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RINGKASAN

Arini Syafira Utami. Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Pasien
Rawat Jalan di Krakatau Medika Hospital. Dibimbing Oleh Akbar Gunawan, ST.,
MT dan Nuraida Wahyuni, ST., MT.

Latar Belakang : Rumah sakit yang mendapatkan akreditasi paripurna
wajib selalu meningkatkan pelayanan kesehatan bagi para pasien umum maupun
mitra kerja sama. Pelayanan pasien menjadi salah satu dari kelompok kerja yang
wajib mendapatkan nilai baik mulai dari akreditasi tingkat dasar rumah sakit
sekalipun. Akreditasi KM Hospital saat ini meraih predikat Paripurna yaitu
tingkat tertinggi dalam akreditasi rumah sakit di indonesia. Dalam pelayanan di
rumah sakit, unit rawat jalan merupakan salah satu yang paling sibuk dalam
melayani pasien dan menjadi ujung tombak untuk melihat pelayanan terhadap
pasien, karena unit rawat jalan merupakan unit pelayanan kesehatan pertama yang
dihadapkan kepada pasien untuk melihat tingkat kesehatan suatu pasien. Unit
rawat jalan adalah pelayanan kedokteran yang diberikan oleh pihak rumah sakit
dengan membutuhkan waktu yang singkat untuk penyembuhannya atau tidak
memerlukan pelayanan perawatan dalam bentuk rawat inap. Dimana pelayanan
unit rawat jalan yang tersedia di KM Hospital yaitu poli umum, poli gigi dan poli
gigi spesialis, poli geriartri, klinik kecantikan (beautician), catherization
laboratory (cath lab), endoscopy, dan poli spesialis Krakatau Medika. Poli
spesialis Krakatau Medika meliputi poli penyakit dalam, poli bedah umum, poli
anak, poli kebidanan dan kandungan, poli bedah syaraf, poli bedah thorak
kardiovaskuler, poli mata, poli jantung, poli syaraf, poli paru, poli kulit dan
kelamin, poli psikiatri, poli bedah tulang (orthopedi), poli rehabilitasi medik, poli
urologi, poli digestive, poli onkologi, poli KIA, dan poli okupasi.Penilitian ini
dilakukan karena berdasarkan data kunjungan pasien rawat jalan pada KM
Hospital yang didapat oleh peneliti dari bulan Januari 2019 - Oktober 2019
jumlah pasien rawat jalan mengalami penurunan sebesar 25,52%, berdasarkan
pada data pasien rawat jalan dibulan Januari 2019 - Oktober 2019. Hal tersebut
bisa saja disebabkan oleh tingkat pelayanan KM Hospital yang belum mencukupi
kebutuhan pasien rawat jalan dan hal ini dikuatkan berdasarkan hasil wawancara
yang dilakukan oleh peneliti kepada beberapa pasien rawat jalan sebelum
dilakukannya penyebaran kuesioner yaitu diperoleh opini bahwa pasien merasa
mengeluh terhadap beberapa Kkinerja pelayanan yang diberikan, contohnya
sepertinya pelayanan dokter dijalankan tidak sesuai jadwal yang tertera dan
menunggu pelayanan di apotek lebih dari satu jam.

Perumusan Masalah: Perumusan masalah dari penelitian ini adalah
bagaimana persepsi pasien terhadap atribut — atribut pelayanan menurut metode
IPA, apa saja atribut pelayanan yang perlu ditingkatkan berdasarkan kategori



model KANO, dan apa saja atribut yang menjadi prioritas untuk ditingkatkan oleh
manajemen KM Hospital berdasarkan integrasi metode IPA dan model KANO.

Tujuan Penelitian : Tujuan penelitian ini adalah mengetahui persepsi
pasien terhadap atribut — atribut pelayanan menurut metode IPA, mengetahui
atribut pelayanan yang perlu ditingkatkan berdasarkan kategori model KANO,
dan mengetahui atribut yang menjadi prioritas untuk ditingkatkan oleh
manajemen KM Hospital bedasarkan integrasi metode IPA dan model KANO.

Metode Penelitian : Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis tingkat
kepuasan pasien rawat jalan di KM Hospital menggunakan metode integrasi
anatara metode IPA dan model KANO yang bertujuan untuk memperoleh atribut
pelayanan yang menjadi prioritas untuk ditingkatkan oleh manajemen KM
Hospital. Metode IPA sendiri metode yang bisa digunakan untuk menganalisis
persepsi pasien rawat jalan seberapa puas dan seberapa penting terhadap kinerja
pelayanan yang tersedia. Model KANO digunakan untuk mengkategorikan atribut
— atribut layanan dan atribut tersebut dilihat seberapa baik atribut tersebut mampu
memuaskan kebutuhan pasien rawat jalan. Untuk memperoleh opini pasien
menggunakan dua macam kuesioner yaitu kuesioner metode IPA dan kuesioner
model KANO. Dimana teknik pengambilan sampel atau yang dijadikan responden
dalam penelitian ini yaitu diambil secara acak sederhana (simple random
sampling) dengan jumlah sampel sebesar 100 responden.

Hasil Penelitian : Hasil penelitian yang didapat pada penelitian ini yaitu
pada metode IPA didapat bahwa terdapat 5 atribut yang termasuk pada Kuadran |
(Prioritas Utama) yaitu atribut 1, 2, 6, 7, dan 10. Terdapat 8 atribut yang termasuk
pada Kuadran Il (Pertahankan Prestasi) yaitu atribut 3, 4, 17, 18, 19, 20, 24, dan
25. Selain itu terdapat 7 atribut yang termasuk dalam Kuadran Il ( Prioritas
Rendah) yaitu atribut 8, 11, 12, 16, 21, 22, dan 23. Pada Kuadran IV (Berlebihan)
terdapat 4 atribut yang termasuk dalam kuadran ini yaitu atribut 5, 13, 14, dan 15.
Hasil penelitian pada Model KANO didapat bahwa terdapat 4 atribut pada
kategori must — be yaitu atribut 10, 12, 24, dan 25. Pada kategori perfomance
terdapat 6 atribut yaitu atribut 1, 2, 4, 6, 8, dan 13. Pada kategori attractive
terdapat 6 atribut yaitu atribut 3, 5, 7, 14, 19, dan 23. Pada integrasi metode IPA
dan model KANO terdapat 5 atribut pelayanan untuk dilakukannya peningkatan
kinerja layanan yaitu atribut 10, 6, 2, 1, dan 7.

Kesimpulan : Berdasarkan hasil penelitian ini didapat dapat disimpulkan
bahwa terdapat lima atribut pelayanan untuk dilakukannya peningkatan kinerja
layanan yaitu pada atribut 10, 6, 2, 1, dan 7.

Kata Kunci : IPA, model KANO, kepuasan pasien, integrasi metode IPA
dan model KANO



ABSTRAK

ARINI SYAFIRA UTAMI. Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap
Pasien Rawat Jalan Di Krakatau Medika Hospital. Dibimbing oleh AKBAR
GUNAWAN dan NURAIDA WAHYUNI

Rumah sakit yang mendapatkan nilai paripurna wajib selalu meningkatkan
pelayanan kesehatan bagi para pasien umum maupun mitra kerja sama.
Pelayanan pasien menjadi salah satu dari kelompok kerja yang wajib
mendapatkan nilai baik mulai dari akreditasi tingkat dasar rumah sakit sekalipun
Akreditasi KM Hospital saat ini meraih predikat Paripurna yaitu tingkat
tertinggi dalam akreditasi rumah sakit di indonesia. Hal ini guna meningkatkan
kinerja pelayanan rumah sakit sesuai dengan harapan dan keinginan pasien.
Selain itu peningkatan pelayanan kesehatan ini dapat juga meningkatkan daya
saing terhadap rumah sakit sejenis. Pada bulan Januari 2019 — Oktober 2019 KM
Hospital mengalami penurunan jumlah pasien rawat jalan sebesar 25,52%. Hal
tersebut bisa saja disebabkan oleh tingkat pelayanan KM Hospital yang belum
mencukupi kebutuhan pasien rawat jalan dan hal ini dikuatkan berdasarkan hasil
wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada beberapa pasien rawat jalan
sebelum dilakukannya penyebaran kuesioner yaitu diperoleh opini bahwa pasien
merasa mengeluh terhadap beberapa Kkinerja pelayanan yang diberikan,
contohnya sepertinya pelayanan dokter dijalankan tidak sesuai jadwal yang
tertera dan menunggu pelayanan di apotek lebih dari satu jam. Pengumpulan
data melalui observasi, wawancara, dan penyebaran kuesioner kepada pasien
rawat jalan sebanyak 100 orang. Tujuan Penelitian ini adalah mengetahui
presepsi pasien terhadap atribut — atribut pelayanan menurut metode IPA,
mengetahui atribut pelayanan yang perlu ditingkatkan berdasarkan kategori
model KANO, dan mengetahui atribut yang menjadi prioritas untuk ditingkatkan
oleh manajemen KM Hospital berdasarkan integrasi metode IPA dan model
KANO. Dari hasil pengolahan data berdasarkan integrasi metode IPA dan model
KANO, diperoleh atribut pelayanan pada pasien rawat jalan yang perlu
mendapatkan prioritas utama untuk ditingkatkan yaitu atribut: 10 (menunggu
pelayanan di apotek kurang dari 1 jam), 6(dokter dan perawat mampu cepat
tanggap menyelesaikan keluhan pasien), 2(pelayanan dokter dijalankan sesuai
jadwal), 1(dokter mampu mendiagnosa penyakit pasien dengan tepat), dan
7(petugas apotek cepat tanggap dalam memberikan nomor antrian obat pada
pasien).

Kata Kunci : IPA, model KANO, kepuasan pasien, integrasi metode IPA dan
model KANO



ABSTRACT

ARINI SYAFIRA UTAMI. Analysis Of Customer Satisfaction Levels For
Outpatients At Krakatau Medika Hospital. Guided by AKBAR GUNAWAN
and NURAIDA WAHYUNI

Hospitals that scored plenary shall always improve health services for patients in
general and cooperation partners. Patient services to be one of the working
groups shall get good value from the basic level hospital accreditation though
Akreditasi KM Hospital today awarded the plenary is the highest level in the
accreditation of hospitals in Indonesia. This is to improve the performance of
hospital services in accordance with the expectations and wishes of the patient.
Besides the increase in health care may also improve the competitiveness against
similar hospitals. In January 2019 - October 2019 KM Hospital has decreased the
number of outpatients at 25.52%. It could have been caused by the level of service
KM Hospital were insufficient outpatient and this is corroborated by the results of
interviews conducted by the researchers to some outpatients prior to deployment
questionnaire that is obtained opinion that the patient was complaining of some of
the performance of services provided , for example, seem to care physician does
not run according to the schedule listed and waiting for service at the pharmacy
over an hour. The collection of data through observation, interviews, and
questionnaires to outpatients as many as 100 people. The purpose of this study
was to determine the patient's perception of the attributes - service attributes
according to IPA method, knowing the service attributes that need to be upgraded
by category models KANO, and determine the attributes the priority to be
improved by management KM Hospital based integration methods and models
KANO IPA. From the results of data processing based on the integration of
methods of IPA and models KANO, acquired service attribute in outpatients who
need to be given priority to be improved, namely attribute: 10 (wait for service in
the pharmacy less than 1 hour), 6 (doctors and nurses were able to quickly
respond finish complaints of patients), 2 (doctor's services are run according to
the schedule), 1 (doctors were able to diagnose patients appropriately), and 7
(dispenser responsive in providing queue numbers of drug in patients).

Keywords: IPA, KANO model, patient satisfaction, integration IPA methods and
KANO models



