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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan dan perbaikan
pelayanan Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit XYZ. Penelitian ini menggunakan
metode Fuzzy Servqual untuk mengidentifikasi harapan dan persepsi terbesar
pelanggan dan gap keduanya terhadap pelayanan yang diberikan dan metode TRIZ
digunakan dalam mencari usulan perbaikan pelayanan. Hasil penelitian ini
menunjukan 5 pelayanan dengan nilai gap negatif terbesar yaitu kenyamanan ruang
tunggu, fasilitas yang modern, papan petunjuk informasi yang mudah dipahami,
jadwal pelayanan dokter yang tepat waktu, dan perawat memberikan pelayanan
dengan cepat. Hasil usulan perbaikan berdasarkan metode TRIZ adalah melakukan
penambahan tempat duduk sesuai dengan tingkat kunjungan yang terjadi,
menggunakan mesin karcis antrian untuk mengatasi ketidaknyamanan pelanggan,
melakukan perbaikan dan modifikasi papan yang sudah ada, menegaskan
konsistensi dokter sebagai tenaga profesional dan melakukan penambahan staf
disertai pembagian pekerjaan yang berbeda.

Kata Kunci: Rumah Sakit, Kepuasan Pelanggan, Fuzzy Servqual, TRIZ

ABSTRACT

This research aims to measure the level of satisfaction and improvement of
Service hospital outpatient installation XYZ. This study used the Fuzzy Servqual
method to identify the greatest expectation and perception of customers and the
second gap in the given service and the TRIZ method is used in seeking suggestion
for improvement service. The results of this study showed 5 services with the largest
negative gap those are the comfort of the waiting room, modern facilities,
understandable information cue boards, schedule of timely doctor services, and
nurses provide fast services. The results of the proposed improvement based on the
TRIZ method are the addition of seats according to the intencity of occurred
visitation, using the queuing machine to overcome the inconvenience of customers,
making repairs and modifications to the board already existed, confirming the
consistency of doctors as professionals and the addition of with different division
of work.

Keyword: Hospital, Customer Satisfaction, Fuzzy Servqual, TRIZ
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