ABSTRAK

Rumah Sakit Immanuel adalah salah satu perusahaan yang memberikan pelayanan
jasa di bidang kesehatan. Terdapat beberapa komplain dari para pasien rawat jalan
Pusat Medik yang sering diterima belakangan ini. Setelah melakukan wawancara
terhadap para pasien dan wawancara terhadap manajemen rumah sakit, diketahui
bahwa manajemen belum mengetahui harapan para pasien akan pelayanan yang
diinginkan. Rumah Sakit Immanuel ingin meningkatkan kualitas pelayanannya,
sebagai perwujudan dedikasinya terhadap dunia pelayanan medis.

Metode yang dipakai dalam penelitian ini adalah metode servqual, yang
dilanjutkan dengan model kano untuk menentukan atribut dari tiap pernyataan
yang menunjukkan ketidakpuasan para pasien, kemudian diolah dengan Fault
Tree Analysis (FTA) untuk mengetahui penyebab dari kegagalan yang terjadi dan
Failure Mode and Effect Analysis (FMEA) yang digunakan untuk mengetahui
urutan prioritas perbaikan. Diketahui para pasien tidak puas terhadap 17
pernyataan pada GAP 5, terdapat 10 gap pada GAP 1, 3 gap pada GAP 2, 11 gap
pada GAP 3, 1 gap pada GAP 4. Model Kano menunjukkan 6 pernyataan yang
termasuk dalam atribut prioritas.

Berikut adalah usulan yang diberikan berdasarkan prioritas tertinggi hingga yang
terendah, yaitu mengadakan pengecekan keberadaan dokter sesaat sebelum
praktek dokter dimulai, pembangunan wastafel dan pengadaan alat perlengkapan
kamar mandi untuk toilet rawat jalan bagian Pusat Medik (PM), mengadakan
pertemuan formal antara koordinator dengan dokter, membuat standar prosedur
dalam semboyan sehingga lebih mudah dan menyenangkan untuk diingat,
memberikan acara jalan-jalan dan kebersamaan untuk para karyawan,
memberikan bonus kepada dokter teladan setiap periode tertentu, mengadakan
seminar-seminar motivasi dari pembicara yang berpengalaman secara berkala,
mengadakan penetapan waktu baku untuk Kkinerja karyawan registrasi,
memberikan kartu penilaian kepada karyawan farmasi, memberikan bonus kepada
pegawai teladan berdasarkan penilaian yang diberikan konsumen, melakukan
transfer knowledge antar karyawan.

Kata kunci : service quality, kano, FTA, FMEA
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ABSTRACT

Immanuel Hospital is one of the company that provides services in medical sector.
There are a few complains from medical center outpatients that often receives
lately. After doing an interview with the outpatients and an interview with the
hospital management, the author found that management is not knowing
expectation of the outpatients. Immanuel Hospital wants to increase their service
quality as embodiment of dedication to medical services world.

The methods that used in this research is servqual method, and continued with
kano model to determine attribute from each statement that show dissatisfaction
from the outpatients, then processed with Fault Tree Analysis (FTA) to knowing
causes from failures that happen and Failure Mode and Effect Analysis (FMEA)
that used to determine improvement priority. The outpatients dissatisfied with 17
statement form the fifth GAP, there are 8 gap on the first GAP, 3 fap on the
second GAP, 11 gap on the third GAP, 1 gap on the fourth GAP. Kano model
show that there is 6 statements that come under priority attributes.

There are suggestions that author gives based on the highest priority until the
lowest priority, that is checking the presence of the doctor before the time, build
sinks and procurement of the bathroom hygiene equipments on the medical center
toilet area, arrange formal meeting between coordinator and the doctors, arrange
standard procedure in a funny way so it’ll be easier to remember, arrange an
outbound program for all the worker, arrange motivation seminar from
experienced speaker, arrange standard time for registrarion officers, arrange
score cards for pharmacy officers, give bonus to the best employee based on
consumer rating, arrange transfer knowledge between employees.

Key words: service quality, kano, FTA, FMEA
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