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ABSTRAK

Kualitas pelayanan merupakan faktor utama yang harus ditingkatkan bagi setiap instansi
karena berperan penting dalam membentuk kepuasan pasien. Pelayanan dapat dikatakan
berkualitas apabila jasa atau produk yang dirasakan oleh pasien sama atau melebihi harapan
pasien. Penelitian ini dilakukan di RSU Citra Husada Sigli, berdasarkan data keluhan pasien
akhir-akhir ini menunjukkan ketidakpuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan di RSU
Citra Husada Sigli dan sulitnya instansi dalam mencapai pelayaan terbaik. Dalam penelitian
ini metode yang digunakan yaitu metode fuzzy dengan pendekatan servqual agar dapat
mengetahui tingkat pelayanan pada RSU Citra Husada Sigli dengan menghitung nilai gap
antara persepsi dan harapan. Tujuan dari penelitian ini untuk mengukur kepuasan pasien
terhadap kualitas layanan pada Rumah Sakit Citra Husada Sigli dan bermanfaat dalam
memperbaiki dan meningkatkan pelayanan kepada pasien.

Kata Kunci: RSU Citra Husada Sigli, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien,
Fuzzy Servqual.

Abstract

Quality of service is the main factor that must be improved for each agency because it
plays an important role in shaping patient satisfaction. Service can be said to be of quality if
the service or product perceived by the patient equals or exceeds the patient's expectations.
This research was conducted at Citra Husada Sigli Hospital, based on recent patient complaint
data showing patient dissatisfaction with health services at Citra Husada Sigli General
Hospital and the difficulty of agencies in achieving the best service. In this study the method
used is the fuzzy method with the servqual approach to determine the level of service at
Citra Husada Sigli General Hospital by calculating the value of the gap between perceptions
and expectations. The purpose of this study was to measure patient satisfaction with the quality
of service at Citra Husada Sigli Hospital and to be useful in improving and improving services
to patients.
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1. Pendahuluan

Salah satu metode pendekatan yang
dipakai  untuk  mengukur  kualitas
pelayanan adalah konsep fuzzy servqual.
Konsep fuzzy pada dasarnya adalah sebuah
teori pengukuran yang mengakomodir
bahasa linguistik dengan bahasa numerik
(angka/statistik).

Mengadaptasi  layanan  merupakan
perbandingan antara layanan yang
dirasakan (persepsi) konsumen dengan
kualitas layanan yang diharapkan konsumen.
Jika kualitas layanan yang dirasakan sama
atau melebihi kualitas layanan yang
diharapkan, maka layanan dikatakan
berkualitas dan memuaskan.

Rumah Sakit Citra Husada Sigli
merupakan rumah sakit umum swasta
dengan pelayanan kesehatan mulai bersifat
umum sampai dengan yang bersifat
spesialistik. Kebijakan umum rumah sakit
adalah setiap pasien yang datang dilayani
kebutuhannya secara tuntas dengan
menyediakan keperluan perawatan dan
pengobatan pasien, baik obat maupun alat
yang diperlukan, tanpa memberi resep
yang harus dibeli oleh pasien, tanpa
berpaling muka. Semua baru dibayar oleh
pasien setelah pasien siap pulang.
Kebijakan ini merupakan kebijakan yang
telah ada sejak Rumah Sakit Citra Husada
berdiri dan merupakan nilai dasar bagi
Rumah Sakit Citra Husada.

Metode Fuzzy Servqual merupakan
metode yang digunakan untuk mengetahui
kriteria-kriteria  kualitas yang  harus
ditingkatkan kualitas pelayanannya.
berdasarkan gap yang terjadi antara
persepsi dan harapan pelanggan. Metode
servqual terdiri dari dua bagian yaitu,
penilaian dan pembobotan. Penilaian
dilakukan dengan penyebaran kuesioner di
mana seorang partisipan memberikan
bobot (constant sum rating scale) untuk
kelima dimensi jasa.

Selisih antara persepsi dengan harapan
disebut dengan gap atau kesenjangan
kualitas layanan. Adapun lima dimensi
tersebut adalah: Tangibles (Bukti Fisik),
Reliability (Keandalan), Responsiveness
(Daya Tanggap), Assurance (Jaminan),
Empathy (Empati), tujuan penelitian ini
adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan
pasien terkait layanan Kesehatan di Rumah
Sakit Citra Husada Sigli.

2. Metode Penelitian

Metodologi yang digunakan dalam
penelitian ini dapat di uraikan dalam
langkah-langkah kegiatan dalam
melaksanakan penelitian. Adapun untuk
memperoleh data dan informasi yang
diperlukan dalam melaksanakannya metode
penelitian ini antara lain.

Observasi (Pengamatan)

Tahap ini dilakukan dengan
mengamati langsung pada objek penelitian
untuk mengamati secara dekat masalah
keputusan yang dihadapi dan melakukan
pencatatan terhadap temuan secara khusus.
Library Research (Riset Perpustakaan)
Suatu aktifitas dengan cara
mengumpulkan data, informasi melalui
buku-buku dan majalah secara teoritis
ilmiah dengan masalah yang sedang
diteliti.

Perancangan Model

Pada tahapan kedua yaitu penerapan
model jaringan WP untuk pendukung
keputusan Prospek Peluang Usaha Kuliner,
model yang dibuat berdasarkan hubungan
saling ketergantungan antara kriteria dan sub
kriteria serta alternatif pilihan. Model ini
dibuat dengan menggunakan bantuan
software super decision.

Setelah itu akan dilakukan langkah
penentuan  kriteria, kecocokan  setiap
alternatif pada setiap Kkriteria, bobot
preferensi tiap Kriteria, atribut alternatif
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dengan bobot sebagai pangkat positif untuk
atribut keuntungan dan bobot berpangkat
negatif untuk atribut biaya, Hasil perkalian
tersebut dijumlahkan untuk menghasilkan
nilai V untuk setiap alternatif, Mencari
nilai alternatif dengan melakukan langkah
yang sama seperti pada langkah satu,
hanya saja menggunakan nilai tertinggi
untuk setiap atribut tertinggi untuk setiap
atribut manfaat dan nilai terrendah untuk
atribut biaya, Membagi nilai V bagi setiap
alternatif dengan nilai standar (V(A¥*))
yang menghasilkan R dan Mencari nilai
alternatif ideal.

Dokumentasi

Dokumentasi merupakan  metode
pengumpulan data dengan melihat laporan
yang telah ada, agar memperoleh berbagai
data yang dapat disajikan referensi dalam
penyelesaian penulisan tugas akhir.

3. Hasil dan Pembahasan

Implementasi

Implementasi Fuzzy Servqual kualitas
terhadap pelayanan pasien di RSU. Citra
Husada, pengguna hanya perlu
menginputkan data pada objek-objek form
yang telah disediakan pada penerapan
metode Fuzzy Servqual dalam mengukur
kepuasan pasien terhadap kualitas layanan
pada Rumah Sakit Citra Husada Sigli
berbasis web.

Hasil Pembahasan

Model Fuzzy Servqual berupa hasil
penilaian yang akan diproses dengan
analisa fuzzy servqual, terdapat dua analisa
yaitu analisa terhadap seluruh responden
pasien dan pengunjung terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan oleh penyedia
layanan jasa RSU. Citra Husada.

Tampilan Aplikasi

penerapan metode Fuzzy Servqual
untuk  sistem  penerapan  pengukuran
kepuasan pasien terhadap kualitas layanan

pada Rumah Sakit Citra Husada Sigli
merupakan bentuk form yang akan
ditampilkan pada setiap halaman.

Tampilan Halaman Utama Sistem

Tampilan  Tampilan menu utama
penerapan metode Fuzzy Servqual untuk
sistem penerapan pengukuran kepuasan
pasien terhadap kualitas layanan pada
Rumah  Sakit Citra Husada  Sigli.
Tampilannya dapat di lihat pada Gambar

Fuzzy ServQual

Tampilan Halaman Login

Tampilan form login ke sistem

penerapan metode fuzzy servqual
terhadap kualitas layanan pasien di RSU.
Citra Husada adalah sebagai interface untuk
masuk ke sistem yang akan digunakan oleh
admin dalam mengelola setiap content dari
penerapan metode fuzzy servqual. Adapun
tampilannya dapat dilihat pada gambar 4.2.

Login
Username
DA

Password

Tampilan Menu Utama Admin

Tampilan menu utama admin ini
berfungsi sebagai interface bagi
administrator. Adapun tampilannya dapat
dilihat pada gambar 4.3.
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Tampilan Halaman Pengguna

Tampilan halaman pengguna aplikasi ini
berfungsi sebagai interface bagi pengunjung
web. Tampilannya dapat dilihat pada 4.4.

Puzzy ServQual

Tampilan Halaman Daftar Pengunjung
Tampilan halaman daftar pengunjung

ini  berfungsi sebagai interface bagi
pengunjung web untuk daftar akun dulu,
agar bisa login dengan username dan
password. Tampilannya dapat dilihat pada
gambar 4.5

Daftar

Parnia b onghay ©

..........

Tampilan Halaman Kriteria

Tampilan halaman kriteria ini
berfungsi untuk mengelola data-data kriteria.
Administrator dapat mengentri, mengedit
serta menghapus data kriteria. Tampilannya
dapat dilihat pada gambar 4.6.

Tambah Kriteria

Kode *

col

Nama Kriteria *

Empathy (Pechntian)

[ 4 s | bt

Tampilan Halaman Kategori

Tampilan halaman kategori ini
berfungsi untuk mengelola data kategori
yang akan dilakukan penilaian.
Administrator dapat mengentri, mengedit
serta menghapus data Kategori.
Tampilannya dilihat pada gambar 4.7.

Tambah Kategori

Nama Kategori *

Kategori 1

Tampilan Halaman Ubah Password

Tampilan halaman ubah password ini
berfungsi untuk mengubah password. Admin
dapat mengubah password melalui form ini
kapan saja. Tampilannya dilihat pada gambar
4.8.
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Ubah Password

Password Lama *

R

Tampilan Halaman Pehitungan

Tampilan halaman perhitungan ini
berfungsi  untuk  menghitung nilai
perbandingan kriteria dan kategori.
Administrator dapat memilih kategori dan

kesimpulan serta kuisioner Tampilannya =2
dilihat pada gambar 4.9 4. Kesimpulan
Isi Kuisioner » Berdasarkan hasil pembahasan maka penulis
O dapat  mengambil  beberapa kesimpulan
— antara lain sebagai berikut:
= oo S 1.  Sistem user yang telah dibuat mampu

melakukan proses penalaran data terhadap
implementasi fuzzy servqual.

2. Admin dapat  melakukan proses
pemambahan data kriteria, kategori dan
mengatur nilai perbandingan secara konsisten.
3. Cara kerja aplikasi metode fuzzy servqual
ini  terdiri dari tiga tahap, yaitu masukan
(input),  proses (Process), dan keluaran
(output).
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