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ABSTRAK 

Yosandra Ananda Indra : Analisis Kepuasan Pasien BPJS Terhadap 

Kualitas Pelayanan di Instalasi Rawat Jalan 

RSUD Solok Menggunakan Importance 

Perfomance Analysis 

 

Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Solok 

merupakan salah satu Rumah Sakit yang menerima pasien BPJS Kesehatan. 

Adanya Instalasi Rawat Jalan RSUD Solok sangat membantu untuk menunjang 

akses kesehatan oleh masyarakat. Permasalahan dalam penelitian ini adalah 

adanya kritikan dan keluhan dari pasien terhadap pelayanan di Instalasi Rawat 

Jalan RSUD Solok. Tujuan penelitian ini adalah mengetahui nilai tingkat 

kepuasan pasien, gambaran objektif kinerja Instalasi Rawat Jalan RSUD Solok 

dan mengetahui pelayanan apa yang harus ditingkatkan dan dipertahankan.   

Jenis penelitian adalah penelitian deskriptif. Populasi dalam penelitian 

adalah seluruh pasien yang berobat di Instalasi Rawat Jalan RSUD Solok dengan 

kriteria minimal 2 kali berobat dan sampel berjumlah 96 orang dengan kriteria 

minimal 2 kali berobat di Instalasi Rawat Jalan RSUD Solok. Teknik pengambilan 

sampel yang digunakan adalah accidental sampling. Kemudian dilakukan 

penyebaran kuisioner yang terdiri dari 32 atribut pernyataan. Data yang diperoleh 

diolah menggunakan metode Importance Peformance Analysis.  

Berdasarkan hasil penelitian, pasien merasa puas terhadap kinerja di 

Instalasi Rawat Jalan RSUD Solok. Berdasarkan hasil Importance Performance 

Analysis ada beberapa kinerja yang harus di tingkatkan jumlah dokter yang 

melayani pasien di Intalasi Rawat Jalan RSUD Solok, kecepatan dan ketepatan  

petugas apotek dalam melayani pasien, ketepatan dokter dalam mendiagnosa 

penyakit, dokter melakukan pemeriksaan sebelum membuat obat, Perhatian/  

kepedulian petugas pendaftaran/ administrasi dalam proses. 

Kinerja yang harus di pertahankan adalah Ketanggapan perawat dalam 

merespon keluhan pasien, ketanggapan dokter dalam merespon dan melakukan 

pemeriksaan, kejelasan informasi yang diberikan petugas pendaftaran/administrasi 

dalam proses pendaftaran, kejelasan informasi yang diberikan perawat tentang 

tindakan yang akan dilakukan, kejelasan informasi yang diberikan dokter terhadap 

penyakit,Keramahan dan kesopanan dokter saat melayani pasien, keramahan dan 

kesopanan petugas apotek saat melayani pasien,perhatian/ kepedulian yang 

diberikan dokter selama menjalani pemeriksaan/ pengobatan, perhatian/ 

kepedulian yang diberikan petugas apotek saat pasien memberikan resep obat, 

perawat/dokter memberi kesempatan pasien untuk bertanya dan menyampaikan 

keluhan. 

 

Kata Kunci   :  BPJS, Instalasi Rawat Jalan RSUD Solok, Kepuasan Pasien, 

Importance Performance Analysis 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Masalah kesehatan telah menjadi kebutuhan pokok bagi masyarakat. 

Semua orang pasti menginginkan kesehatan karena kesehatan dinilai sebagai 

hal yang sangat berharga dan mahal. Oleh karena itu dalam rangka 

mendukung kesehatan bagi setiap orang, pemerintah telah mendirikan 

beberapa sarana kesehatan bagi masyarakat, salah satunya adalah rumah sakit. 

Rumah sakit merupakan salah satu sarana yang memberikan pelayanan 

kesehatan kepada masyarakat dan memiliki peranan yang sangat penting 

dalam mempercepat peningkatan derajat kesehatan masyarakat. 

Pemerintah juga telah mendirikan lembaga kesehatan yang dapat 

membantu masyarakat dalam menangani masalah kesehatan. Lembaga 

tersebut adalah Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS). BPJS kesehatan 

merupakan badan hukum publik yang berfungsi menyelenggarakan program 

jaminan kesehatan bagi seluruh masyarakat Indonesia. Peserta BPJS terdiri 

dari Peserta Bantuan Iur (PBI) yang terdiri dari fakir miskin serta orang tidak 

mampu, golongan non PBI atau peserta dari peralihan ASKES, dan peserta 

Mandiri. peserta non PBI atau mandiri mereka harus membayar iuran setiap 

bulannya paling sedikit Rp 25.500,00. BPJS kesehatan didirikan pada bulan 

Januari 2014, Program ini diharapkan mampu memberikan pelayanan yang 

baik dan dapat mempermudah masyarakat dalam memperoleh kesehatan. 

Terpenuhinya mutu pelayanan Instalasi Rawat Jalan RSUD Solok 

sesuai standar pelayanan diperlukan pengukuran kualitas mutu pelayanan. 



2 
 

 

Menurut Parasurama & Zethmil (1990), dimensi mutu pokok yang digunakan 

untuk mengukur mutu pelayanan kesehatan meliputi keandalan (reliability), 

ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), empati atau kepedulian 

(emphaty) dan bukti langsung atau berwujud (tangibles). 

Keandalan (reliability) adalah kemampuan perusahaan (RSUD) 

untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 

terpercaya. Ketanggapan (responsibility) adalah suatu kemampuan untuk 

membantu dan memberikan layanan yang cepat dan tepat kepada pasien. 

Jaminan (assurance) yakni mencakup pengetahuan, keterampilan, 

kesopansantunan dan kemampuan para petugas yang mampu menumbuhkan 

rasa kepercayaan pasiennya. Empati (empathy) adalah memberikan perhatian, 

tulus dan bersifat individual kepada pasien dengan berupaya memahami 

keinginan pasien. Bukti fisik (tangibles) berkenaan dengan daya tarik fasilitas 

fisik, perlengkapan dan material yang digunakan perusahaan (Instalasi Rawat 

Jalan) serta penampilan karyawan (petugas) menurut Parasuraman & Zethmil 

(1990). 

Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Solok 

merupakan salah satu Rumah Sakit  yang menerima pasien BPJS Kesehatan. 

Oleh sebab itu, pihak Rumah Sakit tentunya harus memberikan pelayanan 

terbaik agar pasien BPJS yang berkunjung merasa nyaman dan puas. 

Berdasarkan wawancara yang dilakukan pada bulan Januari 2018 kepada 

pasien BPJS Instalasi Rawat Jalan RSUD Solok, ada beberapa kritikan dan 
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keluhan yang di ungkapkan oleh pasien terhadap pelayanan di Instalasi Rawat 

Jalan RSUD Solok.  

Kritikan dan keluhan yang diungkapkan pasien karena permasalahan 

tersebut, menimbulkan persepsi negatif pasien. Apabila hal tersebut dibiarkan 

terus menerus akan berdampak terhadap Instalasi rawat Jalan RSUD Solok 

seperti, pasien tidak mau lagi berobat ke Instalasi Rawat jalan RSUD Solok. 

Menurut Kotler (2002:58), “Kepuasan sebagai perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang dialami setelah membandingkan persepsi kinerja atau hasil 

suatu produk dengan harapan-harapannya”. 

Pasien akan merasa puas apabila kualitas pelayanan yang diberikan 

Instalasi rawat Jalan RSUD Solok sama atau melebihi harapannya, sebaliknya 

pasien akan kecewa dan tidak puas apabila pelayanan yang diberikan kurang 

atau tidak sesuai dengan harapan pasien. Maka perlu dilihat kinerja Instalasi 

rawat jalan RSUD Solok apakah sudah mencukupi standar pelayanan yang 

baik. selain itu, diukur juga tingkat kepentingan menurut pasien. Dengan 

mengukur tingkat kepentingan, dapat dilihat kinerja mana yang perlu 

dipertahankan dan ditingkatkan menurut kepentingan pasien. Selain itu, dapat 

ditentukan langkah perbaikan secara terencana mulai dari atribut-atribut yang 

dianggap penting namun kinerjanya masih kurang, sehingga pasien tetap 

berobat di Instalasi Rawat Jalan RSUD Solok. 

Salah satu analisis yang dapat digunakan untuk mengetahui tingkat 

kepuasan pasien adalah Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance 

Performance Analysis (IPA). Menurut Tjiptono (2014),Customer Satisfaction 
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Index adalah metode pengukuran untuk menentukan tingkat kepuasan 

konsumen (pasien) secara menyeluruh dengan mempertimbangkan tingkat 

kepentingan dari atribut kualitas layanan jasa yang diukur. Hasil analisis 

Customer Satisfaction Index dapat mengetahui nilai tingkat kepuasan pasien 

terhadap pelayanan Instalasi Rawat Jalan RSUD Solok.  

Importance Performance Analysis, menurut Rahmawati (2010),  

adalah analisis yang digunakan untuk membandingkan antara expectation 

(harapan) dengan perceived performance (Kinerja Pihak Instalasi Rawat 

Jalan) dalam mengukur kepuasan konsumen (pasien) suatu perusahaan. 

Important Performance Analysis memplot pasangan titik-titik dari rata-rata 

tingkat kepentingan (perceived) dengan rata-rata tingkat kepuasan 

(performance) yang masing-masingnya mewakili sumbu Y dan X dalam 

kuadran Cartesius. Hasil Importance Performance Analysis berupa gambaran 

objektif tingkat kepentingan dan kepuasan pasien BPJS terhadap pelayanan 

Instalasi Rawat Jalan RSUD Solok dan juga dapat mengetahui atribut-atribut 

pelayanan yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan Instalasi Rawat Jalan RSUD Solok 

Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan tersebut, maka    

dilakukan penelitian yang berjudul “Analisis Kepuasan Pasien BPJS 

Terhadap Kualitas Pelayanan di Instalansi Rawat Jalan Rumah Sakit 

Umum Daerah Solok Menggunakan Importance Performance Analysis”. 
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B. Rumusan masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka dapat dirumuskan 

permasalahan yang diteliti sebagai berikut: 

1. Berapa nilai tingkat kepuasan Pasien BPJS Instalansi Rawat Jalan terhadap 

pelayanan RSUD Solok berdasarkan Customer Satisfaction Index? 

2. Apa saja atribut-atribut pelayanan yang perlu ditingkatkan dan 

dipertahankan untuk meningkatkan kualitas pelayanan Pasien BPJS 

Instalansi Rawat Jalan RSUD Solok berdasarkan Importance Performance 

Analysis ? 

C. Tujuan penelitian 

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah mengetahui  

1. Nilai tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan Pasien BPJS Instalansi 

Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Solok berdasarkan Customer 

Satisfactin Index. 

2. Atribut-atribut pelayanan yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan Pasien BPJS Instalansi Rawat Jalan 

Rumah Sakit Umum Daerah Solok berdasarkan Importance Performance 

Analysis. 
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D. Manfaat penelitian 

Adapun manfaat dari hasil penelitian adalah  

1. Menambah pengetahuan, wawasan dan pemahaman materi serta 

menerapkan ilmu dan teori yang telah didapat dan dipelajari dalam proses 

perkuliahan bagi peneliti. 

2. Bahan masukan dan pertimbangan untuk merumuskan upaya-upaya bagi 

Instalasi Rawat Jalan RSUD Solok dalam menelaah kebutuhan dan 

keinginan pasien, serta mengetahui tingkat kepentingan pasien yang dilihat 

dari segi kualitas pelayanan yang diberikan sehingga dapat memenuhi 

harapan bagi kepuasan pasien. 

3. Sebagai wacana dalam memberikan masukan, saran dan pandangan 

kepada Instalasi Rawat Jalan RSUD Solok untuk peningkatan 

mutu/kualitas layanan serta pencapaian kepuasan pasien bagi masyarakat, 

khususnya masyarakat pengguna Instalasi Rawat Jalan RSUD Solok. 

4. Hasil penelitian dapat digunakan sebagai referensi bagi penelitian 

selanjutnya. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian maka diperoleh: 

1. Nilai tingkat kepuasan pasien terhadap kinerja dari pihak Instalasi Rawat 

Jalan RSUD Solok berdasarkan customer satisfaction index (CSI) adalah 

67.394%. Nilai tersebut berada pada rentang nilai CSI diantara 66% - 

80,99%. Ini berarti bahwa pasien BPJS cukup puas atas kinerja Instalasi 

Rawat Jalan RSUD Solok. 

2. Berdasarkan atribut kepuasan pasien terhadap kinerja Instalasi Rawat Jalan 

RSUD Solok yang diteliti, ada beberapa kinerja yang harus di tingkatkan 

dan di pertahankan. 

a. Kinerja yang harus ditingkatkan adalah jumlah dokter yang melayani 

pasien di Intalasi Rawat Jalan RSUD Solok, kecepatan dan ketepatan  

petugas apotek dalam melayani pasien, ketepatan dokter dalam 

mendiagnosa penyakit, dokter melakukan pemeriksaan sebelum 

membuat obat, Perhatian/kepedulian petugas pendaftaran/ 

administrasi dalam proses. 

b. Kinerja yang harus di pertahankan adalah ketanggapan perawat 

dalam merespon keluhan pasien, ketanggapan dokter dalam 

merespon dan melakukan pemeriksaan, kejelasan informasi yang 

diberikan petugas pendaftaran/administrasi dalam proses 

pendaftaran, kejelasan informasi yang diberikan perawat tentang 
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tindakan yang akan dilakukan, kejelasan informasi yang diberikan 

dokter terhadap penyakit, keramahan dan kesopanan dokter saat 

melayani pasien, keramahan dan kesopanan petugas apotek saat 

melayani pasien,  perhatian/kepedulian yang diberikan dokter selama 

menjalani pemeriksaan/pengobatan, perhatian/kepedulian yang 

diberikan petugas apotek saat pasien memberikan resep obat, 

perawat/dokter memberi kesempatan pasien untuk bertanya dan 

menyampaikan keluhan. 

B. Saran 

Saran yang dapat disampaikan dalam penelitian ini adalah: 

1. Instalasi Rawat Jalan RSUD Solok harus memprioritaskan perbaikan 

atribut yang ada pada kuadran I dari hasil IPA salah satunya adalah 

kecepatan dan ketepatan  petugas apotek dalam melayani pasien agar 

pasien tidak menunggu obat terlalu lama karena pasien dan Instalasi 

Rawat Jalan RSUD Solok harus mempertahankan atribut yang berada 

pada Kuadran II salah satunya adalah ketanggapan dokter dalam 

merespon dan melakukan pemeriksaan pasien. 

2. Bagi peneliti selanjutnya agar dapat menggunakan analisis Customer 

Satisfaction Index (CSI) dan Importance Performance Analysis (IPA) 

dengan analisis lanjutan seperti Biplot,SEM, GAP dan lainnya dalam 

permasalahan yang sesuai serta dapat berguna bagi pasien dan lembaga 

tertentu.  
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