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Pencrapan IPA (Importance-Performance Analysis) Pada Sistem lnformasi Pelayanan
Masyrakat Di Rumah Sakit Mahyuzahra Indralaya Berbasis Web
Oleh : Michael Saut Maruli

ABSTRAK

Rumah sakit sebagai suatu tempat pelayanan keschatan dan tempat untuk mencapai upaya
wummammmmmmu
meningkatkan keschatan demi mewujudkan keschatan yang optimal bagi masyarakat.
Pentingnya keschatan membuat keschatan menjadi kebutuhan utama masyarakat yang sangat
nhmmgh&dw&mmmmh&.m'm
informasi yang mudah dan cepat diakses oleh masyarakat. Dengan CRM rumah sakit dapat
Wimmmmmmmu@m
hubungan yang kuat antara rumah sakit dengan pelanggannya. penclitian ini kemudian
menggunakan metode IPA (Importance-Performance Analysis), Importance-Performance
Amh(lPA)wmmlnjwhmkhﬂjlmmwu
dWMMMMmM&HMMM
meningkatkan kualitas pelayanannya agar scnantiass mampu memuaskan pelanggan. Hasil
yang diberikan dari penelitian ini adalah rekomendasi prioritas untuk memutuskan perbaikan
yang perlu dilakukan perusahaan. Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan sistem
yang dihasilkan dari penclitian ini berupa sistem informasi  pelayanan masyarakat berbasis
web di rumah sakit mahyuzahra indralaya dan Dengan menggunakan metode /mportance-
Performance Analysis (IPA) diharapkan dapat membantu pihak rumah sakit untuk
mengetahui  secara tepat  kebutuhan yang diinginkan oleh masyarakat dalam upaya
membangun hubungan yang kuat antara pelanggan dan rumah sakit.

Kata kunci  : Customer Relationship Management, IPA, Rumah Sakit
Mengetahui Indralaya, \! Januari 2020
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Application of [P A (Importance Performance Amalysis) in Information Sysscwes for
Community Scrveces at Makywnkra Indralaya Hovpaal Web-Based
By : Michae! Saut Maruli

ABSTRACT

The hospital as a place of health care and a place 1o achieve health efforts. The efforts made
are a series of activities to maintain and improve health 1o realize optimal health for the
community. The importance of health makes health a community’s primary need that is very
much needed to continue to be able to undergo daily activities. Therefore, good service is
needed along with good management patterns. Such as providing information that is easily
and quickly accessed by the public. With CRM the hospital can find out exactly the needs
desired by the community to build a strong relationship between the hospital and its
customers. This research then uses the IPA (Importance-Performance Analysis) method,
Importance-Performance Analysis (IPA) is used to determine the extent of the performance of
the services provided by the company and the improvements that companies need to do to
improve the quality of their services so that they are always able to satisfy customers. The
results given from this study are priority recommendations for deciding on improvements that
companies need to make. Based on the results of the study, it can be concluded that the
system produced from this research is a web-based public service information system at the
Mahywzahra Indralaya Hospital and by using the Importance-Performance Analysis (IPA)
method, it is expected 1o help the hospital to find out exactly the needs desired by the
community in efforts to build strong relationships between customers and hospitals.

Keywords  : Customer Relationship Management, \PA, Hospital
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Masyarakat pada umumnya lebih mengenal rumah sakit sebagai suatu
organisasi yang dilakukan oleh tenaga medis profesional yang terorganisir baik
dari sarana prasarana kedokteran yang permanen, pelayanan kedokteran, asuhan
keperawatan yang berkesinambungan, diagnosis serta pengobatan penyakit yang
diderita oleh pasien.

Dalam peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia nomor
340/MENKES/PER/111/2010 pada Bab | Ketentuan Umum pasal 1, dinyatakan
bahwa rumah sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan
pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna yang menyediakan pelayanan
rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat. Selain itu juga rumah sakit terbagi
menjadi dua, yaitu rumah sakit umum dan rumah sakit khusus. Rumah sakit
umum adalah rumah sakit yang memberikan pelayanan kesehatan pada semua
bidang dan jenis penyakit, sedangkan rumah sakit khusus adalah rumah sakit yang
memberikan pelayanan utama pada satu bidang atau satu jenis penyakit tertentu
berdasarkan disiplin ilmu, golongan umur, organ atau jenis penyakit.

Dari berbagai pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa rumah sakit
sebagai suatu tempat pelayanan kesehatan dan tempat untuk mencapai upaya
kesehatan. Upaya yang dilakukan merupakan serangkaian kegiatan untuk
memelihara dan meningkatkan kesehatan demi mewujudkan kesehatan yang

optimal bagi masyarakat. Pentingnya kesehatan membuat kesehatan menjadi



kebutuhan utama masyarakat yang sangat dibutuhkan agar tetap dapat menjalani
kegiatan sehari hari. Demi memenuhi kebutuhan kesehatan masyarakat, maka
pihak pemerintah menyediakan sarana dan prasarana kesehatan, salah satunya
adalah dengan membangun Rumah Sakit yang tersebar di berbagai tempat.

Rumah sakit Mahyuzahra merupakan salah satu Rumah Sakit yang berada
di Kabupaten Indralaya, Rumah sakit Mahyuzahra terletak di Jalan Raya Lintas
Timur KM 35,5 Indralaya, Ogan Ilir. Rumah Sakit Mahyuzahra telah terdaftar
pada tanggal 8 juni 2015. Rumah Sakit ini dimiliki oleh Organisasi Sosial Ogan
Ilir yang berupa RSU dan dikelola oleh Rumah Sakit Mahyuzahra dan termuat
kedalam Rumah Sakit kelas D.

Rumah Sakit Mahyuzahra memiliki fasilitas Poli anak, Poli penyakit dalam,
Poli syaraf, Poli bedah, Poli THT, Poli Gigi, Poli Kandungan, Poli Mata,
Fisioterapi, Laboratorium, Radiologi, Instalasi Gawat Darurat 24 jam, Dokter Jaga
24 jam, Pelayanan Peserta BPJS Kesehatan dan Kartu Indonesia Sehat, serta
Rumah Sakit Mahyuzara sudah bisa melayani pasien operasi bedah, dan segera
bisa melayani pasien untuk operasi mata.

Dilihat dari peran rumah sakit ini menunjukkan bahwa betapa penting
keberadaan rumah sakit ini di tengah masyarakat Indralaya dalam hal
mewujudkan upaya kesehatan yang optimal. Oleh karena itu, diperlukan
pelayanan yang baik disertai dengan pola manajemen yang baik. Seperti
penyediaan informasi yang mudah dan cepat diakses oleh masyarakat.

Dengan mengikuti aturan dan prosedur pada rumah sakit ini, masyarakat
sudah mendapatkan pelayanan yang layak. Namun terkadang terdapat

kesalahpahaman antara masyarakat dengan pihak rumah sakit yang dapat



menimbulkan turunnya kualitas pelayanan. Belum adanya sarana untuk
menyampaikan informasi sehingga terkadang informasi yang disampaikan kurang
akurat yang membuat perbedaan persepsi antara masyarakat dengan pihak rumah
sakit. Selain itu masyarakat juga merasa sulit untuk menyampaikan atau
mengutarakan keluhan yang mereka rasakan karena belum adanya sarana yang
memfasilitasi penyampaian keluhan, kritik, dan saran yang berkaitan dengan
pelayanan rumah sakit. Pihak rumah sakit terkadang juga mengalami kesulitan
dalam hal memberikan pelayanan sesuai dengan keinginan masyarakat karena
belum adanya sarana untuk menyampaikan saran dan kritik.

Dengan kemajuan teknologi, kebutuhan masyarakat akan sebuah pelayanan
yang tidak dibatasi ruang dan waktu membuat semakin dibutuhkannya suatu
sistem yang akan membantu proses pelayanan terhadap masyarakat, dengan
proses yang mudah dan cepat serta data yang tersimpan dengan baik dan teratur
sehingga diharapkan masyarakat akan merasa lebih puas dan nyaman dalam upaya
membantu rumah sakit dalam mengelola hubungan yang baik dengan customer
(masyarakat) secara terorganisir. Dengan CRM rumah sakit dapat mengetahui
secara tepat kebutuhan yang diinginkan oleh masyarakat dalam upaya
membangun hubungan yang kuat antara rumah sakit dengan pelanggannya.

Customer Relationship Management adalah sebuah strategi bisnis berjenis
consumer-centric yang dibuat oleh perusahaan untuk meningkatkan pengalaman
dan kepuasan pelanggan dengan menyesuaikan produk dan pelayanan sesuai
dengan kebutuhan customer (Edy Prayitno, 2017). Dalam hal ini perusahaan

menggunakan strategi Customer Relationship Management (CRM) dengan tujuan



agar perusahaan tetap fokus terhadap pelanggan berdasarkan informasi atau basis
data (database) pelanggan yang dimiliki.

Setiap pasien yang berada di rumah sakit sangat membutuhkan pelayanan
yang baik agar pasien bisa merasa nyaman sehingga hubungan dengan pelanggan
lama dapat ditingkatkan dan dengan kemudahan informasi tentang pelayanan
pelanggan baru dapat didapatkan. Oleh sebab itu dibutuhkan model khusus seperti
CRM vyang dapat membantu pihak Rumah Sakit Mahyuzahra dalam hal
meningkatkan kualitas pelayanan masyarakat agar dapat membangun kualitas
hubungan yang lebih baik dengan adanya hubungan yang baik dengan masyarakat
diharapkan dapat meningkatkan jumlah pelanggan.

Untuk mengatasi masalah ini, Importance-Performance Analysis (IPA),
sebuah alat pengevaluasi sederhana yang digunakan untuk memahami kepuasan
pelanggan. IPA sudah banyak digunakan pada pelayanan industri seperti wisata
turis dan travel, edukasi, rumah sakit, dan banyak sektor lain.

Dari penjelasan di atas, penelitian ini kemudian menggunakan metode IPA
(Importance-Performance Analysis), Importance-Performance Analysis (IPA)
digunakan untuk mengetahui sejauh mana kinerja pelayanan yang telah diberikan
oleh perusahaan dan perbaikan yang perlu dilakukan perusahaan untuk
meningkatkan kualitas pelayanannya agar senantiasa mampu memuaskan
pelanggan.

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik melakukan penelitian dan
mengangkat masalah tersebut menjadi laporan Tugas Akhir dengan judul
“Penerapan IPA (Importance-Performance Analysis) pada Sistem Informasi

Pelayanan Masyarakat Rumah Sakit Mahyuzahra berbasis web”.



1.2 Tujuan
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah
dikemukakan diatas, maka tujuan penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut :

1. Diharapkan ketika sistem diimplementasikan dapat mewujudkan
hubungan yang baik antara Masyarakat dengan pihak Rumah sakit
dengan sistem yang terorganisir agar pihak Rumah sakit dapat
mengetahui lebih jelas tentang kebutuhan masyarakat.

2. Diharapkan dapat mewujudkan suatu Sistem Informasi Pelayanan
Masyarakat berbasis web dan menerapkan CRM untuk meningkatkan

kualitas Rumah Sakit dalam melakukan pelayanan masyarakat.

1.3 Manfaat

Adapun manfaat yang diperoleh dari penelitian ini antara lain :

1. Dapat membangun hubungan yang lebih baik antara masyarakat dengan
pihak Rumah Sakit Mahyuzahra Indralaya agar pihak Rumah Sakit
dapat lebih mengetahui lebih jelas tentang kebutuhan masyarakat
sehingga dapat memperoleh pelanggan baru.

2. Untuk memudahkan masyarakat dalam menyampaikan keluhan, kritik,

dan saran yang berkaitan dengan pelayanan rumah sakit.



1.4 Batasan Masalah

Untuk menghindari pokok bahasan agar tidak menyimpang dan melebar dari
lingkup permasalahan, maka penulis telah memilih fokus-fokus yang akan dibahas
dalam penelitian ini yaitu :

1. Objek penelitian adalah Rumah Sakit Mahyuzahra Indralaya.

2. Sistem ini menggunakan Metode IPA (Importance-Performance

Analysis).
3. Sistem ini menggunakan metodologi pengembangan sistem Waterfall.
4. Sistem yang dibangun berbasis web dan menggunakan bahasa

pemrograman PHP.
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