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ABSTRAK

ANDI AZISAH BARI’AH PUTRI IRAWAN. Gambaran Dimensi Kepuasan Pasien
Berdasarkan Importance Performance Analysis (IPA) di Instalasi Rawat Jalan
RSUD Syekh Yusuf Gowa Tahun 2024 (dibimbing oleh Noer Bahry Noor dan
Adelia U. Ady Mangilep)

Latar Belakang. Faktor yang mempengaruhi ketidakpuasan pasien akan pelayanan
kesehatan di rumah sakit disebabkan oleh ketidaksesuaian harapan pasien dengan
kenyataan didapatkan, seperti perawat dan dokter yang tidak memberikan perhatian
terhadap keluhan pasien serta keluarga, tidak bersikap ramah, serta sulitnya
berinteraksi dengan petugas kesehatan.
Tujuan. Melihat tingkat kepentingan dan tingkat kinerja dari dimensi kepuasan
pasien berdasarkan Importance Performance Analysis (IPA) di Instalasi Rawat Jalan
RSUD Syekh Yusuf Gowa Tahun 2024.
Metode. Teknik pengambilan sampel menggunakan accidental sampling yang
selanjutnya dianalisis secara univariat menggunakan aplikasi SPSS 26 berdasarkan
metode Importance Performance Analysis (IPA).
Hasil. 5 dimensi yang terdiri dari 24 atribut. Terdapat 6 atribut yang berada pada
kuadran A. Selanjutnya, 15 atribut berada pada kuadran B, kemudian 2 atribut
berada pada kuadran C dan 1 atirbut berada pada kuadran D.
Kesimpulan. Pihak rumah sakit diharapkan dapat mempertimbangkan strategi
peningkatan kualitas pelayanan dalam penelitian ini agar dapat meningkatkan
kualitas pelayanan di instalasi rawat jalan.

Kata Kunci: Kepuasan Pasien; Importance Performance Analysis (IPA)
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ABSTRACT

ANDI AZISAH BARI’AH PUTRI IRAWAN. Overview of the Dimensions of Patient
Satisfaction Based on Importance Performance Analysis (IPA) in the
Outpatient Installation of the Syekh Yusuf Gowa Regional General Hospital in
2024 (supervised by Noer Bahry Noor and Adelia U. Ady Mangilep)

Background. Factors that influence patient dissatisfaction with health services in
hospitals are caused by a mismatch between patient expectations and the reality
obtained, such as nurses and doctors who do not pay attention to patient and family
complaints, are not friendly, and have difficulty interacting with health workers.
Objective. Seeing the level of importance and performance level of the dimensions
of patient satisfaction based on Importance Performance Analysis (IPA) at the
Outpatient Installation of the Syekh Yusuf Gowa Hospital in 2024.
Methods. The sampling technique used accidental sampling which was then
analyzed univariately using the SPSS 26 application based on the Importance
Performance Analysis (IPA) method.
Results. 5 dimensions consisting of 24 attributes. There are 6 attributes that are in
quadrant A. Furthermore, 15 attributes are in quadrant B, then 2 attributes are in
quadrant C and 1 atirbut is in quadrant D.
Conclusion. The hospital is expected to consider service quality improvement
strategies in this study in order to improve service quality in the outpatient
installation.

Keywords: Patient Satisfaction; Importance Performance Analysis (ipa)
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Di Indonesia penyedia jasa dibidang kesehatan belum

menghasilkan perbaikan dalam beberapa aspek untuk meningkatkan mutu
pelayanan yang berkualitas, pelayanan kesehatan di Indonesia masih
terbilang belum berjalan dengan baik. Rumah sakit dituntut untuk
memberikan kualitas pelayanan terbaik bagi para pasien dengan
peningkatan kualitas penyediaan fasilitas, pelayanan yang maksimal serta
kemandirian (Syur’an & Ma’ruf, 2020).

Kualitas layanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan
berakhir dengan kepuasan pelanggan serta persepsi positif terhadap
kualitas layanan. Sebagai pihak yang membeli dan mengkonsumsi jasa,
pelanggan yang menilai tingkat kualitas layanan sebuah perusahaan.
Tantangannya, penilai konsumen terhadap kinerja layanan yang diterimanya
bersifat subyektif, karena tergantung persepsi masing-masing individu.
Pelayanan yang sama disebuah rumah sakit bisa saja dinilai berbeda oleh
orang berbeda, ini semua akan mempengaruhi penilaian akhir terhadap
pelayanan yang bersangkutan (Tjiptono, 2012).

Tuntutan pelanggan dalam berbagai aspek pelayanan di rumah
sakit dirasakan semakin meningkat yaitu salah satunya meningkatnya
pasien dan pengunjung rumah sakit yang semakin banyak disertai tajamnya
persaingan bisnis rumah sakit di Indonesia. Ditambah lagi dengan semakin
meningkatnya arus pasien yang berobat di luar negeri (Sodik dkk, 2013).
Jumlah pasien Indonesia yang memilih berobat ke luar negeri setiap
tahunnya terus bertambah. Di tahun 2023 terdapat sekitar hampir 1 juta
masyarakat Indonesia datang berobat ke Malaysia, sedangkanada 750 ribu
yang ke Singapura meningkatnya jumlah pasien Indonesia yang berobat ke
luar negeri seperti Singapura maupun Malaysia adalah fenomena yang
sangat memprihatinkan. Hal ini menjadi salah satu bukti bahwa pelayanan
rumah sakit di Indonesia belum sepenuhnya mampu memberikan layanan
terbaik pada pasien sehingga menimbulkan ketidakpuasan pada pasien
dalam hal pelayanan (Sodik dkk, 2013).

Faktor yang mempengaruhi ketidakpuasan pasien akan pelayanan
kesehatan di rumah sakit disebabkan oleh ketidaksesuaian harapan pasien
dengan kenyataan didapatkan, kebijakan yang berlaku, suasana dan kondisi
fisik lingkungan tempat pelayanan, serta sarana dan prasarana yang tidak
memenuhi kriteria (Nursalam, 2016). Selain itu faktor lain yang juga dapat
mempengaruhi ketidak puasan pasien yaitu karena tenaga kesehatan
seperti perawat dan dokter yang tidak memberikan perhatian terhadap
keluhan pasien serta keluarga, tidak bersikap ramah, serta sulitnya
berinteraksi dengan petugas kesehatan (Toruan, 2017). Suatu pelayanan
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dikatakan baik oleh pasien, ditentukan oleh kenyataan apakah jasa yang
diberikan bisa memenuhi kebutuhan pasien, dengan menggunakan persepsi
pasien tentang pelayanan yang diterima (memuaskan atau mengecewakan,
juga termasuk lamanya waktu pelayanan). Kepuasan dimulai dari
penerimaan terhadap pasien dari pertama kali datang, sampai pasien
meninggalkan rumah sakit (Setiawan, 2016).

Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator yang penting
dalam pencapaian mutu pelayanan kesehatan yang baik. Dengan demikian
kepuasan pasien di rumah sakit tergantung bagaimana pelayanan yang
diberikan masih ada yang belum sesuai dengan apa yang diinginkan oleh
pasien dan kepuasan pasien masih belum sesuai standar (Beginta, 2012).
Berdasarkan dari hasil penelitian yang dilakukan oleh Purwaningrum (2020)
menunjukkan bahwa Kepuasan pasien di RS. Pertamina Bintang Amin
Bandar Lampung tahun 2018 sebagian besar puas berjumlah 73 orang
(60,8%). Selain itu, penelitian juga dilakukan oleh Fahrozy (2017),
berdasarkan hasil uji deksriptif menunjukkan kualitas pelayanan dan tingkat
kepuasan pasien pengguna BPJS kesehatan Rumah Sakit Abdul Wahab
Sjahranie Samarinda cenderung tinggi dengan variasi skor jawaban tinggi.
Adapun hasil kategorisasi diperoleh jumlah paling besar pada kategori
cukup puas yaitu 26 pasien atau sebesar 33,8%. Hal ini senada dengan
kategorisasi pada kualitas pelayanan yang diperoleh paling banyak pada
kategori cukup baik yaitu sebanyak 20 pasien atau sebesar 26,0%.

Standar kepuasan pasien di pelayanan kesehatan ditetapkan secara
nasional oleh Kementerian Kesehatan Republik Indonesia. Menurut
Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia tahun 2016 tentang
Standar Pelayanan Minimal untuk pasien yaitu diatas 95%. Bila ditemukan
pelayanan kesehatan dengan tingkat kepuasan pasien berada dibawah
95%, maka dianggap pelayanan kesehatan yang diberikan tidak memenuhi
standar minimal atau tidak berkualitas (Kementrian Kesehatan RI ,2016
dalam Fanny dkk, 2019).

Selain pengukuran pengalaman pasien, melihat aspek tingkat
kepentingan dan tingkat kinerja berdasarkan variabel kepuasan pasien juga
penting. Importance Perfomance Analysis merupakan penghitungan skor
keadaan dan harapan pelayanan menurut pasien yang diperoleh dari jumlah
nilai seluruh responden untuk variabel tersebut kemudian diambil nilai rata-
rata. Dari data kinerja dan kepentingan yang diperoleh dapat dilakukan
perbandingan tingkat kinerja dan tingkat kepentingan. Nilai perbandingan ini
nantinya akan digambarkan dalam diagram Kartesius (Kusuma, 2018).

Metode Importance Performance Analysis (IPA) pertama kali
diperkenalkan oleh Martilla dan James (1977). Implementasi metode ini
dimulai dengan melakukan identifikasi terhadap atribut-atribut relevan
terhadap suatu alternatif yang diamati (Sembiring et al, 2018). Metode IPA
ini menampilkan hasilnya melalui diagram scatter dengan memiliki kriteria
yang mempunyai 4 kuadran. 4 kuadran inilah yang nantinya akan dibagi-
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bagi menjadi hasil tersebut, kuadran pertama yaitu (Prioritas Utama),
selanjutnya kuadran ke-II  (Pertahankan  Prestasi),  kuadran  ke-III (Prioritas
Rendah),  dan  kuadran  terakhir  yaitu kuadran-IV (Berlebihan) (Abiela,
2022).

Selain metode Importance Performance Analysis (IPA), metode
yang juga dapat digunakan untuk mengukur atribut suatu produk adalah
Customer Satisfaction Index (CSI) merupakan indeks untuk menentukan
tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh dengan pendekatan yang
mempertimbangkan tingkat kepentingan dari atribut-atribut produk atau jasa
yang diukur (Widodo & Sitopo, 2018). IPA digunakan untuk mengidentifikasi
tingkat kepentingan setiap atribut layanan dan prioritas perbaikan yang
harus dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan. Pada saat
yang sama, CSI digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan
secara keseluruhan dengan melihat dan mengetahui tingkat kepentingan
atribut layanan/produk (Sihotang & Rani, 2022).

Pelayanan rawat jalan sering diibaratkan sebagai “pintu gerbang”
bagi rumah sakit, yang akan mempengaruhi keputusan pasien untuk tetap
atau tidak memakai jasa pelayanan rumah sakit tersebut. Bila dalam
pelayanan ini, pasien mendapatkan pelayanan prima yang sesuai atau
bahkan dapat melampaui harapan pasien, maka akan terbentuk sikap positif
pasien terhadap pelayanan rawat jalan ini. Sikap positif akan berpengaruh
kepada keputusan pasien untuk melakukan kunjungan ulang ke rumah sakit
tersebut, bahkan cenderung akan menjadi pasien yang loyal (Asabea et al,
2020).

Rumah Sakit Umum Daerah Syekh Yusuf Kabupaten Gowa di
Sungguminasa dibangun sejak tahun 1981, yang merupakan rumah sakit
milik Pemerintah Daerah Kabupaten Gowa yang operasionalnya di mulai
pada tanggal 1 April 1982. Rumah Sakit Umum Daerah Syekh Yusuf
Kabupaten Gowa, merupakan Rumah sakit Klasifikasi B. Rumah Sakit
Umum Daerah Syekh Yusuf Gowa menjadi satu-satunya rumah sakit
pemerintah yang ada di Kabupaten Gowa dan menjadi tempat rujuan utama
untuk mendapatkan fasilitas pelayanan kesehatan.

Sesuai dengan amanat Kepmenkes No. 129 Tahun 2008 Tentang
Standar Pelayanan Minimal Rumah Sakit, RSUD Syekh Yusuf Gowa telah
melakukan survey kepuasan pasien di Instalasi Rawat Jalan selama 3 tahun
terakhir. Survei tersebut menunjukkan tingkat kepuasaannya belum
memenuhi standar Kepmenkes No. 129 Tahun 2008 tentang SPM dengan
standar minimal kepuasan pasien pada instalasi rawat jalan sebesar ≥ 90%.
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Tabel 1. Pencapaian Kepuasan Pasien Rawat Jalan RSUD Syekh Ysuuf
Gowa 2020 – 2022

Kepuasan Pasien Standar
2020 2021 2022

74,42% 80,52% 83,16% ≥ 90%

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa survey kepuasan
yang dilakukan di RSUD Syekh Yusuf Gowa pada tahun 2020 – 2022 bahwa
belum mencapai standar minimal. Selain itu, berdasarkan data kunjungan
pasien pada instalasi rawat jalan di RSUD Syekh Yusuf didapatkan jumlah
kunjungan pasien pada tahun 2020 sebanyak 38.313 pasien dan pada tahun
2021 mengalami penurunan menjadi 35.313 pasien, sedangkan pada tahun
2022 jumlah angka kunjungan pasien menurun secara drastis dengan
jumlah kunjungan sebanyak 17.681 pasien. Hal ini bisa saja dipengaruhi
oleh adanya ketidaksesuaian antara harapan pasien dengan kenyataan
pelayanan yang diterima oleh pasien, sehingga menimbulkan ketidakpuasan
atas pelayanan yang didapatkan terutama di instalasi rawat jalan RSUD
Syekh Yusuf Gowa.

Di era digital saat ini, citra rumah sakit bisa dilihat lewat banyak
sosial media yang ada, sehingga perlunya perhatian oleh rumah sakit untuk
terus memantau citra rumah sakit di sosial media. Salah satu yang paling
umum digunakan oleh masyarakat yaitu google review. Google review
merupakan salah satu hal dari era big data saat ini di mana setiap orang
dapat menaruh jejak setelah mereka mendatangi sebuah tempat. Selain
berupa pemberian nilai 1-5 yang akan dikemas dalam bintang, google
review juga memiliki ulasan berupa kalimat dan foto yang dapat dibagikan
gratis dari pengunjung (Fathia & Heryadi, 2020). Untuk RSUD Syekh Yusuf
Gowa sendiri memiliki rating 2,7/5 bintang dengan ulasan sebanyak 308.

Alasan peneliti memilih RSUD Syekh Yusuf Gowa sebagai tempat
penelitian dikarenakan setelah dari hasil penelusuran melalui internet dari
beberapa RSUD yang ada di Sulawesi Selatan, setelah memperhatikan
RSUD lewat google review. RSUD Syekh Yusuf Gowa mendapatkan rating
terendah yaitu 2,7/5 di google review. Rating ini menjadi rating terendah dari
beberapa RSUD yang ada di Sulawesi Selatan.

Adapun beberapa ulasan di google review yang menjadi keluhan
pasien pada pelayanan khususnya di instalasi rawat jalan  seperti
banyaknya pasien yang mengeluhkan pelayanan yang dilakukan sangat
lambat, dokter dan perawat menunjukkan sikap yang tidak ramah,
kurangnya kursi tunggu yang disediakan membuat pasien harus berdiri saat
menunggu nomor antrian, banyaknya perilaku yang tidak sopan ataupun
bertanggungjawab yang dilakukan oleh security rumah sakit.

Dengan melihat ternyata masih banyaknya keluhan yang diberikan
kepada pelayanan RSUD Syekh Yusuf Gowa yang tentu akan
mempengaruhi kepuasan pasien itu sendiri, maka dari latar belakang di atas
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peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Gambaran
Dimensi Kepuasan Pasien Berdasarkan Importance Performance Analysis
(IPA) di Instalasi Rawat Jalan RSUD Syekh Yusuf Gowa Tahun 2023”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan

masalah pada penelitian ini adalah Untuk Mengetahui Gambaran Dimensi
Kepuasan Pasien Berdasarkan Importance Performance Analysis (IPA)
di Instalasi Rawat Jalan RSUD Syekh Yusuf Gowa Tahun 2023 ditinjau
dari aspek perilaku interpersonal, kualitas teknis/perilaku professional,
akses/kenyamanan, keuangan/aspek finansial, dan lingkungan fisik.

1.3 Tujuan Penelitian
a. Tujuan Umum

Untuk mengetahui gambaran dimensi kepuasan pasien mengenai
perilaku interpersonal, kualitas teknis/perilaku professional,
akses/kenyamanan, keuangan/aspek finansial, dan lingkungan fisik
berdasarkan metode IPA di Instalasi Rawat Jalan RSUD Syekh Yusuf
Gowa.

b. Tujuan Khusus
1. Untuk mengetahui Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kinerja

dimensi kepuasan pasien mengenai perilaku interpersonal
berdasarkan metode IPA di rawat jalan RSUD Syekh Yusuf Gowa
Tahun 2024.

2. Untuk mengetahui Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kinerja
dimensi kepuasan pasien mengenai kualitas teknis/perilaku
professional  berdasarkan metode IPA di rawat jalan RSUD Syekh
Yusuf Gowa Tahun 2024.

3. Untuk mengetahui Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kinerja
dimensi kepuasan pasien mengenai akses/kenyamanan
berdasarkan metode IPA di rawat jalan RSUD Syekh Yusuf Gowa
Tahun 2024.

4. Untuk mengetahui Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kinerja
dimensi kepuasan pasien mengenai keuangan/aspek finansial
berdasarkan metode IPA di rawat jalan RSUD Syekh Yusuf Gowa
Tahun 2024.

5. Untuk mengetahui Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kinerja
dimensi kepuasan pasien mengenai lingkungan fisik berdasarkan
metode IPA di rawat jalan RSUD Syekh Yusuf Gowa Tahun 2024.
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1.4 Manfaat Penelitian
a. Manfaat Ilmiah

Menambah ilmu pengetahuan dalam bidang manajemen rumah sakit
khususnya manajemen mutu rumah sakit untuk meningkatkan
pentingnya kepuasaan pasien bagi rumah sakit, serta dapat menjadi
referensi bagi peneliti selanjutnya.

b. Manfaat Institusi
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan di RSUD
Syekh Yusuf Gowa bagi pengelola rumah sakit untuk meningkatkan
fasilitas dan pelayanan keperawatannya serta dapat dijadikan masukan
dalam menyusun kebijakan dalam pengembangan dan peningkatan
pelayanan kepada pasien.

c. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini merupakan salah satu syarat peneliti untuk
mendapatkan gelar Sarjanan Kesehatan Masyarakat (SKM). Selain itu
juga sebagai pengalaman berharga bagi peneliti dalam mengaplikasikan
ilmu yang diperoleh selama penelitian serta memperluas wawasasan
pengetahuan tentang pengalaman pasien terhadap tingkat kebutuhan
harapan dan kepuasan pasien dalam memanfaatkan pelayanan
keperawatan di rumah sakit.

1.5 Kerangka Teori
Teori yang menjadi landasan dalam penelitian ini mengacu pada teori

kepuasan (Ware, Davies-Avery, & Stewart, 1977; Ware, Snyder, Wright, &
Davies, 1983; Hays, Davies, dan Ware, 1987; Marshall & Hays, 1994) yang
dikembangkan dalam bentuk kuisioner kepuasan pasien 2017 (KKP-2017)
yang dimodifikasi dari Patient Satisfaction Questionnaire-18 (PSQ-18) oleh
Imaninda dan Azwar (2016) Universitas Gadjah Mada dengan kategori
kepuasan yaitu perilaku interpersonal, kualitas teknis/perilaku profesional,
akses/kenyamanan, keuangan/aspek finansial dan lingkungan fisik.
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Gambar 1. Kerangka Teori Penelitian

1.6 Kerangka Konsep

Gambar 2. Kerangka Konsep Penelitian


