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ABSTRAK 
 
 

Saat ini perusahaan penghasil produk atau jasa di bidang kesehatan 
mengalami tingkat persaingan sangat ketat, salah satunya adalah Puskesmas. 
Konsumen akan memilih penawaran yang memberikan nilai tertinggi dengan 
biaya yang rendah. Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis nilai pelanggan di 
balai pengobatan gigi Puskesmas Jemursari berdasarkan karakteristik pelanggan 
meliputi pendapatan, status kunjungan, status bayar, dan jenis pelayanan. 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif yang bertujuan untuk  
merepresentasikan suatu gambar dari rincian spesifik suatu situasi dengan tanpa 
maksud untuk membuat kesimpulan generalisasi. Penelitian ini menggunakan 
metode observasional dengan rancang bangun cross sectional. Data diperoleh 
dengan menyebarkan kuesioner kepada pasien di Balai Pengobatan Gigi 
Puskesmas Jemursari yang disebarkan pada 75 pasien di BPG. 

Hasil penelitian menunjukkan manfaat yang kurang dirasakan oleh 
responden yaitu manfaat produk intangible sedangkan manfaat yang paling 
dirasakan oleh responden yaitu manfaat produk tangible dan manfaat kualitas. 
Pengorbanan yang paling besar dikeluarkan oleh responden yaitu pengorbanan 
psikologis meliputi kekhawatiran dan ketakutan responden sedangkan 
pengorbanan yang paling kecil dikeluarkan oleh responden yaitu pengorbanan 
waktu.  

Kesimpulan yang dapat ditarik dari penelitian ini yaitu terdapat 13 
responden yang mempunyai nilai pelanggan kurang dari 1,00 yang berarti 13 
responden masih merasa dirugikan. Mayoritas responden tersebut merupakan 
responden dengan karakteristik pendapatan > Rp 3.000.000,00, kunjungan baru, 
bayar dan mendapat pelayanan cabut. Sehingga perlu dilakukan upaya untuk 
menambah manfaat yang dirasakan pelanggan dan meminimalisasi pengorbanan 
yang dikeluarkan pelanggan terutama pelanggan dengan karakteristik tersebut. 
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