
Bandung Conference Series: Industrial Engineering Science https://doi.org/10.29313/bcsies.v2i1.244 

Corresponding Author 

Email: dewishofi@gmail.com  1 

Usulan Perbaikan Kualitas Pelayanan di Rumah Sakit Umum Daerah 

Lembang 

Maulana Djayakusuma*, Dewi Shofi Mulyati, Agus Nana Supena 

Prodi Teknik Industri, Fakultas Teknik, Universitas Islam Bandung, 

Indonesia. 
*maulanadjayakusuma@gmail.com, dewishofi@gmail.com, 

agusnanasupena225@gmail.com  

Abstract. The Lembang Regional General Hospital is located at Jalan Raya Lembang 
KM 11.4 No. 11, Gudangkahuripan, Lembang which is engaged in health services. 

Lembang Regional General Hospital provides health services. There is a problem at the 

Lembang Regional General Hospital, namely the rating of the Lembang Regional 
Hospital has a small rating among hospitals in the city of Bandung with a rating of 2.3. 

In addition to rating, the problems that occur at the Lembang Regional General Hospital, 

namely the service performance at the Lembang Regional General Hospital means that 
the old community's lack of trust in the Lembang Regional Hospital is still high. The 

purpose of this study was to analyze and identify service attributes on service quality at 
Lembang Hospital with the Kano method and the ServQual method so as to provide the 

best proposal to the parties concerned in an effort to reduce complaints from consumers. 

The purpose of this study was to analyze and identify service attributes on service quality 
at Lembang Hospital with the Kano method and the ServQual method so as to provide 

the best proposal to the parties concerned in an effort to reduce complaints from 

consumers. The methodology used is the Kano Model Method and the ServQual (Service 
Quality) Method. The Kano Model method is used to determine the Kano Category which 

consists of: Attractive, One Dimensional, Must be, No difference (Indifferent), Returned 
(Reverse) and Questionable. The ServQual (Service Quality) method is used to determine 

the gap between the company's performance and customer expectations. Based on these 

two methods, actions can be generated on service attributes, namely services that are 
maintained, improved and improved.The results showed 1) From the results of the open 

questionnaire obtained 20 service attributes contained in the Lembang Regional Hospital 
based on the dimensions of service quality, namely Tangible, Empathy, Reliability, 

Responsiveness and Assurance. 
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Abstrak. Rumah Sakit Umum Daerah Lembang bertempat di Jalan Raya Lembang KM 

11,4 No. 11, Gudangkahuripan, Lembang yang bergerak dalam jasa kesehatan. Rumah 

Sakit Umum Daerah Lembang menyediakan pelayanan kesehatan. Terdapat 
permasalahan di Rumah Sakit Umum Daerah Lembang yaitu ratting dari Rumah Sakit 

Daerah Lembang memiliki ratting yang kecil diantara Rumah Sakit di Kota Bandung 
dengan ratting 2,2. Selain ratting, permasalahan yang terjadi pada Rumah Sakit Umum 

Daerah Lembang yaitu pada pada kinerja pelayanan di Rumah Sakit Umum Daerah 

Lembang berarti kekurangan kepercayaan masyarakat lama pada Rumah Sakit Daerah 
Lembang masih tinggi. Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis dan 

mengidentifikasi atribut layanan terhadap kualitas pelayanan di RSUD Lembang dengan 

metode Kano dan metode ServQual sehingga dapat memberikan usulan terbaik terhadap 
pihak yang bersangkutan dalam upaya untuk mengurangi keluhan dari konsumen. 

Metode yang digunakan adalah Metode Model Kano dan Metode ServQual (Service 
Quality). Metode Model Kano digunakan untuk mengetahui Kategori Kano yang terdiri 

dari: Menarik (Attractive), Satu Dimensi (One Dimensional), Harus (Must be), Tidak ada 

perbedaan (Indifferent), Dikembalikan (Reverse) dan Dipertanyakan (Questionable). 
Adapun Metode ServQual (Service Quality) digunakan untuk mengetahui kesenjangan 

antara kinerja perusahaan dengan harapan pelanggan. Berdasarkan kedua metode tersebut 

dapat dihasilkan tindakan pada atribut pelayanan yaitu pelayanan yang dipertahankan, 
ditingkatkan dan diperbaiki. Hasil penelitian menunjukan 1) Dari hasil kuesioner terbuka 

didapatkan 20 atribut pelayanan yang terdapat pada Rumah Sakit Daerah Lembang 
berdasarkan dimensi kualitas jasa yaitu Tangible, Emphaty, Reliability, Responsiveness 

dan Assurance;  
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A. Pendahuluan 

Rumah sakit merupakan suatu tempat untuk melakukan upaya peningkatan kesehatan, 

memulihkan, dan menyembuhkan penyakit. Namun banyak keluhan mengenai pelayanan 

kesehatan yang masih kurang baik dari yang diharapkan masyarakat. Hal ini menuntut para 

penyedia jasa kesehatan di rumah sakit agar dapat meningkatkan kualitas pelayanannya ke arah 

yang lebih baik. Meningkatnya taraf hidup masyarakat, akan meningkatkan tuntutan masyarakat 

pada kualitas pelayanan di rumah sakit. Maka dari itu, pelayanan rumah sakit perlu diperhatikan 

lagi supaya dapat memberikan pelayanan yang berkualitas, salah satunya di RSUD Lembang.  

RSUD Lembang merupakan satu dari sekian rumah sakit milik Pemkab Bandung Barat 

yang Berstatus Rumah Sakit Umum, yang dikelola oleh Pemda Kabupaten dan masih berstatus 

dalam Rumah Sakit Tipe D di wilayah masyarakat tersebut. Dari beberapa pelayanan yang 

diberikan oleh RSUD Lembang masih banyak pelayanan yang kurang memuaskan. Sehingga 

menjadi tuntutan kepada pihak RSUD untuk lebih meningkatkan pelayanan kepada setiap pasien 

mulai dari fasilitas, penerimaan pasien, pengobatan pasien, dan pelayanan lainnya agar menjadi 

suatu layanan yang baik lagi bagi masyarakat. 

Setelah membahas tentang latar belakang masalah di atas dapat disimpulkan masalah yang 

terdapat di RSUD Lembang adalah : 

1. Apa saja atribut dari kinerja pelayanan di RSUD Lembang yang menjadi penilaian 

konsumen ? 

2. Layanan apa saja yang memerlukan perbaikan berdasarkan kualitas jasa dalam ServQual 

(Service Quality) dan model kano ? 

3. Bagaimanakah usulan perbaikan untuk pelayanan RSUD Lembang ? 

 

Berdasarkan perumusan masalah, maka dapat dideskripsikan tujuan dari penelitian adalah: 

1. Mengidentifikasi dan menentukan atribut layanan jasa dalam ServQual (Service Quality) 

dan model kano pada atribut pelayanan RSUD Lembang 

2. Mengidentifikasi tindakan dari setiap atribut layanan di RSUD Lembang dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat  

3. Memberikan usulan terbaik pada RSUD Lembang dalam upaya untuk mengurangi keluhan 

dari konsumen/pelanggan. 

B. Metodologi Penelitian 

Peneliti menggunakan metode Model Kano dan juga ServQual (Service Quality) dalam identifikasi 

masalah. Metode ServQual digunakan untuk mengetahui antara gap antara kenyataan dalam 

perusahaan dengan harapan pelanggan, sehingga hasil dari metode ServQual sendiri yaitu berupa 

atribut terlemah dari perusahaan yang memiliki gap terbesar. Sementara untuk Model Kano 

digunakan untuk memudahkan perbaikan pelayanan dengan menganalisis hasil perhitungan Kano 

dan melihat tingkatan pelayanan mana yang perlu diperbaiki atau ditingkatkan dan juga pelayanan 

yang harus dipertahankan. 

Tahap ini dilakukan pengumpulan data, baik data perusahaan maupun data penelitian. Data 

perusahaan berupa data jumlah pelanggan selama tahun 2019. Selain itu juga mencari data RSUD 

pesaing sebagai perbandingan antara RSUD Lembang dengan RSUD lain. Untuk data penelitian 

itu didapat dari penyebaran kuesioner yang dilakukan. Dimulai dari kuesioner terbuka, penyebaran 

pretest dan sisanya penyebaran kuesioner sebenarnya. Jumlah kuesioner yang disebar didapat pada 

saat penentuan jumlah sampel dengan menggunakan rumus Slovin. Untuk pretest dan juga 

kuesioner sesungguhnya terdapat 3 tipe kuesioner, diantaranya yaitu kuesioner Model Kano 

(functional dan dissfunctional) dan kuesioner ServQual (Service Quality).  
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C. Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Identifikasi Masalah Menggunakan Model Kano 

Tabel 1. Penentuan Kategori Kano 

 

Berdasarkan hasil Tabel 1, didapatkan hasil bahwa terdapat 14 kategori Must Be, 5 kategori 

One Dimensional, dan 1 kategori Indifferent . Dari hasil diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa 

atribut yang memiliki kategori One Dimensional dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Untuk 

atribut yang memiliki kategori One Dimensional dapat menghasilkan kepuasan pelanggan 

sedangkan kategori Indifferent tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan. Untuk atribut kategori 

Must Be merupakan atribut yang wajib diberikan kepada pelanggan karena pelayanan tersebut 

merupakan pelayanan dasar. Tabel 2  Harapan, Kinerja dan Gap Tiap Atribut 

 
Dari Tabel 2 diatas didapatkan hasil perhitungan kesenjangan atau gap dari setiap atribut 

pelayanan berdasarkan dimensi kualitas jasa. Dapat dilihat dari perhitungan gap bahwa terdapat 

No Atribut Kategori Kano

1 Fasilitas parkir yang memadai Must be

2 Fasilitas ruang tunggu yang nyaman One Dimensional

3 Kondisi sirkulasi udara bagus Must be

4 Kondisi ruangan bersih Must be

5 Fungsi peralatan baik Must be

6 Kerapihan pegawai Must be

7 Kerapihan dokter Must be

8 Keramahan pegawai terhadap pasien Must be

9 Keramahan dan kesopanan dokter terhadap pasien Must be

10 Kritik dan Saran ditanggapi dengan baik One Dimensional

11 Pelayanan terhadap pasian sama rata Must be

12 Ketersediaan obat diapotek One Dimensional

13 Prosedur pengobatan pasien Must be

14 Keterampilan dokter dalam bekerja Must be

15 Kinerja pegawai dalam mmelayani pasien Must be

16 Kemudahan komunikasi dengan dokter Indifferent

17 Kecepatan dalam menanggapi pasien One Dimensional

18 Kecepatan pelayanan obat Must be

19 Jaminan keamanan Must be

20 Jaminan kemudahan pendaftaran One Dimensional

Tangible  (Bentuk Fisik)

Emphanty  (Perhatian)

Reliability  (Keandalan)

Responsiveness  (Ketanggapan)

Assurance  (Jaminan)

No Atribut Harapan Kinerja Gap

1 Fasilitas parkir yang memadai 4.44 4.29 -0.15

2 Fasilitas ruang tunggu yang nyaman 4.49 4.34 -0.15

3 Kondisi sirkulasi udara bagus 4.56 4.26 -0.30

4 Kondisi ruangan bersih 4.46 4.38 -0.08

5 Fungsi peralatan baik 4.54 4.33 -0.21

6 Kerapihan pegawai 4.53 4.30 -0.23

7 Kerapihan dokter 4.48 4.24 -0.24

8 Keramahan pegawai terhadap pasien 4.51 4.29 -0.22

9 Keramahan dan kesopanan dokter terhadap pasien 4.51 4.33 -0.18

10 Kritik dan Saran ditanggapi dengan baik 4.57 4.32 -0.25

11 Pelayanan terhadap pasien sama rata 4.51 4.54 0.03

12 Ketersediaan obat di apotek 4.51 4.35 -0.16

13 Prosedur pengobatan pasien 4.55 4.29 -0.26

14 Keterampilan dokter dalam bekerja 4.51 4.30 -0.21

15 Kinerja pegawai dalam melayani pasien 4.54 4.33 -0.21

16 Kemudahan komunikasi dengan dokter 4.44 4.46 0.02

17 Kecepatan dalam menangani pasien 4.51 4.35 -0.16

18 Kecepatan pelayanan obat 4.51 4.31 -0.20

19 Jaminan keamanan 4.48 4.50 0.02

20 Jaminan kemudahan pendaftaran 4.49 4.29 -0.20

Reliability  (Keandalan)

Responsiveness  (Ketanggapan)

Assurance  (Jaminan)

Tangible  (Bentuk Fisik)

Emphaty  (Perhatian)
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atribut yang memiliki nilai gap dan ada juga atribut yang sudah sesuai dengan harapan pasien. 

Terdapat 3 atribut yang kinerjanya sudah sesuai bahkan melebihi harapan pelanggan, diantaranya 

yaitu “Pelayanan Terhadap Pasien Sama Rata, Kemudahan Komunikasi dengan Dokter” dan 

“Jaminan Keamanan.  Sedangkan atribut yang kinerja nya belum sesuai dengan harapan berjumlah 

17. Atribut yang memiliki gap tertinggi yaitu atribut “Kondisi Sirkulasi Udara Bagus dengan nilai 

gap sebesar 0.30. Dengan begitu, maka atribut pelayanan terlemah pada RSUD Lembang adalah 

“Kondisi Sirkulasi Udara dan pelayanan yang sudah sesuai dengan harapan dengan nilai tertinggi 

yaitu atribut “Pelayanan Terhadap Pasien Sama Rata. 

D. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil perhitungan pengolahan data yang telah dilakukan dan analisis hasil perhitungan, 

Maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Atribut kebutuhan layanan jasa RSUD Lembang berdasarkan dimensi kualitas jasa dalam 

model kano dan ServQual (Service Quality) yaitu atribut dengan dimensi Tangible 

diantaranya yaitu Fasilitas parker, Fasilitas ruang guru, Ventilasi Udara, Kondisi ruangan, 

Fungsi peralatan, Kerapihan pegawai, Kerapihan dokter. atribut dengan dimensi emphaty 

diantaranya yaitu Keramahan pegawai, Keramahan dokter, Penerimaan keluhan dan saran 

dan Pelayanan pasien sama rata. Atribut dengan dimensi Reliability diantaranya yaitu 

Ketersediaan obat, SOP pengobatan pasien dan Keterampilan dokter. Atribut dengan 

dimensi Responsiveness diantaranya yaitu Kinerja pegawai, Kemudahan komunikasi 

dengan dokter dan Kecepatan pelayanan obat. Atribut dengan dimensi Assurance 

diantaranya yaitu keamanan pasien dan juga kemudahan pendaftaran 

2. Terdapat 3 tindakan dari atribut pelayanan yang ada pada RSUD Lembang yaitu atribut yang 

dipertahankan, ditingkatkan dan juga diperbaiki. Atribut yang harus dipertahankan 

diantaranya yaitu pelayanan pasien sama rata, dan keamanan pasien. Atribut yang harus 

ditingkatkan yaitu atribut yang memiliki kategori Atribut yang harus ditingkatkan hanya 

satu yaitu Kemudahan komunikasi dengan dokter. Atribut yang harus diperbaiki yaitu 

Fasilitas parker, Fasilitas ruang tunggu, Ventilasi Udara, Kondisi Ruangan, Fungsi 

Peralatan, Penampilan Pegawai, Penampilan Dokter, Keramahan Pegawai, Keramahan 

Dokter, Penerimaan keluhan dan saran, Ketersediaan Obat, Prosedur Pengobatan pasien, 

Keterampilan dokter dalam bekerja, Kinerja pegawai dalam melayani pasien, Kecepatan 

dalam menangani pasien, Kecepatan pelayanan obat dan Jaminan kemudahan pendaftaran. 

3. Usulan perbaikan yang diberikan yaitu terdapat 17 atribut yang diberikan usulan perbaikan, 

dimana 16 dari atribut harus diperbaiki dan 1 atribut harus ditingkatkan.  

 

E Saran  

Saran yang dapat diberikan untuk pihak RSUD Lembang dengan hasil pengamatan yang telah 

dilakukan adalah sebagai berikut: 

1. Sebaiknya pihak manajemen RSUD Lembang terus mengupayakan melakukan 

pengembangan dan perbaikan dengan memperhatikan alternatif perbaikan yang telah 

dilakukan oleh peneliti untuk meningkatkan kualitas pelayanan. 

2. Penelitian selanjutnya diharapkan lebih detail membahas mengenai aspek-aspek perbaikan 

yang ada dalam penelitian ini agar perbaikan kualitas pelayanan di RSUD Lembang berjalan 

efektif dan efisien.  
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