah
Puskesmas tersertifikasi ISO 9001 di Kota
Bogor, dan 3) mengetahui hubungan perceived
value dan citra sebuah Puskesmas tersertifikasi
ISO 9001 di Kota Bogor.

2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 IS0 9001 di Sektor Pelayanan Kesehatan

ISO 9001 merupakan standar internasional yang
mengatur persyaratan-persyaratan manajemen
mutu yang harus dijalankan oleh organisasi
dengan tiga tujuan utama, yaitu 1) memastikan
terpenuhinya  persyaratan pelanggan dan
peraturan perundangan, 2) mencapai kepuasan
pelanggan, dan 3) mendorong perbaikan
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berkelanjutan (1ISO, 2008; van den Heuvel dkk,
2005). ISO 9001 pertama kali dipublikasikan
pada tahun 1987, dan direvisi secara berturut-
turut pada tahun 1994, 2000, dan 2008 (Hoyle,
2009). Standar ini diyakini sebagai salah satu
best practices yang dapat memberikan manfaat
berarti apabila diadopsi dan diterapkan secara
konsisten oleh organisasi, termasuk organisasi di
sektor pelayanan kesehatan (van den Heuvel
dkk, 2005).

ISO 9001 merupakan standar yang
bersifat generik dengan konsep dan istilah yang
digunakan cenderung pada konsep dan istilah
dalam industri manufaktur (ISO, 2008; Hoyle,
2009; Rakhmawati dkk, 2014). Hal ini membuat
penerapan ISO 9001 pada sektor non
manufaktur memerlukan interpretasi persyaratan
secara khusus (Chin dkk, 2004; Helbig dkk,
2011; Rakhmawati dkk, 2014). Dalam kaitan
dengan hal tersebut, pada sektor pelayanan
kesehatan, dokumen IWA 1 merupakan
dokumen yang dirancang untuk mendampingi
penerapan ISO 9001 pada sektor kesehatan.

Organisasi pelayanan kesehatan yang ingin
menerapkan 1SO 9001 dapat menggunakan IWA
1 sebagai panduan interpretasi persyaratan
standar.

2.2 Manfaat Penerapan ISO 9001 pada Sektor
Pelayanan Kesehatan

Organisasi-organisasi yang menerapkan SO
9001 memiliki motivasi yang beragam (Sampaio
dkk, 2009). Akan tetapi, secara umum motivasi
mereka dapat diklasifikasikan menjadi motivasi
eksternal dan motivasi internal (Sampaio dkk,
2009). Motivasi organisasi-organisasi dalam
menerapkan 1ISO 9001 akan berkorelasi dengan
manfaat yang akan mereka dapatkan (Prajogo,
2011). Lebih lanjut, organisasi pelayanan
kesehatan dapat memperoleh manfaat yang
beragam untuk penerapan 1ISO 9001 dan bahkan
dapat tidak memperoleh manfaat yang berarti
(Rakhmawati dkk, 2014). Meski demikian,
pentingnya penerapan ISO 9001 pada organisasi
pelayanan kesehatan secara umum telah
sepakati oleh beberapa peneliti (van den Heuvel
dkk.,2005; Vitner dkk.,2011; Rakhmawati dkk,
2014).

Manfaat penerapan ISO 9001 bagi
pengguna organisasi pelayanan kesehatan
dapat ditimbulkan karena dua hal. Pertama, hal
tersebut terjadi karena penerapan ISO 9001
akan mampu mengarahkan organisasi untuk
melahirkan praktek-praktek pelayanan yang
menjamin terpenuhinya persyaratan pelanggan
(Naveh dan Marcus, 2005; van den Heuvel dkk,
2005). Kedua, hal tersebut terjadi karena

(Sik Sumaedi dan Medi Yarmen)

mekanisme yang telah diungkap dalam teori
sinyal (Terlaak dan King, 2006). Secara lebih
spesifik, pengguna organisasi pelayanan
kesehatan akan memanfaatkan sertifikat 1SO
9001 sebagai sinyal yang relevan bagi mereka
untuk menilai penyedia pelayanan kesehatan.
Hal ini terjadi karena pelayanan kesehatan dapat
dikategorikan sebagai jasa yang Dbersifat
credence, yaitu jasa yang sulit untuk dievaluasi
oleh pelanggannya mengingat keterbatasan
kompetensi yang dimiliki (Sumaedi dkk, 2014b).

2.3 Citra

Citra merupakan konsep yang digunakan untuk
merepresentasikan impresi yang terdapat dalam
memori seseorang terkait suatu obyek (Bridson
dan Mavondo, 2011; Sumaedi dkk., 2014a).
Dalam konteks pemasaran, citra merupakan
persepsi yang dimiliki oleh seorang pelanggan
terkait produsen dan asosiasi-asosiasi
terhadapnya (Kotler dan Keller, 2011). Lebih
lanjut, citra suatu produsen disebabkan
akumulasi pengetahuan, perasaan, keyakinan,
maupun pengalaman yang dimiliki oleh
pelanggan saat berinteraksi dengan produsen
(Bridson dan Mavondo, 2011). Oleh karena itu,
dalam konteks Puskesmas, citra dapat
didefinisikan sebagai impresi yang dimiliki oleh
pengguna Puskesmas terhadap Puskesmas dan
impresi tersebut mencakup asosiasi yang ada di
dalam memori pengguna terkait Puskesmas.

Peran penting citra telah diidentifikasi
dalam literatur (Sumaedi dkk, 2014a). Banyak
peneliti telah mengkonfirmasi bahwa citra
memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan, seperti Ryu dkk (2012), Branddo dkk
(2011), dan Meng dkk (2011). Dalam konteks

pelayanan publik, citra juga telah diyakini
sebagai variabel yang memegang peranan
penting (Sumaedi dkk, 2014a). Peran citra

semakin mutlak diperhatikan dengan adanya
kemungkinan terjadinya fenomena hallo effect,
penilaian seseorang terhadap suatu obyek akan
positif apabila citra obyek tersebut positif, dan
devil effect, penilaian seseorang terhadap suatu
obyek akan negatif apabila citra obyek tersebut
negatif (Cook dkk, 2003). Oleh karena itu, citra
mutlak suatu hal yang harus diperhatikan oleh
Puskesmas.

2.4 Perceived Value

Banyak peneliti telah berusaha mendefinisikan
konsep tersebut dan mereka bersepakat bahwa
perceived value dapat dilihat sebagai persepsi
yang dimiliki oleh pelanggan terkait
perbandingan antara manfaat yang mereka
peroleh  dari suatu  produsen dengan
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pengorbanan yang mereka harus lakukan untuk
mendapatkannya (Kotler dan Keller, 2011;
Sumaedi, 2014a; 2014b). Manfaat yang
diperoleh oleh pelanggan mencakup manfaat
fungsional utilitarian maupun manfaat hedonik
sedangkan pengorbanan yang harus dilakukan
pelanggan mencakup pengorbanan moneter
maupun non moneter (Bruhn, 2003; Sumaedi
dkk, 2014a). Pandangan yang sama juga dianut
oleh para peneliti pelayanan kesehatan (Moliner,
2009; Sumaedi dkk, 2014b). Lebih lanjut, oleh
karena itu, secara spesifik, dalam konteks
Puskesmas, perceived value dapat dipandang
sebagai persepsi yang dimiliki oleh pengguna
Puskesmas terkait perbandingan antara manfaat
yang mereka peroleh dari suatu puskesmas
dengan pengorbanan yang mereka harus
lakukan untuk memperoleh manfaat tersebut.

Teori value telah menekankan bahwa
tujuan utama seorang membeli suatu produk
adalah memaksimasi value yang diperolehnya
(Bruhn, 2003; Sumaedi dkk, 2014a). Lebih lanjut,
untuk memperkuat pandangan tentang
pentingnya value, para peneliti bahkan menyebut
bahwa value merupakan ukuran mendasar untuk
menilai suatu transaksi pertukaran antara
pelanggan dan produsen (Kotler dan Keller,
2011; Sumaedi dkk, 2014a). Berdasarkan tingkat
kepentingannya tersebut, perceived value
kemudian menjadi konsep yang populer dalam
literatur yang berhubungan dengan pelanggan.
Secara empiris, banyak peneliti  telah
membuktikan bahwa perceived value
berpengaruh terhadap variabel psikologis kunci
pelanggan, seperti kepercayaan (Sun dan Chen,
2012), kepuasan (Jen dkk, 2011), hingga
loyalitas (Wen dkk, 2005). Hal ini juga terjadi
pada sektor pelayanan kesehatan (Choi dkk,
2004; Moliner, 2009; Sumaedi dkk, 2014b). Oleh
karena itu, perceived value merupakan suatu hal
yang harus diperhatikan oleh Puskesmas.

2.5 Hipotesis Penelitian

ISO 9001 merupakan standar manajemen mutu
yang mengarahkan organisasi untuk memenuhi
persyaratan pelanggannya (Hoyle, 2009).
Dengan demikian, apabila Puskesmas
menerapkan 1SO 9001 secara konsisten,
organisasi tersebut akan dapat melahirkan
praktek-praktek pelayanan yang baik bagi
penggunanya. Lebih lanjut, praktek-praktek
pelayanan yang baik tersebut akan memberikan
impresi yang baik bagi penggunanya, yang
merupakan akar dari citra Puskesmas, dan juga
memberikan nilai tambah bagi penggunanya,
yang merupakan akar dari perceived value.
Selain itu, menurut teori sinyal, untuk konteks
jasa yang pelanggan tidak memiliki kompetensi
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dan informasi yang memadai untuk menilainya,
ia cenderung memanfaatkan sinyal-sinyal yang
dianggap relevan (Terlaak dan King, 2006).
Sinyal-sinyal tersebut akan menambah impresi
dari pengguna, yang merupakan akar dari citra
Puskesmas, dan juga memberikan nilai tambah
bagi penggunanya, yang merupakan akar dari
perceived value. Sertifikat ISO 9001 merupakan
sertifikat yang sudah dikenal secara luas sebagai
sinyal untuk menandakan kepedulian organisasi
terhadap kualitas (Terlaak dan King, 2006).
Kondisi ini memungkinkan sertifikat ISO 9001
dipandang sebagai sinyal relevan yang
menambah impresi dan nilai tambah bagi
pengguna Puskesmas. Berdasarkan penjelasan
tersebut, hipotesis pertama dan kedua penelitian
ini dirumuskan sebagai berikut:

Hipotesis 1 (H1): Puskesmas tersertifikasi 1SO
9001 akan memiliki citra yang baik

Hipotesis 2 (H2): Puskesmas tersertifikasi 1SO
9001 akan memiliki perceived value yang baik

Citra dan perceived value merupakan dua
konsep yang sering dibahas dalam literatur.
Beberapa penelitian di luar konteks pelayanan
kesehatan, seperti Ryu dkk (2012), Alireza dkk
(2011), Meng dkk (2011), Liou dan Tsao (2010)
dan Sumaedi dkk (2014a), telah membuktikan
adanya hubungan positif antara citra dan
perceived value. Mengingat hal itu, kondisi
serupa diharapkan dapat ditemukan pada
Puskemas tersertifikasi ISO 9001. Oleh karena
itu, hipotesis ketiga penelitian ini dirumuskan
sebagai berikut:

Hipotesis 3 (H3): Hubungan antara citra dan
perceived value pada Puskesmas tersertifikasi
ISO 9001 adalah positif

3. METODE PENELITIAN

3.1 Rancangan Penelitian

Penelitian ini menggunakan metodologi
penelitian kuantitatif. Rancangan penelitian yang
dijalankan adalah penelitian lapangan dengan
menggunakan metode survei. Instrumen yang
digunakan adalah kuesioner. Dalam kuesioner,
ditanyakan mengenai citra dan perceived value
Puskesmas yang menjadi obyek penelitian.

Untuk memastikan validitas isi, indikator-
indikator yang digunakan diperoleh dari literatur
(Sekaran dan Bougie, 2011; Sumaedi dKkk,
2014b). Secara spesifik, citra dan perceived
value diukur dengan menggunakan masing-
masing tiga indikator. Operasionalisasi dari
variabel yang diteliti dapat dilihat pada Tabel 1.
Setiap indikator tersebut diukur dengan
menggunakan skala likert 7 poin, mulai dari 1 =
sangat tidak setuju hingga 7 = sangat setuju.



Citra dan Perceived Value Puskesmas Tersertifikasi ISO 9001 (Studi Kasus: Sebuah Puskesmas di Kota Bogor)

Tabel 1 Operasionalisasi variabel penelitian.

(Sik Sumaedi dan Medi Yarmen)

Variabel Definisi Operasional Sumber (Diadaptasi dari)

Citra Impresi/Kesan yang dimiliki oleh pengguna Puskesmas Bridson dan  Mavondo,
terhadap Puskesmas, mencakup didalamnya asosiasi (2011) dan Sumaedi dkk.
Puskesmas yang ada dalam memori pengguna (2014a)

Perceived Persepsi yang dimiliki oleh pengguna Puskesmas terkait Moliner (2009); Sumaedi

Value perbandingan antara manfaat yang mereka peroleh dari  dkk (2014b)

suatu puskesmas dengan pengorbanan yang mereka
harus lakukan untuk memperoleh manfaat tersebut.

3.2 Pengumpulan Data

Data penelitian ini dikumpulkan melalui survei
dengan menggunakan kuesioner. Data yang
dikumpulkan dalam kuesioner mencakup profil
demografis responden dan juga pertanyaan
terkait indikator citra dan perceived value. Survei
dilakukan di lokasi sebuah Puskesmas yang
telah tersertifikasi ISO 9001 di Kota Bogor. Hal
ini untuk memastikan bahwa responden survei
adalah pengguna Puskesmas tersebut. Lebih
jelas, responden tersebut sebanyak 157
pengguna Puskesmas tersebut. Jumlah ini
memenuhi persyaratan untuk melakukan analisis
dengan teknik statistik yang diterapkan pada
penelitian ini (Hair dkk, 2006). Tabel 2
menunjukkan profil demografis dari responden
tersebut.

Tabel 2 Profil demografis responden penelitian.

Variabel Kategori Persentase
Jenis Pria 50.3
Kelamin Wanita 49.7

< 20 tahun 15.3

21-30 tahun 20.4

Usia 31-40 tahun 26.1
41-50 tahun 21.7

2> 51 tahun 16.6

Lainnya 8.9

SLTP 22.3

. SLTA 56.1
Pendidikan Diploma 51
Sarjana 7.0

Pascasarjana 0.6

Belum Menikah 20.4

Status Menikah 74.5
Permikahan Duda/Janda 5.1

3.3 Analisis Data
3.3.1 Uiji Validitas dan Reliabilitas

Analisis data diawali dengan melakukan uji
validitas dan reliabilitas. Uji validitas dilakukan

untuk memastikan validitas indikator yang
digunakan dalam penelitian (Sekaran dan
Bougie, 2011). Hal ini dilakukan dengan

menggunakan analisis faktor, dimana validitas
konstruk terpenuhi apabila memiliki nilai (1)
Kaiser Meyer Olkin value = 0.5; (2) nilai p dari
Bartlett Test of Sphericity < 0.05; dan (3) nilai
loading faktor dari setiap indikator) = 0.5 (Hair
dkk, 2006; Lai dan Chen, 2011; Malhotra, 2007).
Sementara itu, uji reliabilitas dilakukan untuk
menguji konsistensi/keandalan indikator yang
digunakan untuk mengukur konstruk penelitian
(Sekaran dan Bougie, 2011). Analisis koefisien
cronbach alpha dilakukan dengan ketentuan
reliabilitas terpenuhi  apabila nilai koefisien
cronbach alpha = 0.6 (Sekaran dan Bougie,
2010; Lai dan Chen, 2011).

3.3.2 Analisis Penilaian Citra dan Perceived
Value

Untuk  menganalisis  penilaian  responden
pengguna terhadap citra dan perceived value
sebuah Puskesmas yang telah tersertifikasi 1ISO
9001 di Kota Bogor, nilai kedua variabel tersebut
diperoleh dengan pendekatan summated scales.
Dalam hal ini, penilaian seorang responden
terhadap sebuah variabel (misalkan citra)
diperoleh dari nilai rata-rata penilaian responden
tersebut terhadap indikator-indikator
penyusunnya (misalkan dalam konteks citra, tiga
indikator penyusunnya) (Hair dkk, 2006). Setelah
itu. penilaian responden secara keseluruhan
diperoleh dari jumlah nilai hasil penilaian setiap
responden dibagi dengan jumlah responden
(Hair dkk, 2006).

Untuk menentukan apakah penilaian
responden terhadap citra dan perceived value
tersebut baik atau tidak, digunakan analisis
statistik one sample t-test. Sebagai cut off value,
nilai tengah dari skala yang digunakan untuk
mengukur indikator menjadi acuan. Dalam
penelitian ini, skala yang digunakan adalah skala
7 poin. Oleh karena itu, cut off value yang
digunakan adalah 4. Penilaian responden
dinyatakan baik apabila hasil one sample t-test
menunjukkan bahwa nilai variabel lebih besar
dari 4 dan perbedaannya signifikan secara
statistik. ~ Sebaliknya, penilaian responden
dinyatakan belum baik apabila nilai variabel tidak
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lebih besar dari 4 secara signifikan. Untuk
menentukan signifikansi secara statistik, nilai p
menjadi acuan, dimana nilai p < 0.05
menunjukkan perbedaan bersifat signifikan
(Sekaran dan Bougie, 2011). Seluruh analisis
statistik dalam penelitian ini dilakukan dengan
bantuan software SPSS 17.

3.3.3 Analisis Hubungan Perceived Value dan
Citra

Untuk menganalisis hubungan antara perceived
value dan citra, digunakan analisis statistik
korelasi pearson. Hubungan dari kedua variabel
tersebut akan dilihat berdasarkan nilai koefisien r
dan nilai p. Apabila nilai p < 0.05 menunjukkan
bahwa koefisien r signifikan secara statistik
(Sekaran dan Bougie, 2011). Sementara itu, nilai
r menunjukkan kekuatan dan arah hubungan
(Sekaran dan Bougie, 2011).

Tabel 3 Interpretasi nilai r.

Nilai r Tingkat Hubungan
0,00 - 0,199 Sangat rendah
0,20 — 0,399 Rendah

0,40 — 0,599 Sedang

0,60 — 0,799 Kuat

0,80 — 1,000 Sangat Kuat

Sumber: Sugiyono, 1994.
Tabel 4 Hasil uji validitas dan reliabilitas.

Tabel 3 menunjukkan pedoman
interpretasi nilai r terkait kekuatan hubungan
dalam penelitian ini.

4, HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Uji Validitas dan Reliabilitas

Tabel 4 menunjukkan hasil uji validitas dan
reliabilitas. Berdasarkan Tabel 4, dua variabel
yang diselidiki (citra dan perceived value)
memenuhi kriteria uji validitas dan reliabilitas
yang telah dipaparkan pada bagian metodologi.
Oleh karena itu, validitas dan reliabilitas untuk
penelitian ini telah terkonfirmasi.

4.2 Hasil Penilaian Citra dan Perceived Value

Tabel 5 menunjukkan hasil penilaian responden
terhadap citra (5.26) dan perceived value (5.41)
sebuah Puskesmas yang telah tersertifikasi ISO
9001 di Kota Bogor. Berdasarkan Tabel 5, dapat
dilihat bahwa nilai citra dan perceived value
Puskesmas tersebut lebih besar dari 4 dan
signifikan secara statistik. Hal ini menunjukkan
bahwa penilaian responden pengguna terhadap
citra dan perceived value sebuah Puskesmas
yang telah tersertifikasi 1ISO 9001 di Kota Bogor
adalah baik. Dengan demikian, hipotesis 1 dan 2
penelitian ini terkonfirmasi.

. o Nilai p Bartlett Loading Cronbach
VETTEDE MIETLGAS Test of Sphericity Factor Alpha

Citra 0.714 0.000 0.917 - 0.977 0.948

Perceived Value 0.727 0.000 0.930 - 0.978 0.958

Tabel 5 Hasil penilaian citra dan perceived value
dan hasil one sample t-test.

Nilai menurut nilai p (tingkat

VETTEDE responden signifikansi)
Citra 5.26 0.000
Perceived 5.41 0.000
Value

4.3 Hubungan antara Perceived Value dan
Citra

Hasil analisis statistik korelasi menunjukkan
bahwa nilai r antara variabel perceived value dan
citra adalah sebesar 0,601 dengan nilai p
sebesar 0,000. Hal ini menunjukkan bahwa
hubungan antara kedua variabel tersebut positif
dan kuat. Lebih lanjut, korelasi antara kedua
variabel tersebut juga signifikan secara statistik.
Dengan demikian, hipotesis 3 penelitian ini
terkonfirmasi.
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4.4 Pembahasan

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penilaian
pengguna terhadap citra dan perceived value
sebuah Puskesmas yang telah tersertifikasi 1ISO
9001 di Kota Bogor secara berturut-turut sebesar
5,26 dan 5,41. Nilai p untuk citra dan perceived
value masing-masing sebesar 0,000. Temuan ini
menunjukkan penilaian pengguna terhadap citra
dan perceived value sebuah Puskesmas yang
telah tersertifikasi ISO 9001 di Kota Bogor
adalah  baik. Lebih lanjut, kondisi ini
mengindikasikan bahwa kinerja Puskesmas
tersebut di mata penggunanya baik.

Sesuai dengan pembahasan pada bagian
tinjauan pustaka, baiknya kinerja Puskesmas
yang tersertifikasi ISO 9001 dari sudut pandang
penggunanya dapat dijelaskan secara lebih rinci
sebagai berikut. Pertama, ISO 9001 merupakan
standar manajemen mutu yang mengarahkan
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organisasi untuk memenuhi  persyaratan
pelanggannya (Hoyle, 2009). Dengan demikian,
apabila Puskesmas menerapkan ISO 9001
secara konsisten, organisasi tersebut akan dapat
melahirkan praktek-praktek pelayanan yang baik
bagi penggunanya. Lebih lanjut, praktek-praktek
pelayanan yang baik tersebut akan memberikan
impresi yang baik bagi penggunanya, yang
merupakan akar dari citra Puskesmas, dan juga
memberikan nilai tambah bagi penggunanya,
yang merupakan akar dari perceived value.
Dengan kata lain, baiknya citra dan perceived
value sebuah  Puskesmas vyang telah
tersertifikasi 1SO 9001 di Kota Bogor dalam
penelitian ini berhubungan dengan konsistensi
Puskesmas dalam menerapkan 1SO 9001.

Penjelasan berikutnya terkaitnya baiknya
penilaian pengguna citra dan perceived value
sebuah Puskesmas yang telah tersertifikasi ISO
9001 di Kota Bogor berhubungan dengan teori
sinyal. Dalam teori sinyal, untuk konteks jasa
yang pelanggan tidak memiliki kompetensi dan
informasi yang memadai untuk menilainya, ia
cenderung memanfaatkan sinyal-sinyal yang
dianggap relevan (Terlaak dan King, 2006).
Sinyal-sinyal tersebut akan menambah impresi
dari pengguna, yang merupakan akar dari citra
Puskesmas, dan juga memberikan nilai tambah
bagi penggunanya, yang merupakan akar dari
perceived value. Sertifikat ISO 9001 merupakan
sertifikat yang sudah dikenal secara luas sebagai
sinyal untuk menandakan kepedulian organisasi
terhadap kualitas (Terlaak dan King, 2006).
Kondisi ini memungkinkan sertifikat 1ISO 9001

dipandang sebagai sinyal relevan yang
menambah impresi dan nilai tambah bagi
pengguna Puskesmas.

Temuan penelitian ini lainnya

menunjukkan bahwa perceived value dan citra
berhubungan secara positif (nilai r = 0,601) dan
signifikan (nilai p = 0,000). Temuan ini
mengkonfirmasi penelitian-penelitian yang telah
dilakukan sebelumnya di luar konteks pelayanan
kesehatan, seperti Ryu dkk (2012), Alireza dkk
(2011), Meng dkk (2011), Liou dan Tsao (2010)
dan Sumaedi dkk (2014a). Temuan ini memiliki
makna bahwa setiap peningkatan perceived
value akan berimplikasi pada peningkatan citra
Puskesmas dan juga sebaliknya. Lebih lanjut,
temuan ini mengindikasikan tentang pentingnya

Puskesmas untuk memperhatikan kedua
variabel tersebut.

5. KESIMPULAN

Sesuai dengan tujuan penelitian, dapat

disimpulkan beberapa hal. Pertama, penilaian

(Sik Sumaedi dan Medi Yarmen)

pengguna terhadap citra sebuah Puskesmas
tersertifikasi ISO 9001 di Kota Bogor adalah
sebesar 5,26, yang menunjukkan citra
Puskesmas tersebut baik. Kedua, penilaian
pengguna terhadap perceived value sebuah
Puskesmas tersertifikasi ISO 9001 di Kota Bogor
adalah sebesar 5,41, yang menunjukkan citra
Puskesmas tersebut baik. Ketiga, nilai hubungan
perceived value dan citra pada sebuah
Puskesmas tersertifikasi ISO 9001 di Kota Bogor
adalah sebesar 0.601 yang berarti berkorelasi
positif dengan kekuatan hubungan kuat.

Penelitian ini memiliki
keterbatasan.  Pertama, penelitian  hanya
dilakukan untuk sebuah Puskesmas di Kota
Bogor. Kedua, penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan pendekatan cross sectional.
Berdasarkan keterbatasan tersebut,
direkomendasikan untuk dilakukan penelitian
lebih lanjut sebagai berikut. Pertama, dilakukan
penelitan yang tidak hanya melibatkan
pengguna sebuah Puskesmas di Kota Bogor.
Kedua, dilakukan penelitian dengan pendekatan
longitudinal.
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