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ABSTRAK

Perkembangan teknologi dan pengetahuan menyebabkan berkembangnya dunia
perindustrian, baik industri jasa maupun industri maru faktur. Untuk mampu bersaing
dan men jadi pemenang, perusahaan dituntut melakukan pengembangan dalam bisnis.
Perusahaan harus mengetahui dengan jelas tidak hanya apa yang dibutuhkan oleh
konsumen semata, namun juga apa yang menjadi keinginan mereka, sehingga
perusahaan mampu memberikan pelayanan terbaik kepada konsumen. Persaingan di era
globalisasi ini tidak hanya terbatas pada perusahaan swasta saja, namun juga menjadi
perhatian pemerintah. Semua institusi, baik swasta maupun pemerintah menghadapi
masyarakat yang sama dalam keinginan yang sama pula, yaitu pelayanan yang
berkualiias. Oleh karena itu rumah sakit “X” sebagai rumah sakit pemeriniah penyedia
pelayanan kesehatan harus dapat memuaskan konsumennya, dalam hal ivg pasien, agar
dapat berkembang dan bersaing seiring dengan menngkatnya kepedualian masyarakat
terhadap kesehatan. Untuk itu rumah sakit “X" perfu melakukan penilaian terhadap
kualitas pelayanan yang selama ini telah dilakukarnya agar dapa diketahui pelayanan
apa saja yang perlu ditingkatkan.

Penilaian kualitas pelayanan pada perelitian ini  dilakukan dengan
membandingkan harapan pelayanan yang diinginkan konsumen dengan pelayanan yang
mereka rasakan. Perbandingan ini merupakan dasar metode SERVQU AL, suaiu metode
untuk mengukur kualitas pelayanan berdasarkan lima dimensi kualitas yaitu reliability,
assurance, fangibles, emphaty dan responsiveness. Dengan metode SERVQUAL dapat
diketahui kesenjangan yang terjadi antara kualitas pelayanan yang diharapkan oleh
pasien dengan kualitas pelavanan yang diterima mereka,

Penilaian  kualitas  pelayanan  rwnah sakit X"  dimulai  dengan
mengidenii fikasikan kebutuhan dan keinginan pasien, mengidenti fikasikan tingkat
harapan (ekspekiasi) dan tingkat kepuasan (jpersepsi) pasien, mengukur kesenjangan
antara tingkat harapan, lingkat kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan rumah
sakit "X, menghitung nilai SERVQUAL dengan bobot dan menghitung nilai SERVQ UAL
aktual.

Berdasarkan pengolahan data yang dihasilkan melalui kuesioner dapat dike tahui
bahwa tingkat harapan (ekspektasi) pasien terhadap kualitas pelayanan rumah sakit “X"
ialah 4434, tingkat kepuasan (jerseps) 38298, tingkat kesenjangan antara tingkat
harapan dan tingkat kepuasan pasien -0604 dan nilai SERVQUAL aktual 86.41%.
Berdasarkan nilai SERVQUAL dengan bobot maka dapat diketahui bahwa performa
kualitas pelayanannya masih perfu ditingkatkan dan dimensi kualitas pelayanan yang
menjadi prioritas perbaikan tersebut ialah dimensi assurance karena mempunyai nilai
SERVQUAL dengan bobot paling rendah dibandingkan dengan dimensi lainnya vaitu
-2.329. Pada dimensi ini perbarkan kuglitas pelayanan bermula dari atribut pelayanan
pro fesionalisme pekerja rumah sakit karena memiliki kesenjangan ekspekiasi don
persepsi terbesar pada dimensi tersebut. Namun juga tetap memperhatikan kesediaan
rumah sakil dalam men jaga kerahasiaan data pasien, yang memiliki kesenjangan antara
ekspektasi dan persepsi terkecil pada dimensi yang sama.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi dan pengetahuan menyebabkan berkembangnya dunia
perindustrian, baik industri jasa maupun industri manufiaktur. Untuk mampu bersaing dan
menjadi pemenang, perusahaan dituntut melakukan pengembangan dalam bisnis.
Perusahaan harus mengetahui dengan jelas tidak hanya apa yang dibutuhkan oleh
konsumen semata, namun juga apa yang menjadi keinginan mereka, schingga perusahaan
mampu memberikan pelayanan terbaik kepada konsumen. Persaingan di era globalisasi
i tidak hanya terbaias pada perusabaan swasta sajp, namun juga menjadi perbatian
pemerintah, Semua institusi, baik swasta maupun pemerintah menghadapi masyarakat
vang sama dalam keinginan yang sama pula, vaitu pelayanan yang berkualitas.

Meningkatnya kepedulian masyarakat terhadap kesehatan, mendorong rumah sakit
untuk meningkatkan perhatiannya terhadap perlakuan dalam perawatan, hargas yang
terjangkau dan perhatian kualitas yang berfokus pada konsumen dalam hal ini pasien.
Rumah sakit sebagai penyedia pelayanan keschatan harus dapat terus memuaskan
pasiennya. Penyediaan teknologi dan ahli medis berkualitas merupakan strategi yang
perln diperhatikan oleh rumah sakit. Ketidakmampuan rumah sakit dalam memberikan
pelayanan dengan kualitas terbaik bagi para pasiennya dapat menimbulkan akibat yang
sangat fatal, yaitu bertarbah parahnya sakit yang diderita pasien, atan bahkan kematian.

Selain merupakan hal yang sangat penting bagi pasien, kualitas juga berpengaruh
terhadap kondisi internal perusahaan dalam hal ini rumah sakit Kualitas proses internal

rumah sakit mempengaruhi biaya yang dikeluarkan oleh rumah sakit tersebut, yang




berarti mempengarvhi kemampuan rumah saki#t dalam berkompetisi dengan rumah sakit
lain.

Rumah sakit “X” merupakan suatu Rumah Sakit Umum Pemerintah, yang
mempunyai fasilitas dan kemampuan pelayanan medik spesialistik luas. Sebagai Rumah
Sekit Umum Pemerintah, rumah sakit “X” perlu untuk meningkatkan kualitas dan proses
pelayanannya secara kontinu.

Pemngkatan kualitas dan proses pelayanan yang dilakukan oleh rumah sakit “X”
harus berorientasi pada pasien (customer oriented). Berorientasi pada pasien berarti
rumah sakit “X” harus mengetahui apa saja dan bagaimana pelayanan yang diharapkan
oleh pasien. Selain itu rumah sakit “X™ juga perlu mengetahui performa dari pelayanan
yang telah dilakukan selama 1ni.

Rumah sakit “X” belum mengetahui keinginan pasiennya dan juga belum
mengetahui penileian pasien mengenai pelayanan yang telah mereka berikan Apabila
kedua hal tersebut telah diketahui, maka rumah sakit “X™ dapat mengetahui sejauhmana
pelayanannya ftelah memenuhi keinginan pasien. Dengan menganalisis kesenjangan
antara performa pelayanan yang diharapkan oleh pasien dan perfiorma aktual yang mereka
rasakan, rumeh sakit “X dapat mengetahui hal-hal apa saja yang perlu ditingkatkan.

Penilaian terhadap kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan membandingkan
antara pelayanan yang diharapkan oleb pasien dengan pelayanan yang diberikan kepada
mereka. Perbandingan ini menjadi dasar metode SERVQUAL yaitu suatu metode untuk
mengukur kualitas pelayanan berdasarkan lima dimensi kualitas. Melalui SERVQUAL
dapat diketahui kesenjangan yang terjadi antara kualitas pelayanan yang diharapkan oleh

pasien dengan kualitas pelayanan yang diterima mereka.



Dari pengukuran kualitas pelayanan, rumah sakit dapat mengetahui kemampuan
kerja karyawannya, kebutuhan dan keinginan pasien sehingga rumah sakit dapat

menyusun strategi untuk meningkatkan pelayanannya.

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang sebagaimana diuratkan di atas, maka perumusan
masalah penelitian ini adalah:
1. Apakah kualitas pelayanan rumah sakit dapat meningkatkan kepuasan konsumen?
2. Bagaimana menganalisis kesenjangan kualitas pelayanan yang terjadi akibat
perbedaan kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah sakit “X” dengan
kualitas pelayanan yang diharapkan oleh pasien?

3. Bagaimana cara meningkatkan kualitas pelayanan rumah sakit “X”7

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian tugas akhir ini adalah:

I. Mempelajan dan mengkaji teori/konsep kualitas pelayanan dalam kaitannya
dengan kepuasan konsumen, dalam hal ini kepuasan pasien, dengan pendekatan
metode SERVQUAL.

2 a Mengidentifikasikan kebutuhan dan keinginan pasien terhadap pelayanan

rumsh sakit “X”.
b Mengidentifikasikan tingkat harapan (ekspektasi) pasien terhadap kualitas
pelayanan rumah sakit **X”.

¢ Mengukur tingkat kepuasan (persepsi) pasien terhadap kualitas pelayanan
rumah sakit “X”




d Mengukur kesenjangan antara tingkat harapan dan tingkat kepuasan pasien
terhadap kualitas pelayanan rumah sakit “X”.
3. Mengidentifikasikan aspek-aspek kualitas pelayanan yang akan diberikan oleh
rumah sakit “X”.

Sedangkan manfaat yang dapat diperoieh melalui penelitian tugas akhir ini adalah:

1. Diharapkan dapat memberikan konstribusi terhadap pengembangan ilmu melalui
penelitian lanjut baik oleh pribadi maupun institusi.

2. Diharapkan dapat bermanfaat bagi instansi, perusahaan atau rumnah sakit, terutama
tempat penulis melakukan penelitian.

3. Memberikan suatu pengetahuan kepada penulis tentang penggunaan metode
SERVQUAL khususnya, serta berkesempatan mempraktekkan ilmu yang selama

ini dipelajari di Kampus dalam aktivitas nyata.

1.4 Pembatasan Masalgh
Agar tupan yang akan dicapai tidak menyimpang dari yang diharapkan, maka
perlu adanya pembatasan masalah. Pembatasan masalah tersebut adalah;
l. Penelitian dilakukan pada pelayanan rawat jalan pada pagi hari

2. Penetitian dilakukan pada poliklinik dengan rata-ratajumlah pasien tertinggi.

L5 Sistematika Penulisan
Untuk mempermudah dalam pembahasan, maka penulisan laporan tugas akhir ini

dibagi menjadi 6 bab sebagai berikut:




BAB 1 : PENDAHULUAN
Bab mi berisikan uraian mengenai latar belakang masalah, perumusan masalah,
tupan dan manfaat penelitian, pembatasan masalah, dan sistematika penulisan.
BAB Il : LANDASAN TEORI
Bab ini berisikan uraian mengenai teori-teori atan konsep-konsep baku yang
relevan yang dapat mendukung pemecahan masalah penelitian.
BAB Iil : METODOLOGI PENELITIAN
Bab i berisikan penjelasan fentang langkah-langkah dalam pemecahan
masalah serta flowchart langkah-langkah penelitian.
BAB IV: PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA
Bab tni berisikan data rumsh sakit “X" yang telah dikumpulkan dan pengolahan
data yang akan digunakan sebagai dasar analisis seianjutnya.
BAB V: ANALISIS
Bab ini berisikan analisis terhadap hasil pengolahan data yang telah dilakukan.
BAB VI: KESIMPULAN DAN SARAN
Bab mi berisikan kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian serta saran-

saran dari penulis yang diharapkan bermanfizat



