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PENDAHULUAN

Abstrak. Indeks Kepuasan Masyarakat merupakan salah satu
indikator untuk menilai dan evaluasi kebijakan berdasarkan
pada standart operasional prosedur sebuah pelayanan publik.
Klinik 24 Medika Madiun dalam sistem pengembangan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan khususnya pada bagian
administrasi kesehatan dan bidang mutu pelayanan. Inovasi
utama yang ingin dikembangkan di klinik adalah peningkatan
kepercayaan pasien sehingga dapat meningkatkan angka
kunjungan. Mutu layanan berperan penting dalam indeks
kepuasan masyarakat sehingga dapat meningkatkan angka
kunjungan. Importance performance analysis digunakan
sebagai metode untuk telaah kebijakan guna evaluasi dan
pengembangan mutu layanan. Dimensi mutu pelayanan
diukur berdasarkan pada dimensi Perhatian (empathy) dan
kemampuan (reliability) dalam pelayanan, sarana prasarana
(tangible) dan kinerja petugas dalam penanganankeluhan
pasien (responsiveness) merupakan dimensi kualitas layanan
Rumah Sakit. Tujuan pengabdian kepada masyarakat ini untuk
sosiolisasi implementasi pengukuran mutu pelayanan dengan
metode importance performance analysis di Madiun. Kegiatan
yang dilakukan adalah sosialisasi implementasi metode
inportance performance analysis untuk menilai mutu
pelayanan dan indeks kepuasan masyarakat untuk analisis
kebijakan klinik. Ruangan, jaringan listrik dan internet
disediakan oleh mitra. Luaran adalah (1) meningkatkan
pengetahun serta ketrampilan mitra dalam analisis mutu
layanan, (2) implementasi metode importance performance
analysis, (3) uload video pelaksanaan pengabdian kepada
masyarakat, (4) buku saku analisis mutu pelayanan dengan
metode importance performace analysis, (5) laporan
pengabdian kepada masyarakat.

Mutu pelayanan kesehatan merupakan salah satu indikator penting dalam menilai
keberhasilan penyelenggaraan pelayanan kesehatan. Pelayanan yang bermutu tidak hanya
ditentukan oleh aspek teknis medis, tetapi juga oleh kemampuan fasilitas kesehatan dalam
memenuhi kebutuhan dan harapan pasien. Kepuasan pasien menjadi salah satu ukuran
keberhasilan pelayanan karena mencerminkan persepsi pasien terhadap kualitas layanan yang
diterima. Oleh karena itu, pengukuran mutu pelayanan kesehatan secara berkala perlu
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dilakukan sebagai dasar dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan yang berkelanjutan
(Vidyanto et al., 2023).

Klinik sebagai fasilitas pelayanan kesehatan tingkat pertama memiliki peran strategis
dalam memberikan pelayanan promotif, preventif, kuratif, dan rehabilitatif kepada masyarakat.
Seiring meningkatnya tuntutan masyarakat terhadap pelayanan kesehatan yang berkualitas,
klinik dituntut untuk mampu memberikan pelayanan yang cepat, tepat, aman, dan berorientasi
pada kebutuhan pasien. Namun demikian, masih ditemukan berbagai kendala dalam
penyelenggaraan pelayanan kesehatan, seperti waktu tunggu yang lama, keterbatasan sarana
dan prasarana, kurang optimalnya komunikasi petugas kesehatan, serta kenyamanan
lingkungan pelayanan yang belum sesuai dengan harapan pasien. Kondisi tersebut dapat
memengaruhi tingkat kepuasan pasien dan citra fasilitas pelayanan kesehatan (Hidayat et al.,
2021).

Salah satu metode yang banyak digunakan dalam evaluasi mutu pelayanan adalah
Importance Performance Analysis (IPA). Metode IPA merupakan alat analisis yang
membandingkan tingkat kepentingan (importance) dengan tingkat kinerja (performance) suatu
layanan berdasarkan persepsi pengguna. Analisis ini menghasilkan pemetaan atribut pelayanan
ke dalam empat kuadran yang menggambarkan prioritas perbaikan, aspek yang perlu
dipertahankan, aspek dengan prioritas rendah, dan aspek yang dinilai berlebihan. Melalui
pendekatan tersebut, manajemen fasilitas kesehatan dapat menentukan strategi peningkatan
mutu yang lebih efektif dan tepat sasaran (Alawiyah & Safriantini, 2020).

Berbagai penelitian menunjukkan bahwa metode IPA mampu mengidentifikasi
kesenjangan antara harapan dan persepsi pasien terhadap pelayanan kesehatan. Dimensi mutu
pelayanan yang umumnya dievaluasi meliputi bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability),
daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). Hasil analisis
tersebut dapat digunakan sebagai dasar penyusunan program peningkatan mutu pelayanan yang
berorientasi pada kebutuhan pasien sehingga mampu meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pengguna layanan kesehatan (Igbal et al., 2025; Thamrin et al., 2025).

Meskipun metode IPA memiliki manfaat yang besar dalam pengukuran mutu pelayanan
kesehatan, pemahaman tenaga kesehatan dan pengelola klinik mengenai penerapan metode
tersebut masih relatif terbatas. Banyak klinik yang belum melakukan pengukuran mutu secara
sistematis dan berbasis data sehingga upaya peningkatan mutu sering kali belum dilakukan
secara optimal. Oleh karena itu, diperlukan kegiatan pengabdian kepada masyarakat berupa
sosialisasi implementasi pengukuran mutu pelayanan kesehatan dengan metode Importance
Performance Analysis (IPA) bagi tenaga kesehatan dan pengelola klinik. Kegiatan ini
diharapkan dapat meningkatkan pengetahuan dan keterampilan peserta dalam menyusun
instrumen pengukuran mutu, melakukan analisis data, menginterpretasikan hasil pengukuran,
serta menyusun rekomendasi perbaikan pelayanan berdasarkan hasil analisis yang diperoleh.

METODE

Pelaksanaan Pelatihan dilakukan dengan eksperimen pada group pretest (sebelum
diberikan pelatihan) dan posttest (sesudah diberikan pelatihan) serta analisis Importance
Performance Anaysis (IPA). Peran petugas kesehatan adalah sebagai peserta dalam pretest dan
posttest dalam pendekatan eksperimen.
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Importance Performance Analysis (IPA) digunakan sebagai analisisa kebijakan
berdasarkan pada kuadran yang didapatkan dari hasil survei yang dilakukan berdasarkan pada
item kuesionernya untuk menganalsis adanya kebijakan atau pelayanan yang sesuai dengan
harapan dan kinerja petugas kesehatan. Langkah — langkah dalam pelaksanaan pelatihan adalah
sebagai berikut:

1. Menganalisis kebutuhan pelatihan organisasi, yang sering disebut need analysis atau
need assessment.

2. Menentukan sasaran dan materi program pelatihan dalam hal ini adalah pelatihan
pengukuran assessment kinerja, minat dan bakat dengan metode pendekatan IPA

3. Menentukan metode pelatihan dan prinsip-prinsip belajar yang digunakan.

4. Mengevaluasi pelatihan dengan metode eksperimen pretest dan posttest.

HASIL

Pelaksanaan Sosialisasi Kegiatan inti dilaksanakan di Laboratorium Komputer dengan
jumlah peserta sebanyak 5 orang, terdiri atas staf administrasi, dan tenaga kesehatan dari
berbagai unit layanan. Acara dibuka oleh perwakilan pimpinan Klinik, yang menyampaikan
apresiasi atas kerja sama dengan Universitas dalam rangka peningkatan mutu layanan publik.
Setelah sesi pembukaan dan doa bersama, kegiatan dilanjutkan dengan sesi inti sebagai berikut:
Sesi 1: Konsep Dasar Mutu Pelayanan dan Indeks Kepuasan Masyarakat

Pemateri pertama menyampaikan teori dan konsep tentang mutu pelayanan serta
pentingnya pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) sebagai alat ukur Kinerja layanan
publik. Peserta diberikan pemahaman mengenai hubungan antara dimensi mutu layanan
(empathy, reliability, tangible, responsiveness) dengan tingkat kepuasan pasien. Pada sesi ini,
peserta juga diajak melakukan refleksi terhadap pengalaman pelayanan sehari-hari dan
mendiskusikan faktor-faktor yang dapat memengaruhi persepsi pasien terhadap kualitas
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layanan.
Sesi 2: Pengenalan Metode Importance Performance Analysis (IPA)

Pemateri kedua menjelaskan prinsip dasar metode IPA, yaitu membandingkan tingkat
kepentingan (importance) dan kinerja (performance) terhadap atribut pelayanan. Peserta
diperkenalkan pada diagram kartesius IPA yang terbagi menjadi empat kuadran:

1. Kuadran | (Prioritas Utama): aspek penting tetapi kinerjanya rendah, perlu segera
diperbaiki.

2. Kuadran Il (Pertahankan Prestasi): aspek penting dan Kkinerjanya tinggi, perlu
dipertahankan.

3. Kuadran Il (Prioritas Rendah): aspek kurang penting dan kinerjanya rendah, perlu
perhatian minimal.

4. Kuadran IV (Berlebihan): aspek tidak penting tetapi kinerjanya tinggi, bisa dialihkan
ke aspek lain.

Peserta kemudian diajak berdiskusi mengenai contoh penerapan IPA dalam layanan
kesehatan, seperti penanganan keluhan pasien, kecepatan pelayanan administrasi, dan
kenyamanan ruang tunggu.

Sesi 3: Simulasi dan Praktik Analisis IPA

Pada sesi ini peserta dibagi menjadi beberapa kelompok untuk melakukan simulasi
pengukuran mutu pelayanan. Setiap kelompok diberikan lembar kerja berisi 10 atribut
pelayanan yang sering menjadi perhatian pasien, seperti kecepatan pelayanan, keramahan
petugas, ketersediaan fasilitas, dan kejelasan informasi biaya. Peserta diminta menilai tingkat
kepentingan dan kinerja masing-masing atribut menggunakan skala 1-5. Setelah data
dikumpulkan, tim pengabdi memandu peserta menghitung rata-rata dan memetakan hasilnya
ke dalam diagram IPA menggunakan perangkat lunak sederhana (Microsoft Excel).

Melalui simulasi ini, peserta dapat melihat langsung bagaimana hasil analisis
menggambarkan posisi kekuatan dan kelemahan layanan klinik. Misalnya, atribut “keramahan
petugas” dan “kebersihan ruang tunggu” berada pada Kuadran Il (pertahankan), sedangkan
“kecepatan pelayanan administrasi” dan “penanganan keluhan pasien” berada pada Kuadran I
(prioritas peningkatan).

Sesi 4: Diskusi Rekomendasi Kebijakan dan Strategi Peningkatan Mutu

Sesi penutup berfokus pada penyusunan rencana tindak lanjut (action plan) berbasis

hasil IPA. Peserta berdiskusi untuk menentukan langkah konkret perbaikan layanan, seperti:
1. Menyusun standar waktu pelayanan administrasi maksimal 10 menit per pasien.
2. Membentuk tim kecil penanganan keluhan pasien dengan respon maksimal 1x24 jam.
3. Melakukan pelatihan lanjutan tentang komunikasi efektif bagi tenaga kesehatan.

Tim pengabdi menekankan pentingnya monitoring berkala dan pengumpulan data
lanjutan agar metode IPA dapat digunakan secara berkelanjutan sebagai alat evaluasi mutu
klinik

DISKUSI

Kegiatan sosialisasi implementasi pengukuran mutu pelayanan kesehatan dengan
metode Importance Performance Analysis (IPA) berhasil meningkatkan pemahaman peserta
mengenai pentingnya evaluasi mutu pelayanan yang berorientasi pada kepuasan pasien.
Melalui kegiatan ini, peserta memperoleh pengetahuan mengenai hubungan antara kualitas
pelayanan, kepuasan pasien, dan upaya perbaikan mutu secara berkelanjutan. Hasil kegiatan
menunjukkan bahwa peserta mampu memahami konsep dasar mutu pelayanan kesehatan serta
mengaplikasikan metode IPA dalam mengidentifikasi prioritas perbaikan layanan.

Pada sesi pengenalan mutu pelayanan kesehatan, peserta memahami bahwa kepuasan
pasien merupakan salah satu indikator utama keberhasilan pelayanan kesehatan. Hal ini sejalan
dengan penelitian Alfiyani et al. (2023) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
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kesehatan memiliki hubungan yang signifikan dengan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM).
Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan
masyarakat terhadap fasilitas pelayanan kesehatan. Oleh karena itu, pengukuran kepuasan
pasien menjadi bagian penting dalam sistem manajemen mutu pelayanan kesehatan.

Pengenalan metode Importance Performance Analysis (IPA) memberikan wawasan
baru bagi peserta mengenai teknik evaluasi mutu yang sederhana namun efektif. Metode ini
membantu organisasi pelayanan kesehatan mengidentifikasi atribut pelayanan yang perlu
dipertahankan maupun ditingkatkan berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja yang
dirasakan pengguna layanan. Menurut Martilla dan James (1977), IPA merupakan metode yang
mampu membantu pengambil keputusan dalam menentukan prioritas perbaikan pelayanan
secara lebih objektif.

Hasil simulasi menunjukkan bahwa atribut "keramahan petugas” dan "kebersihan ruang
tunggu™ berada pada Kuadran Il (Pertahankan Prestasi). Temuan ini menunjukkan bahwa
peserta menilai kedua atribut tersebut memiliki tingkat kepentingan yang tinggi dan telah
dilaksanakan dengan baik oleh klinik. Kondisi ini mendukung hasil penelitian Alfiyani et al.
(2023) yang menyatakan bahwa dimensi kualitas pelayanan yang memenuhi harapan pasien
akan berkontribusi positif terhadap peningkatan kepuasan masyarakat.

Sebaliknya, atribut "kecepatan pelayanan administrasi” dan "penanganan keluhan
pasien" berada pada Kuadran | (Prioritas Utama). Hasil ini menunjukkan adanya kesenjangan
antara harapan dan kinerja pelayanan yang dirasakan. Temuan tersebut sejalan dengan
penelitian Alfiyani et al. (2023) mengenai efektivitas pelayanan administrasi rumah sakit yang
menemukan bahwa kualitas pelayanan administrasi berpengaruh signifikan terhadap Indeks
Kepuasan Masyarakat. Pelayanan administrasi yang cepat, akurat, dan responsif menjadi salah
satu faktor yang menentukan persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan kesehatan secara
keseluruhan.

Melalui diskusi tindak lanjut, peserta berhasil merumuskan beberapa strategi
peningkatan mutu, antara lain penyusunan standar waktu pelayanan administrasi maksimal 10
menit per pasien, pembentukan tim penanganan keluhan pasien dengan waktu respons
maksimal 1x24 jam, serta pelatihan komunikasi efektif bagi tenaga kesehatan. Strategi tersebut
sesuai dengan konsep continuous quality improvement yang menekankan pentingnya
perbaikan mutu secara berkesinambungan berdasarkan hasil evaluasi dan kebutuhan pengguna
layanan.

Secara keseluruhan, kegiatan sosialisasi ini menunjukkan bahwa metode IPA dapat
digunakan sebagai alat yang praktis untuk membantu tenaga kesehatan dan staf administrasi
dalam mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan pelayanan. Selain meningkatkan pemahaman
peserta, kegiatan ini juga menghasilkan rekomendasi konkret yang dapat digunakan sebagai
dasar penyusunan program peningkatan mutu pelayanan di klinik. Penerapan IPA secara
berkala diharapkan mampu meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan pasien secara
berkelanjutan.

KESIMPULAN

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat berupa Sosialisasi Implementasi Pengukuran
Mutu Pelayanan Kesehatan dengan Metode Importance Performance Analysis (IPA) di klinik
telah terlaksana dengan baik dan mendapat respons positif dari peserta. Melalui kegiatan ini,
peserta memperolen pemahaman mengenai konsep mutu pelayanan kesehatan, Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM), serta penerapan metode IPA sebagai alat evaluasi mutu
pelayanan yang berbasis data.
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Hasil simulasi menunjukkan bahwa metode IPA mampu membantu peserta
mengidentifikasi atribut pelayanan yang perlu dipertahankan maupun ditingkatkan. Atribut
keramahan petugas dan kebersihan ruang tunggu berada pada Kuadran Il (Pertahankan
Prestasi), sedangkan atribut kecepatan pelayanan administrasi dan penanganan keluhan pasien
berada pada Kuadran | (Prioritas Utama) sehingga memerlukan perhatian dan perbaikan lebih
lanjut.

Selain meningkatkan pengetahuan dan keterampilan peserta dalam melakukan
pengukuran mutu pelayanan, kegiatan ini juga menghasilkan rekomendasi tindak lanjut yang
dapat diterapkan oleh klinik, antara lain penyusunan standar waktu pelayanan administrasi,
pembentukan tim penanganan keluhan pasien, dan pelaksanaan pelatihan komunikasi efektif
bagi tenaga kesehatan. Dengan demikian, metode IPA dapat menjadi instrumen yang efektif
dalam mendukung evaluasi dan peningkatan mutu pelayanan kesehatan secara berkelanjutan
guna meningkatkan kepuasan pasien dan kualitas layanan klinik.
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