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Abstrak

Menghadapi kenyataan seputar pelayanan kesehatan di Indonesia, tidak dapat dipungkiri bahwa
paradigma lama pelayanan kesehatan perlu dirombak agar dapat menjadi rumah sakit yang tetap
eksis. Rumitnya permasalahan yang dihadapi rumah sakit diperlukan manajemen rumah sakit yang
mampu mengelola dan memberikan pelayanan yang terbaik. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui persepsi pasien terhadap jenis-jenis layanan kesehatan, kesenjangan antara kinerja
(performance) dengan tingkat kepentingan (importance) yang dirasakan pasien, dan tingkat loyalitas
pasien terhadap layanan keschatan yang dilakukan di Poliklinik Anak Rumah Sakit Immanuel.
Penelitian dilakukan dengan metode deskriptif dan teknik sampling Stratified Random Sampling
(Sampling Acak Stratifikasi). Hasil penelitian adalah pasien memberikan penilaian yang baik
(55,73%) terhadap jenis-jenis layanan kesehatan di Poliklinik Anak, masih terdapat kesenjangan
antara tingkat kepentingan (harapan) pelanggan dengan penilaian kinerja poliklinik, dan pelanggan
bersikap “loyal” terhadap poliklinik.

Kata Kunci: Pengembangan fasilitas layanan poliklinik, kebutuhan dan loyalitas pelanggan.

Abstract
Facing the realities surrounding healthcare services in Indonesia, it cannot be denied that the old
paradigm of healthcare services needs to be overhauled to ensure the continued existence of
hospitals. The complexity of the issues faced by hospitals necessitates hospital management that is
capable of managing and providing the best services. The aim of this research is to determine
patients' perceptions of various healthcare services, the gap between performance and perceived
importance levels, and the level of patient loyalty to healthcare services provided at the Immanuel
Hospital Children's Clinic. The research was conducted using descriptive methods and Stratified
Random Sampling techniques. The results of the research show that patients give favorable ratings
(55.73%) to the various healthcare services at the Children's Clinic, there is still a gap between
customer expectations and the clinic's performance, and customers demonstrate loyalty to the clinic.

Keywords: Development polyclinic, loyality and customer needs.
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Pendahuluan

Perubahan yang terjadi begitu cepat
dalam  beberapa  waktu  terakhir
mengharuskan dunia usaha mengambil
antisipasi bila tidak ingin dilindas
perubahan yang teramat cepat. Zimmerer
(1998) mengemukakan bahwa seorang
wirausahawan adalah seseorang yang
menciptakan sebuah bisnis baru dengan
mengambil risiko dan ketidakpastian

demi  mencapai  keuntungan dna
pertumbuhan dengan cara
mengidentifikasi peluang dan
menggabungkan sumber daya yang
diperlukan. Untuk mempertahankan

kelangsungan hidup dan memenangkan
persaingan, perusahaan harus memiliki
daya saing yang berinovasi serta unggul
di dalam dunia bisnis yang kompetitif
(Machfoedz, 2004). Cara terbaik untuk
memenangkan persaingan adalah dengan
memberikan pelayanan yang sesuai
dengan kebutuhan pelanggan (Kaplan,
2004). Tingkat permintaan akan mutu
pelayanan kesehatan rumah sakit di
Indonesia yang semakin tinggi menuntut
para pengelola rumah sakit untuk harus
selalu melakukan upaya peningkatan
berbagai aspek dan berinovasi agar tidak
kalah saing. Menurut McKinsey (2003),
untuk mempertahankan kelangsungan
sebuah perusahaan kuncinya adalah
budaya organisasi (corporate culture
change), yaitu harus tampak dalam
Strategy (pengalokasian sumber daya
untuk mencapai tujuan organisasi),
Structure (hubungan antar berbagai unit
kerja), System (prosedur dan proses yang
berlaku dalam organisasi), Staff (jumlah
dan karakteristik personal), Style (gaya
kepemimpinan mana yang akan dipilih,
directive, supportive, participative, atau
achievement-oriented), Skill
(kemampuan personal organisasi), dan
Shared value (nilai sentral atau budaya
organisasi sebagai perekat dari seluruh
unit kerja). Data kunjungan rawat jalan
Poliklinik Anak Rumah Sakit Immanuel
pada pusat diagnostik maupun pusat
medik secara keseluruhan pada tahun
2003 sebanyak 22.38 kunjungan dan
tahun 2004 sampai Bulan Oktober
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sebanyak 21.264 kunjungan. Gambaran
persentase secara keseluruhan data
kunjungan selama rentang tersebut masih
belum menunjukkan adanya peningkatan

kunjungan yang signifikan. Melalui
penelitian  ini  diharapkan  untuk
memberikan solusi upaya perbaikan

dalam penyebab dan masalah yang
terjadi di Poliklinik Anak Rumah Sakit
Immanuel.

Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode
analisis  deskriptif =~ dan  analisis
Importance and Performance. Metode
pengambilan sampel yang digunakan
adalah  descriptive  survey  dan
explanatory  survey. Penelitian ini
dilaksanakan di Poliklinik Anak Rumah
Sakit Immanuel Bandung, selama
periode tahun 2003 — 2004. Populasi
dalam penelitian ini adalah para pasien
yang melakukan rawat jalan pada
Poliklinik Anak Rumah Sakit Immanuel
pada kurun waktu Bulan Oktober 2003 —
Desember 2004.

Stratified Random Sampling (Sampling
Acak Stratifikasi)

Sampel yang didapat bersifat relatif
heterogen, yaitu memiliki kecenderungan
respon yang berbeda antara Pusat
Diagnostik dan Pusat Medik, maka tipe
sampling ini paling tepat, yaitu dengan
membagi populasi ke dalam dua strata
tersebut.

Berkaitan pelibatan proporsi respon dari
responden terhadap suatu fasilitas
layanan yang diberikan, maka ukuran
sampel minimal yang diambil melibatkan
penaksiran parameter proporsi melalui
persamaan berikut:

n
L _Nim(1—m)

2
)
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Keterangan:

Ni :  Ukuran srata ke-i

T : Proporsi dari strata ke-I
(karena proporsi
populasinya belum
diketahui, maka dalam
hal ini digunakan nilai
=0,5

w; :  Bobot untuk strata ke-i,
w; = %

é : Bound of Error
(penyimpangan terbesar
yang mungkin terjadi)

VA (1-9,) Bilangan yang diperoleh
dari tabel normal baku
dengan risiko kekeliruan
sebesar o

N : Ukuran populasi

L : Banyaknya strata

Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif digunakan untuk

memberikan gambaran secara kasar
mengenai  berbagai respon  yang
diberikan oleh pasien terhadap layanan
Poliklinik Anak Rumah Sakit Immanuel.
Data yang diperoleh akan disajikan ke
dalam bentuk diagram lingkaran dan
diagram batang.

Analisis Importance and Performance
Analisis Importance and Performance
digunakan untuk mengetahui tingkat
kepentingan (harapan) pasien terhadap
apa yang secharusnya dikerjakan oleh
pihak rumah sakit agar mampu
memberikan apa yang diinginkan pasien.
Kemudian analisis ini dapat digunakan
juga sebagai alat untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan, dengan Importance
and Performance Matrix.

Analisis Strategi menggunakan
Importance and Performance Matrix

Kuadran I Kuadran II
(attributes to (maintain
improve) performance)
Kuadran III Kuadran IV
(attributes to (main priority)
maintain)
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Fungsi keempat kuadran tersebut dapat
dijelaskan seperti berikut.

Kuadran : Memuat faktor-faktor

I yang memiliki tingkat
kepuasan yang masih
sangat rendah.

Kuadran : Memuat faktor-faktor

II yang memiliki tingkat
kepuasan yang relatif
lebih tinggi.

Kuadran : Memuat faktor-faktor

I yang memlilki kinerja
yang rendah.

Kuadran Memuat faktor-faktor

v yang dianggap kurang
penting dan dirasakan
terlalu berlebihan.

Analisis Skor

Pada penelitian ini menggunakan metode
Likert  Summated  Rating  untuk
mengetahui tingkat loyalitas pasien
terhadap Poliklinik Anak Rumah Sakit
Immanuel. Langkah yang dilakukan
adalah degan terlebih dahulu menentukan
skor minimal, maksimal, kuartil 1 (K;),
Median (Me), dan Kuartil I (K3).
Selanjutnya menentukan kriteria sebagai
berikut:

Total Skor>K3 = Sikap Sangat
Positif

Total Skor>Me = Sikap Positif

—K;

Total Skor > K1 = Sikap Negatif

—Me

Total Skor <K; = Sikap Sangat
Negatif

Total skor diperoleh melalui persamaan
berikut:

Skor Minimum (1xnxi)
Skor Kuartil 1 = (2xnxi)
Skor Median = (3xnxi)
Skor Kuartil 3 = (4xnxi)
Skor Maksimum = (5xnxi)

Keterangan:
n = jumlah responden
I = jumlah item pertanyaan
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Untuk menghasilkan output yang realibel
maka jumlah responden dan item
pertanyaan yang dianalisis adalah yang
tidak memiliki missing value (nilai
kosong, responden tidak memberikan
jawaban).

Hasil Penelitian

Poliklinik  Anak
Immanuel

Poliklinik anak merupakan bagian dari
poliklinik yang ada di Rumah Sakit

Rumah Sakit
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Immanuel yang merpuakan bagian dari
fasilitas pelayanan kesehatan untuk Unit
Rawat Jalan. Pelayanan rawat jalan pada
Poliklinik Anak diberikan di dua tempat,
yaitu Pusat Medik dan Pusat Diagnostik.
Fasilitas ruangan di Pusat Medik terdiri
dari dua ruangan pemeriksaan dan satu
ruangan untuk BKIA. Sedangkan pada
pusat  diagnostik  terdapat empat
pemeriksaan dokter spesialis anak dan
satu ruangan tumbuh kembang anak.

Tabel 1
Data Kunjungan Rawat Jalan Poliklinik Anak Rumah Sakit Immanuel Periode Januari
2003 — Oktober 2004.

Bulan Pusat Medis Jumlah Pusat Diagnostik Jumlah Total
Baru Lama Baru Lama

Jan ‘03 449 498 947 349 767 1116 2063
Feb ‘03 432 448 880 358 809 1167 2047
Mar ‘03 467 225 692 393 949 1342 2034
Apr ‘03 358 414 772 361 707 1068 1840
Mei ‘03 287 404 691 363 824 1187 1878
Jun ‘03 271 335 606 370 785 1155 1761
Jul <03 306 287 593 310 774 1084 1677
Agt ‘03 256 346 602 303 865 1168 1770
Sep ‘03 252 341 593 315 847 1162 1755
Okt ‘03 271 359 630 297 83- 1127 1757
Nov ‘03 256 297 553 314 791 1105 1658
Des ‘03 318 453 771 426 948 1374 2145
Jumlah 3923 4407 8330 4159 9896 14055 22385
Jan 04 335 421 756 470 1046 1516 2272
Feb ‘04 332 419 751 347 1031 1378 2129
Mar ‘04 469 490 959 550 1292 1842 2801
Apr ‘04 228 327 555 349 957 1306 1861
Mei ‘04 233 343 576 345 1067 1412 1988
Jun 04 198 331 529 348 892 1240 1769
Jul ‘04 257 340 597 340 1065 1405 2002
Agt ‘04 247 382 629 339 1194 1533 2162
Sep ‘04 278 394 672 315 1101 1416 2088
Okt ‘04 290 468 758 335 1099 1434 2192
Jumlah 2867 3915 6782 3738 10744 14482 21264

Tingkat Kebutuhan Pasien terhadap Produk yang Ditawarkan dan Penilaian Pasien

terhadap Pelayanan

Tabel 2
Tingkat Kebutuhan Pasien terhadap Produk-produk yang Ditawarkan
No Uraian 1 3 4 5
1. Pijat Bayi 0% 5.1% 35.9% 53.8% 5.1%
2. Seminar ~ Tumbuh 0% 0% 23.1% 61.5% 15.4%
Kembang Anak
3. Arena Bermain 0% 5.3% 21.1% 52.6% 21.1%




Jurnal IImu Kesehatan Immanuel p-ISSN: 1410-234X

Volume 18, Nomor 1, Juni 2024 e-ISSN: 2597-9639

4. Pembuatan Akte 0% 5.4% 21.6% 54.1% 18.9%
Kelahiran

5. Ulang Tahun 10.8% 51.4% 24.3% 10.8% 2.7%
Bersama

6. Lomba-lomba Bayi- 13.5% 29.7% 29.7% 21.6% 5.4%
Balita

7. Penyambutan Bayi 0% 43.2% 40.5% 16.2% 0%
Baru Lahir

8. Foto Bayi Baru 0% 35.1% 35.1% 27% 2.7%
Lahir

9. Ruang Cerita/ Baca 0% 13.5% 35.1% 45.9% 5.4%
Anak

10.  Poliklinik 2.6% 2.6% 5.3% 52.6% 36.8%
Perkembangan
Anak Sehat

Keterangan:

1 = Sangat tidak dibutuhkan

2 = Tidak dibutuhkan

3 = Kadang-kadang dibutuhkan
4 = Dibutuhkan

5 = Sangat dibutuhkan

Tabel 3
Penilaian Pasien terhadap Pelayanan
Kondisi
Pelayanan Tig:ﬁggzik T];::'kk Cukup Baik  Sangat Baik
Perawat 2,4% 2,4% 41,5% 46,3% 7,3%
Dokter 0% 0% 7,3% 68,3% 24.4%
Petugas 0% 9,8% 26,8% 58,5% 4,9%
Administrasi
Kassa 0% 4,9% 36,6% 56,1% 2,4%
Apotek 2,4% 4,9% 39% 51,2% 2,4%
Berdasarkan hasil tabel 3, menunjukan Sakit Immanuel menunjukkan kondisi
bahwa penilaian pasien terhadap seluruh “Baik”.

pelayanan di Poliklinik Anak Rumah

Analisis Importance and Performance Pusat Diagnostik

Tabel 4
Frekuensi Tingkat Kepentingan Pasien di Pusat Diagnostik
Atribut yang Kepentingan
No Dinilai I 2 3 4 5 Jumlah Bobot

1 Kualitas dokter 0 0 3 25 38 66 299
2 Kualitas perawat 0 0 4 26 36 66 296
3 Kualitas — ‘petugas 5 o 3 9 66 287

administrasi
4 Perhatian petugas 0 0 4 30 32 66 292
5 Sikap petugas 0 0 5 32 29 66 288
6 Kecepatan  waktu 0 0 3 29 34 66 295

pelayanan
7 Kemudahan 0o 0 2 32 32 66 294

prosedur pelayanan
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8 Kemampuan
meyakinkan 0 0 5 35 26 66 285
pelanggan
9 Lokasi Yang o 4 2 29 31 66 285
strategls
10 Kelengkapan alat 0 0 2 27 37 66 299
11 Kemutakhiran alat 0 0 4 30 32 66 292
12 Kebersihan 0 0 1 31 34 66 297
13 Kenyamanan 0 0 1 32 33 66 296
14 Apotik 0 0 3 37 26 66 287
15 Pijat bayi 0 0 9 46 11 66 266
16 Seminar tumbuh 0 0 11 44 1 66 264
kembang anak
17 Arena bermain 0 0 13 38 15 66 266
18 Pemb}latan akte 0 4 6 28 18 66 268
kelahiran
19  Fungsi dan peran
elemen-elemen
dalam struktur 0 0 7 37 22 66 279
organisasi
20 Peningkatan peran 0 0 ] 37 1 66 277
staf pengelolaan
21 Penataan  fasilitas 0 0 6 36 24 66 287
dan ruangan
22 Keterjangkauan 0 0 4 37 25 66 285
harga
23 Kesesuaian  harga 0 5 35 26 66 285
dengan pelayanan
24 Kemudahan
prosedur 0 0 2 37 27 66 289
pembayaran
Tabel 5
Frekuensi Penilaian Kinerja Rumah Sakit oleh Pasien di Pusat Diagnostik
Atribut yan Kepentingan
No Dinil;’i g I 2 P 3 g 4 5 Jumlah Bobot
1 Kualitas dokter 0 0 16 41 9 66 257
2 Kualitas perawat 0 3 24 33 6 66 240
3 Kualitas  petugas o 5 54 4y 66 242
administrasi
4 Perhatian petugas 0 2 18 43 3 66 245
5 Sikap petugas 1 3 23 37 2 66 234
6 Kecepatan ~ waktu
0 2 28 31 5 66 237
pelayanan
7 Kemudahan 0 0 24 37 5 66 245
prosedur pelayanan
8 Kemampuan
meyakinkan 0 2 28 33 3 66 235
pelanggan
9 Lokasi Yag o 9 15 39 12 66 261
strategis
10 Kelengkapan alat 0 0 14 39 13 66 263
11 Kemutakhiran alat 0 0 20 35 11 66 255
12 Kebersihan 0 0 13 42 11 66 262
13 Kenyamanan 0 1 14 39 12 66 260
14 Apotik 0 1 20 39 6 66 248
15 Pijat bayi 0 2 21 40 3 66 242
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16 Seminar  tumbuh

0 1 21 42 2 66 243
kembang anak
17 Arena bermain 0 2 21 41 2 66 241
18 Pemb}latan akte 0 3 2 38 3 66 239
kelahiran
19 Fungsi dan peran
elemen-elemen
dalam struktur 0 0 35 30 1 66 230
organisasi
20 Peningkatan peran 0 0 37 29 0 66 297
staf pengelolaan
21 Penataan fasilitas 0 0 3 33 | 66 233
dan ruangan
22 Keterjangkauan 0 5 78 35 1 66 233
harga
23 Kesesuaian  harga ) 2 39 3 66 241
dengan pelayanan
24 Kemudahan
prosedur 0 1 23 41 1 66 240
pembayaran
Pusat Medik
Tabel 6
Frekuensi Tingkat Kepentingan Pasien di Frekuensi Tingkat Kepentingan Pasien di Pusat
Medik
Atribut yang Kepentingan
No Dinilai I 2 3 4 5 Jumlah Bobot
1 Kualitas dokter 0 0 2 10 26 38 176
2 Kualitas perawat 0 0 3 15 20 38 169
3 Rualitas — ‘petugas 5 o ;s 38 161
administrasi
4 Perhatian petugas 0 0 5 16 17 38 164
5 Sikap petugas 0 0 4 22 12 38 160
6 Kecepatan  waktu 0 0 5 12 71 38 168
pelayanan
7 Kemudahan 0 0 4 15 19 38 167
prosedur pelayanan
8 Kemampuan
meyakinkan 0 0 3 25 10 38 159
pelanggan
9 Lokasi Yang o o 3 19 16 38 165
strategis
10 Kelengkapan alat 0 0 3 9 26 38 175
11 Kemutakhiran alat 0 1 4 13 20 38 166
12 Kebersihan 0 0 2 12 24 38 174
13 Kenyamanan 0 0 2 16 20 38 170
14 Apotik 0 0 3 18 17 38 166
15 Pijat bayi 0 5 12 5 6 38 136
16 Seminar tumbuh 0 0 10 2 6 38 148
kembang anak
17 Arena bermain 0 1 14 19 4 38 140
18 Pemb}latan akte 0 1 13 19 5 38 142
kelahiran
19 Fungsi dan peran 0 5 3 19 9 33 149

elemen-elemen
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dalam struktur
organisasi
20 Peningkatan peran 0 1 14 16 7 38 143
staf pengelolaan
21 Penataan fasilitas 0 0 ] 19 1 38 155
dan ruangan
22 Keterjangkauan 0 0 5 15 18 38 165
harga
23 Kesesuaian  harga 0 5 10 23 38 170
dengan pelayanan
24 Kemudahan
prosedur 0 0 5 13 20 38 167
pembayaran
Tabel 7
Frekuensi Penilaian Kinerja Rumah Sakit oleh Pasien di Pusat Medik
Atribut yang Kepentingan
No Dinilai 1 2 3 4 5 Jumlah Bobot
1 Kualitas dokter 0 0 4 27 7 38 155
2 Kualitas perawat 0 3 13 19 3 38 136
3 Kualitas petugas -, 59 38 131
administrasi
4 Perhatian petugas 1 1 18 15 3 38 132
5 Sikap petugas 0 3 19 16 0 38 127
6 Kecepatan  waktu 1 4 17 16 0 38 104
pelayanan
7 Kemudahan 0 3 14 21 0 38 132
prosedur pelayanan
8 Kemampuan
meyakinkan 0 0 26 12 0 38 126
pelanggan
9 Lokasi YaeE o 0 15 21 2 38 139
strategis
10  Kelengkapan alat 0 0 7 31 0 38 145
11 Kemutakhiran alat 0 0 16 22 0 38 136
12 Kebersihan 0 0 10 28 0 38 142
13 Kenyamanan 0 0 18 20 0 38 134
14 Apotik 0 2 16 20 0 38 132
15 Pijat bayi 1 2 25 10 0 38 120
16 Seminar  tumbuh 0 ) 26 10 0 38 122
kembang anak
17 Arena bermain 0 2 30 6 0 38 118
18 Pemb}latan akte 0 ) 78 7 | 38 121
kelahiran
19 Fungsi dan peran
elemen-elemen
dalam struktur 0 0 30 8 0 38 122
organisasi
20 Peningkatan peran 0 0 30 ] 0 33 122
staf pengelolaan
21 Penataan fasilitas 0 0 24 14 0 33 128
dan ruangan
22 Keterjangkauan 0 0 18 18 5 33 136
harga
23 Kesesuaian  harga 0 18 17 3 33 137

dengan pelayanan
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24 Kemudahan

prosedur 0 0 19 16 3 38 136
pembayaran
Tingkat Loyalitas Pasien Pusat Keterangan:

Diagnostik
Skor Minimum (1 x 66 x = 132
2)
Skor Kuartil 1 (2 x 66 x = 264
2)
Skor Median B3x66x = 396
2)
Skor Kuartil3 (4 x 66 x = 528
2)
Skor 5 x66x = 660
Maksimum 2)
Keterangan:

66 = jumlah responden
2 = jumlah item pertanyaan

Dari hasil kuesioner didapatkan total skor
untuk seluruh pasien adalah 429.

Pusat Medik
Skor Minimum (1 x 38 x = 76
2)
Skor Kuartil 1 (2 x 66 x = 152
2)
Skor Median Bx66x = 228
2)
Skor Kuartil3 (4 x 66 x = 304
2)
Skor (5x66x = 380
Maksimum 2)
Pusat Diagnostik

38 = jumlah responden
2 = jumlah item pertanyaan

Dari hasil kuesioner didapatkan total skor
untuk seluruh pasien adalah 242.

Pembahasan

Tingkat Kebutuhan Pasien terhadap
Produk yang Ditawarkan

Dari tabel 2, terlihat bahwa pada
umumnya pasien Pusat Medik merasa
butuh terhadap pijat bayi, seminar
tumbuh kembang anak, arena bermain,
pembuatan akte kelahiran, dan ruang
cerita/ baca anak. Tetapi mereka tidak
merasa butuh wulang tahun bersama,
lomba bayi balita, penyambutan bayi
baru lahir dan foto bayi baru lahir.

Dari tabel 3, terlihat bahwa pada
umumnya pasien menilai baik terhadap
pelayanan-pelayanan dari SDM rumah
sakit.

Analisis Importance and Performance
Berdasarkan frekuensi tingkat
kepentingan pasien (tabel 4) dan
frekuensi penilaian kinerja rumah sakit
(tabel 5), diperoleh diagram kartesius
faktor-faktor yang memengaruhi
kepuasan pasien

Kinerja

Gambar 1. Diagram kartesius Importance and Performance Pusat Diagnostik
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Kuadran I, menunjukan faktor-faktor
yang dinilai sangat penting oleh
pasien sedangkan tingkat
pelaksanaannya belum baik. Faktor-
faktor yang termasuk adalah Kualitas
Perawat (2), Kualitas Petugas
Administrasi (3), Sikap Petugas (5),
Kecepatan Waktu Pelayanan (6), dan
Kemudahan Prosedur Pembayaran
(24).

Kuadran II, menunjukan faktor-
faktor yang dianggap sangat penting
oleh pasien dan sudah sesuai seperti
yang diharapkan sehingga
menghasilkan tingkat kepuasan yang
relatif tinggi. Faktor-faktor yang
termasuk adalah Kualitas Dokter (1),
Perhatian Petugas (4), Kemudahan
Prosedur Pelayanan ),
Kelengkapan Alat (10),
Kemutakhiran Alat (11), Kebersihan
(12), Kenyamanan (13), dan Apotik

(14).

Pusat Medik
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Kuadran III, menunjukan faktor-
faktor yang dianggap kurang penting
oleh pasien sedangkan kualitas
pelaksanaannya biasa saja atau

cukup saja. Faktor-faktor yang
termasuk  adalah  Kemampuan
Meyakinkan Pelanggan (8),

Kelengkapan Alat (10), Pijat Bayi
(15), Seminar Tumbuh Kembang
(16), Arena  Bermain (17),
Pembuatan Akte Kelahiran (18),
Fungsi dan Peran Elemen-elemen
dalam Struktur Organisasi (19),
Peningkatan Peran Staf Pengelolaan
(20), Penataan Fasilitas dan Ruangan
(21), Penataan Fasilitas dan Ruangan
(22), dan Kesesuaian Harga dengan
Pelayanan (23).

Kuadran 1V, menujukan faktor-faktor
yang dinilai berlebihan dalam
pelaksanaannya padahal hal tersebut
dipandang tidak terlalu penting.
Faktor-faktor yang termasuk adalah
Lokasi yang Strategis (9).

Kinerja

Gambar 2. Diagram Kartesius Importance and Performance Pusat Medik

Kuadran I, menunjukan faktor-faktor
yang dinilai sangat penting oleh

pasien sedangkan tingkat
pelaksanaannya belum baik. Faktor-
faktor yang termasuk adalah

Kecepatan Waktu Pelayanan (6).

Kuadran II, menunjukan faktor-
faktor yang dianggap sangat penting
oleh pasien dan sudah sesuai seperti
yang diharapkan sehingga
menghasilkan tingkat kepuasan yang
relatif tinggi. Faktor-faktor yang
termasuk adalah Kualitas Dokter (1),
Kualitas Perawat (2), Perhatian
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Petugas (4), Kemudahan Prosedur
Pelayanan (7), Lokasi yang Strategis
(9), Kelengkapan Alat (10),
Kebersihan (12), Kenyamanan (13),
Apotik (14), Penataan Fasilitas dan
Ruangan (22), Kesesuaian Harga
dengan  Pelayanan (23), dan
Kemudahan Prosedur Pembayaran
(24).

Kuadran III, menunjukan faktor-
faktor yang dianggap kurang penting
oleh pasien sedangkan kualitas
pelaksanaannya biasa saja atau
cukup saja. Faktor-faktor yang
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termasuk adalah Kualitas Petugas
Administrasi (3), Sikap Petugsa (5),
Kemampuan Meyakinkan Pelanggan
(8), Pijat Bayi (15), Seminar Tumbuh
Kembang (16), Arena Bermain (17),
Pembuatan Akte Kelahiran (18),
Fungsi dan Peran Staf Pengelolaan
(20), dan Penataan Fasilitas dna
Ruangan (21).

e Kuadran IV, menujukan faktor-faktor
yang dinilai berlebihan dalam
pelaksanaannya padahal hal tersebut
dipandang tidak terlalu penting. Pada
kuadran ini tidk ada faktor yang
termasuk ke dalamnya.

Tingkat Loyalitas Pasien

Berdasarkan perhitungan total skor yang
diperoleh dari seluruh kuesioner, hasil
tingkat loyalitas pasien pusat diagnostik
dan pusat medik adalah “Loyal”.

Skor Min Median Kuartil 111

—

132 264 396 l 528 660
429

Dapat disimpulkan bahwa pasien
Poliklinik Anak Rumah Sakit baik yang
menggunakan layanan Pusat Diagnostik
maupun Pusat Medik adalah tergolong
“Loyal”.

Skor Min

Kuartil |

Kuartil 1 Median Kuartil 111

7‘;77 IlZ ZZTX l 1(24 Ki[)
242
Kesimpulan
Berdasarkan  penelitian ini, dapat
disimpulkan = bahwa pasien pada

umumnya memberikan penilaian yang
baik (55,73) terhadap berbagai jenis
layanan kesehatan di Poliklinik Anak
Rumah Sakit Immanuel. Masih terdapat
kesenjangan antara tingkat kepentingan
(harapan) dari pelanggan dengan
penilaian kinerja Poliklinik Anak Rumah
Sakit Immanuel. Walaupun pelanggan
tidak memiliki sikap “sangat loyal”,
tetapi pada umumnya pelanggan bersikap
“loyal” terhadap Poliklinik Anak Rumah
Sakit Immanuel. Pasien Pusat Diagnostik
banyak yang merasa butuh terhadap
produk-produk inovasi yang ditawarkan,

Skor Max

Skor Max
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tetapi berbeda halnya dengann pasien
Pusat Medik yang merasa butuh hanya
terhadap beberapa produk inovasi yang
ditawarkan.

Saran

Perlunya pihak rumah sakit khususnya
Poliklinik Anak meningkatkan kualitas
layanannya agar penilaian dan loyalitas
pelanggan  menjadi  lebih  baik,
memberikan skala prioritas pelayanan
agar tidak terjadi kesenjangan antara
penilaian kinerja oleh pelanggan, serta
melakukan pembedaan produk inovasi
untuk pasien Pusat Medik dengan Pusat
Diagnostik Bagian Poliklinik Anak.
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