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Abstrak. Kepuasan pelanggan atau konsumen merupakan salah satu indikator un-
tuk mengukur kualitas layanan dalam suatu bentuk pelayanan, baik pelayanan barang

maupun jasa. Dalam penelitian ini digunakan metode Importance Performance Analysis

(IPA) untuk melihat tingkat kepuasan pasien Poliklinik Embun Pagi terhadap indikator-
indikator pelayanan jasa yang diberikan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui se-

jauh mana pasien merasakan puas terhadap pelayanan yang diberikan Poliklinik Embun

Pagi RSUP M. Djamil Padang dan untuk mengetahui pelayanan-pelayanan yang sudah
memenuhi kriteria kepuasan pasien, serta pelayanan-pelayanan yang perlu ditingkatkan

dan dipertahankan. Dari hasil penelitian secara umum pasien telah merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan oleh pihak Poliklinik Embun Pagi RSUP M. Djamil Padang.

Hal ini terlihat dari nilai Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 78.14%. Namun itu

masih belum maksimal, sehingga perlu ditingkatkan lagi agar pasien lebih merasa puas
dengan pelayanan Poliklinik Embun Pagi. Pelayanan yang harus segera ditingkatkan

adalah fasilitas tempat parkir.

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Customer Satisfaction Index, Importance Perfor-
mance Analysis

1. Pendahuluan

Di Indonesia terdapat banyak rumah sakit, sehingga masyarakat memiliki banyak

opsi untuk memilih rumah sakit. Pada umumnya masyarakat akan cendrung

memilih rumah sakit yang memiliki fasilitas yang lengkap dan memberikan

pelayanan yang terbaik bagi mereka. Dari sisi inilah setiap rumah sakit hendaknya

berorientasi pada kepuasan pasien untuk dapat bersaing dengan rumah sakit lain.

Rumah Sakit Umum Pusat (RSUP) M. Djamil merupakan salah satu rumah

sakit besar yang terletak di Kota Padang, Provinsi Sumatera Barat, yang pengelo-

laannya dipegang oleh pemerintah. Rumah sakit ini terdiri dari beberapa instansi

pendukung yang disesuaikan pada fungsinya masing-masing. Salah satu instansi

pendukung di RSUP M. Djamil adalah Poliklinik Embun Pagi, yang menyediakan

pelayanan khusus Dokter Spesialis.

Dalam memberikan jasa kepada pelanggannya, Poliklinik Embun Pagi RSUP

M. Djamil Padang harus memperhatikan beberapa indikator pelayanan yang akan

mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Ada indikator yang harus diperta-

hankan, indikator yang harus ditingkatkan kinerjanya dan ada indikator yang men-

jadi prioritas sehingga harus diperhatikan oleh Poliklinik Embun Pagi.
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Untuk merangking beberapa indikator pengukuran kualitas jasa dan mengiden-

tifikasi tindakan yang diperlukan dapat digunakan metode Importance Performance

Analysis (IPA). Dalam metode ini diperlukan pengukuran tingkat kesesuaian ter-

hadap beberapa indikator yang merujuk pada pelayanan jasa yang diberikan, guna

untuk mengetahui seberapa besar pelanggan merasa puas terhadap kinerja perusa-

haan dan seberapa besar penyedia jasa memahami yang diinginkan oleh konsumen

terhadap jasa yang diberikan.

2. Tinjauan Pustaka

2.1. Uji Validitas dan Reliabilitas

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat kevalidan atau kesahihan

suatu instrumen, atau dengan kata lain sejauh mana ketepatan dan kecermatan

suatu alat ukur dalam melakukan fungsinya. Berdasarkan [8], uji validitas dilakukan

dengan menghitung koefisien korelasi (rxy) yang dapat dihitung dengan persamaan:
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n
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dengan:

xij = skor item responden ke-i pada indikator ke-j

yi = skor total responden ke-i

n = banyak responden

Hipotesis yang digunakan dalam uji ini yaitu

H0 : ρxy = 0 (indikator tidak valid)

H1 : ρxy 6= 0 (indikator valid)

Statistik uji yang digunakan untuk menguji hipotesis tersebut adalah

thitung =
rxy
√
n− 2√

1− rxy2
(2.2)

Jika nilai statistik uji (|thitung|) lebih besar dari nilai tα
2 ,db

maka tolak H0,

sehingga indikator dikatakan valid. Jika nilai statistik uji (|thitung|) lebih kecil dari

nilai tα
2 ,db

maka tidak tolak H0 sehingga indikator dikatakan tidak valid.

Uji reliabilitas menggunakan rumus Cronbach’s Alpha (Cα), yang dirumuskan

sebagai berikut,

Cα =

(
k

k − 1

)1− frac
k∑
j=1

sxj
2s2y

 , (2.3)

dengan:

k = banyaknya butir indikator

sy
2 = variansi skor total

sxj
2 = variansi skor setiap indikator

Untuk interpretasi hasil uji reliabilitas diberikan pedoman sebagai berikut,
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2.2. Customer Satisfaction Index

Customer satisfaction index (CSI) atau indeks kepuasan pelanggan digunakan un-

tuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh. Dalam menghi-

tung nilai CSI terlebih dahulu kita menghitung nilai Mean Importance Score (MIS),

Mean Satisfaction Score (MSS), Weight Factors (WF) dan Weight Score (WS) un-

tuk masing-masing indikator, yang dirumuskan sebagai berikut:

MISj =

∑n
i=1 yij
n

(2.4)

MSSj =

∑n
i=1 xij
n

(2.5)

WFj =
MISj∑k
j=1MISj

× 100% (2.6)

WSj = WFj ×MSSj (2.7)

dengan:

yij = skor kepentingan responden ke-i indikator ke-j

xij = skor kinerja responden ke-i indikator ke-j

n = banyak responden

k = banyak indikator

Selanjutnya dihitung nilai CSI dengan rumus berikut,

CSI =

∑k
j=1WSj

5
× 100% (2.8)

Nilai 5 pada persamaan adalah nilai maksimal yang digunakan pada skala pengukur-

an. Untuk melihat seberapa jauh tingkat kepuasan pasien secara keseluruhan,

diberikan pedoman sebagai berikut,
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2.3. Importance Performance Analysis

Pada metode ini akan dilihat penyebaran indikator-indikator pada diagram IPA.

Diagram IPA merupakan diagram kartesius yang terbagi menjadi empat kuadran,

yang mana sumbu x mencerminkan tingkat kinerja dan sumbu y mencerminkan

tingkat kepentingan. Kemudian akan diinputkan nilai rata-rata kinerja (x) dan ni-

lai rata-rata kepentingan (y) untuk setiap indikator, sehingga akan terlihat posisi

masing-masing indikator dalam diagram kartesius. Berikut merupakan pembagian

kuadran pada diagram kartesius,

Interpretasi dari masing-masing kuadran sebagai berikut:

1. Kuadran I, wilayah yang memuat indikator-indikator dengan tingkat ke-

pentingan yang relatif tinggi tetapi kenyataannya belum sesuai dengan apa

yang diharapankan konsumen. Indikator-indikator yang masuk kuadran ini

harus ditingkatkan kinerjanya.

2. Kuadran II, wilayah yang memuat indikator-indikator yang memiliki

tingkat kepentingan relatif tinggi dengan tingkat kinerja yang relatif tinggi

pula. Indikator yang masuk kuadran ini dianggap sebagai faktor penun-

jang bagi kepuasan konsumen sehingga harus tetap dipertahankan karena

semua indikator ini menjadikan produk atau jasa tersebut unggul di mata

konsumen.

3. Kuadran III, wilayah yang memuat indikator-indikator dengan tingkat ke-

pentingan yang relatif rendah dan kenyataan kinerjanya tidak terlalu is-

timewa dan dengan tingkat kinerja yang relatif rendah. Indikator yang ma-

suk kuadran ini memberikan pengaruh sangat kecil terhadap manfaat yang

dirasakan oleh konsumen, sehingga indikator tersebut tidak perlu dipriori-

taskan.

4. Kuadran IV, wilayah yang memuat indikator-indikator dengan tingkat ke-

pentingan yang relatif rendah dan dirasakan oleh konsumen terlalu berlebi-
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han dengan tingkat kinerja yang relatif tinggi. Biaya yang digunakan untuk

menunjang indikator yang masuk kuadran ini dapat dikurangi agar dapat

menghemat biaya pengeluaran.

3. Hasil dan Pembahasan

3.1. Sampel Penelitian

Pada penelitian ini ukuran sampel (jumlah responden) diperoleh dengan menggu-

nakan rumus Slovin. Diperoleh informasi bahwa banyak pasien (N) selama bulan

Februari yaitu 953 orang pasien. Dengan demikian dapat ditentukan banyak re-

sponden (n) sebagai berikut,

n =
N

1 +Ne2

=
953

1 + 953(0.1)2
= 90.50 ≈ 91 responden

Jadi banyak responden yang dibutuhkan dalam penelitian ini minimal 91 orang

pasien.

3.2. Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas dilakukan terhadap masing-masing indikator pada tingkat kinerja dan

juga tingkat kepentingan. Uji validitas dilakukan dengan menghitung nilai koefisien

korelasi (rxy) masing-masing indikator dan kemudian dilanjutkan dengan menghi-

tung nilai statistik ujinya (thitung). Nilai thitung yang diperoleh dibandingkan den-

gan nilai t(α
2 ,db)

= 2, 024 (dengan n = 40 sehingga db = n − 2 = 40 − 2 = 38 dan

α = 0.05), n = 40 merupakan jumlah responden pada kuesioner uji coba. Suatu

indikator dikatakan valid apabila terjadi tolak H0 yaitu jika |thitung| > t(α
2 ,db)

.

Hasil uji validitas masing-masing indikator pada tingkat kinerja dan harapan

dirangkum dalam tabel berikut.
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Dari Tabel 3.1 terlihat bahwa nilai thitung setiap indikator lebih besar dari pada

nilai t(α
2 ,db)

= 2, 024, ini berarti tolak H0 sehingga dapat disimpulkan semua in-

dikator pada kuisioner dinyatakan valid.

Selanjutnya akan dilakukan uji realibilitas dengan menggunakan persamaan

Cronbachs Alpha. Pada tingkat kinerja diperoleh nilai Cronbachs Alpha sebagai

berikut,

Cα =

(
24

24− 1

)(
1− 10.9556

49.7494

)
= 0.814.

Sedangkan pada tingkat kepentingan nilai Cronbachs Alpha yang diperoleh sebagai

berikut,

Cα =

(
24

24− 1

)(
1− 8.9825

71.8275

)
= 0.913.

Dari hasil perhitungan, nilai Cronbachs Alpha pada tingkat kinerja dan tingkat

kepentingan terletak pada selang 0, 80−1, 00, ini berarti kuesioner ini sangat reliabel

untuk digunakan dalam penelitian ini.

3.3. Customer Satisfaction Index

Customer satisfaction index digunakan untuk mengukur kepuasan pasien secara

menyeluruh dengan memperhatikan tingkat kepentingan dari indikator-indikator
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pelayanan. Untuk hasil perhitungan nilai Mean Importance Score (MIS), Mean Sat-

isfaction Score (MSS), Weight Factors (WF) dan Weight Score (WS) dari masing-

masing indikator, dirangkum pada tabel berikut,

Kemudian dapat dihitung nilai CSI sebagai berikut,

CSI =
3.9071

5
× 100% = 78.14%

Nilai CSI yang diperoleh berada pada interval 0, 66− 0, 80 yang berarti secara

umum pasien telah merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak

Poliklinik Embun Pagi RSUP M. Djamil Padang. Namun pihak Poliklinik Embun

Pagi RSUP M. Djamil Padang harus meningkatkan lagi kualitas pelayanannya, agar

nilai CSI nya bisa mendekati 100%, sehingga pasien merasa lebih puas lagi dengan

pelayanan yang ada.
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3.4. Importance Performance Analysis

Importance Performance Analysis (IPA) dilakukan untuk melihat penyebaran

indikator-indikator pada diagram kartesius. Terlebih dahulu akan dihitung nilai

rata-rata skor tingkat kinerja (xj) dan rata-rata skor tingkat kepentingan (yj)

dari masing-masing indikator. Dengan begitu akan terbentuk titik koordinat dari

masing-masing indikator (xj , yj), yang kemudian nilai ini akan diplotkan ke dalam

diagram kartesius. Hasil perhitungan nilai rata-rata skor tingkat kinerja (xj) dan

rata-rata skor tingkat kepentingan (yj) dirangkum dalam Tabel 3.3 berikut.
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Dari diagram yang terbentuk kita dapat menginterpretasikannya sebagai berikut:

1. Kuadran I menunjukkan penyebaran indikator-indikator yang harus diper-

hatikan dan ditingkatkan oleh pihak Poliklinik Embun Pagi RSUP M.

Djamil. Karena indikator-indikator ini dianggap penting bagi pasien namun

belum terlaksana dengan baik. Indikator yang tersebar dalam kuadran ini

yaitu ketersediaan tempat parkir.

2. Kuadran II menunjukkan indikator-indikator yang juga dirasa penting bagi

pasien dan telah terlaksana dengan baik oleh pihak Poliklinik Embun

Pagi RSUP M. Djamil. Karena indikator ini dianggap penting oleh pasien,

jadi indikator yang tersebar di kuadran II ini merupakan penunjang bagi

kepuasan pasien sehingga harus dipertahankan.

3. Kuadran III menunjukkan indikator-indikator yang dianggap kurang pent-

ing oleh pasien dan kinerjanya pun tidak terlalu diperhatikan oleh pihak

Poliklinik Embun Pagi RSUP M. Djamil. Indikator yang tersebar pada

kuadran ini memberikan pengaruh sangat kecil terhadap kepuasan yang

dirasakan oleh pasien.

4. Kuadran IV menunjukkan indikator-indikator yang dianggap berlebihan

dalam pelaksanaannya. Karena dengan tingkat kepentingan yang relatif

rendah namun dalam pelaksanaannya memberikan kepuasan yang tinggi

kepada pasien.
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4. Kesimpulan

Dari hasil penelitian yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa secara umum pasien

telah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak Poliklinik Embun

Pagi RSUP M. Djamil Padang. Hal ini terlihat dari nilai Customer Satisfaction In-

dex sebesar 78,14%. Namun itu masih belum maksimal sehingga perlu ditingkatkan

lagi, agar pasien lebih merasa puas lagi dengan pelayanan Poliklinik Embun Pagi.

Berdasarkan hasil pengolahan yang dilakukan dengan Importance Performance

Analysis (IPA), dapat diketahui indikator-indikator yang harus dibenahi dan men-

jadi prioritas untuk perbaikan. Indikator-indikator yang dirasa penting bagi pasien

dan telah terlaksana dengan baik oleh pihak Poliklinik Embun Pagi RSUP M.

Djamil harus dipertahankan. Indikator-indikator tersebut yaitu kelayakan kondisi

gedung, kebersihan dan kelengkapan alat-alat medis, kesesuaian resep obat dengan

penyakit, keamanan rumah sakit dan ruang pasien, kemampuan dokter mendiag-

nosa penyakit, keterampilan dokter dan perawat dalam bekerja, keramahan petugas

administrasi serta keramahan dokter dan perawat saat melakukan pemeriksaan.

Indikator yang berada pada skala prioritas utama harus segera dibenahi, yaitu

ketersediaan tempat parkir.
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