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Abstract. Outpatient service quality is a key indicator of patient satisfaction with hospital services.
Periodic evaluation of service quality is essential to identify gaps between expectations and actual
performance, thereby providing a basis for quality improvement efforts. Importance-Performance
Analysis (IPA) is a method used to map improvement priorities based on the levels of importance and
service performance. This study aims to assess outpatient service quality using the Importance-Performance
Analysis (IPA) method at Bahteramas Regional General Hospital (RSUD), Southeast Sulawesi Province. This was
a descriptive quantitative study with a cross-sectional design, conducted at the Outpatient Department of
Bahteramas Regional General Hospital, Southeast Sulawesi Province. The study sample consisted of 96
outpatients selected via accidental sampling. Data were collected using a questionnaire based on the five
SERVQUAL dimensions tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathym and subsequently
analyzed using the Importance-Performance Analysis (IPA) method. The responsiveness dimension showed the
highest level of conformity (84.73%), followed by tangibles (84.13%), empathy (81.37%), reliability (80.19%,),
and assurance (78.69%,), which had the lowest level of conformity. IPA mapping results indicated that no
attributes fell into Quadrant I (high priority/concentrate here),; two attributes were in Quadrant Il (keep up the
good work); two attributes were in Quadrant Il (low priority); and one attribute was in Quadrant IV (possible
overkill). These findings indicate that, overall, outpatient service quality has met patient expectations. Based on
the IPA method, outpatient service quality at Bahteramas Regional General Hospital, Southeast Sulawesi
Province, generally falls into the "good" category. Although no attributes were identified as high-priority areas
for improvement, enhancing the assurance and reliability dimensions remains necessary to continuously improve
service quality and patient satisfaction.
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Abstrak. Kualitas pelayanan rawat jalan merupakan salah satu indikator penting dalam menentukan kepuasan
pasien terhadap pelayanan rumah sakit. Evaluasi kualitas pelayanan perlu dilakukan secara berkala untuk
mengidentifikasi kesenjangan antara harapan dan kinerja pelayanan sehingga dapat menjadi dasar dalam upaya
peningkatan mutu. Metode Importance Performance Analysis (IPA) merupakan salah satu pendekatan yang dapat
digunakan untuk memetakan prioritas perbaikan berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja pelayanan. Tujuan:
Penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan kualitas pelayanan rawat jalan berdasarkan metode Importance
Performance Analysis (IPA) di RSUD Bahteramas Provinsi Sulawesi Tenggara. Penelitian ini merupakan
penelitian kuantitatif deskriptif dengan rancangan cross-sectional. Penelitian dilaksanakan di Instalasi Rawat Jalan
RSUD Bahteramas Provinsi Sulawesi Tenggara. Sampel penelitian berjumlah 96 pasien rawat jalan yang dipilih
menggunakan teknik accidental sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner berdasarkan lima dimensi
SERVQUAL, vyaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, kemudian dianalisis
menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA). Tingkat kesesuaian pada dimensi responsiveness
merupakan yang tertinggi, yaitu sebesar 84,73%, diikuti tangibles sebesar 84,13%, empathy sebesar 81,37%,
reliability sebesar 80,19%, dan assurance sebesar 78,69% sebagai dimensi dengan tingkat kesesuaian terendah.
Hasil pemetaan IPA menunjukkan tidak terdapat atribut yang berada pada Kuadran I (prioritas utama), dua atribut
berada pada Kuadran II (pertahankan prestasi), dua atribut berada pada Kuadran III (prioritas rendah), dan satu
atribut berada pada Kuadran IV (berlebihan). Temuan ini menunjukkan bahwa secara umum kualitas pelayanan
rawat jalan telah memenuhi harapan pasien. Kualitas pelayanan rawat jalan di RSUD Bahteramas Provinsi
Sulawesi Tenggara secara umum berada pada kategori baik berdasarkan metode IPA. Meskipun tidak ditemukan
atribut yang menjadi prioritas utama perbaikan, peningkatan pada dimensi assurance dan reliability tetap
diperlukan untuk meningkatkan mutu pelayanan dan kepuasan pasien secara berkelanjutan.
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1. LATAR BELAKANG

Pelayanan rawat jalan merupakan salah satu bentuk pelayanan kesehatan yang paling
banyak diakses oleh masyarakat karena sifatnya yang cepat, efisien, dan tidak memerlukan
perawatan inap. Berdasarkan data Kementerian Kesehatan Republik Indonesia (2024), jumlah
kunjungan pasien rawat jalan di seluruh rumah sakit di Indonesia mencapai lebih dari 85 juta
kunjungan per tahun, dengan tren peningkatan rata-rata 6—8% setiap tahunnya. Meskipun
demikian, hasil survei nasional tentang kepuasan pasien menunjukkan bahwa indeks kepuasan
pasien rawat jalan secara nasional baru mencapai 82%, masih di bawah target Standar
Pelayanan Minimal (SPM) Rumah Sakit sebesar 85%. Beberapa faktor yang sering menjadi
penyebab rendahnya kepuasan tersebut antara lain waktu tunggu yang lama, keterlambatan
jadwal dokter, serta kurangnya kenyamanan dan kebersihan ruang pelayanan (Marinda, 2025).

Berdasarkan data internal Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Bahteramas
Provinsi Sulawesi Tenggara, jumlah kunjungan pasien rawat jalan dalam tiga tahun terakhir,
yaitu periode 2022-2024, terus mengalami peningkatan yang signifikan. Pada tahun 2022
tercatat sekitar 1.100 kunjungan pasien per bulan, meningkat menjadi 1.250 kunjungan pada
tahun 2023, dan mencapai rata-rata 1.400 kunjungan per bulan pada tahun 2024. Tren
peningkatan dalam tiga tahun terakhir ini menunjukkan bahwa RSUD Bahteramas menjadi
salah satu rujukan utama masyarakat di wilayah Sulawesi Tenggara. Namun demikian,
peningkatan volume pasien selama tiga tahun terakhir tidak selalu berbanding lurus dengan
peningkatan mutu pelayanan yang diberikan.

Salah satu metode yang efektif dan banyak digunakan dalam pengukuran kepuasan
pelanggan termasuk di sektor kesehatan adalah Importance Performance Analysis (IPA).
Metode ini pertama kali diperkenalkan oleh Martilla dan James (1977) sebagai alat analisis
untuk mengevaluasi hubungan antara tingkat kepentingan (importance) dan tingkat kinerja
(performance) dari atribut pelayanan berdasarkan persepsi konsumen. Melalui analisis IPA,
setiap atribut pelayanan dapat dipetakan ke dalam diagram kartesius empat kuadran, yang
menunjukkan prioritas peningkatan dan pemeliharaan pelayanan. Kuadran I (Prioritas utama)
mencakup atribut dengan kepentingan tinggi namun kinerja rendah; Kuadran II (Pertahankan
prestasi) berisi atribut dengan kepentingan dan kinerja sama-sama tinggi; Kuadran III
(Prioritas rendah) untuk atribut dengan kepentingan dan kinerja sama-sama rendah; sedangkan
Kuadran IV (Berlebihan) menunjukkan atribut dengan kinerja tinggi namun kepentingan

rendah (Suherman, 2023).
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Melihat pentingnya mutu pelayanan rawat jalan dan masih adanya kesenjangan
antara harapan serta kinerja di RSUD Bahteramas, maka perlu dilakukan penelitian tentang
kualitas pelayanan rawat jalan berdasarkan metode Importance Performance Analysis (IPA).
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran menyeluruh mengenai aspek-aspek
pelayanan yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan, serta menjadi dasar bagi rumah sakit
dalam menetapkan strategi peningkatan mutu pelayanan secara berkelanjutan. Dengan
demikian, hasil penelitian ini akan berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan pasien,
efektivitas layanan kesehatan, serta penguatan kepercayaan masyarakat terhadap RSUD
Bahteramas sebagai rumah sakit rujukan utama di Sulawesi Tenggara.

Hasil wawancara singkat dengan beberapa pasien menunjukkan bahwa sebagian
besar merasa puas terhadap sikap ramah petugas administrasi dan perawat. Pasien menilai
petugas cukup membantu dan komunikatif selama proses pelayanan. Meskipun demikian,
muncul keluhan mengenai keterlambatan jadwal praktik dokter yang dirasakan mengganggu
kenyamanan. Beberapa pasien juga menyebut kurangnya penjelasan terkait hasil pemeriksaan
serta penggunaan obat yang membuat mereka masih merasa bingung. Keluhan lain berkaitan
dengan kondisi ruang tunggu yang kurang nyaman. Pasien berharap fasilitas pendingin
ruangan dan ventilasi dapat diperbaiki. Masukan ini menunjukkan perlunya peningkatan baik
pada aspek pelayanan medis maupun fasilitas fisik.

Wawancara dengan salah satu petugas administrasi, diperoleh informasi bahwa
jumlah kunjungan pasien rawat jalan cenderung meningkat setiap bulan, terutama pasien
dengan kepesertaan BPJS. Pihak rumah sakit telah berupaya melakukan peningkatan
pelayanan melalui penambahan tenaga administrasi dan penggunaan sistem antrean digital,
namun masih menghadapi kendala pada koordinasi antar-unit pelayanan dan keterbatasan
sumber daya.

Hasil observasi dan wawancara ini memperkuat perlunya dilakukan penelitian
mendalam mengenai kualitas pelayanan rawat jalan di RSUD Bahteramas Provinsi Sulawesi
Tenggara menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA), agar dapat
diketahui aspek pelayanan yang perlu ditingkatkan maupun dipertahankan.

Penerapan metode Importance Performance Analysis (IPA) dalam penelitian ini
dilakukan pada pelayanan rawat jalan di RSUD Bahteramas Provinsi Sulawesi Tenggara.
Pemilihan lokasi penelitian ini didasarkan pada tingginya jumlah kunjungan pasien serta
masih adanya keluhan terkait mutu pelayanan, seperti waktu tunggu, komunikasi petugas, dan
kenyamanan fasilitas. Dengan menggunakan metode IPA, diharapkan dapat diketahui tingkat

kesesuaian antara harapan dan kenyataan pelayanan yang diterima pasien, sehingga dapat
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menjadi dasar dalam menentukan prioritas perbaikan mutu pelayanan di RSUD Bahteramas

secara lebih efektif dan terarah.

2. METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif kuantitatif dengan
rancangan cross-sectional. Penelitian dilaksanakan di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD)
Bahteramas Provinsi Sulawesi Tenggara pada bulan Mei—Juni 2026. Populasi penelitian
adalah seluruh pasien rawat jalan di Poli Umum RSUD Bahteramas, dengan jumlah sampel
sebanyak 96 responden yang ditentukan menggunakan rumus Lemeshow. Teknik
pengambilan sampel menggunakan accidental sampling, yaitu pasien yang datang berobat
selama periode penelitian, memenubhi kriteria inklusi, dan bersedia menjadi responden. Data
primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner tertutup menggunakan skala Likert 1-5 untuk
mengukur tingkat kepentingan (importance) dan tingkat kinerja (performance) pelayanan,
sedangkan data sekunder diperoleh dari dokumen rumah sakit, laporan kunjungan pasien,
serta sumber pustaka yang relevan.

Variabel yang diteliti meliputi kualitas pelayanan sebagai variabel bebas yang
diukur berdasarkan lima dimensi SERVQUAL, yaitu tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy, sedangkan variabel terikat adalah kualitas pelayanan rawat jalan yang
dinilai melalui metode Importance Performance Analysis (IPA). Instrumen penelitian telah
melalui uji validitas dan reliabilitas sebelum digunakan. Analisis data dilakukan secara
deskriptif kuantitatif dengan menghitung rata-rata skor tingkat kepentingan dan tingkat
kinerja, menentukan nilai kesenjangan (gap) antara keduanya, kemudian memetakan hasil ke
dalam diagram kartesius IPA untuk mengidentifikasi atribut pelayanan yang menjadi prioritas
perbaikan, dipertahankan, diprioritaskan rendah, maupun yang dinilai berlebihan.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
a. Hasil
1) Karakteristik Responden
a) Karakteristik Responden Berdasarkan Umur Pasien Rawat Jalan di RSUD

Bahteramas Tahun 2025
Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur Pasien Rawat Jalan RSUD
Bahteramas Tahun 2026.
No Umur Frekuensi (n) Persentase (%)
1 17-25 9 9,4
2 26-35 35 36,5
3 36-45 27 28,1
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4 46-55 15 15,6
5 >55 10 104
Total 96 100,0

Berdasarkan Tabel 1. diketahui bahwa kelompok umur terbanyak adalah umur
26-35 tahun sebanyak 35 orang (36,5%), sedangkan kelompok umur paling sedikit
adalah umur 17-25 tahun sebanyak 9 orang (9,4%). Hal ini menunjukkan bahwa
sebagian besar pasien rawat jalan berada pada usia produktif.
b) Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin Pasien Rawat Jalan di
RSUD Bahteramas Provinsi Sulawesi Tenggara 2025
Tabel 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin Pasien Rawat Jalan

RSUD Bahteramas Tahun 2026.

No Jenis Kelamin Frekuensi (n) ’ersentase (%)
1 Laki-Laki 28 29,2
2 Perempuan 68 70,8

Total 96 100

Berdasarkan Tabel 2. diketahui bahwa sebagian besar responden berjenis
kelamin perempuan sebanyak 68 orang (70,8%), sedangkan responden berjenis
kelamin laki-laki sebanyak 28 orang (29,2%). Hal ini menunjukkan bahwa pasien
rawat jalan yang berkunjung ke RSUD Bahteramas didominasi oleh perempuan.
¢) Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Pasien Rawat Jalan di

RSUD Bahteramas Provinsi Sulawesi Tenggara 2025
Tabel 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Pasien Rawat Jalan

RSUD Bahtremas Tahun 2026.

No Pendidikan Frekuensi (n) Persentase (%)
1 SD 5 5,2
2 SMP 8 8,3
3 SMA/SMK 49 51,0
4 DIPLOMA 14 14,6
5 PERGURUAN TINGGI 20 20,8
Total 96 100

Berdasarkan Tabel 3 diketahui bahwa sebagian besar responden memiliki
tingkat pendidikan SMA/SMK sebanyak 49 orang (51,0%), sedangkan responden
dengan pendidikan SD merupakan kelompok paling sedikit yaitu sebanyak 5 orang
(5,2%). Tingkat pendidikan responden dapat memengaruhi pemahaman dan penilaian
terhadap kualitas pelayanan kesehatan yang diterima.

d) Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan Pasien Rawat Jalan di
RSUD Bahteramas Provinsi Sulawesi Tenggara 2025

Tabel 4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan Pasien Rawat Jalan

2511 VOLUME 4, NO. 4 SEPTEMBER 2026



Gambaran Kualitas Pelayanan Rawat Jalan Berdasarkan Metode Importance Performance Analysis (IPA) di RSUD

2512

Bahteramas Provinsi Sulawesi Tenggara Tahun 2025

RSUD Bahteramas Tahun 2026.

No Pekerjaan Frekuensi (n)  Persentase (%)
1 Tidak Bekerja 16 16,7
2 Buruh/Karyawan 24 25,0
3 Petani 16 16,7
4 Nelayan 24 25,0
5 Wiraswasta 16 16,7
Total 96 100

Berdasarkan Tabel 4. diketahui bahwa dari 96 responden, pekerjaan terbanyak
adalah buruh/karyawan dan nelayan, masing-masing sebanyak 24 responden (25,0%).
Selanjutnya, responden yang tidak bekerja, petani, dan wiraswasta masing-masing
berjumlah 16 responden (16,7%). Hasil tersebut menunjukkan bahwa responden yang
memanfaatkan pelayanan rawat jalan di RSUD Bahteramas berasal dari berbagai latar
belakang pekerjaan, dengan dominasi responden yang Dbekerja sebagai
buruh/karyawan dan nelayan.

2) Analisis Univariat
Tabel 5. Distribusi Rata-rata Tingkat Harapan dan Kinerja Pasien Berdasarkan

Dimensi SERVQUAL di RSUD Bahteramas Tahun 2026.

No Indikator Harapan Kinerja
1 Bukti Fisik 4,33 3,65
2 Keandalan 4,31 3,46
3 Ketangggapan 4,36 3,70
4 Jaminan 4,30 3,39

5 Empati 4,42 3,59

Berdasarkan tabel tersebut diketahui bahwa seluruh dimensi memiliki nilai harapan
di atas 4,00 yang menunjukkan tingginya ekspektasi pasien terhadap pelayanan rawat
jalan di RSUD Bahteramas Provinsi Sulawesi Tenggara. Nilai harapan tertinggi terdapat
pada dimensi Empathy sebesar 4,42 sedangkan nilai harapan terendah terdapat pada
dimensi Assurance sebesar 4,30. Nilai kinerja tertinggi terdapat pada dimensi
Responsiveness sebesar 3,70 yang menunjukkan bahwa pasien menilai petugas cukup
tanggap dalam memberikan pelayanan. Sementara itu nilai kinerja terendah terdapat pada
dimensi Assurance sebesar 3,39.

3) Analisis Tingkat Kesesuaian Pelayanan

Tabel 4. 1 Analisis Tingkat Kesesuaian Pelayanan

No Dimensi Harapan Kinerja Tingkat
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Kesesuaian (%)

1 Tangibles (Bukti Fisik) 4,33 3,65 84,13

2 Reliability (Keandalan) 4,31 3,46 80,19

3 Responsiveness 4,36 3,70 84,73
(Ketanggapan)

4 Assurance (Jaminan) 4,30 3,39 78,69

5 Empathy (Empati) 4,42 3,59 81,37

Diketahui bahwa nilai harapan pasien pada seluruh dimensi pelayanan berada di
atas angka 4,00. Hal ini menunjukkan bahwa pasien memiliki harapan yang tinggi
terhadap kualitas pelayanan rawat jalan yang diberikan oleh RSUD Bahteramas Provinsi
Sulawesi Tenggara. Sementara itu, nilai kenyataan yang dirasakan pasien masih berada
di bawah nilai harapan pada seluruh dimensi pelayanan, sehingga menunjukkan adanya
kesenjangan (gap) antara pelayanan yang diharapkan dengan pelayanan yang diterima
pasien.

a) Empathy (Empati)

Dimensi empathy (Empati) memiliki nilai harapan tertinggi yaitu sebesar 4,42.
Hasil ini menunjukkan bahwa pasien sangat mengharapkan adanya perhatian, kepedulian,
keramahan, serta pelayanan yang bersifat personal dari petugas kesehatan. Akan tetapi,
nilai kinerja yang diperoleh hanya sebesar 3,59 dengan tingkat kesesuaian sebesar
81,37%. Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa pelayanan yang diberikan belum
sepenuhnya mampu memenuhi harapan pasien terkait aspek empati petugas.

b) Responsiveness (Ketanggapan)

Dimensi responsiveness (Ketanggapan) memperoleh nilai kinerja tertinggi yaitu
sebesar 3,70 dengan tingkat kesesuaian sebesar 84,73%. Hasil ini menunjukkan bahwa
pasien menilai petugas cukup tanggap dalam memberikan pelayanan, merespons
kebutuhan pasien, serta membantu pasien selama proses pelayanan berlangsung.
Meskipun demikian, masih terdapat selisih antara harapan dan kenyataan yang
menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan pada dimensi ini tetap diperlukan.
¢) Tangibles (Bukti Fisik)

Dimensi tangibles (Bukti Fisik) memperoleh nilai harapan sebesar 4,33 dan nilai
kinerja sebesar 3,65 dengan tingkat kesesuaian sebesar 84,13%. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa kondisi fisik pelayanan, seperti kebersihan ruangan, kenyamanan
ruang tunggu, ketersediaan fasilitas pendukung, serta penampilan petugas dinilai cukup
baik oleh pasien. Namun demikian, beberapa aspek fasilitas pelayanan masih perlu
ditingkatkan agar mampu memenuhi harapan pasien secara optimal.

d) Reliability (Keandalan)
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Dimensi reliability (Keandalan) memperoleh tingkat kesesuaian sebesar 80,19%.
Nilai tersebut menunjukkan bahwa masih terdapat kesenjangan antara harapan dan
kenyataan pada aspek keandalan pelayanan. Pasien mengharapkan pelayanan yang cepat,
tepat, dan konsisten sesuai prosedur yang berlaku, namun pelaksanaannya masih belum
sepenuhnya memenuhi harapan pasien.

e) Assurance (Jaminan)

Dimensi assurance (Jaminan) memiliki tingkat kesesuaian terendah yaitu sebesar
78,69%. Nilai harapan pada dimensi ini sebesar 4,30 sedangkan nilai kinerja hanya
sebesar 3,39. Hasil tersebut menunjukkan bahwa pasien masih menilai adanya
kekurangan dalam aspek jaminan pelayanan, seperti kemampuan petugas dalam
memberikan rasa aman, kepercayaan, keyakinan, dan kepastian pelayanan kepada pasien
selama menjalani proses pengobatan.

Secara keseluruhan, hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan rawat
jalan di RSUD Bahteramas Provinsi Sulawesi Tenggara berada pada kategori cukup baik.
Namun demikian, masih terdapat kesenjangan antara harapan dan kinerja pada seluruh
dimensi SERVQUAL. Dimensi Assurance (Jaminan) dan Reliability (Keandalan)
merupakan dimensi yang memiliki tingkat kesesuaian paling rendah sehingga perlu
menjadi prioritas utama dalam upaya peningkatan mutu pelayanan. Adapun dimensi
Responsiveness (Ketanggapan) dan Tangibles (Bukti Fisik) memiliki tingkat kesesuaian
yang relatif lebih baik dan perlu dipertahankan serta ditingkatkan secara berkelanjutan
untuk mencapai pelayanan yang lebih optimal.

4) Analisis Importance Performance Analysis (IPA)
a) Diagram Kartesius IPA

Importance Performance Analysis (IPA) merupakan metode yang digunakan
untuk mengidentifikasi tingkat kesesuaian antara harapan pasien (importance) dan
kinerja pelayanan yang dirasakan pasien (performance). Melalui metode ini dapat
diketahui atribut pelayanan yang perlu diprioritaskan untuk diperbaiki, dipertahankan,
atau dievaluasi berdasarkan tingkat kepentingannya bagi pasien.

Analisis IPA dilakukan dengan memetakan nilai rata-rata kinerja dan harapan ke
dalam Diagram Kartesius yang terbagi menjadi empat kuadran. Titik potong sumbu
diperoleh dari rata-rata keseluruhan nilai kinerja dan harapan responden.

Berdasarkan hasil pengolahan data diperoleh nilai rata-rata sebagai berikut:

e Rata-rata Kinerja (X) = 2,621
e Rata-rata Harapan (Y) = 3,346
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Nilai rata-rata tersebut digunakan sebagai garis pembatas yang membentuk empat

kuadran dalam Diagram Kartesius IPA.

Tabel 7. Hasil Pemetaan Atribut Pelayanan ke dalam Kuadran Importance

Performance Analysis (IPA) di Instalasi Rawat Jalan RSUD Bahteramas Tahun 2026

No Atribut Harapan Kinerja ngk?t Kuadran
Kesesuaian
1 BF1 433 3,65 84,13% IV — Berlebihan
2 K2 4311 3,46 80,19% III — Prioritas Rendah
3 DT3 4,36 3,70 84,73% II — Pertahankan Prestasi
4 J4 4,30 3,39 78,69% II1 — Prioritas Rendah
5 E5 4,42 3,59 81,37% II — Pertahankan Prestasi

Berdasarkan hasil pemetaan pada Diagram Kartesius IPA diketahui bahwa atribut

pelayanan tersebar pada Kuadran II, I1I, dan I'V. Tidak terdapat atribut yang berada pada
Kuadran I. Hal ini menunjukkan bahwa berdasarkan pemetaan IPA tidak terdapat atribut
yang secara bersamaan memiliki tingkat kepentingan tinggi dan tingkat kinerja rendah
sehingga menjadi prioritas utama perbaikan. Namun, tidak adanya atribut pada Kuadran
I tidak berarti bahwa pelayanan telah sepenuhnya memenuhi harapan pasien, karena
nilai kinerja pada seluruh dimensi pelayanan masih berada di bawah nilai harapan

pasien. Oleh karena itu, evaluasi dan peningkatan kualitas pelayanan tetap diperlukan

secara berkelanjutan.
b)  Interpretasi Kuadran IPA
1) Kuadran I (Prioritas Utama)

Kuadran I merupakan area yang menunjukkan atribut pelayanan dengan
tingkat kepentingan tinggi namun memiliki tingkat kinerja yang masih rendah.
Atribut yang berada pada kuadran ini menjadi prioritas utama perbaikan karena
pasien menganggap atribut tersebut penting, tetapi kinerja pelayanan yang diterima
masih belum sesuai dengan harapan.

Berdasarkan hasil penelitian, tidak terdapat atribut yang masuk ke dalam
Kuadran I. Hal ini menunjukkan bahwa berdasarkan pemetaan Importance
Performance Analysis (IPA), tidak terdapat atribut yang secara bersamaan memiliki
tingkat kepentingan tinggi dan tingkat kinerja rendah sehingga menjadi prioritas
utama perbaikan.

Namun, tidak adanya atribut pada Kuadran I tidak berarti bahwa seluruh
pelayanan telah memenuhi harapan pasien. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
nilai kinerja masih berada di bawah nilai harapan pada seluruh dimensi pelayanan.

Oleh karena itu, pihak rumah sakit tetap perlu melakukan evaluasi dan monitoring
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secara berkala terhadap kualitas pelayanan untuk mempertahankan kinerja yang

telah diberikan serta meningkatkan aspek pelayanan yang masih memiliki

kesenjangan dengan harapan pasien.

2) Kuadran II (Pertahankan Prestasi)

Kuadran II merupakan area yang menunjukkan atribut pelayanan dengan
tingkat kepentingan tinggi dan tingkat kinerja yang juga tinggi. Atribut yang berada
pada kuadran ini menunjukkan aspek pelayanan yang dianggap penting oleh pasien
dan memiliki kinerja relatif tinggi sehingga perlu dipertahankan.

Berdasarkan hasil penelitian, atribut yang berada pada Kuadran II adalah DT3
dan ES. Posisi kedua atribut tersebut menunjukkan bahwa tingkat kepentingan dan
tingkat kinerja kedua atribut berada di atas titik potong Diagram Kartesius. Dengan
demikian, kinerja pada kedua atribut tersebut perlu dipertahankan dan ditingkatkan
secara berkelanjutan.

Pihak rumah sakit perlu mempertahankan kualitas pelayanan pada atribut
tersebut melalui peningkatan kompetensi petugas, pengawasan mutu pelayanan,
serta evaluasi pelayanan secara berkala. Upaya tersebut diperlukan agar kinerja
pelayanan pada atribut yang memiliki tingkat kepentingan tinggi tetap terjaga dan
dapat terus ditingkatkan.

3) Kuadran III (Prioritas Rendah)

Kuadran III menunjukkan atribut pelayanan yang memiliki tingkat
kepentingan dan tingkat kinerja yang sama-sama berada di bawah rata-rata. Atribut
yang berada pada kuadran ini memiliki prioritas relatif lebih rendah dibandingkan
atribut pada kuadran lainnya karena tingkat kepentingan dan kinerjanya berada di
bawabh titik potong Diagram Kartesius.

Berdasarkan hasil penelitian, atribut K2 dan J4 berada pada Kuadran III
Kondisi ini menunjukkan bahwa tingkat kepentingan pasien terhadap kedua atribut
tersebut relatif lebih rendah dibandingkan dengan atribut lainnya, dan tingkat
kinerjanya juga berada di bawah rata-rata kinerja. Meskipun bukan merupakan
prioritas utama berdasarkan pemetaan IPA, kedua atribut tersebut tetap perlu
diperhatikan agar kualitas pelayanan tidak mengalami penurunan.

Upaya peningkatan pada atribut K2 dan J4 dapat dilakukan secara bertahap
sesuai dengan kebutuhan pelayanan, ketersediaan sumber daya, serta kebijakan

manajemen rumah sakit.

4) Kuadran IV (Berlebihan)
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Kuadran IV menunjukkan atribut pelayanan yang memiliki tingkat kinerja
tinggi tetapi tingkat kepentingannya relatif rendah berdasarkan titik potong Diagram
Kartesius IPA. Atribut yang berada pada kuadran ini menunjukkan bahwa kinerja
pelayanan relatif tinggi dibandingkan rata-rata keseluruhan, sedangkan tingkat
kepentingannya berada di bawah rata-rata.

Berdasarkan hasil penelitian, atribut BF1 berada pada Kuadran IV. Hal ini
menunjukkan bahwa kinerja pada atribut BF1 sebesar 3,65 berada di atas titik
potong kinerja sebesar 3,56, sedangkan tingkat harapannya sebesar 4,33 berada di
bawabh titik potong harapan sebesar 4,35.

Posisi BF1 pada Kuadran IV dapat menjadi bahan evaluasi bagi manajemen
rumah sakit dalam melihat kesesuaian alokasi sumber daya pelayanan. Namun,
posisi pada Kuadran IV tidak berarti bahwa kualitas pelayanan pada atribut tersebut
harus diturunkan. Rumah sakit tetap perlu mempertahankan kualitas pelayanan pada
atribut BF1 sambil mempertimbangkan kebutuhan peningkatan pada atribut lain
sesuai dengan tingkat kepentingan pasien.

b. Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi Tangibles memperoleh nilai rata-rata
harapan sebesar 4,33 dan rata-rata kinerja sebesar 3,65 dengan tingkat kesesuaian sebesar
84,13%. Hasil ini menunjukkan bahwa secara umum pasien menilai kondisi fasilitas fisik,
kebersihan lingkungan, kenyamanan ruang tunggu, kelengkapan sarana pelayanan, serta
penampilan petugas sudah berada pada kategori baik.

Menurut teori SERVQUAL yang dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan
Berry, dimensi Tangibles merupakan aspek yang berkaitan dengan penampilan fisik
fasilitas, peralatan, dan sumber daya manusia yang dapat diamati secara langsung oleh
pelanggan. Dalam pelayanan kesehatan, kondisi fisik rumah sakit menjadi salah satu faktor
yang dapat memengaruhi persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan yang diterima
(Noviana, 2024).

Meskipun tingkat kesesuaian telah mencapai lebih dari 80%, masih terdapat
kesenjangan antara harapan dan kenyataan yang dirasakan pasien. Oleh karena itu, rumah
sakit perlu terus melakukan pemeliharaan fasilitas, menjaga kebersihan lingkungan,
memperbaiki sarana yang rusak, dan meningkatkan kenyamanan ruang pelayanan agar
kepuasan pasien dapat terus meningkat.

Dimensi Reliability memperoleh tingkat kesesuaian sebesar 80,19%, yang

merupakan salah satu nilai terendah dibandingkan dimensi lainnya. Hasil ini menunjukkan
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bahwa masih terdapat perbedaan antara harapan pasien dengan pelayanan yang diterima
terkait kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan yang tepat, akurat, dan
konsisten.

Masih adanya kesenjangan pada dimensi ini menunjukkan perlunya peningkatan
kualitas pelayanan melalui penguatan standar operasional prosedur (SOP), peningkatan
kompetensi petugas, dan pengawasan terhadap pelaksanaan pelayanan sehingga pasien
dapat memperoleh pelayanan yang lebih cepat, tepat, dan konsisten.

Dimensi Responsiveness memperoleh tingkat kesesuaian tertinggi yaitu sebesar
84,73%. Hasil ini menunjukkan bahwa pasien menilai petugas cukup tanggap dalam
memberikan pelayanan dan merespons kebutuhan pasien selama proses pelayanan
berlangsung.

Tingginya nilai kesesuaian pada dimensi ini menunjukkan bahwa petugas rawat jalan
RSUD Bahteramas telah berupaya memberikan pelayanan secara cepat dan responsif.
Kondisi tersebut perlu dipertahankan melalui peningkatan komunikasi interpersonal,
pelatihan pelayanan prima, dan evaluasi kinerja petugas secara berkala.

Dimensi Assurance memperoleh tingkat kesesuaian terendah yaitu sebesar 78,69%.
Hasil ini menunjukkan bahwa pasien masih merasakan adanya kesenjangan antara harapan
dan pelayanan yang diterima terkait aspek jaminan pelayanan

Rendahnya ting.kat kesesuaian pada dimensi Assurance menunjukkan perlunya
peningkatan kemampuan komunikasi petugas, pemberian informasi yang jelas mengenai
tindakan medis, serta peningkatan profesionalisme tenaga kesehatan agar kepercayaan
pasien terhadap pelayanan rumah sakit semakin meningkat.

Dimensi Empathy memperoleh nilai harapan tertinggi yaitu sebesar 4,42 dengan
tingkat kesesuaian sebesar 81,37%. Hasil ini menunjukkan bahwa pasien memiliki harapan
yang sangat tinggi terhadap sikap ramah, perhatian, dan kepedulian petugas kesehatan.

Hasil analisis Importance Performance Analysis (IPA) menunjukkan bahwa tidak
terdapat atribut yang masuk ke dalam Kuadran 1 (Prioritas Utama). Temuan ini
mengindikasikan bahwa tidak terdapat atribut pelayanan yang dianggap sangat penting
oleh pasien namun memiliki kinerja rendah. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa secara
umum kualitas pelayanan rawat jalan RSUD Bahteramas telah mampu memenuhi
kebutuhan dan harapan pasien.

Atribut DT3 dan E5 yang berada pada Kuadran II menunjukkan bahwa rumah sakit
telah berhasil mempertahankan kualitas pelayanan pada aspek-aspek yang dianggap

penting oleh pasien. Keberhasilan ini perlu dipertahankan melalui evaluasi mutu pelayanan

VOLUME 4, NO. 4 SEPTEMBER 2026



Gambaran Kualitas Pelayanan Rawat Jalan Berdasarkan Metode Importance Performance Analysis (IPA) di RSUD
Bahteramas Provinsi Sulawesi Tenggara Tahun 2025

secara berkelanjutan agar tingkat kepuasan pasien tetap terjaga.

Sementara itu, atribut K2 dan J4 yang berada pada Kuadran III menunjukkan bahwa
kedua atribut tersebut belum menjadi fokus perhatian utama pasien. Walaupun demikian,
rumabh sakit tetap perlu melakukan perbaikan secara bertahap agar kualitas pelayanan tidak
mengalami penurunan.

Atribut BF1 yang berada pada Kuadran IV menunjukkan bahwa kinerja pelayanan
telah melebihi tingkat kepentingan yang dirasakan pasien. Hasil ini dapat menjadi
pertimbangan bagi manajemen rumah sakit untuk melakukan efisiensi dalam penggunaan
sumber daya tanpa mengurangi kualitas pelayanan yang telah dicapai.

Secara keseluruhan, hasil IPA menunjukkan bahwa pelayanan rawat jalan RSUD
Bahteramas berada pada kondisi yang cukup baik. Namun demikian, peningkatan mutu
pelayanan tetap perlu dilakukan secara berkesinambungan terutama pada dimensi yang
masih memiliki tingkat kesesuaian rendah, seperti Reliability dan Assurance. Dengan
adanya perbaikan yang berkelanjutan, diharapkan kualitas pelayanan dan kepuasan pasien
dapat terus meningkat pada masa yang akan datang.

4. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian menggunakan metode Importance Performance Analysis
(IPA), dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan rawat jalan di RSUD Bahteramas Provinsi
Sulawesi Tenggara secara umum telah mampu memenuhi harapan pasien. Dimensi
Responsiveness memiliki tingkat kesesuaian tertinggi (84,73%), sedangkan dimensi Assurance
memiliki tingkat kesesuaian terendah (78,69%), sehingga masih memerlukan perhatian untuk
ditingkatkan. Sementara itu, dimensi Tangibles, Reliability, dan Empathy menunjukkan tingkat
kesesuaian yang cukup baik, meskipun masih terdapat kesenjangan pada aspek keandalan
pelayanan. Hasil analisis IPA juga menunjukkan tidak terdapat atribut yang berada pada Kuadran
I (prioritas utama), sehingga mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan rawat jalan di RSUD
Bahteramas telah berjalan dengan baik dan sebagian besar telah sesuai dengan harapan pasien.
penelitian selanjutnya disarankan melibatkan jumlah responden yang lebih besar atau
mengombinasikan metode analisis lain agar diperoleh gambaran kepuasan pasien yang lebih
komprehensif dan dapat menjadi dasar dalam pengambilan kebijakan peningkatan mutu

pelayanan rumah sakit.
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