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Abstrak

ZPenelitian-ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan rawat
alan di Rumah Sakit X dan mengidentifikasi area yang memerlukan perbaikan. Berdasarkan hasil
g)tg\golahan data, nilai Customer Satisfaction Index (CSI) yang diperoleh adalah sebesar 76,435%,
syang termasuk dalam kategori "Puas." Namun, masih terdapat sejumlah pasien yang merasa tidak
@s dengan pelayanan yang diterima, sehingga diperlukan upaya untuk meningkatkan kualitas
Zélayanan rawat jalan. Analisis lebih lanjut menggunakan metode Importance Performance Analysis
#1BA) mengungkapkan atribut-atribut yang memerlukan perhatian khusus. Atribut-atribut yang berada
Zdglam Kuadran | diagram kartesius IPA, yang menunjukkan prioritas perbaikan, meliputi A2, A,
32A%2, A13, dan A15. Rekomendasi untuk perbaikan mencakup penambahan fasilitas seperti tempat air
°=’m§1um area bermain anak, dan kursi cadangan untuk pasien yang mengantri. Selain itu, diperlukan
%Jaancan an SOP yang sesuai dengan jadwal dokter untuk menghindari bentrok jadwal, serta
:péatlhan fitin mengenai layanan unggul (service excellence) bagi tenaga medis dan staf rumah sakit.
grﬁjlemerﬂam dari rekomendasi ini diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pasien terhadap
;gp@ayanarm‘awat jalan di Rumah Sakit X.

%@ta KU%CI Kepuasan Pelanggan, Pelayanan Rawat Jalan, Customer Satisfaction Index,
%r&)ortan% Performance Analysis, Rumah Sakit X.

‘uelo

<Abstract. g his study aims to evaluate customer satisfaction levels regarding outpatient services at X
=Hospital and identify areas needing improvement. Based on data processing results, the Customer
;FSatisfacti@'i Index (CSI) value obtained is 76.435%, which falls into the "Satisfied" category.
il—lowever @ number of patients still feel dissatisfied with the services received, indicating the need for
zfforts tomlmprove the quality of outpatient services. Further analysis using the Importance
aPerformaEce Analysis (IPA) method reveals attributes requiring special attention. The attributes
aocated insQuadrant | of the IPA Cartesian diagram, indicating priority for improvement, include A2,
E,A6 Al2, EJ.S and A15. Recommendations for improvement include adding facilities such as drinking
Ewater stations, children's play areas, and additional seating for waiting patients. Additionally, it is
unecessaryJO design SOPs aligned with doctors' schedules to avoid scheduling conflicts and to
gonduct F;qular training on service excellence for medical personnel and hospital staff. The
3mp|emen®t|0n of these recommendations is expected to enhance patient satisfaction with outpatient
nu§erV|ces aEX Hospital.

=
Keywordss.» Customer Satisfaction, Outpatient Services, Customer Satisfaction Index, Importance
Performance Analysis, X Hospital.

=]
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¢ 3 S Ruffiah sakit memainkan peran krusial
‘E’da;-iam menyediakan layanan kesehatan bagi
Bngsgrakat Hal tersebut dikarenakan kesehatan
@;g@t béfperan penting bagi manusia dalam
nen@lankan  aktivitas, sehingga  apabila
gsege&ang—tldak daam kondisi kesehatan yang
Eaﬂkm maka akan menghambat dan mengganggu
%I&l\&tas Gyang dilakukannya. Perkembangan
gllr%u%(ese@tan yang pesat saat ini menyebabkan
%nén‘fhgkatﬁya harapan  masyarakat  untuk
Lgm_;!ndapatﬁan pelayanan kesehatan yang lebih
Ddik. Ugtuk mencapai  kepuasan pasien,
gagl anlah Jhal yang mudah. Oleh karena itu,
ssakit  perlu  memahami  dan
%}n‘éngldennflka5| apa yang diinginkan oleh
=pasien (Mita, dkk., 2023).
g Peningkatan kualitas menjadi faktor yang
g;%@gat penting dalam berbagai sektor bisnis.
grutama pada bidang jasa, keahlian dan
e?ngetahuan terhadap pelanggan merupakan
glan penting dalam meningkatkan strategi
dayanan. Industri kesehatan merupakan salah
%@u sektor bisnis yang harus terus meningkatkan
?kl&lltas pelayanannya. Oleh karena itu, para
Sektor industri kesehatan harus membangun
SfaBilitas déhgan berorientasi pada konsumen agar
@ﬁ)at ber“-éalng Kualitas adalah faktor yang
=sangat pentlng untuk membandingkan barang
%tgu jasa yang memiliki nilai guna sesuai dengan
einginanZ(Akbar, dkk., 2023)
2 g Kudglitas Iayanan diukur  dengan
%n@mbandﬁgkan kinerja suatu layanan dengan
i’kualitas yafig diharapkan oleh pengguna. Apabila
Zingkat l&yanan yang diterima konsumen
%nemenuhr, atau melampaui harapan mereka,
Sayanan t@sebut dianggap berkualitas baik atau
ﬁnemadai.;Perusahaan yang berhasil mencapai
akepuasan = pelanggan yang tinggi  akan
Smemperoleh  berbagai  manfaat, termasuk
Speningkatan loyalitas pelanggan, pencegahan
‘&hurn (ke(?nlangan pelanggan), berkurangnya
=‘sen3|t|V|tas pelanggan  terhadap  harga,
@engurangn biaya kesalahan pemasaran, serta
?enguran n biaya operasional yang diakibatkan
gpleh meningkatnya  loyalitas  pelanggan.
;,—{Kusuma gkk 2022).
- Pelayanan dan kepuasan adalah dua hal
yang saliRg terkait. Kepuasan memungkinkan
konsumen untuk menilai sejauh mana pelayanan
yang diberikan meningkat atau menurun.
Kepuasai pelanggain akan tercapai jika terdapat
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hubungan positif antara konsumen dengan
kualitas produk atau jasa yang disediakan oleh
produsen. Kepuasan pasien merupakan indikator
penilaian kualitas pelayanan kesehatan di suatu
instansi. Dengan adanya kepuasan pasien, dapat
diketahui apakah pelayanan yang diterima pasien
dari petugas atau tenaga kesehatan sesuai dengan
harapan pasien atau tidak (Mita, dkk., 2023).

Penelitian dilakukan pada pelayanan rawat
jalan di Rumah Sakit X Pekanbaru. Pada
pelayanan rawat jalan, pasien harus melewati dua
antrian, Yyaitu antrian untuk daftar pada
poliklinik, dan antrian untuk dilayani. Pada
pelayanan ini, masi terdapat beberapa keluhan
yang menjadi pertimbangan bagi pasien. Rumah
sakit X selalu ramai pasien sehingga rumah Sakit
X harus meningkatkan Kualitas pelayanannya
untuk mempertahankan pasien dan menimbulkan
rasa aman dan nyaman.

Pelayanan rawat jalan menjadi salah satu
pelayanan yang menjadi perhatianutama sebuah
rumah sakit. Hal ini dikarenakan jumlah pasoen
rawat jalan yang jauh lebih besar dari pasien
rawat inap. Sebelum pasien menjalani rawat
inap, biasanya dimulai dari pelayanan rawat
jalan. Sehingga kualitas pelayanan pada rawat
jalan menjadi baik apabila pelayanan yang
diberikan sesuai dengan standar kinerja dan
harapan pasien.

Berdasarkan  hasil ~ observasi  awal
menggunakan  analisis  servqual — melalui
kuesioner pendahuluan (Akbar, dkk., 2023);

(Chandra dan Devy., 2019); (Jumariyah, dkk.,
2021); (Mita, dkk., 2023) yang disebar ke 30
pasien atau pendamping yang pernah atau sedang
menggunakan jasa Rumah Sakit X dalam selang
waktu 3 Juni 2023 sampai 20 Juni 2023, maka
terdapat pelayanan yang kurang memuaskan,
seperti kurangnya jumlah kursi tunggu, dokter
yang tidak datang tepat waktu, Rumah sakit tidak
membedakan pasien BPJS dan mandiri, dan
petugas mampu berkomunikasi dengan baik
dengan pasien. Dari beberapa keluhan yang
dirasakan oleh pasien tersebut, oleh karena itu,
pengukuran tingkat kepuasan pasien rawat jalan
perlu dilakukan, serta perbaikan pada kualitas
pelayanan yang diberikan harus diupayakan.

Dari beberapa keluhan pasien rawat jalan
Rumah Sakit X beberapa pasien merasa tidak
nyaman karena tidak dapat tempat duduk,
beberapa pasien mengantri dipoli lain sehingga
pasien tidak terdengar panggilan antrian.
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pasien kegRumah sakit karena tidak tersedia
akamér dap tidak dapat mengatasi beberapa

gr@salahan seperti kecelakaan. Adapun misi

migh Sakit X sebagai berikut:

.ZMeningkatkan  Kualitas
S&imber-daya manusia
Memberikan Pelayanan profesional informatif
dgn mengutamakan kepuasan pasien
Mengutamakan Kesejahteraan Karyawan
Mengutamakan ikhlas dan santun sebagai
k@ntrokEeitama dalam kualitas pelayanan

< @ Untuk meningkatkan misi Rumah Sakit X
@’ngka dipéflukan penelitian si rawat jalan rumah
T§@it X. Pendekatan yang tepat untuk membantu
Iugnah sakit dalam memperbaiki kualitas
Selayanan”adalah dengan analisis SERVQUAL,
&Cgstomer. Satisfaction Index  (CSI), dan
“;Ingaortance Performance Analysis (IPA). Metode
C;S'Cgsmmer Satisfaction Index (CSI) digunakan
;aulﬁuk mengetahui tingkat kepuasan pasien. Jika
Snferpretasi nilai CSI menunjukkan bahwa
@@ayanan kurang baik, maka metode Importance

ow

manajemen  dan

|1ueda>1ﬂn%n eAygy uedy

s neje ueibeges dinbu

> Pérformance Analysis (IPA) diperlukan untuk

%n@ngidentifikasi atribut-atribut  yang  perlu
gﬁigerbaiki (Chandra dan Devy,2019).

a  Customer Satisfaction  Index  (CSI)
Fiperlukan untuk mengetahui tingkat kepuasan
Spasien secara keseluruhan dengan melihat
oiggkat kepentingan dari atribut-atribut jasa,
g’mupa pérsentase kinerja pada pasien rawat
gjaﬁn di Rtimah Sakit X. CSI memiliki kelebihan
yaitu mudah digunakan dan sederhana, serta
gnémiliki sensitivitas dan reliabilitas yang tinggi.
;ﬁé!ielah Cmengetahui  nilai  CSI, metode
_jlmportan(,; Performance  Analysis  (IPA)
?;gdigunakarﬁuntuk mengidentifikasi atribut-atribut
Syang beludh memuaskan agar dapat ditingkatkan.
%tribut—atﬁbut yang dinilai dikelompokkan ke
Flalam empat kuadran berdasarkan nilai rata-rata
n%epentinggh dan persepsi kepuasan. IPA
smemiliki Keunggulan yaitu mudah dijelaskan,
=skalanya 5 mudah dimengerti, dan biaya

pelaksanaghnya terjangkau (Akbar, dkk, 2023).
o 3}

eAl

> ]

eKajian Pustaka

SJasa A

3 Jas&. merupakan tindakan atau kinerja
penampildh yang ditawarkan dari suatu pihak
“kepada pifiak lain. Jasa adalah setiap tindakan
atau kinerja yang ditawarkan oleh suatu pihak ke
pihak lain yang secara prinsip tidak berwujud
dan tidsak ~ menyebabkan perpindahan
kepemilikan sesuatu. Jasa merupakan pelayanan
personal sampai jasa sebagai suatu produk jasa

ID@G; Penulis (Times New Roman 10, Bold), Judul artikel (Times New Roman 10, Italic)
T Y=
=1 =
By

merupakan aktivitas, manfaat, atau kepuasan
yang ditawarkan untuk dijual. Dalam bisnis jasa,
focus kepada pelanggan menjadi pilihan yang
tepat untuk menjalankan aktivitas pemasaran.

Kepuasan Pasien

Kepuasan pasien merupakan salah satu hal
yang sangat penting dalam meninjau mutu
pelayanan, khususnya pelayanan yang diberikan
dari instansi kepada pasien. Kepuasan pasien
merupakan penegaasan dari pasien bahwa asumsi
yang dimilikinya sesuai dengan apa yang
diharapkan pasien, atau asumsinya telah
terpenuhi.  Kepuasan pasien adalah level
kepuasan pasien setelah membandingkan jasa
atau pelayanan yang diterima sesuai dengan apa
yang diharapkan. Jika pasien merasa  puas,
maka akan sangat mempengaruhi
tindakanyang didasarkan pengalaman dan
selanjutnya mereka tidak akan mudah berpindah
jasa lain (Aini dan Efi, 2020).

Menurut  Kotler  (2002)  kepuasan
pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang
setelah  membandingkan hasil yang dirasakan
dengan  harapannya.  Tingkat  kepuasan
merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja
yang dirasakan dan harapannya. Apabila kinerja
dibawah harapan maka pasien akan merasa tidak
puas, dan apabila kinerja sesuai dengan harapan
pasien, maka pasien akan merasa puas. Sehingga
perusahaan harus siap dan menciptakan dan
mengelola strategi untuk meningkatkan kepuasan
pasien dan memperoleh pelanggan yang lebih
banyak agar dapat bersaing dan
mempertahankannya. Adapun beberapa

Kualitas Pelayanan

Kualitas adalah semua karakteristik atau
fitur dari sebuah produk atau layanan yang
mempengaruhi kemampuannya untuk memenuhi
kebutuhan. Menurut Kotler dan Keller (2007),
kualitas layanan harus dimulai dari pemahaman
terhadap kebutuhan pelanggan dan berakhir
dengan persepsi pelanggan. Persepsi pelanggan
terhadap  kualitas layanan  mencerminkan
evaluasi menyeluruh terhadap keunggulan suatu
layanan. Oleh karena itu, kualitas yang baik tidak
ditentukan oleh sudut pandang atau persepsi
penyedia jasa atau perusahaan, melainkan oleh
bagaimana penilaian dilakukan dari sudut
pandang persepsi pelanggan (Aini dan Efi,
2020).

Menurut Tjiptono (2005) terdapat dua
faktor yang mempengaruhi Kkualitas pelayanan,
yaitu jasa yang diharapkan (expected service)
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% jasa yang diterima atau dirasakan (perceived

servige) sgsuai dengan harapan konsumen. Jasa
mdlpe%eps@n sebagai kualitas jasa yang ideal,
gl%iasa yang diterima lebih rendah dari yang
[ﬁa@pkaﬁ maka kualitas jasa tersebut
adlgeg;eps@an buruk. Kualitas jasa berfikus pada
)& pemenuhan dan keinginan pelanggan serta
&tan penyampaian untuk mengimbangi
aﬁan paanggan (Leonard dan Hanif,2023).

I’]

‘ﬁ”@

&

uRibeq

Vi eQuallty
Metede Service Quality (Servqual)
akanp untuk  menilai  kualitas layanan
@dasarkﬁw atribut dari masing-masing dimensi.
;Dgngan menghltung nilai gap (kesenjangan)
Tantara perSepsi dan harapan pelanggan, Servqual
emgmungkinkan perusahaan untuk mengevaluasi
akepuasan Cpelanggan terhadap kinerja mereka.
§H§5n evaluasi ini memungkinkan perusahaan
gurguk mengidentifikasi dimensi layanan yang
;zn@ndapat nilai  terendah dan  kemudian
Amgngambil langkah untuk perbaikan. Servqual
@eéﬁ:liri dari dua tahap utama, yaitu penilaian dan
émbobotan.  Penilaian  dilakukan  melalui
gb@yebaran kuesioner di  mana responden
Zmémberikan nilai bobot untuk kelima dimensi
ﬁaganan (Simatupang dan Wahyu, 2022).
5 3 Metode Service quality merupakan metode
y@g dlgunakan untuk  mengukur tingkat
% uasanm pelanggan pada kualitas jasa
yanan®, Metode Service quality dibagi
gngnjadi dba bagian, adapun pembagian metode
§n'$ adaIaE sebagai berikut (Simatupang dan
SWahyu, 2622).:
a8 BagiarCEkspetasi
Berisi - pertanyaan-pertanyaan untuk
menge@hm dengan pasti ekspektasi atau

harapaﬁ umum dari konsumen terhadap

epug;ﬁue

@l@dex(%mun EALK:UEQ
sgjem

e

sebuahqasa

Baglan?l?ersepsi

Berisi pertanyaan-pertanyaan untuk
mengukur persepsi  konsumen  tentang

pelayanan jasa yang diberikan oleh suatu
perusalfaan dengan kategori tertentu
=)

a
ustomer-Statisfaction Index (CSI)

Cugfomer Statisfaction Index merupakan
alah sat. alat untuk mengevaluasi kepuasan
ﬁ%elanggan? Customer Statisfaction Index diukur
Sherdasarkan atribut tertentu untuk mengukur
loyalitas Kénsumen. Customer Statisfaction Index
digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan
pelanggan pengguna jasa secara menyeluruh
dengan melihat tingkat kepentingan dari atribut-
atribut produk atau jasa.

meP§ uenelup neje AR uesiinuad 'ue d

Importance Performance Analysis (IPA)

Importance Performance Analysis (IPA)
adalah metode untuk mengevaluasi tingkat
kepuasan individu terhadap kinerja perusahaan
dengan membandingkan tingkat kepentingan dan
evaluasi kinerja atribut-atribut tertentu. Supranto
(2002) menjelaskan bahwa IPA menggunakan
teknik untuk mengukur tingkat kepentingan dari
atribut berdasarkan harapan pelanggan dan
tingkat kepuasan dari pelaksanaannya. IPA
mengelompokkan atribut-atribut ke dalam empat
kuadran yang mencerminkan hubungan antara
tingkat kepentingan dan kinerja, baik dari segi
kepentingan maupun pelaksanaannya
(Yudityawati, dkk, 2022).

Diagram Kartesius 1-P memiliki fungsi
utama vyaitu memberikan informasi yang
berkaitan dengan faktor-faktor pelayanan yang
menurut user sangat mempengaruhi kualitas, dan
menentukan faktor-faktor pelayanan yang perlu
ditingkatkan dan dipertahankan Sehingga dapat
menentukan  tingkat  kepuasan  pelanggan
terhadap pemanfaatan atau menggunaan produk,

jasa, informasi yang diberikan
instansi/perusahaan terhadap pelanggan
(Nugrahanti dan Kelik,2020).

Sebelum  membuat dan menganalisis

kuadran IPA, langkah pertama adalah melakukan
analisis tingkat kesesuaian. Analisis tingkat
kesesuaian bertujuan untuk menilai sejauh mana
Kinerja suatu atribut memenuhi harapan atau
kepentingan pelanggan. Analisis ini dilakukan
dengan membandingkan rata-rata kinerja atribut
dengan rata-rata kepentingan yang dimiliki oleh
pelanggan, yang kemudian dinyatakan dalam
bentuk persentase (Rusi,2022).

Langkah-Langkah
Analysis (IPA)
Importance Performance Analysis
melakukan pengukuran faktor tingkat Kinerja
(performance) dengan tingkat kepentingan
(importance) yang digambarkan diagram
importance-performance dimana sumbu X
mewakili tingkat performansi/kinerja perusahaan
sedangkan sumbu y  mewakili tingkat
kepentingan/ekspektasi pelanggan. Pada sumbu
Y) diisi dengan skor tingkat
kepentingan/ekspektasi sedangkan pada sumbu
mendatar (X) diisi dengan skor tingkat
Kinerja/realita (Jamariyah,dkk,2021).

Importance Performance
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ahuluan

pendahuluan  menjelaskan latar
ng penelitian ini, serta menetapkan tujuan
nf@t yang ingin dicapai dalam penelitian.

ity; pendahuluan bermanfaat untuk
eroleh teori-teori yang menjadi dasar bagi
aman sistem yang diterapkan selama
anaan penelitian ini. Observasi langsung
kanxterhadap pasien atau pendamping
rawat jalan di RS Sansani.

i
=
wn

a

(gnéi%}n%i%ug 2
gugma!a_rpxgo se

R
PZN

a

31684
Bode

thenatur

Untiik mendukung pertanyaan penelitian
perencanaan yang diperlukan, kumpulkan
dlata atau Mformasi dengan mempelajari literatur.
2Ugtuk ménjawab permasalahan penelitian ini,
atuglian uta§1a dari Studi literatur ini adalah untuk
zmgnambah jumlah referensi yang digunakan
“dglam pengolahan data. Analisis IPA dan CSlI,
gegri kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan
=yahg digunakan sebagai landasan studi.

cg_eﬁuu&edexang_n_&ﬂgu
injes@ele W
a:epu

d
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FPéngumpulan Data

Metode pengumpulan data digunakan
Zugtuk menghimpun informasi yang diperlukan
fd%am penelitian. Tujuannya adalah untuk
Smemperoleh data yang dapat dipercaya guna
_-' 3ncapalch<eS|mpuIan dan hasil yang akurat
oseguai (mngan tujuan  penelitian.  Dalam
g)@elitlanﬂnl terdapat dua teknik pengumpulan
“daa yangEEugunakan yaitu:

.2Data Pgmer

& zData mprimer adalah informasi yang
@'dlkumpulkan secara langsung  melalui
penggurnaan wawancara. Orang yang menjadi
pasien ¥ fFawat jalan pada Rumah sakit Sansani
akan .‘ﬁnenjadl orang Yyang diwawancarai.
Sehlngga akan didapatkan Data keinginan
konsurlen terhadap bentuk pelayanan yang
sesuai gengan keinginan pasien

Data Sekunder

Data sekunder yang dikumpulkan meliputi
inform@si tentang profil perusahaan dan data
yang ferkait dengan penelitian ini. Data
sekunder adalah data yang dikumpulkan

ues
wny

J
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secara tidak langsung dari sumbernya. Data
sekunder ini diperoleh dari pihak intern
perusahaan yang berupa dokumen atau berkas
yang ada.

Pengolahan Data

Setelah memperoleh data yang diperlukan,
langkah  berikutnya  adalah ~ melakukan
pengolahan data menggunakan metode-metode
yang telah ditetapkan untuk memecahkan
permasalahan pada rumah sakit sansani. Proses
pengolahan data ini mencakup langkah-langkah
untuk mengolah data yang telah dikumpulkan
untuk mencapau tujuan penelitian. Dalam
penelitian ini, tahapan yang digunakan untuk
mengolah data adalah:

1. Melakukan perhitungan terhadap tingkat
kepuasan dan kepentingan dari hasil jawaban
kuesioner kepentingan dan Kkinerja. Serta
melakukan perhitungan nilai rata-rata tingkat
kepentingan dan kinerja pada pasien rawat
jalan.

2. Sebelum mendapatkan nilai CSI, maka yang
harus dilakukan adalah mencari nilai Mean
Importance Score, Mean Statisfaction Score,
Weight Factor, Weight Score dan nilai CSI.
Dengan mendapatkan nilai CSI peneliti akan
mendapat  kesimpulan secara keseluruhan
tingkat kepuasan pasien pada pasien rawat
jalan Ruman sakit Sansani.

Hasil nilai rata-rata tingkat kepuasan dan
kinerja kemudian dijabarkan pada diagram
importance-performance dan kemudian
melakukan analisis atribut apa saja yang akan
menajdi prioritas perbaikan. Atribut yang akan
menjadi prioritas perbaikan adalah atribut yang
berada pada kuadran A.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas

Uji validitas dilakukan dengan
menggunakan 90 sampel responden. Nilai r
Tabel yang ditentukan adalah 0,1735 dengan
nilai signifikan 0,05.

‘ye[esew niens ueneful nge ynuy uesiinuad ‘ueiodey | Yey

A
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2. Tabel 1. Hasil Uji Validitas

= Tingkat Kepentingan

“Kode atribut r Tabel r Hitung Status

2 Al 0,1735 0,742 Valid
A2 0,1735 0,778 Valid
A3 0,1735 0,634 Valid
A4 0,1735 0,823 Valid
A5 0,1735 0,834 Valid
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Uji Reliabfitas
Kriteria suatu data dianggap reliabel
gnenggunégﬁan teknik ini jika nilai Cronbach’s
salpha (o) %0,6. Dari Tabel 2, dapat disimpulkan

1 ue&mued ‘uel

b7
Y4 A6 0,1735 0,747 Valid
Lz B A7 0,1735 0,834 Valid

e A8 0,1735 0,821 Valid
052 o A9 0,1735 0,808 Valid
S8% = A0 0,1735 0,883 Valid
S22 B Al 0,1735 0,830 Valid
8§23 T AR 0,1735 0,832 Valid
85 § A3 0,1735 0,876 Valid
2% 3 A4 0,1735 0,855 Valid
D82 = A5 0,1735 0,863 Valid
288 = A6 0,1735 0,902 Valid
S8t c AU 0,1735 0,902 Valid
g2 Z AB 0,1735 0,866 Valid
8238 o, A 0,1735 0,914 Valid
5 8 c A2 0,1735 0,889 Valid
85 o An 0,1735 0,913 Valid
e [ Tingkat Kepuasan
25 aKode atribut r Tabel r Hitung Status
=) % > Al 0,1735 0,415 Valid
5<% S A2 0,1735 0,637 Valid
B = A3 0,1735 0,403 Valid
3 A4 0,1735 0,355 Valid
=3 A5 01735 0,356 Valid
E= A6 0,1735 0,442 Valid
22 A7 0,1735 0,548 Valid
g & A8 0,1735 0,585 Valid
g A9 0,1735 0,533 Valid
~ = A10 0,1735 0,611 Valid
= All 0,1735 0,292 Valid
= Al2 0,1735 0,446 Valid
3 5 A13 0,1735 0,333 Valid
=8 ©  Al4 0,1735 0,263 Valid
23 Bl A5 0,1735 0,351 Valid
=5 S Als 0,1735 0,315 Valid
g g ° ALY 0,1735 0,510 Valid
B o 5 A8 0,1735 0,613 Valid
5 2 = AlL9 0,1735 0,409 Valid
ta = A0 0,1735 0,341 Valid

5 A2 0,1735 0,275 Valid

- Sumber: Pengolahan Data, 2024

e

bahwa indeks Kkinerja dan tingkat harapan
menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha yang
melebihi 0,6, sehingga dianggap reliabel.

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

Cronbach's Alpha N of Items
Tingkat kepentingan 0,980 21
Tingkat kepuasan 0,778 21

sew njens uenefun ne
wisey JireAg ue

Q

YCustomer Statisfaction Index (CSI)

' Tahap selanjutnya dari pengolahan data
pelayanan Fawat jalan di Rumah Sakit X adalah
mengukur tingkat kepuasan pasien menggunakan
metode Customer Satisfaction Index (CSI). CSI
digunakan untuk menilai tingkat kepuasan pasien
secara menyeluruh dengan melihat tingkat kepuasan

Sumber: Pengolahan Data, 2024

dari setiap variabel pernyataan tentang kualitas
pelayanan.
Mean Inmportance Score (MIS) dan Mean

Statisfaction Score (MSS)
Mean Inmportance Score (MIS) bertujuan
untuk menentukan rata-rata tingkat kepentingan untuk
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-
Qép lap atribut. Sedangkan Mean Statisfaction Score Contoh perhitungan nilai MIS dan MSS pada
(MSS) digunakan untuk menghitung rata-rata atribut A1 Ruang tunggu rapi, bersih, dan nyaman:
o okepugsan atau harapan suatu atribut yang berasal dari Rata-rata  hasil keseluruhan nilai
T vak-@a kifferja yang dirasakan oleh pasien. kepentingan dan kepuasan tiap variabel dapat
‘é ‘é § g = dilihat pada tabel berikut:
o o 5
£33 T Tabel 3. Rekapitulasi Nilai MIS dan MSS
§854 > Yi Y Xi
%% g § % ibut i=1 MIS i=1 MSS
=tV ! =
8323 Al 410 4,555 384 4,266
a8y “A 419 4,655 273 3,033
B 58 E’A3 403 4,477 372 4,133
§~§ g nw A4 408 4,533 379 4,211
Qo T §A5 411 4,566 362 4,022
228 A6 403 4,477 424 4,71
3e3 —A7 401 4.455 296 3,288
= B < A8 412 4,577 316 3,511
25 = A9 411 4,566 336 3,733
c2 5 A10 413 4,588 332 3,688
i § é All 414 4,6 332 3,688
g 25 Al2 415 4,611 333 3.7
S § § Al3 409 4,544 355 3,94
g5 Al4 410 4,555 465 4,055
=85 Al5 413 4,588 282 3,133
58 Al6 417 4,633 328 3,644
3 a AL7 418 4,644 345 3,833
5= Al18 414 4,6 309 3,433
23 WA19 412 4577 375 4,166
-3 SA20 412 4,577 371 4,122
2 g TA21 414 46 361 4,011
G 8 2 Total 95,978 80,32
B2 E Sumber: Pengolahan data 2024
- = .
%J\Mgight Faggor (WF) menggambarkan persentase MIS untuk setiap atribut
= Pad&_langkah Weight Factor (WF) mencari terhadap total MIS

ohilai preserffase nilai MIS pada setiap atribut terhadap Berikut merupakan rekapitulasi hasil
gotal MIS; seluruh atribut. Pada langkah ini perhitungan nilai Weight Factor (WF):

§ <

=3 =4

i 5': Tabel 4. Rekapitulasi Nilai Weight Factor

2. Atrijut Nilai MIS Nilai WF (%)

5 Al 4,555 4,745

@ A2 4,655 4,85

5 A3 4,477 4,664

: Ad 4,533 4,722

@ AS 4,566 4,757

o A 4477 4,664

7 AT 4.455 4,631
A8 4,577 4,768
A9 4,566 4,757
A10 4,588 4,78
All 4,6 4,792
Al2 4,611 4,804
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0l
3 4,544 4,734

L Al 4,555 4,475
ook Al 4,588 4,78
DL AlB 4,633 4,827
22 F AN 4,644 4,838
53 2 A 46 4,792
o § & A9 4,577 4,768
< A20 4,577 4,768
= % A2l 4,6 4,792
E o § = Sumber: Pengolahan data 2024
E;\: g @ =
ANgight Score (WS) Berikut  adalah  rekapitulasi  hasil
83/\/5' & Weight Score merupakan p_erkallan antara perhitungan Weight Score (WS):
= glgﬁt F&Btor dengan rata-rata tingkat persepsi
Skepuasan (ﬁISS).
= =
T (1))
gg — Tabel 5. Rekapitulasi Nilai Weight Score
g o Atribut Nilai WF Nilai MSS Nilai WS
8 £ Al 4,745 4,266 20,242
o = A2 4,85 3,033 14,71
% & A3 4,664 4,133 19,276
= é A4 4,722 4,211 19,884
== A5 4,757 4,022 19,132
e A6 4,664 471 21,967
g 8 A7 4,631 3,288 15,226
§ S* A8 4,768 3511 16,74
x3 A9 4,757 3,733 17,757
2 = Al0 4,78 3,688 17,628
= 2 All 4,792 3,688 17,672
=3 A2 4,804 3,7 17,774
=3 A3 4,734 3,94 18,651
o5 A4 4,475 4,055 19,24
i Ad5 4,78 3,133 14,975
= = Al6 4,827 3,644 17,589
S € A7 4,838 3,833 18,544
T Al18 4,792 3,433 16,45
g = Al9 4,768 4,166 19,863
=2 A20 4,768 4,122 19,637
8 A1 4,792 4,011 19,22
= =3 Total 382,177
o =3 Sumber: Pengolahan data 2024
=) o
3 g
Z;bustomer Statisfaction Index (CSI) pelanggan bersifat berkesinambungan. Nilai
= Cusglomer  Satisfaction Index dapat  Customer Satisfaction Index dalam penelitian ini

u

a Penulis (Times New Roman 10, Bold), Judul artikel (Times New Roman 10, Italic)

‘™itentukarndengan menjumlahkan seluruh skor

dibagi menjadi 5 kategori mulai dari tidak puas

hingga sangat puas.

%erbobot dan membagi hasilnya dengan nilai
Skala mak&imum. Customer Satisfaction Index

mEt’.iiperlukangfkarena proses pengukuran kepuasan
9]

?,‘.’_JSkor TingEét Kepentingan dan Tingkat Kepuasan

w

< =~ Tabel 6. Rekapitulasi Nilai Skor Rata-Rata
KodeZ| X xiTingkat 2 yi (Tingkat Arata-rata Tingkat YRata-rata Tingkat
Atribut Kepuasan ) Kepentingan) Kepuasan) Kepentingan)
Al 384 410 4,266 4,555
A2 273 419 3,033 4,655
A3 372 403 4,133 4,477
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] lﬂl
-~ A4 379 408 4,211 4,533
_ A5 362 411 4,022 4,566
oolg N6 ] 424 403 471 4,477
DD A7 o 296 401 3,288 4.455
3 3|2 ™8 A 316 412 3,511 4,577
=55 29 O 336 411 3,733 4,566
8 B[ A0 © 332 413 3,688 4,588
=3 A © 332 414 3,688 4,6
220 a2 3 333 415 37 4,611
3 9-8—= =1
3 clg BI3 = 355 409 3,94 4,544
& E|c Al4 465 410 4,055 4,555
x> K15 5 282 413 3,133 4,588
> 3lz &6 F 328 417 3,644 4,633
B 29 Al7 O 345 418 3,833 4,644
2 Q[ Al8 o 309 414 3,433 46
@ 5|5 A9 7 375 412 4,166 4,577
2 2[5 A 371 412 4,122 4,577
S 3|5 A2l = 361 414 4,011 4,6
Q == bt
S 8[E c Total 80,32 95,978
%‘ ;D g: Sumber: Pengolahan data 2024
C3 8§
= :i@gram Kartesius Importance Performance dapat diketahui pengelompokan atribut yang
‘5’: = 3 Nilai sko_r_ rata-rata ke_pe_n_tlngan _dan perlu diperbaiki dan atribut apa saja yang harus
8 eépuasan akan dijadikan sebagai titik koordinat  dipertahankan. Garis kuadran X adalah nilai rata
= %zgja tiap atribut pada diagram kartesius  rata X dan garis kuadran Y adalah nilai rata rata
= =

g@)ortance Performance yang terbentuk dari
Z0dris perpotongan yang didapat dari rata-rata

e

100¢.00

2000 00 000 00

000 00

performance

%iélgai skor rata-rata kepentingan dan kepuasan.
Dari diagram Kkartesius Importance Performance
2 3 ®
& = Bt
T Y] ! |
g g =5 Diagram Kartesius
== o ) —2  KUADRAN |
2o = B [=3) —
3 < /. KUADRAN |
-c F =
.i.g‘ 5 gls'-.
5 =
B s 3000 00
>
= .
8 g
= - KUADRAN Il KUADRAN IV
= =
= w
5 3
K & 1000
5 2 .
D w 15 B o O P
g § ) k’ . O" : ‘!
3 ot w [
(7] ol
g L oY
= A
=
3 ®
% T
o =
< =
£

Dari diagram Kkartesius tersebut dapat
dilihat sebaran atribut-atribut yang terdapat pada
kuadran kartesius yang akan dijelaskan sebagai
berikut:

Gambar 1. Diagram Kartesius Importance Performance
Sumber: Pengolahan Data, 2024

1. Atribut yang terdapat pada Kuadran | adalah
atribut dengan Kode A2, A6,A12,Al13, dan
Al15. Pada kuadran ini pasien merasa atribut-
atribut tersebut penting, tetapi kinerja pada
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diagram

service

o
{l/ﬂ rumah sakit X masih perlu dilakukan 3. Atribut yang terdapat pada kuadran IV adalah

._.p_ehrbail@n. atribut dengan kode A7,A11, A18, A21. Pada
m.gﬁ&fibu&yang terdapat pada kuadran Il adalah kuadran ini kinerja rumah sakit diatas rata-
e gagibutndengan kode A1,A3, A4, A5, A8, A9, rata sehingga dianggap berlebihan.
3 A0, Al4, Al6, Al7, Al9, A20. Pada Atribut-atribut yang masuk kedalam
§' Skgadran ini pasien merasa atribut-atribut  kuadran | berdasarkan analisa
= @t@sebug; penting dan Kinerja pada rumah sakit Importance Performance adalah atribut-atribut
S Zsfidah -berada diatas rata-rata atau sudang  yang perlu dilakukan perbaikan dan menjadi
D gd@ngggp memuaskan, sehingga diharapkan masukan perbaikan. Atribut —atribut yang harus
% Sr@mah>Sakit mempertahankan kinerja pada  dilakukan perbaikan terdapat pada tabel 7.
s g'a%ibutgtribut yang terdapat pada kuadran II.
s88 =
5 = @ Tabel 7. Atribut pada Kuadran |
sl “Kode atribut Atribut
= g = A2 Jumlah tempat duduk mencukupi
o ~ A6 Tersedia fasilitas penunjang seperti air minum dan tempat
=3 = bermain anak
3 € 2 A2 Dokter dan petugas selalu ada dan siap saat dibutuhkan
i ‘g: Al3 Dokter dan petugas sabar dan telaten dalam melayani pasien
D= B B
5 § Al5 Petugas melayani dengan ramah dan professional
T§3§NUTUP sehingga tidak terjadi bentrok, dan lebih rutin
SSnpulan mengadakan training mengenai
£ 5 Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis excellence untuk tenaga medis atau staff
@@a yang dilakukan, maka dapat diambil rumah sakit.
Shaperapa kesimpulan sebagai berikut:

"Uelesew njgins uenelul) neje 3y uesiinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘el

u

.ZBerdasarkan hasil pengoahan data yang telah
adilakukan, terdapat kepuasan pelanggan yang
“@masi tilak memuaskan dari pelayanan rawat
Sjalan fada rumah sakit X. Hal ini dapat
Sdiketali  berdasarkan nilai  CSI yang
gdipero h yaitu sebesar 76,435 % dan nilai ini
gtermasak kedalam Kkeriteria Puas. Hal ini
“perartibahwa masih terdapat pasien yang
merasgztidak puas terhadap pelayanan rawat
jalan, Zmaka diperlukan penelitian untuk
meningkatkan pelayanan rawat jalan pada
rumah“gakit X.
. Adapum- atribut-atribut yang perlu dilakukan
perbaikdn berdasarkan metode Importance
Perforgiance Analysis yang dapat dilihat dari
diagram Kkartesius Importance Performance.
Atributfatribut yang terdapat pada Kuadran |
adalahfA2, A6, A12, A13, dan Al5.
Adapur beberapa hal yang harus dilakukan
untuk Memperbaiki atau perbaikan terhadap
atributatribut  yang  menjadi  prioritas
perbaikzan adalah mengembangkan fasilitas
denga k- cara menambah fasilitas. Pada
Rumah= sakit X dapat menambah fasilitas
tempat air minum dan area bermain anak, dan
memberikan kursi cadangan agar pasien tidak
berdiri saat mengantri, membuat perancangan
SOP vyang sesuai dengan jadawal dokter

Saran

Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis
data, terdapat beberapa saran yang dapat
diberikan untuk meningkatkan pelayanan rawat
jalan di rumah sakit X. Pertama, diperlukan
penelitian lebih lanjut untuk memahami secara
mendalam faktor-faktor yang menyebabkan
ketidakpuasan pasien, misalnya melalui survei
atau wawancara mendalam dengan pasien yang
merasa tidak puas. Selanjutnya, peningkatan
fasilitas di area rawat jalan seperti tempat air
minum, area bermain anak, dan kursi cadangan
agar pasien tidak perlu berdiri saat mengantri
sangat  diperlukan.  Pengembangan  dan
implementasi SOP  (Standard  Operating
Procedures) yang lebih baik, terutama yang
berkaitan dengan jadwal dokter, juga penting
untuk menghindari bentrok dan memastikan
pelayanan yang lebih efisien. Selain itu,
mengadakan pelatihan rutin mengenai service
excellence bagi tenaga medis dan staf rumah
sakit akan membantu meningkatkan kualitas
pelayanan dan interaksi dengan pasien.
Berdasarkan analisis Importance Performance
Analysis, perlu juga difokuskan pada atribut
yang berada di Kuadran | yaitu A2, A6, Al2,
Al3, dan A15, karena area ini memiliki
kepentingan tinggi namun kinerja masih rendah

10
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segeka. ngan melakukan langkah-langkah
sxteg_se%gut, -diharapkan rumah sakit X dapat
dn@nggkatkan tingkat kepuasan pasien rawat

GalarEdan Memberikan pelayanan yang lebih baik
gdz@ gaeml.@skan.
S 3 c —
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