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MOTTO 

“ Perbanyak Alhamdulillah karena nikmat tuhan tidak terhingga, nikmatin 
kegagalan karena tidak semua hal yang baik bagi kita itu, belum tentu baik 

bagi Allah SWT “  
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ABSTRAK 

 

Rumah Sakit Charitas Palembang merupakan salah satu institusi vital yang 
berperan sebagai pusat pelayanan kesehatan, pengobatan dan pemulihan bagi 
masyarakat. Dengan lingkungan yang kompleks rumah sakit menghadirkan 
iteraksi antara tenaga medis, teknologi, dan pasien dalam upaya memberikan 
layanan kesehatan yang optimal. Penelitian ini mengeksplorasi kualitas layanan 
rumah sakit melalui pendekatan SERVQUAL dan QFD, dengan tujuan 
mengidentifikasi kesenjangan kualitas serta menysusun strategi perbaikan berbasis 
kebutuhan pelanggan, tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan dan 
kualitas yang diberikan rumah sakit Charitas palembang dengan pendekatan 
servqual (tangibles, emphaty, reliability, responsive ,dan assurance) rata-rata 
yang didapat yaitu sebesar -4,62. Hal ini menujukkan bahwa pelayanan dan 
kualitas masih belum memenuhi harapan seacara penuh. Prioritas peningkatan 
dari House Of Quality rumah sakit harus menerapkan sistem antrian digital 
berbasis aplikasi, penerapan pharmacy management system, pelatihan rutin 
komunikasi efektif dan sistem reward untuk staf atau karyawan yang proaktif 
dalam membantu kebutuhan pasien, serta mengawasi kebersihan fasilitas toilet 
secara berkala. Rumah sakit tidak hanya menjadi tempat penyembuhan, tetapi 
juga simbol harapan, empati, dan inovasi dalam mendukung kesehatan masyarakat 
secara holistik. 

 

Kata Kunci : kepuasan pasien, kualitas pelayana dan fasilitas, Quality Funtcion   

Deplyoyment (QFD) dan SERVQUAL 
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ABSTRACT 

 

Charitas Palembang Hospital is a vital institution that acts as a center for 

health, treatment and recovery services for the community. With a complex 

environment, hospitals present interactions between medical personnel, 

technology and patients in an effort to provide optimal health services. This 

research explores the quality of hospital services through the SERVQUAL and 

QFD approaches, with the aim of identifying quality gaps and developing 

improvement strategies based on customer needs, the level of customer 

satisfaction with the services and quality provided by Charitas Palembang 

Hospital using the Servqual approach (tangibles, empathy, reliability, 

responsiveness). , and assurance) the average obtained was -4.62. This shows that 

service and quality still do not fully meet expectations. Priorities for improving 

the hospital's House of Quality must be implementing an application-based digital 

queuing system, implementing a pharmacy management system, routine effective 

communication training and a reward system for staff or employees who are 

proactive in assisting patient needs, as well as monitoring the cleanliness of toilet 

facilities on a regular basis. Hospitals are not only places of healing, but also 

symbols of hope, empathy and innovation in supporting holistic community health. 

 

Keywords: patient satisfaction, quality of services and facilities, Quality 

Functional Deplyoyment (QFD) and SERVQUAL  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

   

1.1  Latar Belakang 

  Pelayanan merupakan suatu hal yang penting bagi perusahaan yang bergerak 

dalam bidang jasa untuk memberikan kenyamanan terhadap pelanggan. Kepuasan 

pasien terhadap pelayanan yang diberikan dalam proses pengobatan, perawatan 

maupun kebersihan dll, merupakan penilaian yang sangat penting untuk 

mengetahui apakah pelayanan sudah sesuai dengan standart perusahaan dan sudah 

sesuai dengan keinginan pasien dalam memberikan pelayanan. 

Kualitas pelayanan yang baik merupakan tujuan dalam seluruh kegiatan 

pelayanan di Charitas Palembang. Mulai dari pelayanan medis, pelayanan 

keperawatan, pelayanan administrasi, pelayanan rekammedis, dan lain-lain. 

Peningkatan kualitas pelayanan sangat bersinergi terhadap harapan dan keinginan 

yang dimiliki oleh pasien, kualitas layanan yang baik bagi pasien sangat 

mempengaruhi kepuasan mereka terhadap pelayanan yang diperoleh (Nur & Noto 

Susanto, 2020).  

Rumah sakit sebagai sarana penunjang kesehatan merupakan objek sentral 

dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat untuk meningkatkan kesehatan 

seluruh lapisan masyarakat. Dengan demikian rumah sakit dituntut untuk 

memberikan pelayanan terbaik dan dapat memenuhi tingkat kepuasan pasien 

sebagai subjek pemakai jasa layanan. Rumah sakit adalah institusi pelayanan 
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kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan secara pari 

purna yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan dan gawat darurat. 

Menurut (Aulia, 2023) pelayanan merupakan perlakuan yang 

diselenggarakan organisasi menyangkut kebutuhan pihak konsumen dan akan 

menimbulkan kesan tersendiri, dengan adanya pelayanan yang baik maka 

konsumen akan merasa puas, dengan demikian pelayanan merupakan hal yang 

sangat penting dalam upaya menarik konsumen untuk menggunakan produk atau 

jasa yang ditawarkan”. Sedangkan definisi yang lain menyatakan bahwa 

pelayanan atau service adalah setiap kegiatan atau manfaat yang diberikan suatu 

pihak kepada pihak lainnya yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula 

berakibat pemilikan sesuatu dan produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan 

dengan suatu produk fisik. 

Rumah Sakit Charitas Hospital Palembang merupakan rumah sakit tipe B 

yang terletak di Kota Palembang. Dengan 194 kamar dan 333 tempat tidur, rumah 

sakit ini berhasil meraih penghargaan Rumah Sakit Swasta dengan “Inovasi 

Terbaik” di Sumatera Selatan dalam ajang Asosiasi Rumah Sakit Swasta Seluruh 

Indonesia (ARSSI) Award Sumatera Selatan pada tanggal 9 – 10 Juni 2023 yang 

lalu. Adapun layanan unggulan yang di sediakan rumah sakit ini, yakni 

Endokrinologi, Kardiologi, Pulmonologi, promotif dan preventif. Selain itu, 

Charitas Hospital South Sumatra juga menyediakan layanan lainnya, meliputi 

Pediatri, Neurologi, Optalmologi, Telinga Hidung Tenggorok Bedah Kepala 

Leher (THT-KL), Gigi dan Mulut, Psikiatri, Gizi Klinik, Estetik, 
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Gastroenterologi, Bedah Syaraf, Bedah Saluran Cerna, Bedah Tulang, Bedah 

Plastik, dan Bedah Umum. 

Penelitian yang dilakukan di Rumah Sakit Charitas Palembang, Seiring 

perjalanannya konsep yang diterapkan oleh perusahaan belum maksimal. Seperti, 

adanya keluhan dari pasien mengenai keterlambatan perawat dalam melakukan 

pelayanan, respon perawat yang lambat, dan fasilitas yang disediakan kurang baik 

dan lain sebagainya. 

Berikut adalah data keluhan pelanggan atau pasien yang terdapat pada 

tabel di bawah ini.  
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Table 1.1 Jumlah Keluhan Pasien Tahun, 2023 

Sumber : Charitas Hospital Palembang 2023

Pemisahan Berdasarkan Aspek Yang Di Keluhkan Pelanggan 

Aspek Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Agst Sept Okt Nov Des Jumlah 

Pelayanan 27 27 37 24 23 31 20 18 32 27 22 23 311 

Respon Time 19 14 16 10 11 13 10 9 11 6 2 7 128 

System 7 18 12 5 8 6 20 11 10 13 14 2 126 

Fasilitas 9 13 14 10 8 6 9 12 8 10 9 9 117 

Administrasi 22 11 6 1 7 4 7 1 0 2 2 6 69 

Hygene 0 6 1 4 0 1 3 2 4 1 2 4 28 

Keamanan 

Dan Kenyamanan 
3 0 1 0 2 3 2 4 2 2 1 3 23 

Documen 3 0 0 1 3 0 3 1 1 1 1 1 15 

Compentency 1 0 2 2 1 0 2 1 0 0 1 1 11 

Safety 0 0 1 2 1 1 0 1 0 0 1 2 9 

Jumlah 91 89 90 59 64 65 76 60 68 62 55 58  

TOTAL 837 
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Dilihat dari tabel 1.1 memiliki beberapa aspek yang di keluhkan oleh 

pelanggan yaitu aspek pelayanan dan aspek fasilitas. 

Berdasarkan penelitian terdahulu (Bilatula, lasalewo, dan junus, 2023) 

berjudul “Kepuasan Pasien Puskesmas Terhadap Kualitas Layanan Dengan 

Metode Servqual Dan Quality Function Deployment (QFD)” penelitian ini 

merupakan penelitian yang menggunakan metode deskriptif kuantitatif.penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan puskesmas kota utara dan 

peningkatan kualitas layanan puskesmas dengan integrasi QFD. 

Pada penelitian (Negoro & others, 2023) yang berjudul “Penerapan Quality 

Function Deployment Sebagai Upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan Instalasi 

Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Ibnu Sina Gresik” yang bertujuan 

meningkatkan kualitas pelayanan di RSUD Ibnu Sina Gresik dengan 

menggunakan survei kepuasan masyarakat sebagai indikator kinerja utama. Dalam 

penelitian ini, didapatkan 21 atribut pelayanan di RSUD Ibnu Sina Gresik. 

Melalui analisis QFD, didapatkan 9 respon teknis dengan 5 prioritas teratas untuk 

perbaikan, termasuk penyelenggaraan pendidikan dan pelatihan, briefing orientasi 

kualitas pada tenaga medis, program tenaga medis dan petugas terbaik, 

rehabilitasi fasilitas gedung dan peralatan pendukung, serta pemberian kotak saran 

dan aduan. 

Service Quality (ServQual) merupakan salah satu metode pengukuran 

kualitas pelayanan yang dibangun berdasarkan perbandingan persepsi pelanggan 

atas kenyataan layanan yang mereka terima dengan layanan yang sesungguhnya 

mereka harapkan (Alifah, Rusgiyono, dan Prahutama, 2020). 
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Perbedaan untuk penelitian Bilatula (2023), Negoro & others (2023) dengan 

penelitian penulis adalah penelitian Bilatula (2023) untuk mengetahui kualitas 

pelayanan puskesmas kota utara dan peningkatan kualitas layanan puskesmas 

dengan integrasi QFD. Penelitian Negoro & others (2023) menggunakan survei 

kepuasan masyarakat sebagai indikator kinerja utama sedangkan penulis 

menggunakan metode servqual dan quality function deployment untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan dan fasilitas. 

Sehubung dengan hal tersebut, maka penulis melakukan penelitian dengan 

judul “Peningkatan Kualitas Pelayanan Dan Faslitas Menggunakan Metode 

Servqual Dan Quality Function Deployment (QFD)  Charitas Hospital 

Palembang”. 

1.2  Identifikasi Masalah 

  Berdasarakan latar belakang di atas, maka identifikasi masalah dalam  

penelitian sebagai berikut:  

1. Adanya keluhan dari pasien mengenai keterlambatan perawat dalam  

melakukan pelayanan. 

2.  Respon perawat yang lambat. 

3.  Fasilitas yang disediakan kurang baik dan lain sebagainya. 

1.3 Rumusan Masalah 

 Berdasrkan latar belakang dan rumusan permasalahan diatas, tujuan dari 

dilakukan tugas akhir ini adalah : 

1. Bagaimana gambaran kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit? 

2. Bagaimana mengetahui keluhan pasien di Rumah Sakit ? 
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3. Bagaimana mengetahui ketanggapan pasien di Rumah Sakit ? 

1.4 Tujuan Penelitian 

 Tujuan yang ingin di capai dalam penelitian tugas akhir ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Untuk menggambarkan kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit 

2. Untuk mengetahui kenyamanan pasien di Rumah Sakit 

3. Untuk mengetahui ketanggapan pasien di Rumah Sakit 

1.5  Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini  adalah:  

1. Bagi Rumah Sakit : 

Dari hasil peneltian ini, maka dapat diketahui kualitas pelayanan kesehatan 

dan tingkat kepuasan pasien rawat jalan umum di Rumah Sakit. 

2. Bagi Peneliti Lain : 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai data dasar pada penelitian 

selanjutnya terutama yang menyangkut perkembangan pelayanan dirumah 

sakit. 

3. Bagi Akademis/Universitas Tridinanti : 

1. Dapat memperluas perkenalan Universitas Tridinanti dan khususnya 

program studi Teknik Industri kepada lingkungan masyarakat dan pihak 

Rumah Sakit Charitas Palembang. 

2. Mempererat kerjasama antara akademis dengan instansi pemerintah 

maupun perusahaan swasta. 
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3. Sebagai referensi dalam contoh pembuatan penelitian lanjutan dan 

sebagai masukan untuk mengetahui pemahaman mahasiswa terhadap 

penulisan tugas akhir. 

1.6 Ruang Lingkup Penelitian 

    Penelitian ini dilakukan dengan cara observasi langsung ke lokasi Rumah 

Sakit Charitas Palembang yang beralamat di Jl. Jend. Sudirman No.1054, Sungai 

Pangeran, kec. Ilir timur 1, kota palembang, sumatera selatan 30114, nomor 

telepon (0711-353374). Email : Charitaspalembang@gmail.com 

1.7 Sistematika Penulisan 

 Dalam laporan penulisan tugas akhir ini,untuk mendapatkan hasil yang 

teratur,terarah dan mudah di pahami,maka penulisan disusun dengan 

menggunakan sistematika sebagai berikut: 

BAB I   PENDAHULUAN 

          Bab ini menjelaskan secara garis besar tentang latar belakang masalah, 

identifikasi masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, ruang lingkup penelitian, sistematika penulisan. Hal ni 

bertujuan agar masalah yang akan diteliti memiliki rumusan serta 

identifikasi yang terpaparkan secara jelas supaya tidak terjadinya 

penyimpangan dalam pembahasan pada penelitian ini. 

BAB II  TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini menerangkan secara singkat tentang teori yang berhubungan dan 

berkaitan erat mengenai konsep Service Quality (SERVQUAL) dan 
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Quality Function Deployment yang diproleh dari journal-journal dan 

buku-buku literatur serta sumber lain yang relevan. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini menerangkan secara singkat tentang teori yang berhubungan dan 

berkaitan erat dengan masalah yang akan dibahas serta merupakan 

tinjauan kepustakaan yang menjadi kerangka dan landasan berfikir dan 

pengumpulan data yang terdiri dari dua yaitu data umum perusahaan dan 

data khusus untuk pengelolaan data. Pengelolaan data dilakukan 

berdasarkan data-data yang tersedia dengan mempertimbangkan teori 

yang terkait. 

BAB IV ANALISIS HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini dibahas mengenai hasil pengujian serta menunjukkan 

analisa data hasil dari pengujian yang telah dilakukan. 

BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN  

Pada bab ini dijelaskan mengenai kesimpulan dan saran yang dirangkum 

dari keseluruhan pembahasan mengenai analisis kepuasan pelanggan 

terhadap kualiatas pelayanan dan fasilitas dengan menggunakan metode 

Service Quality (SERVQUAL) dan Quality Function Deployment (QFD). 
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