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ABSTRACT

Dr. Oen Surakarta is one Hospital of the private in Surakarta that is well used by the people in regards to
their health facilities. One of their provided services is inpatient Grade/level 3 services. There are some complaints
coming from the patients regarding the services that are unsatisfied. The aim of this research is to analyze the
quality of the services to applying the Servqual and the QFD methods. The Servqual is used to explore the gap
between ‘hope and need’ whereas QFD is used to plan services that are suitable to the patients needs.

The results were obtained attributes, most of them have a high level of infortance and the are : Patient
admission procedures that have been done quicly and accurately, with the value of 4,2940. Attribute that has a high
level of satisfaction is a service to all patients regardless of their status with a value of 4,6831 and while the result
in Technical level, the service that has got the highest score is : in the highest score is : in the team work with the
first rank.

Keywords: Service, Quality Function Deployment (QFD), Servqual.

INTISARI

Rumah Sakit Dr. Oen Surakarta merupakan salah satu Rumah Sakit swata di Surakarta dan termasuk jajaran
Rumah Sakit yang banyak dipilih oleh masyarakat untuk memperoleh sarana kesehatan.Salah satu pelayanan di
Rumah Sakit Dr. Oen Surakarta adalah pelayanan jasa rawat inap kelas III. Ada beberapa keluhan tentang beberapa
pelayanan yang di berikan kepada pasien yang kurang memuaskan.Tujuan penelitian ini menganalisis kualitas
pelayanan yang di berikan dengan metode servqual dan QFD.Servqual untuk mengetahui adanya gap antara harapan
dan keinginan, sedangkan QFD untuk merancang pelayanan sesuai keinginan pasien.

Hasil penelitian diperoleh atribut yang paling memiliki tingkat kepentingan yang tinggi yaitu prosedur
penerimaan pasien telah dilakukan dengan cepat dan tepat memiliki nilai sebesar 4.2940 dan atribut yang memiliki
tingkat kepuasan yang tinggi yaitu pelayanan kepada semua pasien tanpa memandang status dengan nilai sebesar
4.6831, sedangkan dari hasil respon teknisnya diperoleh nilai tertinggi yaitu kerja sama tim yang meraih peringkat
pertama.

Kata kunci: Pelayanan, Quality Function Deployment (QFD), Servqual.

PENDAHULUAN (INTRODUCTION)

Peneltian yang dilaksanakan di Rumah Sakit Dr. Oen Surakarta difokuskan pada kualitas pelayanan
rawat inap kelas III yang sering mengalami permasalahan dalam sistem penerimaan pasien dan
penggunaan kartu BPJS, karena sistem BPJS hanya memperbolehkan pasien rawat inap maksimal 3 hari
sehingga mengakibatkan kesalah pahaman dari pasien maupun keluarga pasien terhadap pihak Rumah
sakit Dr. Oen Surakarta, sehingga diharapkan penelitian ini mampu memberikan perubahan positif yang
signifikan bagi pihak Rumah Sakit maupun pasien/pelanggan. Metode yang digunakan pada penelitian ini
adalah Servqual (Service Quality) dan QFD (Quality Function Deployment). Metode Servqual digunakan
untuk mengukur kepuasan pelanggan melalui 5 dimensi yaitu Reliability (keandalan), Responsivensess
(ketanggapan), Assurance (jaminan), Empathy (empati) dan Tangible (berwujud) terhadap kualitas
pelayanan Rumah Sakit Dr. Oen Surakarta melalui penyebaran kuesioner. Metode QFD merupakan suatu
alat perencanaan yang digunakan untuk memenuhi harapan-harapan pelanggan Cohen (1996), sehingga
dapat disusun Rumah Qualitas berdasarkan suara pelanggan (Voice of Customer). Berdasarkan latar
belakang di atas maka perumusan masalah pada penelitian ini adalah bagaimana kualitas rawat inap kelas
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III terhadap kepuasan pasien? Adapun tujuan dari penelitian ini adalah mengamati kualitas pelayanan
yang diberikan, menghitung berapa besar gap yang tercipta jika kepuasan pelanggan belum terpenuhi dan
merancang suatu pelayanan berdasarkan Rumah Kualitas/HOQ.

BAHAN DAN METODE (MATERIALS AND METHODS)

1.

Tahap-tahap penelitian yang dilakukan yaitu terdiri dari:

Studi pendahuluan

Pada tahap awal ini dilakukan pengamatan langsung (observasi awal) atas kemungkinan
berlangsungnya suatu penelitian, termasuk seluruh aspek yang akan berpengaruh selama penelitian
dan aspek yang menjadi kendala dalam proses penelitian serta faktor yang mendukung
berlangsungnya penelitian, kemudian juga mencari literatur-literatur yang berhubungan dengan
permasalahan atau berhubungan dengan objektermasuk literatur yang membahastentang kualitas
pelayanan dan kepuasan, ServQual dan Quality Function Deployment (QFD).

Studi Literatur

Diperlukan untuk mendukung dalam penelitian ini, maka diperlukan landasan teori yang diperlukan
atau sesuai dengan penelitian digunakan sebagai acuan dalam melakukan penelitian ini.riset
pemasaran & perilaku konsumen (Umar, 2002), Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D
(Sugiyono, 2012), Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan (Supranto, 1997), Strategi Pemasaran
(Tjiptono, 2001), Total Quality Management (Tjiptono dan Diana, 2001).

Pengolahan Data

Data yang diperoleh dari hasil pengumpulan data kemudian dilakukan perhitungan dan pengolahan
data.

HASIL DAN PEMBAHASAN (RESULT AND DISCUSSIONS)

Hasil penyebaran kuesioner di Rumah Sakit dengan 80 responden dapat menghasilkan urutan nilai

kepuasan pasien sebagaimana ditunjukkan pada Tabel 1.
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Tabel 1. Atribut dan Dimensi Layanan Utama Tingkat Kepuasan Rumah Sakit Dr. Oen Surakarta

Dimensi Atribut Layanan Customer Statisfaction
Kepuasan| Harapan | Gap
Prosadur pensrimaan pasisn elzh dilziuizn
denzan ozpat dantepat 45830 44447101383
Jadwal kunjumszn doker discukcan sam 3l
Relizbility | dalam sshari 420386 40012 ] 02987
Pelayanan pemaruisaan pensobatn dan
parawatan t2lzh dilskukan danzan czpat dan
1spat 44335 42484101871
Pada saat membumbkan banman selah
mamencet bel pemzas sezera damns
memberi bantuan 43240 43662 0.1578
Dolkter dan perawat elah membariizn
Responsivensss | penjelasansebelum meldoukan rindsizn
pensobatan 2y perawasn 43063 4189402068
Dokter, parawatdan petuzas lamnva
terampil memberikan informasi yans jels
dan mudah dimenssnti 44449 4138203087
Dolkter, perawatdan pemezzs [ammya
terampil dalam bekeriz 46260 42037]04223
Assusanos Pengztzhuan, kemampuan dan kespstan
dokter menstzplan dizznosis pamvala 46264 £1737| 04527
Doktar dan perawat mamperkenakan din
sebelum melzluizn panzobatn aty
perawatan 416805 3.8554]03051
Doktar, perawatdan pemsas lainmya =lzh
menciptakan hubunzzn kakslusrzzan sena
komunilzasi vans baik denzan pasisn dan
keluzrz 23068 41404)02473
Emphaty Doktar dan perawat 2lan man2=Ghw 2ni
penvakityansz pemazh dideritapasien
ssbelumnyvz 43090 30694] 04294
Pelayanan kepads samuapasisntama
mamandans statw 46831 44322102508
Fasilitas fisfc mumah saldtbersih dan nyaman 45044 4336701677
Tangzible Fumah sakitmemills paralaGnvans
lenzkap dan canssih 47433 44207103225
Dokter, perawatdan pemszs lainmya =lzh
berpenampiln bersidansapi 55233 44262]00070

Szbcs Dum pemer Soh

Tabel 2. Rata-rata Gap

Rata-rata Gap dari kelima dimensi servqual diatas diperoleh hasil Gap dari setiap dimensi dari masing-
masing butir pertanyaan. Untuk mencari nilai rata-rata, dilakukan perhitungan sebagaimana Tabel 2.

Reliability 0.1383 + 0.2967 + 0.1871=0.6221 : 3= 0.2074
Responsiveness | 0.1578 + 0.2068 + 0.3087=0.6733 : 3= 0.2244
Assurance 0.4223 + 0.4527 + 0.3051=1.1802 : 3= 0.3934
Emphaty 0.2473 + 0.4296 + 0.2509= 0.9279 : 3= 0.3093
Tangible 0.1677 + 0.3225 + 0.0970= 0.5873 : 3=0.1958

Sumber: Data primer diolah

Berdasarkan hasil pengolahan pada Tabel 2 menunjukkan bahwa Rumah Sakit Dr.Oen Surakarta mampu

memenuhi keinginan para pasien.

QOFD merupakan suatu alat perencanaan yang digunakan untuk memenuhi harapan-harapan pelanggan
(Cohen, 1996). Hasil pengolahan dengan metode QFD sebagaimana Gambar 1.
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Gambar 1. HOQ (Rumah Kualitas)

Analisis respon teknis merupakan hasil dari pengolahan data sehingga dapat diperoleh hasil yang

dapat menjawab permasalahan kepuasan pasien yang dihadapi oleh pihak manajemen Rumah Sakit Dr.

Oen Surakarta pada Customer Requirement.Untuk setiap indikator matriks kebutuhan pasien yang telah
dianalisis berdasarkan hasil dan akan menjadi dasar solusi atau rekayasa teknisnya pada rumah kualitas,

hasil analisis respon teknis berada pada bagian langit-langit/atap rumah kualitas. Keterkaitan antara setiap
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respon teknis ini pihak manajemen dapat melihat tindakan perbaikan secara teknis pada skala prioritas
respon untuk dilakukan demi memenuhi kebutuhan/kepuasan pasien.

KESIMPULAN (CONCLUSION)

Berdasarkan dari data pengolahan dan analisis data secara keseluruhan, maka dapat ambil
kesimpulan sebagai berikut:

1. Hasil servqual menunjukkan bahwa dari dimensi dan atribut layanan memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pasien. Hal tersebut menyatakan bahwa pihak manajemen Rumah Sakit Dr. Oen
Surakarta berhasil melakukan peningkatan kualitas pelayanan.

2. Hasil dalam penelitian ini ternyata tidak menciptakan Gap, karena pihak manajemen Rumah Sakit
Dr. Oen Surakarta mampu meningkatkan kualitas pelayanan.

3. Hasil penyusunan/rancangan berdasarkan HOQ (rumah kualitas) menunjukkan bahwa yang
memiliki rangking pertama yaitu kerja sama tim sebesar 22.14%, peringkat kedua yaitu fasilitas
rumah sakit sebesar 19.57% dan peringkat ketiga yaitu kecepatan dan ketepatan pelayanan sebesar
14.96%.
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