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Analisis Kualitas Rumah Sakit Berdasarkan Tingkat Kepuasan Pasien
Menggunakan Metode Servperf (Service Performance)
(Studi Kasus pada RSUD Sleman)

Muhammad Alif Abu Hanif As Sidiq
14660010
Program Studi Teknik Industri Fakultas Sains dan Teknologi
Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta

ABSTRAK

Masalah kesehatan bagi masyarakat telah menjadi suatu kebutuhan yang utama.
Dalam usaha memenuhi kebutuhan kesehatan maka diperlukan pelayanan kesehatan
yang terjamin. Rumah Sakit Umum Daerah Sleman merupakan rumah sakit
pemerintah yang memberikan pelayanan pada masyarakat umum dan selalu dituntut
memberikan pelayanan yang maksimal. Setiap harinya banyak pasien yang
menggunakan jasa pelayanan di RSUD Sleman, namun masih banyak keluhan
konsumen tentang pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit. Penelitian ini
dilakukan untuk mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan RSUD Sleman dan
memberikan gambaran kondisi pelayanan rumah sakit yang dapat digunakan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan. Penelitian ini menggunakan metode Servperf
(Service Performance). Service performance digunakan untuk menilai tingkat kinerja
pelayanan. Instrumen penelitian disusun atas 5 dimensi kualitas, yaitu Tangible,
Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Hasil dari penelitian ini,
terdapat 4 atribut pelayanan yang perlu dilakukan perbaikan untuk meningkatkan
kualitas pelayanan di Rumah Sakit Umum Daerah Sleman. Keempat atribut pelayanan
yang diperbaiki yaitu bangunan rumah sakit bersih dan rapi, tenaga medis
memberikan pelayanan dengan teliti dan hati-hati, tenaga medis melakukan tindakan
secara cepat, dan tenaga medis dan petugas lainnya melayani pasien dengan sabar.

Kata Kunci : Pelayanan, Jasa, Rumah Sakit, Service Performance

Xiv



BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Masalah kesehatan bagi masyarakat telah menjadi suatu kebutuhan yang
utama. Dalam usaha memenuhi kebutuhan kesehatan maka diperlukan
pelayanan kesehatan yang terjamin. Hal ini menjadikan lembaga kesehatan
dituntut untuk meningkatkan kualitas pelayanan jasa kesehatan yang lebih
baik, tidak saja pelayanan kesehatan yang bersifat menyembuhkan saja tetapi
memberikan kepuasan bagi konsumen.

Salah satu lembaga kesehatan adalah rumah sakit. Fungsi rumah sakit
saat ini bertambah kearah pelayanan kesehatan yang menyeluruh dan
terintegrasi seiring dengan berkembangnya ilmu dan teknologi. Pelayanan
kesehatan yang menyeluruh dan terintegrasi berupa usaha penyembuhan bagi
konsumen yang sakit, pelayanan konsultasi kesehatan untuk konsumen yang
membutuhkan, upaya pencegahan berbagai macam penyakit pasien, dan
peningkatan kesehatan konsumen. Kehidupan rumah sakit dimasa yang akan
datang akan bergantung pada kemampuannya untuk memberikan respon
terhadap kebutuhan konsumen melalui pelayanan yang berkualitas. Adanya
tuntutan konsumen akan pelayanan yang berkualitas membuat peningkatan
kualitas pelayanan sebuah rumah sakit sangat penting diperhatikan.

Pelayanan rumah sakit meliputi fasilitas fisik, fasilitas perawatan, dan

berbagai fasilitas pendukung yang tersedia di rumah sakit tersebut. Bagi



manajemen rumah sakit, mengetahui keinginan dan kebutuhan konsumen
adalah hal yang utama. Untuk itu manajemen perlu mendapatkan input dari
konsumen berupa harapan akan jasa yang diinginkan (expected service).
Kondisi ini sangat membantu manajemen untuk mendeskripsikan dan
mewujudkan harapan konsumen kedalam spesifikasi kualitas pelayanan.
Namun realitas yang ada, terjadi beberapa perbedaan antara harapan konsumen
dan kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh manajemen rumah sakit. Bila
perbedaan ini tidak ditanggapi dengan baik dikhawatirkan akan mengganggu
kelancaran operasional dan reputasi rumah sakit di masyarakat.

Untuk mengatasi kejadian tersebut manajemen rumah sakit perlu
mengantisipasi dengan melakukan komunikasi dua arah antara pihak
manajemen dengan konsumen sebagai pengguna jasa pelayanan kesehatan
sehingga apa yang direalisasikan oleh rumah sakit sesuai dengan harapan
konsumen. Menurut Ardian (2001) untuk dapat menilai tingkat kepuasan
konsumen, ada dua atribut yang diamati dirumah sakit yaitu ; atribut pertama
adalah pelayanan sumber daya manusia yang meliputi dokter yang bertugas
memeriksa pasien, paramedis terdiri dari perawat, asisten dokter yang bertugas
membantu tugas dokter dan melayani pasien, karyawan yang terdiri dari ;
petugas administrasi yang bertugas mendata pasien yang ingin berobat. Atribut
kedua adalah pelayanan lingkungan dan ruangan yang meliputi: ruang tunggu

pasien, sarana parkir dan kebersihan lingkungan.



Rumah Sakit Umum Daerah Sleman merupakan rumah sakit pemerintah
yang memberikan pelayanan pada masyarakat umum khususnya masyarakat di
Daerah Sleman. Rumah sakit pemerintah tentu menjadi rujukan banyak pasien
dan selalu dituntut memberikan pelayanan yang maksimal. Setiap harinya
banyak pasien yang menggunakan jasa pelayanan di RSUD Sleman, namun
demikian masih banyak keluhan konsumen tentang pelayanan yang diberikan
oleh rumah sakit. Keluhan konsumen mengenai keramahan tenaga medis, lama
waktu tunggu pelayanan, dan lama waktu tunggu bagian farmasi. Selain itu
banyak terlihat antrean pasien pada bagian rawat jalan. Permasalahan tersebut
membuat kepuasan konsumen rumah sakit menjadi menurun. Hal ini dapat
berpengaruh buruk pada kemajuan RSUD Sleman.

Untuk mengatasi permasalahan tersebut, perlu dilakukan pengukuran
kinerja pelayanan yang melibatkan konsumen rumah sakit agar upaya
peningkatan mutu dan kualitas sesuai dengan harapan yang diinginkan. Pada
penelitian ini digunakan metode Servperf (Service Performance). Service
performance digunakan untuk menilai tingkat kinerja pelayanan yang
diberikan agar diketahui tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen.
Penelitian ini diharapkan dapat dimanfaatkan oleh manajemen Rumah Sakit
Umum Daerah Sleman untuk merencanakan tujuan masa depan setelah

mengidentifikasi dimensi mana di dalam layanan yang harus ditingkatkan.



1.2.

1.3.

1.4.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan sebelumnya, maka
permasalahan yang dapat diangkat dalam penelitian kali ini adalah
“Bagaimana kualitas pelayanan Rumah Sakit Umum Daerah Sleman
berdasarkan kepuasan konsumen dengan menggunakan metode SERVPERF
dan atribut apa saja yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan kualitas

pelayanan rumah sakit? ”.

Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian kali ini adalah sebagai
berikut:
1. Mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit pada pasien
dengan menggunakan metode Servperf.
2. Untuk mengetahui atribut apa saja yang perlu diperbaiki agar kualitas
pelayanan pada RSUD Sleman dapat meningkat.
3. Memberikan usulan perbaikan kualitas pelayanan kepada pihak Rumah

Sakit Umum Daerah Sleman.

Batasan Masalah

Dalam melaksanakan penelitian kali ini, ada beberapa batasan masalah
agar dalam pemecahan masalah nantinya tidak menyimpang dan meluas dari
lingkup yang telah ditentukan. Adapun batasan masalahnya yaitu sebagai

berikut:



1.5.

. Penelitian dilakukan di Rumah Sakit Umum Daerah Sleman pada bagian

pelayanan rawat jalan.

. Penelitian meliputi seluruh pelayanan rawat jalan selain bagian pendaftaran.

Konsumen yang dijadikan objek penelitian adalah pasien rawat jalan RSUD
Sleman dengan rentang usia 18 — 65 tahun.

Kriteria pasien yang dijadikan sampel yaitu pasien tidak dalam keadaan
sakit parah, sehat rohani, dan pasien bersedia dijadikan sampel penelitian.
Pada penelitian ini tidak dilakukan identifikasi proses setiap pelayanan.
Pada penelitian ini tidak dilakukan pengkajian dari sisi kedokteran untuk

pelayanan rawat jalan.

. Usulan perbaikan berdasarkan pada hasil pengolahan data dan observasi

yang dilakukan di lapangan.

Manfaat Penelitian

Manfaat yang ingin dicapai dalam penelitian kali ini adalah sebagai

berikut:

1.

Hasil penelitian dapat dijadikan masukan untuk pihak Rumah Sakit Umum
Daerah Sleman berkaitan dengan masalah peningkatan kualitas pelayanan
agar sesuai harapan pasien.

Dapat digunakan untuk bahan referensi untuk penelitian selanjutnya.



1.6. Sistematika Penelitian

Sistematika penulisan yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini

adalah sebagai berikut:

BAB I :

BAB I :

BAB IlI:

PENDAHULUAN

Bab ini berisi latar belakang permasalahan yaitu kondisi yang
menyebabkan penelitian dilakukan, pokok permasalahan, tujuan
penelitian yaitu hasil akhir yang ingin dicapai, batasan masalah agar
penelitian yang dilakukan tidak menyimpang dari pokok
permasalahan, serta sistematika yang mendeskripsikan isi laporan
penelitian ini secara keseluruhan dan singkat.
TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini akan menjelaskan mengenai landasan teori yang
mendukung permasalahan yang akan dibahas, seperti pengertian
metode service performance, important performance analysis, dll.
Dimana tinjauan pustaka ini akan digunakan sebagai referensi dalam
menyelesaikan permasalahan yang ada.
METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan tentang kerangka yang dijadikan pedoman
dalam penyelesaian masalah yang terdiri dari tahapan-tahapan yang
dilakukan dalam proses pemecahan masalah yang dimulai dari
identifikasi masalah dan berakhir pada tahap penarikan kesimpulan

dan saran-saran.



BAB IV:

BAB YV :

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini merupakan inti dari keseluruhan penelitian yang
dilakukan, berisi hasil dan pembahasan. Data yang diperoleh akan
diolah sesuai dengan metode yang telah ditentukan kemudian
dibahas dan diberikan usulan perbaikan.
PENUTUP

Pada bab ini diberikan tentang kesimpulan dan saran. Seluruh
hasil pengamatan akan disimpulkan dan saran akan diberikan untuk

penelitian selanjutnya.



BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Dari penelitian yang dilakukan maka dapat disimpulkan hasil penelitian

sebagai berikut :

1.

2.

Tingkat kualitas pelayanan di Rumah Sakit Umum Daerah Sleman

berdasarkan tingkat kepuasan pasien selaku konsumen, sebagian besar

pasien merasa kurang puas. Itu terbukti dari hasil service performance

dengan GAP bernilai negatif.

Atribut pelayanan yang perlu dilakukan perbaikan untuk meningkatkan

kualitas pelayanan di Rumah Sakit Umum Daerah Sleman adalah sebagai

berikut :

a. Atribut tangibles yaitu bangunan rumah sakit bersih dan rapi.

b. Atribut reliability yaitu tenaga medis memberikan pelayanan dengan
teliti dan hati-hati.

c. Atribut responsiveness yaitu tenaga medis melakukan tindakan secara
cepat.

d. Atribut empathy yaitu tenaga medis dan petugas lainnya melayani
pasien dengan sabar.

Usulan perbaikan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pihak

manajemen Rumah Sakit Umum Daerah Sleman adalah sebagai berikut :
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a. Pengarahan dan pemahaman kepada tenaga medis untuk memberikan
pelayanan yang maksimal secara teliti dan hati-hati.

b. Memberikan pelatihan kepada tenaga medis agar dapat meningkatkan
ketrampilan dan kemampuan.

c. Memperbanyak jumlah tenaga medis atau petugas agar seimbang
dengan jumlah pekerjaan yang harus ditangani.

d. Memberi pengarahan kepada tenaga medis dan petugas bahwa pasien
adalah konsumen yang harus dilayani dengan sangat baik.

e. Memberikan pelatinan kepada tenaga medis atau petugas dalam
berkomunikasi, bersikap, dan berperilaku yang baik kepada pasien.

f.  Mengurangi beban kerja tenaga medis sehingga dapat menurunkan
tingkat stress kerja.

g. Melakukan perawatan secara menyeluruh pada bagian rumah sakit.

5.2. Saran
Setelah dilakukan serangkaian penelitian ini maka terdapat beberapa saran
untuk penelitian selanjutnya yang berfokus pada tema atau bidang yang sama.
Beberapa saran tersebut antara lain :
1. Penelitian selanjutnya sebaiknya dilakukan pada seluruh bagian pelayanan
yang meliputi rawat jalan dan rawat inap, agar keseluruhan pelayanan

rumah sakit dapat diberikan usulan perbaikan.
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2. Penelitian selanjutnya dapat mempertimbangkan faktor kedokteran pada
pelayanan rumah sakit dan identifkasi proses pelayanan secara detail. Hal
ini dilakukan agar rekomendasi perbaikan lebih tepat.

3. Penelitian selanjutnya dapat dilakukan dengan penambahan beberapa
dimensi kualitas dan metode yang berbeda, misalnya Lean Healthcare,

Quality Function Development, Total Quality Management, dsb.
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