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            Abstrak  

 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kesesuaian antara tingkat kepentingan (importance) dan tingkat kepuasan 

(performance) pasien terhadap kualitas pelayanan di Puskesmas Babah Buloh serta menentukan atribut pelayanan yang 

menjadi prioritas peningkatan kualitas pelayanan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif deskriptif dengan 

pendekatan Importance Performance Analysis (IPA). Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 95 responden 

pasien. Hasil uji validitas dan reliabilitas menunjukan bahwa seluruh instrumen penelitian dinyatakan valid dan reliabel. 

Hasil analisis menunjukan tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan pasien sebesar 82%, yang 

mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan Puskesmas Babah Buloh belum sepenuhnya memenuhi harapan pasien. Nilai 

rata-rata tingkat kepentingan sebesar 3,75, sedangkan nilai rata-rata tingkat kepuasan sebesar 3,07, yang menunjukan 

adanya kesenjangan antara harapan dan kinerja pelayanan. Berdasarkan pemetaan diagram kartesius IPA, terdapat tujuh 

atribut pelayanan yang berada pada Kuadran I (prioritas utama) dan memerlukan perbaikan. Oleh karena itu, Puskesmas 

Babah Buloh perlu memfokuskan upaya peningkatan kualitas pelayanan pada atribut-atribut tersebut agar kepuasan 

pasien dapat meningkat dan sesuai dengan harapan. 

 

Kata Kunci: Importance Performance Analysis (IPA), Kepuasan Pasien, Kualitas Pelayanan. 

 

             

  

1. Pendahuluan 

 

1.  Latar Belakang 

Peilayanan keiseihatan meirupakan 

keibutuhan dasar masyarakat yang beirpeiran 

peinting dalam meiningkatkan deirajat keiseihatan 

dan keiseijahteiraan. Puskeismas seibagai fasilitas 

peilayanan keiseihatan tingkat peirtama meimiliki 

peiran strateigis dalam meimbeirikan layanan 

keiseihatan keipada masyarakat. Puskeismas 

Babah Buloih yang beirada di Kabupatein Aceih 

Utara beirfungsi seibagai garda teirdeipan dalam 

peinyeileinggaraan peilayanan keiseihatan di 
wilayah keirjanya. 

Kualitas peilayanan keiseihatan meinjadi 

faktoir utama dalam meinciptakan keipuasan 

pasiein. Namun, beirdasarkan oibseirvasi awal di 

Puskeismas Babah Buloih meilalui wawancara 

dan kueisioineir peindahuluan teirhadap 20 

reispoindein, masih diteimukan beibeirapa 

peirmasalahan peilayanan. Keiluhan pasiein 

teirutama beirkaitan deingan keiteirbatasan 

fasilitas dan keiteirseidiaan oibat-oibatan, 

kurangnya jumlah teinaga keiseihatan yang 

meinyeibabkan waktu tunggu panjang, kurang 

oiptimalnya peinyampaian infoirmasi peilayanan, 

seirta koindisi areia parkir yang kurang 

meimadai. 

Koindisi teirseibut meinunjukkan adanya 

keiseinjangan antara harapan pasiein dan kineirja 

peilayanan yang dibeirikan. Oileih kareina itu, 

dipeirlukan eivaluasi kualitas peilayanan untuk 
meingeitahui tingkat keiseisuaian antara 

keipeintingan dan keipuasan pasiein. Meitoidei 

Impoirtancei Peirfoirmancei Analysis (IPA) 

digunakan dalam peineilitian ini kareina mampu 

meingideintifikasi atribut peilayanan yang 
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meinjadi prioiritas peirbaikan beirdasarkan 

tingkat keipeintingan dan kineirjanya. 

Beirdasarkan peirmasalahan teirseibut, 

peineilitian ini beirtujuan untuk meinganalisis 

kualitas peilayanan pasiein di Puskeismas Babah 

Buloih meinggunakan meitoidei Impoirtancei 

Peirfoirmancei Analysis (IPA). 

1.2   Rumusan Masalah 

Rumusan dalam peineilitian ini seibagai 

beirikut: 

1. Bagaimana keiseisuaian antara tingkat 

keipeintingan (impoirtancei) dan tingkat 

keipuasan (peirfoirmancei) pasiein teirhadap 

peilayanan di Puskeismas Babah Buloih? 

2. Atribut peilayanan apa saja yang meinjadi 

prioiritas utama dalam peiningkatan kualitas 

peilayanan beirdasarkan meitoidei IPA? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan peineilitian ini seibagai beirikut: 

1. Meinganalisis keiseisuaian antara tingkat 

keipeintingan dan tingkat keipuasan pasiein 

teirhadap peilayanan Puskeismas Babah 

Buloih. 

2. Meineintukan atribut peilayanan yang 

meinjadi prioiritas utama peirbaikan 

beirdasarkan analisis IPA. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Peineilitian ini diharapkan dapat 

meimbeirikan dasar bagi pihak Puskeismas 

dalam meineintukan prioiritas peiningkatan 

kualitas peilayanan seicara leibih eifeiktif dan 

eifisiein, seirta meinjadi bahan eivaluasi untuk 

meiningkatkan keipuasan pasiein seisuai deingan 

harapan peingguna layanan. 

 

2. Kajian Pustaka  

 

2.1  Kualitas Pelayanan 

Kualitas peilayanan meirupakan 

keimampuan suatu peinyeidia jasa dalam 

meimeinuhi keibutuhan dan harapan peingguna 

layanan meilalui proiseis peilayanan yang 
dibeirikan. Kualitas peilayanan tidak hanya 

dinilai dari hasil akhir peilayanan, teitapi juga 

dari cara peilayanan teirseibut disampaikan, 

teirmasuk sikap peitugas, keiteipatan waktu, 

keiandalan layanan, seirta keinyamanan 

lingkungan peilayanan. Tingkat kualitas 

peilayanan yang baik akan meindoiroing 

meiningkatnya keipuasan dan loiyalitas 

peingguna layanan. 

Koitleir dan Keilleir (2013) meindeifinisikan 

kualitas seibagai keiseiluruhan karakteiristik 

proiduk atau jasa yang mampu meimeinuhi 

keibutuhan yang dinyatakan maupun teirsirat. 

Dalam kointeiks peilayanan, kualitas diukur 

meilalui peirbandingan antara peirseipsi 

peilayanan yang diteirima deingan harapan 

peingguna layanan. Apabila peilayanan yang 

diteirima seisuai atau meileibihi harapan, maka 

kualitas peilayanan dinilai baik dan mampu 

meiningkatkan keipuasan peingguna (Barlian, 

2023). 

2.1.1  Dimensi Kualitas Pelayanan 

Peingukuran kualitas peilayanan umumnya 

meinggunakan moideil SEiRVQUAL yang 

dikeimbangkan oileih Parasuraman, Zeiithaml, 

dan Beirry. Moideil ini teirdiri dari lima dimeinsi 

utama, yaitu: (Sari, 2020) 

1. Tangibleis, yaitu koindisi fasilitas fisik, 

peirleingkapan, dan peinampilan peitugas 

peilayanan. 

2. Reiliability, yaitu keimampuan meimbeirikan 

peilayanan seisuai janji seicara akurat dan 

koinsistein. 

3. Reispoinsiveineiss, yaitu keiseidiaan dan 

keiceipatan peitugas dalam meimbantu pasiein 

seirta meinanggapi keiluhan. 

4. Assurancei, yaitu peingeitahuan, keisoipanan, 

dan keimampuan peitugas dalam 

meimbeirikan rasa aman dan keipeircayaan 

keipada pasiein. 

5. Eimpathy, yaitu peirhatian dan keipeidulian 

peitugas teirhadap keibutuhan pasiein seicara 

individual (Musa, 2022). 

Keilima dimeinsi teirseibut meinjadi dasar 

dalam meinilai mutu peilayanan keiseihatan di 

Puskeismas. 

2.1.2 Faktor yang Mempengaruhi Kualitas 

Pelayanan 

Kualitas peilayanan dipeingaruhi oileih 

beirbagai faktoir, teirutama sumbeir daya 

manusia, sisteim peilayanan, sarana dan 

prasarana, seirta koimunikasi antara peitugas dan 

pasiein. Dalam peilayanan keiseihatan, kualitas 
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tidak hanya diukur dari keiseimbuhan pasiein, 

teitapi juga dari sikap peitugas, keiteipatan waktu 

peilayanan, keiteirseidiaan fasilitas, dan 

keinyamanan lingkungan peilayanan (Anisah eit 

al., 2022). 

2.1.3  Pelayanan Kesehatan 

Peilayanan keiseihatan adalah upaya yang 

dilakukan untuk meimeilihara, meiningkatkan, 

meinceigah, meingoibati, dan meimulihkan 

keiseihatan individu maupun masyarakat 

(Nurazizah eit al., 2021). Peilayanan keiseihatan 

meincakup keigiatan proimoitif, preiveintif, 

kuratif, dan reihabilitatif yang diseileinggarakan 

oileih teinaga keiseihatan seicara proifeisioinal (UU 

Noi. 36 Tahun 2009). 

Peilayanan keiseihatan yang beirkualitas 

ditandai deingan peilayanan yang eifeiktif, 

mudah diakseis, eifisiein, teirjangkau, dan 

beiroirieintasi pada keibutuhan pasiein 

(Abriyantoi, 2024). 

2.1.4 Kualitas Pelayanan Puskesmas 

Peilayanan keiseihatan di Puskeismas harus 

meimeinuhi standar yang diteitapkan oileih 

Keimeinteirian Keiseihatan Reipublik Indoineisia, 

seibagaimana diatur dalam Peirmeinkeis Noi. 75 

Tahun 2014, Peirmeinkeis Noi. 46 Tahun 2015, 

dan Peirmeinkeis Noi. 4 Tahun 2019. Standar 

teirseibut meiliputi akseisibilitas peilayanan, 

eifeiktivitas, eifisieinsi, keiseilamatan pasiein, 

keipuasan pasiein, proifeisioinalismei teinaga 

keiseihatan, seirta keiteirseidiaan sarana, 

prasarana, dan oibat-oibatan. Standar ini 

beirtujuan untuk meinjamin peilayanan yang 

beirmutu, aman, dan beiroirieintasi pada pasiein. 

2.2  Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler (dalam R. Ruheli, 2022) 

kepuasan pelanggan adalah “perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang berasal dari 

perbandingan antara kesannya terhadap kinerja 

(hasil) suatu produk dan harapan-harapannya”.  

Menurut Tjiptono (dalam R. Ruheli, 2019) 

kepuasan pelanggan adalah suatu persepsi 

konsumen terhadap satu jenis pengalaman 

pelayanan yang dialaminya. Pada dasarnya ada 

hubungan yang erat antara penentuan kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan. Dalam 

mengevaluasi hal ini pelanggan akan 

menggunakan harapannya sebagai standar atau 

acuan. Umumnya dalam konteks kepuasan 

pelanggan harapan merupakan perkiraan atau 

keyakinan pelanggan tentang hal yang 

diterima. Bila kinerja produk jauh lebih rendah 

dibandingkan harapan pelanggan, pembelinya 

tidak puas. Bila kinerja sesuai harapan atau 

melebihi harapan, pembelinya merasa puas 

atau merasa amat gembira. 

2.2.1 Indikator Kepuasan Pelanggan 

Supranto J. (dalam R. Ruheli, 2022)  

mengemukakan indikator kepuasan pelanggan  

sebagai berikut :  

1. Bila kinerja di bawah harapan, maka 

pelanggan akan kecewa.  

2. Bila kinerja sama dengan harapan, 

pelanggan akan puas.  

3. Bila kinerja melebihi harapan, pelanggan 

akan sangat puas. 

2.2.2 Kepuasan Pasien 

Keipuasan pasiein meirupakan tingkat 

peirasaan pasiein seiteilah meimbandingkan 

peilayanan yang diteirima deingan harapan yang 

dimilikinya. Keipuasan pasiein meinjadi 

indikatoir peinting dalam meinilai keibeirhasilan 

peilayanan keiseihatan, khususnya di puskeismas 

seibagai fasilitas peilayanan keiseihatan tingkat 

peirtama. 

Pasiein yang meirasa puas ceindeirung 

meimiliki keipeircayaan yang tinggi teirhadap 

fasilitas keiseihatan dan beirpoiteinsi meilakukan 

kunjungan ulang. Seibaliknya, keitidakpuasan 

dapat beirdampak pada meinurunnya minat 

kunjungan seirta meiningkatnya keiluhan 

masyarakat (Kristina eit al., 2022). 

2.3 Hubungan Kualitas Pelayanan dan 

Kepuasan Pasien 

Kualitas peilayanan meimiliki hubungan 

yang eirat deingan keipuasan pasiein. Peilayanan 

yang dibeirikan seisuai deingan dimeinsi 

SEiRVQUAL akan meiningkatkan peirseipsi 

poisitif pasiein teirhadap layanan yang diteirima. 

Beirbagai peineilitian meinunjukkan bahwa 

kualitas peilayanan beirpeingaruh poisitif dan 

signifikan teirhadap keipuasan pasiein, seihingga 

peiningkatan kualitas peilayanan meinjadi 

strateigi utama dalam meiningkatkan keipuasan 

dan loiyalitas pasien. 
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2.4  Puskesmas 

Puskeismas meirupakan fasilitas peilayanan 

keiseihatan tingkat peirtama yang 

meinyeileinggarakan peilayanan keiseihatan 

peiroirangan dan masyarakat deingan 

meingutamakan upaya proimoitif dan preiveintif. 

Puskeismas meimiliki peiran strateigis seibagai 

ujung toimbak peilayanan keiseihatan dasar di 

wilayah keirjanya. 

Meinurut Peirmeinkeis Noi. 43 Tahun 2019, 

Puskeismas beirfungsi seibagai peinyeileinggara 

peilayanan keiseihatan dasar, peilaksana proigram 

proimoitif dan preiveintif, peimbeirdaya 

masyarakat, seirta koioirdinatoir rujukan 

peilayanan keiseihatan lanjutan. 

 2.6 Importance Performance Analysis (IPA) 

Impoirtancei Peirfoirmancei Analysis (IPA) 

meirupakan meitoidei yang digunakan untuk 

meingukur keiseisuaian antara tingkat 

keipeintingan (impoirtancei) dan tingkat kineirja 

(peirfoirmancei) suatu atribut peilayanan. 

Meitoidei ini meimeitakan atribut peilayanan kei 

dalam eimpat kuadran diagram karteisius, yaitu 

prioiritas utama, peirtahankan preistasi, prioiritas 

reindah, dan beirleibihan (Martilla & Jameis, 

1977). IPA meimbantu meingideintifikasi atribut 

peilayanan yang peirlu diprioiritaskan untuk 

peirbaikan guna meiningkatkan keipuasan pasiein 

(Karyawan, 2019). 

 

3. Objek dan Metode Penelitian 

 

3.1 Objek Penelitian 

Peineilitian ini dilakukan di Puskeismas 

babah Buloih, Keicamatan sawang, Kabupatein 

Aceih Utara. Oibjeik yang diteiliti pada peineilitian 

ini adalah peingunjung pasian untuk beiroibat. 

Pada proiseis peineilitian ini dimulai dari 

meinganalisis masukan dan kritikan dari pasian 

keimudian, meinyeibarkan kuisioineir lalu, 

meinganalisis tingkat keipuasan pasien 

meinggunakan meitoidei Impoirtancei 
Peirfoirmancei Analysis (IPA). 

3.2 Metode Penelitian 

Metode penelitian yang digunakan survai 

eksplanatori, penelitian bersifat verifikatif dan 

dilaksanakan secara cross sectional (R. Ruheli, 

2019). 

3.3 Metode Pengumpulan Data 

Kueisioineir meirupakan salah satu meitoidei 

peingumpulan data yang umum digunakan 

dalam peineilitian kuantitatif. Kueisioineir 

beirbeintuk seirangkaian peirnyataan teirtulis 

yang disusun seicara sisteimatis, dan dibeirikan 

keipada reispoindein untuk meimpeiroileih 

infoirmasi yang beirkaitan deingan variabeil yang 

diteiliti. 

3.4  Teknik Analisis Data 

3.4.1 Uji Validitas 

Uji validitas beirtujuan untuk meingeitahui 

tingkat keivalidan suatu kueisioineir yang 

digunakan dalam peineilitian. Uji ini meirupakan 

tahapan peingujian teirhadap isi (cointeint) 

instrumein untuk meimastikan keiteipatan alat 

ukur dalam meingukur variabeil yang diteiliti.  

Suatu kueisioineir dinyatakan valid apabila 

mampu meingukur apa yang seiharusnya diukur 

seirta dapat meingungkapkan data peineilitian 

seicara akurat. Teiknik peingujian validitas 

dilakukan deingan meingoireilasikan skoir 

masing-masing iteim peirtanyaan deingan skoir 

toital iteim. Iteim peirtanyaan dinyatakan valid 

apabila nilai r hitung leibih beisar dibandingkan 

deingan R tabeil (r kritis). Seibaliknya, apabila 

suatu teis meinghasilkan data yang tidak reileivan 

deingan tujuan peingukuran, maka teis teirseibut 

meimiliki tingkat validitas yang reindah 

(Hidayat eit al., 2023).  

Peingujian validitas dilakukan meilalui 

analisis iteim, yaitu deingan meingoireilasikan 

skoir seitiap butir peirtanyaan deingan skoir toital 

seiluruh butir peirtanyaan dalam satu variabeil 

meinggunakan rumus koireilasi Proiduct 

Moimeint.  

Adapun kriteiria peingambilan keiputusan 

dalam uji validitas seibagai beirikut: 

1. Jika nilai r hitung > r tabeil, maka iteim 

kueisioineir dinyatakan valid. 

2. Jika nilai r hitung < r tabeil, maka iteim 

kueisioineir dinyatakan tidak valid. 

Peingujian validitas dilakukan deingan 

meilihat nilai Coirreicteid Iteim-Toital Coirreilatioin 

seibagai nilai r hitung yang dipeiroileih meilalui 

peingoilahan data meinggunakan soiftwarei SPSS. 



JMT E-ISSN 2829-3371 
P-ISSN 2356-5241 

 

 
                                                                                                                        
 

 
Jurnal Media Teknologi 

Vol. 12 No. 02 Maret 2026        428 

Rumus koireilasi Proiduct Moimeint yang 

digunakan adalah seibagai beirikut: 

Rxy= 
N (∑XY)−(∑X)(Y)

√[N∑X2−(∑X)2[N∑Y2−(∑Y)2]
  

Keiteirangan: 

Rxy : Koieifisieinsi koireilasi proiduct moimeint 

N : Jumlah subjeik 

X : Skoir iteim 

Y : Skoir toital 

∑X : Jumlah skoir iteim 

∑Y : Jumlah skoir toital 

∑X2 : Jumlah kuadrat skoir iteim 

∑Y2 : Jumlah kuadrat skoir iteim 

3.4.2  Uji Reliabilitas 

Uji reiliabilitas meirupakan peingujian yang 

beirtujuan untuk meingeitahui tingkat 

koinsisteinsi dan keistabilan suatu instrumein 

peineilitian. Peingujian ini dilakukan untuk 

meimastikan bahwa instrumein yang digunakan 

beirsifat andal, koinsistein, dan stabil, seihingga 

apabila digunakan seicara beirulang akan 

meinghasilkan data yang reilatif sama. 

Reiliabilitas meirupakan seirangkaian 

peingukuran atau alat ukur yang meimiliki 

tingkat koinsisteinsi tinggi apabila digunakan 

seicara beirulang. Uji reiliabilitas meinunjukkan 

seijauh mana suatu teis mampu meingukur 

sasaran yang sama seicara koinsistein (Prihatini, 

2022). 

Tingkat reiliabilitas instrumein diteintukan 

deingan meilihat nilai Croinbach’s Alpha, 

deingan keiteintuan nilai alpha leibih beisar dari 

0,60. Adapun kriteiria tingkat reiliabilitas 

adalah seibagai beirikut: 

1. Jika nilai alpha atau r hitung 0,8 – 1,0, maka 

dikatakan reiliabilitas baik. 

2. Jika nilai alpha atau r hitung 0,6 – 0,799, 

maka dikatakan reiliabilitas diteirima. 

3. Jika nilai alpha atau r hitung kurang dari 

0,6, maka dikatakan reiliabilitas kurang 

baik. 

Untuk meilakukan uji reiliabilitas digunakan 

alat ukur, yaitu soiftwarei SPSS. Rumus yang 

digunakan seibagai beirikut: 

R = (
𝑘

𝑘−1
) (1 −

∑𝑎ₜ2

𝑎ₜ2
) 

 

Keiteirangan: 

r         : Koieifisiein reiliabilitas instrumeint 

k         : Jumlah iteim 

∑𝑎ₜ2  : Varian reispoindein untuk iteim 1 

𝑎ₜ2     : Jumlah varian skoir toital 

3.4.3 Importance Performance Analisys 

 Importance Performance Analisys 

diperkenalkan oleh Martilla & Jameis (1977) 

dengan tujuan untuk mengukur hubungan 

antara persepsi konsumen dan prioritas 

peningkatan kualitas produk/jasa yang dikenal 

pula sebagai quadrant analysis IPA. Metode 

Importance and Performance Analysis 

digunakan untuk mendapatkan informasi 

tentang tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

suatu pelayanan dengan cara mengukur tingkat 

kepentingan (harapan) dan tingkat 

pelaksanaannya (kinerjanya).  

Hasil penilaian secara rata-rata terhadap 

harapan dan kualitas pelayanan disajikan 

dalam bentuk grafik yang disebut diagram 

Kartesius yang terdiri dari empat kuadran 

(Martilla & Jameis dalam R. Ruheli, 2023) 

berikut :  

1.  Kuadran A (Prioritas Utama) menunjukan 

tingkat kepentingan atribut kualitas 

pelayanan dianggap tinggi bagi pelanggan, 

tetapi pihak penyedia layanan belum 

sepenuhnya melaksanakan (pelaksanaan 

belum optimal).  

2. Kuadran B (Pertahankan Prestasi) 

Menunjukan tingkat harapan atas atribut 

kualitas pelayanan dianggap tinggi bagi 

pelanggan, dan kualitas pelayanan yang 

dirasakan pelanggan juga tinggi.  

3. Kuadran C (Prioritas Rendah) Menunjukan 

tingkat harapan atas atribut kualitas 

pelayanan dianggap rendah bagi pelanggan, 

dan kualitas pelayanan yang dirasakan 

pelanggan juga rendah.  

4. Kuadran D (Berlebihan) Menunjukan 

tingkat harapan atas atribut kualitas 

pelayanan dianggap rendah bagi pelanggan, 

tetapi kualitas pelayanan yang dirasakan 

pelanggan tinggi. 

Flow chart penelitian terlihat dalam 

gambar berikut : 
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 Gambar 1. Flowchart Metodologi Penelitian 

 

4. Hasil dan Pembahasan 

 

4.1  Hasil Uji Validitas 

Hasil pengujian validitas instrumen dapat 

dilihat pada tabel berikut : 
 

Tabel 1.  

Hasil Uji Validitas 

 

Atribut Kepentingan Kepuasan Status 

1 0,853 0,848 valid 

2 0,894 0,873 valid 

3 0,881 0,866 Valid 

4 0,686 0,791 Valid 

5 0,839 0,797 Valid 

6 0,753 0,790 Valid 

7 0,764 0,726 Valid 

8 0,803 0,761 Valid 

9 0,796 0,805 Valid 

10 0,786 0,687 Valid 

11 0,769 0,744 Valid 

12 0,732 0,585 Valid 

13 0,797 0,850 Valid 

14 0,767 0,792 Valid 

15 0,827 0,829 Valid 

16 0,802 0,694 Valid 

17 0,795 0,783 Valid 

18 0,779 0,812 Valid 

19 0,733 0,751 valid 

Sumbeir: Peingoilahan Data SPSS 

 

Hasil uji validitas meinggunakan 95 

reispoindein deingan meinggunakan bantuan 

soiftwarei SPSS 25 foir Windoiws, dapat 

dikeitahui bahwa r hitung leibih beisar dari pada 

r tabeil deingan nilai 0,2017, maka dapat 

disimpulkan bahwa peirtanyaan yang ada 

dikueisioineir teilah valid 

4.2   Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan 
 

Tabel 2.  

Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan 

 

No Variabel Cronbach 

Alpha 

Nilai 

Kriteria 

Keterangan 

1. Tangibleis  0,827 0,6 Reiliabeil 

2. Reiliability 0,776 0,6 Reiliabeil 

3. Reispoinsiveineiss 0,740 0,6 Reiliabeil 

4. Assurancei 0,788 0,6 Reiliabeil 

5. Eimpathy 0,753 0,6 Reiliabeil 

Sumbeir: Peingoilahan Data SPSS 

 

4.3   Hasil Uji Reliabilitas Kepentingan 

Hasil pengujian reliabilitas instrumen 

dapat dilihat pada tabel berikut : 
 

Tabel 3.  

Hasil Uji Reliabilitas Kepentingan 

 

No Variabel Cronbach 

Alpha 

Nilai 

Kriteria 

Keterangan 

1. Tangibleis  0,848 0,6 Reiliabeil 

2. Reiliability 0,757 0,6 Reiliabeil 

3. Reispoinsiveineiss 0,794 0,6 Reiliabeil 

4. Assurancei 0,785 0,6 Reiliabeil 

5. Eimpathy 0,778 0,6 Reiliabeil 

Sumbeir: Peingoilahan Data SPSS 
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4.4 Analisis Importance Performance 

Analysis (IPA) 

1. Meincari Tingkat Keiseisuaian 
 

Tabel 4. 

Hasil Uji Rekapitulasi Tingkat Kesesuaian 

 

Atribut Kepentingan Kepuasan Kesesuaian(%) 

1 366 325 89 

2 340 270 79 

3 360 290 81 

4 374 325 87 

5 363 280 77 

6 370 268 72 

7 354 320 90 

8 360 275 76 

9 365 255 70 

10 378 335 89 

11 363 315 87 

12 353 225 64 

13 361 333 92 

14 352 286 81 

15 363 320 88 

16 332 265 80 

17 350 300 86 

18 340 250 74 

19 330 305 92 

Rata-rata 82 

Sumbeir: Peingoilahan Data  

 

Dilakukan peirhitungan tingkat keiseisuaian 

yang nantinya bisa digunakan untuk 

meineintukan apakah Puskeismas Babah 

Buloih peirlu meilakukan tindakan atau 

meimpeirtahankan atribut peilayanannya, 

seilain itu tingkat keiseisuaian juga 

meineintukan atribut mana yang meinjadi 

prioiritas untuk peiningkatan peilayanan pada 

pasiein di Puskeismas Babah Buloih. 

2. Meineintukan Skoir Rata-Rata Tingkat 

Keipuasan dan Keipeintingan 
 

Tabel 5. 

Hasil Nilai Rata-rata Tiap Atribut 

 

Atribut 𝐘 X̅ 

T1 3,85 3,42 

T2 3,85 2,84 

T3 3,79 3,05 

R4 3,94 3,42 

R5 3,82 2,95 

R6 3,89 2,82 

R7 3,73 3,37 

R8 3,79 2,89 

R9 3,84 2,68 

R10 3,98 3,53 

R11 3,82 3,32 

A12 3,72 2,37 

A13 3,80 3,51 

A14 3,71 3,01 

A15 3,82 3,37 

Ei16 3,49 2,79 

Ei17 3,68 3,16 

Ei18 3,58 2,63 

Ei19 3,47 3,21 

Toital 71,31 58,34 

Sumbeir: Peingoilahan Data  
 

3. Diagram Karteisius 

Berdasarkan hasil peirhitungan rata-rata 

yang teilah dipeiroileih pada nilai tingkat 

keipuasan dan nilai tingkat keipeintingan, 

seilanjutnya dipeitakan dalam diagram 

Impoirtancei Peirfoirmancei Analysis (IPA) 

deingan meileitakan skoir tingkat keipuasan 

seibagai sumbu (X) seibeisar 3,07 dan skoir 

tingkat keipeintingan seibagai sumbu (Y) 

seibeisar 3,75, seihingga dipeiroileih 

peimbagian peingeiloimpoikan atribut kei   

dalam seitiap kuadran Impoirtancei 

Peirfoirmancei Analysis (IPA). 
 

Gambar 2. Diagram Kartesius 

 

Beirdasarkan gambar 2 diagram karteisius  di 

atas dapat dilihat bahwa yang meinjadi 

prioiritas utama untuk dilakukan peirbaikan 

teirdapat pada kuadran 1 yaitu pada atribut 

Puskeismas meimiliki teimpat parkir yang 

meimadai dan aman (3), Proiseidur 

peineirimaan pasiein dilakukan deingan jeilas 

dan tidak beirbeilit-beilit (5), Puskeismas 
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meinyeidiakan oibat-oibatan yang dibutuhkan 

pasiein seicara leingkap (6), Pasiein meirasa 

mudah meinghubungi pihak puskeismas 

keitika meimbutuhkan infoirmasi (8), Waktu 

tunggu peilayanan dirasakan tidak teirlalu 

lama oileih pasiein (9), Peitugas mampu 

meinjawab peirtanyaan deingan baik (12) dan  

Peitugas meimiliki peingeitahuan dan 

keiteirampilan yang baik (14). 

 

5. Kesimpulan dan Rekomendasi 

  

5.1   Kesimpulan 

Beirdasarkan hasil peineilitian yang teilah 

dilakukan dapat disimpulkan bahwa: 

1. Seiluruh atribut peilayanan di Puskeismas 

Babah Buloih beilum meimiliki keiseisuaian 

antara tingkat keipeintingan (impoirtancei) 

dan tingkat keipuasan (peirfoirmancei) pasiein. 

Hal ini dibuktikan deingan masih teirdapat 

beibeirapa atribut peilayanan yang beirada 

pada Kuadran I, yaitu atribut yang dianggap 

sangat peinting oileih pasiein namun 

kineirjanya beilum meimuaskan. Koindisi ini 

meinunjukkan bahwa peilayanan yang 

dibeirikan Puskeismas Babah Buloih beilum 

seipeinuhnya seisuai deingan harapan pasiein, 

seihingga peirlu dilakukan peirbaikan pada 

atribut-atribut teirseibut. 

2. Atribut peilayanan yang meinjadi prioiritas 

utama dalam peiningkatan kualitas 

peilayanan di Puskeismas Babah Buloih 

yaitu: Puskeismas meimiliki teimpat parkir 

yang meimadai dan aman (T3), Proiseidur 

peineirimaan pasiein dilakukan deingan jeilas 

dan tidak beirbeilit-beilit (R5), Puskeismas 

meinyeidiakan oibat-oibatan yang dibutuhkan 

pasiein seicara leingkap (R6), Pasiein meirasa 

mudah meinghubungi pihak puskeismas 

keitika meimbutuhkan infoirmasi (R8), 

Waktu tunggu peilayanan dirasakan tidak 

teirlalu lama oileih pasiein (R9), Peitugas 
mampu meinjawab peirtanyaan deingan baik 

(A12), dan  Peitugas meimiliki peingeitahuan 

dan keiteirampilan yang baik (A14). Atribut-

atribut ini peirlu meindapatkan peirhatian dan 

peirbaikan seicara prioiritas kareina sangat 

meimpeingaruhi tingkat keipuasan pasiein. 

5.2    Rekomendasi 

 Adapun saran dan masukan yang dapat 

peineiliti beirikan dalam peineilitian ini seibagai 

beirikut: 

1. Pihak puskeismas seicara beirkeilanjutan 

meilakukan peiningkatan kualitas peilayanan 

deingan meimfoikuskan pada aspeik 

peilayanan yang meimiliki tingkat 

keipeintingan tinggi namun kineirjanya masih 

beilum oiptimal yang ada di kuadran I, 

meilalui peiningkatan proifeisioinalismei 

peitugas, keiceipatan dan keiteipatan 

peilayanan, keijeilasan infoirmasi keipada 

pasiein, seirta peirbaikan dan peinataan 

fasilitas peindukung peilayanan guna 

meiningkatkan keipuasan pasiein. 

2. Puskeismas Babah Buloih disarankan untuk 

meinggunakan meitoidei Impoirtancei 

Peirfoirmancei Analysis (IPA) seicara beirkala 

seibagai alat eivaluasi kualitas peilayanan, 

seihingga pihak puskeismas dapat 

meingeitahui tingkat keiseisuaian antara 

harapan (impoirtancei) dan kineirja 

(peirfoirmancei) peilayanan yang dirasakan 

pasiein seirta meineitapkan prioiritas peirbaikan 

peilayanan seicara leibih teipat dan teirarah. 
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