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ABSTRAK 

Klinik  Bina Sehat bergerak dalam jasa pelayanan gigi dan destis. Klinik ini menawarkan berbagai 

layanan perawatan gigi, termasuk penambalan, pencabutan, terapi saluran akar, pembersihan 

karang gigi, pemasangan selubung gigi, gigi palsu (lepasan dan permanen), serta perawatan estetika 

seperti kawat gigi, pemutihan gigi, dan veneer. Dalam memanfaatkan teknologi Sistem Informasi 

Layanan, Klinik  Bina Sehat meningkatkan efisiensi operasional, pengelolaan data pasien, dan 

penjadwalan dokter, sehingga dapat memberikan layanan yang lebih baik. Kepuasan pasien 

menjadi prioritas utama, di mana layanan yang memenuhi atau melampaui harapan pasien 

berhubungan erat dengan efisiensi dan efektivitas perawatan. Masalah yang terjadi pada Klinik  

Bina Sehat khususnya dalam bidang pelayanan yang diberikan adalah Waktu tunggu yang lama 

terutama pada jam-jam sibuk, yang menyebabkan pasien merasa pelayanan tidak efisien,  

kurangnya informasi awal yang jelas mengenai prosedur tindakan, estimasi biaya, atau efek 

samping, sehingga pasien merasa kurang teredukasi sebelum menjalani perawatan kemudian 

responsivitas staf dan tenaga medis yang dinilai belum optimal, baik dalam hal kecepatan merespon 

pertanyaan pasien maupun dalam menangani keluhan, selanjutnya fasilitas ruang tunggu dan 

kenyamanan klinik yang belum sepenuhnya memadai dibandingkan ekspektasi pasien terhadap 

klinik estetika yang professional serta Kurangnya sistem penilaian kepuasan secara terstruktur, 

sehingga feedback dari pasien belum terdokumentasi dengan baik untuk dijadikan dasar perbaikan 

layanan. 

 

Kata Kunci:  Pelayanan, Kepuasan, CSI, Website 

 

PENDAHULUAN 

Klinik dapat didefinisikan sebagai fasilitas pelayanan kesehatan yang menyediakan 

layanan medis dasar dan spesialis. Klinik ini dioperasikan oleh berbagai jenis tenaga kesehatan dan 

dipimpin oleh seorang tenaga medis. Klinik dapat dimiliki oleh pemerintah, pemerintah daerah atau 

masyarakat (Nur Halimah et al., 2022) 

Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator penting yang harus diperhatikan dalam 

pelayanan kesehatan. Kepuasan pasien adalah hasil penilaian dari pasien terhadap pelayanan 

kesehatan dengan membandingkan apa yang diharapkan sesuai dengan kenyataan pelayanan 

kesehatan yang diterima disuatu tatanan kesehatan.  

Standar kepuasan pasien di pelayanan kesehatan ditetapkan secara nasional oleh 

departemen kesehatan menurut permenkes tahun 2019 tentang standar pelayanan minimal 

kepuasan pasien yaitu 100%. Bila ditemukan pelayanan kesehatan dengan tingkat kepuasan pasien 

berada dibawah 100% maka dianggap pelayanan kesehatan yang diberikan tidak memenuhi standar 

minimal atau tidak berkualitas.   

Kualitas layanan yang diberikan oleh unsur-unsur klinik akan menentukan kepuasan 

pasien. Dalam hal ini kepuasan pasien hanya  dapat  diwujudkan  jika  sebuah klinik telah berhasil  

mencukupi  atau  memenuhi  semua kebutuhan pasien dalam memperoleh pelayanan yang bermutu, 

adil dan merata. (Arifki dan Nurhidayat, 2020). 

 Klinik  Bina Sehat bergerak dalam jasa pelayanan gigi dan destis. Klinik ini menawarkan 

berbagai layanan perawatan gigi, termasuk penambalan, pencabutan, terapi saluran akar, 
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pembersihan karang gigi, pemasangan selubung gigi, gigi palsu (lepasan dan permanen), serta 

perawatan estetika seperti kawat gigi, pemutihan gigi, dan veneer. Dalam memanfaatkan teknologi 

Sistem Informasi Layanan, Klinik  Bina Sehat meningkatkan efisiensi operasional, pengelolaan 

data pasien, dan penjadwalan dokter, sehingga dapat memberikan layanan yang lebih baik. 

Kepuasan pasien menjadi prioritas utama, di mana layanan yang memenuhi atau melampaui 

harapan pasien berhubungan erat dengan efisiensi dan efektivitas perawatan. 

Masalah yang terjadi pada Klinik  Bina Sehat khususnya dalam bidang pelayanan yang 

diberikan adalah Waktu tunggu yang lama terutama pada jam-jam sibuk, yang menyebabkan pasien 

merasa pelayanan tidak efisien,  kurangnya informasi awal yang jelas mengenai prosedur tindakan, 

estimasi biaya, atau efek samping, sehingga pasien merasa kurang teredukasi sebelum menjalani 

perawatan kemudian responsivitas staf dan tenaga medis yang dinilai belum optimal, baik dalam 

hal kecepatan merespon pertanyaan pasien maupun dalam menangani keluhan, selanjutnya fasilitas 

ruang tunggu dan kenyamanan klinik yang belum sepenuhnya memadai dibandingkan ekspektasi 

pasien terhadap klinik estetika yang professional serta Kurangnya sistem penilaian kepuasan secara 

terstruktur, sehingga feedback dari pasien belum terdokumentasi dengan baik untuk dijadikan dasar 

perbaikan layanan. 

 Salah satu pendekatan umum untuk mengukur kualitas layanan adalah teknik CSI. 

Dimensi yang digunakan dalam metode CSI adalah Tangibles (Bukti Fisik), Reliability 

(Keandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), dan Emphaty (Empati). 

Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna jasa 

secara menyeluruh dengan melihat tingkat kinerja dan tingkat kepentingan atau harapan dari 

atribut-atribut jasa pelayanan (Siahaan & Agustini, 2021).  

Saat menyelidiki Klinik Graha Estetika, pendekatan CSI memiliki banyak tujuan utama. 

Penampilan, daya tanggap, ketergantungan, kepastian, dan empati adalah lima kriteria utama yang 

digunakan untuk mengukur kualitas layanan menggunakan teknik ini. Ini berguna untuk mengukur 

sejauh mana harapan pasien berbeda dari pengalaman mereka yang sebenarnya. Saat menggunakan 

pendekatan CSI, dapat mengetahui aspek layanan mana yang perlu ditingkatkan untuk memenuhi 

harapan pasien terhadap kualitas dan seberapa besar perbedaan antara pengalaman aktual dan 

harapan mereka untuk keempat indikator kinerja. Dalam upaya untuk meningkatkan kualitas 

layanan dan kebahagiaan pasien. CSI memberikan data yang jelas mengenai tingkat kepuasan 

sehingga pada satuan waktu tertentu dapat melakukan evaluasi secara berkala untuk memperbaiki 

apa yang kurang dan meningkatkan pelayanan yang dinilai customer/ pasien adalah sebuah nilai 

lebih (Wulan Dari & Sellyana, 2022).  

 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Pelayanan 

Pelayanan merupakan bentuk tindakan yang ditujukan kepada pelanggan baik berupa 

materi maupun non materi dengan tujuan memenuhi kebutuhan pelanggan secara langsung agar 

dapat menyelesaikan masalah pelanggan (Beny Irawan : 2020). Kepuasan pelanggan didefinisikan 

sebagai respons pelanggan terhadap ketidak sesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan 

kinerja actual yang dirasakan setelah pemakaian. Kepuasan pelanggan, selain dipengaruhi oleh 

kualitas jasa, juga ditentukan oleh kualitas produk, harga, dan faktor-faktor yang bersifat pribadi 

serta yang bersifat situasi sesaat (Anindya & Iva Mindhayani, 2021) 

Pelayanan berasal dari kata “layan” yang artinya membantu menyiapkan atau mengurus 

segala apa yang diperlukan orang lain untuk perbuatan melayani. Untuk dapat memberikan 

pelayanan yang memuaskan bagi pengguna jasa, penyelenggaraan pelayanan harus memenuhi 

asas–asas pelayanan. Berdasarkan Keputusan Menpan Nomor 63 Tahun 2004 yang menyatakan 

asas–asas pelayanan sebagai berikut : 

1. Transparansi 

Bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang membutuhkan dan 

disediakan secara memadai serta mudah dimengerti. 

https://doi.org/10.33395/jmp.v14i2.15445
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2. Akuntabilitas 

Dapat di pertanggung jawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang–undangan. 

3. Kondisional 

Sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap 

berpegang pada efisiensi dan efektifitas. 

4. Partisipatif 

Mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan publik dengan 

memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat. 

5. Kesamaan Hak 

Tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras, agama,gender,dan status 

ekonomi. 

6. Keseimbangan Hak dan Kewajiban 

Pemberi dan penerima pelayanan publik harus memenuhi hak dan kewajiban masing–

masing pihak. ( Hendra Musa, 2022 : 13).  

 

Sistem Pelayanan Kesehatan  

Pelayanan kesehatan masyarakat adalah bentuk pelayanan yang bersifat publik, yang 

utamanya bertujuan untuk merawat dan meningkatkan kesehatan serta mencegah penyakit, serta 

tetap memperhatikan upaya penyembuhan dan pemulihan Kesehatan. Pelayanan kesehatan 

masyarakat juga melibatkan berbagai aspek antara lain promosi kesehatan, upaya pemberantasan 

penyakit, perbaikan sanitasi, perbaikan gizi, peningkatan kesehatan keluarga, berencana, pelayanan 

program keluarga kesehatan jiwa masyarakat dan masih banyak program kesehatan masyarakat 

lainnya (Taopik, 2023). 

 

Kepuasan 

 Kepuasan adalah perasaan  senang  atau  kecewa  seseorang  yang  muncul  setelah 

membandingkan  kinerja  (hasil)  produk  yang  difikirkan terhadap  kinerja  (hasil) yang 

diharapkan. Jika kinerja di bawah harapan, maka pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi 

harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan,  pelanggan  amat  puas  atau  senang. ( 

Sambodo Rio, 2021 : 106) 

 

Kepuasan Pasien 

Kepuasan   pasien   merupakan   suatu   respon emosional  pasien  yang  timbul  dikarenakan  

akibat dari   kinerja   layanan   kesehatan   yang   diperoleh setelah  pasien  membandingkan  dengan  

apa  yang dirasakan. Pasien akan merasa puas apabila kinerja pelayanan klinik yang dirasakan  

memenuhi  atau  melebihi  dengan  apa  yang pasien harapkan. Tingkat perasaan pasien yang timbul 

berupa  perasaan  senang  atau  kecewa  yang dirasakan seseorang muncul setelah membandingkan 

antara hasil produk yang dipikirkan  atau  kinerja  yang  dirasakan  terhadap persepsi atau kesannya  

yang diharapkan  oleh pasien. ( Utami Mizani Putri, 2021 : 151).  

 

Klinik 

Berdasarkan Permenkes nomor 9 tahun 2014 tentang klinik, “ klinik merupakan fasilitas 

pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan dan menyediakan pelayanan medis dasar dan atau 

spesialistik, dan diselenggarakan oleh lebih dari satu jenis tenaga kesehatan dan dipimpin oleh 

seorang tenaga medis. Klinik dapat dimiliki oleh pemerintah, pemerintah daerah atau masyarakat. 

Dibedakan menjadi 2 tipe, yaitu Klinik Pratama dan Klinik Utama Klinik Pratama adalah klinik 

yang menyediakan pelayanan medis dasar dan dipimpin oleh dokter umum atau dokter gigi. 

Sedangkan Klinik Utama adalah klinik yang menyediakan pelayanan pelayanan medis dasar dan 

spesialistik atau pelayanan medis spesialistik yang dipimpin oleh dokter spesialis atau dokter gigi 

spesialis dan dapat memperkerjakan dokter umum atau dokter gigi sebagai tenaga pelaksaan 

pelayanan medis (Nur Halimah et al., 2022).  
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Klinik atau Jasa Pelayanan Kesehatan setempat merupakan salah satu fasilitas pelayanan 

kesehatan yang memiliki peran yang sangat strategis dalam upaya mempercepat derajat kesehatan   

masyarakat Indonesia di wilayah masing-masing. Pelayanan kesehatan yang bermutu merupakan 

salah satu tolak ukur kepuasan yang berefek terhadap keinginan pasien untukkembali kepada 

institusi yang memberikan pelayanan kesehatan yang efektif. Dalam pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pasien dari suatu  klinik atau pelayanan kesehatan yang memuaskan, perlu di fokuskan 

pada suatu pelayanan yang prima. Melalui pelayanan prima, semua klinik dan pelayanan kesehatan 

akan menghasilkan keunggulan kompetitif (competitive advantage) dengan pelayanan bermutu, 

efisien, inovatif dan menghasilkan sesuai dengan Undang-Undang No.8 Tahun 1999 tentang 

perlindungan pasien. ( Hendra Musa, 2022 : 9). 

 

METODE PENELITIAN 

Penulis melakukan pengumpulan data-data yang berkaitan dengan penelitian penulis guna 

mendapatkan data-data dan informasi tentang permasalahan penilaian pelayanan pasien pada 

Klinik Graha Estetika. Pengumpulan data yang dilakukan diantaranya : 

1. Studi Pustaka (Library Reasearch) 

Pada studi ini penulis mengutip dari beberapa bacaan yang berkaitan dengan penilaian 

pelayanan pasien pada Klinik Graha Estetika. Pengutipan yang dilakukan dapat berupa teori 

ataupun beberapa pendapat dari beberapa buku bacaan atau pun buku diktat yang 

dipergunakan selama kuliah. 

2. Studi Lapangan (Field Research) 

Studi lapangan dilakukan dengan cara melibatkan pihak-pihak yang berkompeten dalam 

penilaian pelayanan pasien. Hal ini dilakukan untuk mendapatkan  data-data dan keterangan-

keterangan yang berhubungan dengan permasalahan yang di teliti. Studi lapangan meliputi : 

a. Observasi (Pengamatan Langsung) 

Pada bagian ini penulis mengamati proses penyampaian informasi yang diberikan kepada 

pelanggan mulai dari pelayanan, penyampaian informasi, dan pelayanan lainnya.  

b. Interview (Wawancara) 

Pada bagian ini dilakukan proses wawancara langsung dengan penilaian pelayanan pasien 

pada Klinik  BINA SEHAT untuk mendapatkan informasi – informasi seperti: sistem yang 

sedang berjalan, dan kelemahan dari sistem yang ada sehingga perlu dibuatkan sistem yang 

baru tentang penilaian pelayanan pasien pada Klinik Graha Estetika. 

Pengembangan sistem dapat berupa menyusun suatu sistem yang baru dan menggantikan 

sistem yang lama secara keseluruhan atau memperbaiki sistem yang telah ada. Metodologi 

pengembangan sistem pendukung keputusan kepuasan pelanggan dengan menggunakan metode 

digambarkan dalam bentuk Diagram Waterfall seperti berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.  Kerangka Waterfall    
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Design Sistem  
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Pemetaan penelitian menggunakan diagram waterfall dapat dijelaskan sebagai berikut :  

1. Analisis Kebutuhan 

Berisi tentang hal-hal yang harus ada pada hasil perancangan agar mampu menyelesaikan 

masalah yang ada sesuai tujuan. Data yang dibutuhkan dalam melakukan perancangan sistem 

adalah data data pasien dan data pelayanan.  

2. Desain Sistem Dan Metode  

Secara umum perancangan sistem penilaian pelayanan pasien pada Klinik  BINA SEHAT 

menggunakan model perancangan Unified Modelling Language yaitu use case diagram, class 

diagram, activity diagram dan sequence diagram. 

3. Penulisan Sinkode Program 

Coding merupakan penerjemahan desain dalam bahasa yang bisa dikenali oleh komputer. 

Dilakukan oleh programmer yang akan menterjemahkan transaksi yang diminta oleh user. Tahapan 

inilah yang merupakan tahapan secara nyata dalam mengerjakan suatu sistem. Dalam artian 

penggunaan komputer akan dimaksimalkan dalam tahapan ini. Tujuan testing adalah menemukan 

kesalahan-kesalahan terhadap system tersebut dan kemudian bisa diperbaiki. 

4. Pengujian Program 

 Dalam penelitian ini dilakukan uji coba program dengan Pengujian secara black box 

(interface) yaitu pengujian perangkat lunak yang tes fungsionalitas dari aplikasi yang bertentangan 

dengan struktur internal atau kerja. Pengetahuan khusus dari kode aplikasi/struktur internal dan 

pengetahuan pemrograman pada umumnya tidak diperlukan, pengujian tersebut untuk masing-

masing blok peralatan yang dirancang.  

5. Pemeliharaan Sistem 

 Setelah proses uji coba program dilakukan, maka dilakukan pemeliharaan sistem lebih 

spesifik dengan Perangkat lunak yang susah disampaikan kepada user pasti akan mengalami 

perubahan. Perubahan tersebut bisa karena mengalami kesalahan karena perangkat lunak harus 

menyesuaikan dengan lingkungan baru, atau karena user membutuhkan perkembangan fungsional 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pembahasan  

Adapun flowchart dari metode CSI dapat dilihat pada gambar berikut ini :  

Mulai

Input data Kuesioner  

Menentukan weight factor (WF) 

WF = MIS / Total MIS 

Selesai

Hasil penilaian kepuasan pasien 

Menentukan nilai Weight score (WS)

 WS = WF * MSS 

Menghitung nilai weight total (WT) 

Menentukan nilai rata nilai kepentinan 

dan kepuasan 

Menentukan CSI 

(WT /SY) *100%

 
Gambar 2. flowchart Metode CSI 
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Sebelum melakukan perhitungan Mean Importance Score (MIS), hal pertama adalah menentukan 

nilai harapan dari setiap atribut. Nilai harapan ditetapkan dengan persentase penilaian minimal yang 

diharapkan oleh Klinik  BINA SEHAT dari hasil repsponden 

Dari pada data tabel diatas, berikut ini adalah hasil dari perhitungan nilai harapan 

selengkapnya dapat dilihat pada Tabel 2. 

Tabel 1. Perhitungan Nilai Harapan 

No Pernyatan  TP*1 KP*2 CP*3 P*4 SP *5 
Total  

P1 24 48 75 108 0 255 

P2 33 76 48 60 0 217 

P3 27 32 132 52 0 243 

P4 43 60 27 72 0 202 

P5 26 110 39 24 0 199 

P6 42 70 69 0 0 181 

P7 50 54 69 0 0 173 

P8 27 112 51 0 0 190 

P9 31 96 12 68 0 207 

P10 26 104 21 60 0 211 

Mean Importance Score (MIS) adalah nilai rata-rata dari tingkat harapan responden tiap 

atribut. MIS dapat dihitung dengan menggunakan rumus berikut. 

MIS = 
∑ =𝒀𝒊𝒏

𝒊

𝒏
 

P1 = 255/100 = 2.55  P2 = 217/100 = 2.17 

P3 = 243/100 = 2.43  P4 = 202/100 = 2.02 

P5 = 199/100 = 1.99  P6 = 181/100 = 1.81 

P7 = 173/100 = 1.73  P8 = 190/100 = 1.9 

P9 = 207/100 = 2.07  P10= 211/100 = 2.11 

Total MIS = 20.78 

1. Menentukan Mean Satisfaction Score (MSS)  

Berikut dapat dilihat hasil perhitungan nilai skor atribut responden pada Tabel 2. Nilai 

Persepi Kepuasan Responden 

Tabel 2. Nilai Persepi Kepuasan Responden 

No Pernyatan  TP*1 KP*2 CP*3 P*4 SP *5 
Total  

P1 2 30 111 184 0 327 

P2 11 42 87 156 0 296 

P3 0 8 168 160 0 336 

P4 15 30 39 228 0 312 

P5 0 82 93 112 0 287 

P6 10 20 192 64 0 286 

P7 12 10 177 96 0 295 

P8 2 62 147 72 0 283 

P9 3 34 57 244 0 338 

P10 1 48 72 204 0 325 
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Mean Satisfaction Score (MSS) merupakan nilai rata-rata tingkat kepuasan yang dirasakan 

responden tiap atribut. MSS dapat dihitung dengan menggunakan persamaan. Berikut ini 

merupakan hasil perhitungan nilai Mean Satisfaction Score (MSS). 

MSS = 
∑ =𝒀𝒊𝒏

𝒊

𝒏
 

P1 = 327/100 = 3.27 

P2 = 296/100 = 2.96 

P3 = 336/100 = 3.36 

P4 = 312/100 = 3.12 

P5 = 287/100 = 2.87 

P6 = 286/100 = 2.86 

P7 = 295/100 = 2.95 

P8 = 283/100 = 2.83 

P9 = 338/100 = 3.38 

P10= 325/100 = 3.25 

1. Menghitung Weight Factor (WF) 

Perhitungan weight factor (WF) dilakukan dengan mengubah nilai rata-rata tingkat 

kepentingan atau mean importance score (MIS) masing-masing atribut menjadi angka persentase 

dari total rata-rata tingkat kepentingan untuk seluruh atribut yang diuji.  

P1 = 2.55 / 20.78 = .0.122 

P2 = 2.17 / 20.78 = .0.104 

P3 = 2.43 / 20.78 = 0.116 

P4= 2.02 / 20.78 = 0.0972 

P5= 1.99 / 20.78 = 0.095 

P6= 1.81 / 20.78 = 0.087 

P7= 1.73 / 20.78 = 0.0832 

P8= 1.9 / 20.78 = 0.0914 

P9= 2.07 / 20.78 = 0.0996 

P10= 2.11 / 20.78 = 0.101 

 

3. Menghitung nilai Weight Score (WS)  

Weight score merupakan perkalian antara weight Factor (WF) dengan Mean Satisfaction Score 

(MSS) atau tingkat kepuasan.  

Rumus : WS= WF * MSS 

P1=3.27 * 0.122 = 0.401 

P2= 2.96 * 0.104 = 0.309 

P3= 3.36 * 0.116 = 0.3929 

P4= 3.12 * 0.0972 = 0.303 

P5= 2.87 *  0.095 =0.274 

P6= 2.86 * 0.087 = 0.249 

P7= 2.95 * 0.0832 = 0.2455 

P8= 2.83 * 0.0914 = 0.2587 

P9= 3.38 * 0.0996 = 0.3369 

P10= 3.25 * 0.101 = 0.330 

4. Menghitung nilai Weight Total (WT)  

Menghitung nilai weight total (WT) merupakan hasil penjumlahan dari keseluruhan nilai Weight 

Score (WS).  

Nilai Weight Total (WT) adalah 3.1016 

b. Menentukan CSI  

Dalam menentukan CSI dapat dilakukan pembagian dari nilai Weight Total (WT) dengan skala 

likert tertinggi. 

CSI  = 
𝟑.𝟏𝟎𝟏𝟔 

𝑺𝒀
 x 100% 

https://doi.org/10.33395/jmp.v14i2.15445
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CSI = 
𝟑.𝟏𝟎𝟏𝟔 

𝟓
 x 100% 

  = 62.03%  

Hasil perhitungan CSI dapat dilihat pada Tabel berikut ini ;  

No 

Pernyataan  MIS MSS WF WS 

% 

Kepuasan  

P1 2,55 3,27 0,122714 0,401275 

62,03 

P2 2,17 2,96 0,104427 0,309105 

P3 2,43 3,36 0,116939 0,392916 

P4 2,02 3,12 0,097209 0,303292 

P5 1,99 2,87 0,095765 0,274846 

P6 1,81 2,86 0,087103 0,249115 

P7 1,73 2,95 0,083253 0,245597 

P8 1,9 2,83 0,091434 0,258758 

P9 2,07 3,38 0,099615 0,336699 

P10 2,11 3,25 0,10154 0,330005 

Total  
20,78 30,85 1 3,101607 

Hasil nilai perhitungan CSI yang telah dilakukan diperoleh dari nilai weight total sebesar 

310.17 yang dibagi dengan nilai skala likert yang tertinggi dan dikali 100% dan kemudian diperoleh 

hasil perhitungan CSI secara keseluruhan adalah sebesar 62.03%. Dapat dijelaskan bahwa index 

kepuasaan pasien secara keseluruhan berada pada pada kriteria 51-65.99% yang berarti secara 

menyeluruh pasien merasa PUAS berdasarkan indikator penilaian pasien pada kinerja pelayanan 

Klinik Graha Estetika. 

N ilai diperoleh dari perhitungan CSI digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan responden 

secara menyeluruh yang tercantum pada Tabel III.10 

Tabel 3 Tabel Nilai Range Kepuasan Pasien  

No Nilai  Kategori SCI  

1 >70% Sangat Puas 

2 50 – 70% Puas  

3 <50% Tidak Puas  

 

Dalam penyusunan suatu program diperlukan suatu model data yang berbentuk diagram 

yang dapat menjelaskan suatu alur proses sistem yang akan dibangun. Dalam penulisan skripsi ini 

peneliti menggunakan metode UML yang dalam metode itu peneliti menerapkan diagram Use 

Case. Maka digambarlah suatu bentuk diagram Use Case yang dapat dilihat pada gambar 3     

https://doi.org/10.33395/jmp.v14i2.15445
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Penerapan Metode CSI Dalam Penilaian Kepuasan Pasien Pada Klinik Graha 

Estetika Berbasis Online

LogOut

Admin

Pasien 

include

include

Data Pernyataan   

Kuesioner 

Analisa CSI 

include

Login

Data Dimensi   

Menu Akun 

Kontak 

Beranda 

 
Gambar 3.Usecase Diagram  

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan selama membuat Penerapan Metode CSI 

Dalam Penilaian Kepuasan Pasien Pada Klinik  BINA SEHAT Berbasis Online maka dapat ditarik 

beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Pasien pada Klinik  BINA SEHAT dapat lebih mudah dalam melakukan penilaian 

pelayanan kesehatan dengan menggunakan aplikasi berbasis android.  

2. Dengan adanya aplikasi ini dapat mempermudah Klinik  BINA SEHAT dalam mengukur 

kepuasan pasien dalam pelayanan kesehatan. 

3. Dengan menerapkan metode CSI untuk mengukur kepuasan pasien dalam pelayanan. 
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