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ABSTRAK 

 Salah satu upaya yang dapat dilakukan fasilitas kesehatan dalam mencegah 

penularan dan penyebaran virus Covid-19 ialah membatasi kontak langsung dengan 

pasien. Oleh karena itu, Balai Pengobatan Umum Azzahra Palembang 

menyelenggarakan pelayanan konsultasi online. Penelitian ini bertujuan 

menganalisis kepuasan pasien konsultasi online berdasarkan aspek-aspek kualitas 

pelayanan yaitu, Keberadaan (Availability), Ketanggapan (Responsiveness), 

Kenyamanan (Convenience), dan Tepat Waktu (Timeliness). Jenis penelitian yang 

digunakan adalah Kuantitatif Deskriptif. Data yang digunakan ialah data primer dan 

sekunder. Sampel sebanyak 202 responden pasien yang pernah melakukan 

konsultasi kesehatan online di BP Umum Azzahra Palembang, dan berusia 20-50 

tahun. Data dianalisis menggunakan Model Importance Performance Analysis 

(IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI). Hasil penelitian menunjukkan 

analisis kepuasan pasien menggunakan model Customer Satisfaction Index (CSI) 

dengan nilai sebesar 80,40% yang artinya mayoritas pasien merasa puas. 

Berdasarkan analisis Importance Performance Analysis (IPA) kinerja pelayanan 

yang perlu dipertahankan adalah sikap ramah dan sopan petugas, serta pelayanan 

konsultasi online yang sudah sesuai dengan prosedur yang ada, sehingga pasien 

akan memberikan loyalitasnya kepada Balai Pengobatan Umum Azzahra 

Palembang dalam mendapatkan pelayanan kesehatan. 

 

Kata Kunci : Customer Satisfaction Index (CSI), Importance Performance  

  Analysis (IPA) ,Kepuasan pasien 

 Kepustakaan: 60 (1990- 2021) 
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ABSTRACT 

 One of the efforts to prevent the transmission of Covid-19 is that health 

facilities need to limit direct contact with patients. Therefore, the Azzahra 

Palembang General Medical Center organizes an online consultation service. This 

study aims to analyse patient satisfaction based on aspects of service quality, 

namely, Availability,, Responsiveness, Convenience, and Timeliness. The type of 

research used is descriptive quantitative. The data used is primary and secondary 

data. The sample size is 202 patient respondents aged 20-50 years who have 

received online health consultations at BP General Azzahra Palembang. Data were 

analyzed using Importance Performance Analysis (IPA) and Customer Satisfaction 

Index (CSI) models. Analysis of patient satisfaction that used the Customer 

Satisfaction Index (CSI) model showed a satisfaction value of 80,40%. The result 

of the Importance Performance Analysis (IPA) that takes into account service 

availability, access to online consulting services and timeliness, falls into in 

quadrant I, which means that patient expectations are high but the reality is that 

the services is low. Service quality should be improved to maximize the available 

resources at the clinic. It was conclude that pastients were satisfied with the 

scheduling service and the special data collection system. This would provide 

patient uning the online consultation with a more complete and tidy system improve 

the patient satisfaction and build customer loyalty to General BP Azzahra 

Palembang. 

Keywords: Customer Satisfaction Index (CSI), Importance Performance Analysis         

(IPA), Customer Satisfaction 
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

 Pelayanan medis saat ini makin menunjukkan perkembangannya dengan 

banyak media yang digunakan dan baru diterapkan. Perubahan ini didasarkan 

salah satunya karena dampak pandemi COVID-19 yang telah mempengaruhi 

sebagian sistem pelayanan kesehatan, salah satunya adalah layanan konsultasi 

kesehatan. Pada sebagian negara maju telah menghadapi tantangan dalam 

memperbaiki dan terus meningkatkan mutu pelayanan kesehatan dengan 

menerapkan konsultasi kesehatan salah satu diantaranya adalah Italia. Banyak 

surat kabar dan penelitian yang menyatakan setidaknya wabah COVID-19 

memaksa warga Italia untuk hidup pada tekanan Lockdown ketat sejak bulan 

Maret dengan perkiraan buruk mengenai konsekuensi psikologisnya. Selain itu 

para petugas kesehatan menderita stress berat, karena khawatir menularkan 

virus kepada orang lain.  

 Laporan kasus yang terjadi akibat perkembangan COVID-19 kian 

meningkat, mengenai situasi global terkini perkembangan COVID-19  pada Juli 

2021 masih menunjukkan angka 186.628.258 jiwa terkonfirmasi pada 204 

negara yang terjangkit. Ketersediaan sumber daya bukan satu-satunya masalah 

yang dihadapi pelayanan kesehatan dalam memberikan layanan, namun juga 

perlu mempersiapkan mental para tenaga kesehatan. Disisi lain tenaga 

kesehatan harus mempersiapkan bagaimana dampak COVID-19 pada 

masyarakat yang menyebabkan keengganan bahkan ketakutan mendapatkan 

pelayanan atau pertolongan kesehatan terhadap masalahnya sendiri di rumah 

sakit. Ketakutan tersebut bisa dikarenakan ketidakpahaman masyarakat yang 

kemudian menyebabkan diskriminasi dan muncullah pembatasan yang tidak 

sesuai di masyarakat. (Kemenkes RI, 2020) 

 Pada era pandemi saat ini, penegasan melaksanakan protokol kesehatan di 

setiap kegiatan adalah hal yang sangat berdampak besar bagi kesehatan. Baik 

dari segi pelayanan sampai fasilitas yang disediakan oleh instansi kesehatan 

haruslah memenuhi kriteria atau persyaratan pencegahan COVID-19 
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Interaksi yang berbatas sesama manusia bahkan benda saat ini menjadi 

kebiasaan yang terus menerus digencarkan selama masa pandemi. Hal ini 

bertujuan mengurangi risiko tertularnya virus COVID-19 yang jumlahnya 

sampat saat ini masih mengalami kenaikan. Berdasarakan data yang diperoleh, 

pada awal Juli 2021 ini kasus COVID-19 di Palembang mencapai angka 19.386 

dan angka suspek 39.860 khusus Kecamatan Kalidoni Palembang menyentuh  

suspek sebanyak 3330 kasus.(Dinkes Kota Palembang, 2021) 

  Pembatasan Sosial Skala Besar (PSBB) telah dilakukan sebagai bentuk 

upaya pencegahan. Selain itu, upaya pencegahan juga dapat dilakukan dengan 

memaksimalkan penggunaan teknologi media informasi. Berdasarkan 

keputusan Menteri Komunikasi dan Informatika tentang Upaya Penanganan 

Corona Virus Disease (COVID-19) melalui dukungan Sektor Pos dan 

Informatika sebagai bagian dari upaya nasional dan global dalam 

menanggulangi pandemi COVID-19. Terkait dalam hal ini, peran teknologi 

informasi sangat membantu masyarakat dalam melakukan pencegahan COVID-

19, karena selain mudah dalam menyebarkan informasi terkhusus kesehatan, 

penggunaan teknologi informasi juga memberikan kenyamanan bagi 

masyarakat dalam menghadapi pembatasan sosial yang sudah di lakukan 

pemerintah sebagai bentuk pencegahan penularan COVID-

19.(Kemeninfo,2020)  

 Dalam ranah kesehatan yang mendukung pencegahan COVID-19, 

pemanfaatan teknologi informasi salah satunya adalah dengan melakukan 

konsultasi kesehatan bagi pasien secara online. Selain membantu dalam proses 

pembatasan interaksi yang berlebihan antara pasien dan penyedia pelayanan 

kesehatan seperti rumah sakit dan puskesmas, kegiatan konsultasi juga menjadi 

media dalam mempromosikan dan mengedukasi masyarakat dengan jangkauan 

yang lebih luas dan cepat. Pelayanan kesehatan termasuklah pelayanan medik, 

rehabilitasi medik, pelayanan perawatan dan pelayanan penunjang 

medik.(Hasyim et al., 2020)  

 Kegiatan konsultasi kesehatan online merupakan bentuk dari adanya 

tanda bahwa kemajuan teknologi yang berperan aktif sebagai salah satu media 
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pelayanan kesehatan.Saat ini muncul berkembangnya jasa layanan kedokteran 

baik sebatas konsultasi ataupun melibatkan jasa dokter baik spesialis maupun 

umum. Hal ini ada dikarenakan juga atas kehendak dalam mengatasi batasan 

jarak, geografis, serta biaya terkait daerah dengan kondisi terpencil dan kurang 

memiliki tenaga medis. (Prawiroharjo et al., 2019) 

 Melihat dari berbagai macam dampak yang ditimbulkan pandemi 

COVID-19 saat ini peran tenaga dan penyedia layanan kesehatan menjadi 

bahasan utama dalam terselenggaranya pelayanan kesehatan yang cepat , 

terpercaya, praktis dan mudah diakses. Saat ini persaingan ketat terjadi pada 

masyarakat yang kurang percaya terhadap kualitas pelayanan rumah sakit. Oleh 

karena mutu pelayananlah yang perlu menjadi prioritas rumah sakit dalam 

membentuk kepercayaan pasien atau pelanggan. Layanan yang bermutu jika 

diartikan secara luas yaitu seberapa sesuainya layanan kesehatan yang diberikan 

dengan jenis dan standar professional dalam medis dan sudah memenuhi 

bahkan melebihi kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan tingkat efisiensi 

yang optimal. Seiring dengan kesadaran masyarakat yang meningkat akan 

kesehatan, tuntutan peningkatan pelayanan kesehatanpun perlu ditinjau dan 

dilakukan upaya terus menerus dalam memberikan pelayanan yang terbaik dan 

sesuai dengan harapan pelanggan. (Machmud, 2008) 
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Balai Pengobatan Umum Azzahra Palembang merupakan bagian dari 

RSIA Azzahra Palembang yaitu rumah sakit milik swasta  murni dibawah PT.Pintu 

Ilmu yang berkedudukan di pusat Kota Palembang. Sebagian besar pasiennya 

adalah kelompok rentan seperti ibu hamil, ibu pasca persalinan, anak-anak dan bayi, 

tapi BP Umum Azzahra Palembang juga menyediakan pelayanan secara umum 

sebgaai fasilitas kesehatan tingkta pertama. Berdasarkan data profil kesehatan Kota 

Palembang tahun 2017 menyebutkan Kecamatan Kalidoni berhasil mencakup 

angka pelayanan kesehatan bayi tertinggi. Rumah sakit ini telah memenuhi standar 

yang diberikan oleh Komite Akreditasi Rumah Sakit dengan memenuhi kelas tipe 

C dengan status lulus perdana dan kepemilikan organisasi sosial. 

Data jumlah pasien konsultasi online Balai Pengobatan Umum Azzahra 

Palembang tahun 2020 sebagai berikut. 

Tabel 1.1. Jumlah Pasien Konsultasi Online 

di Balai Pengobatan Umum Azzahra Palembang tahun 2020 

Bulan Pasien Konsultasi Online Perbulan 

 

April 

Mei 

Juni 

Juli 

Agustus 

September 

Oktober 

694 

345 

544 

636 

611 

716 

692 

Jumlah 4,238 
 

Sumber: Arsip Data Konsultasi Online Balai Pengobatan Umum Azzahra Tahun 2020 

Jumlah pasien konsultasi online Balai Pengobatan Umum Azzahra 

Palembang menunjukkan frekuensi dengan jumlah tinggi. Pelanggan yang sudah 

puas terhadap suatu pelayanan atau menerima jasa suatu perusahaan, mereka 

cenderung akan lebih banyak dan setia lebih lama , memuji perusahaan atau produk 

yang mereka dapat kepada orang lain, bahkan mereka menawarkan gagasan barang 

dan jasa pada perusahaan, serta tidak terlalu memperhatikan iklan pesaing dan 

harga yang di tentukan. (Kotler, 2000) 

Pelayanan Konsultasi Online  yang diberikan oleh BP Umum Azzahra 

Palembang berupa kegiatan bertanya jawab antara pasien dengan dokter yang 

sebelumnya telah memenuhi syarat administrasi dari petugas admin berupa 
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penyerahan kartu BPJS pasien untuk dilakukan validasi. Setelah memenuhi syarat, 

pasien bisa langsung terhubung dengan dokter untuk mendapatkan pelayanan 

melalui penggunaan chat WhatsApp untuk menjelaskan keluhan yang dirasakan. 

Selain mendapatkan konseling oleh dokter, pasien juga mendapatkan rekomendasi 

resep obat sesuai dengan keluhan pasien. Hal ini sangat bermanfaat bagi pasien 

dikarenakan dapat menghemat waktu tunggu pelayanan ataupun mengurangi 

kontak langsung pasien dengan fasilitas pelayanan kesehatan, namun masih tetap 

bisa mendapatkan pelayanan kesehatan ditengah pandemi saat ini. 

Berdasarkan beberapa hal yang telah di bahas tersebut, dapat dilihat bahwa 

Balai Pengobatan Umum Azzahra Palembang memiliki kualitas yang mencukupi 

dalam memberikan pelayanan untuk konsultasi online. Namun, masih perlu 

mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap konsultasi online yang diberikan 

sehingga adanya peningkatan kualitas pelayanan. Maka peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian tentang kepuasan pasien konsultasi online di Balai 

Pengobatan Umum Azzahra Palembang. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Sebagai bagian dari upaya untuk mengurangi penyebaran COVID-19 

terutama pada masyarakat populasi berisiko tinggi dihimbau untuk tetap 

dirumah, termasuklah diantaranya tidak ke klinik atau fasilitas kesehatan 

lainnya.. Namun, kebutuhan masyarakat terhadap pelayanan kesehatan 

sangatlah penting, seperti konsultasi kesehatan yang bisa membantu 

masyarakat memahami situasi kesehatan dan lingkungannya. Hal ini juga 

mengatasi adanya ketidakpahaman masyarakat mengenai pentingnya 

pelayanan konsultasi dimasa pandemi. Berdasarkan uraian latar belakang 

tersebut, maka rumusan masalah dalam penelitian ini ialah “Bagaimana 

kepuasan pasien konsultasi online dan atribut pelayanan konsultasi online  apa 

yang perlu diperbaiki di Balai Pengobatan Umum Azzahra Palembang?” 

1.3 Tujuan Penelitian 

1.3.1 Tujuan Umum 

Tujuan umum penelitian ini adalah menganalisis kepuasan pasien 

konsultasi online di Balai Pengobatan Umum Azzahra Palembang. 

1.3.2 Tujuan Khusus 

Adapun tujuan khusus penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a) Mendeskripsikan distribusi frekuensi responden meliputi Usia, Jenis 

Kelamin dan Pendidikan Terakhir. 

b) Mengetahui tingkat kepuasan pasien konsultasi online secara 

keseluruhan (overall) berdasarakan variabel kualitas pelayanan 

meliputi keberadaan (availability), Ketanggapan (responsiveness), 

Kenyamanan (convenience), dan tepat waktu (timeliness) dengan 

menggunakan model analisis CSI (Customer Satisfaction Index) di 

Balai Pengobatan Umum Azzahra Palembang. 

c) Mengetahui atribut pelayanan yang perlu diperbaiki menggunakan 

model analisis IPA (Importance Performance Analysis) di Balai 

Pengobatan Umum Azzahra Palembang. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Bagi Pengembangan Keilmuan 

Manfaat dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan 

kontribusi positif terhadap pengetahuan balai pengobatan umum/ 

klinik terkhusus pada kepuasan pasien dan perbaikan pelayanan 

Konsultasi Online di Balai Pengobatan Umum Azzahra Palembang. 

1.4.2 Bagi Balai Pengobatan Umum Azzahra Palembang 

a. Menjadi bahan pertimbangan dalam mengatur kebijakan untuk 

memperbaiki dan meningkatkan kualitas dalam memberikan 

pelayanan kepada pasien 

b. Upaya meningkatkan kepuasan pasien di Balai Pengobatan Umum 

Azzahra Palembang terhadap pelayanan  Konsultasi Online. 

c. Memberikan rekomendasi bagi manajemen rumah sakit yang 

bermanfaat dalam memperbaiki kualitas dari pelayanan konsultasi 

online di Balai Pengobatan Umum Azzahra Palembang. 

 

1.5 Ruang Lingkup Penelitian  

A. Lingkup Lokasi 

Penelitian ini dilaksanakan di Balai Pengobatan Umum Azzahra 

Palembang. 

B. Lingkup Materi 

Materi penelitian ini adalah Administrasi Kebijakan Kesehatan 

(AKK) khususnya materi tingkat kepuasan terhadap konsultasi online 

di Balai Pengobatan Umum Azzahra Palembang. 

C. Lingkup Waktu 

Penelitian ini dilaksanakan pada 19 Maret sampai dengan Juni 2021. 
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