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Latar Belakang : Perkembangan ilmu kesehatan merupakan suatu hal yang sangat berguna 

terutama jika didukung pelayanan yang berkualitas. Kepercayaan pelanggan dapat ditingkatkan 

dengan perbaikan kualitas layanan (Service quality) di rumah sakit. Indikator untuk mengukur 

kualitas pelayanan adalah dengan memenuhi harapan-harapan pelanggan dan memuaskan 

kebutuhan mereka. Melihat pentingnya kualitas pelayanan bagi rumah sakit untuk mendapatkan 

kepercayaan dan loyalitas dari konsumen, maka rumah sakit, khususnya Departemen Forensik, 

RSMH Palembang harus berusaha untuk meningkatkan kualitas pelayanannya.
Tujuan : Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kualitas/mutu pelayanan fasilitas 

kamar otopsi yang selama ini diberikan oleh Departemen Forensik RSMH berdasarkan pada lima 

dimensi kualitas yaitu tangibility, reliability, responsiveness, assurance dan empathy. 

Metode : Penelitian ini adalah sebuah penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif. 

Data primer diperoleh dari wawancara mendalam dan teknik observasi. 

Hasil : Hasil penelitian diperoleh bahwa mutu pelayanan fasilitas kamar otopsi di Departemen 

Forensik RSUP Dr. Mohammad Hussein Palembang dikategorikan rendah yaitu sebesar 36% 

sahaja. Terdapat beberapa atribut pelayanan yang masih belum optimal seperti sarana dan 

prasarana, perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan, kemampuan untuk memberikan 

pelayanan sesuai dengan jadwal, kemampuan untuk menyampaikan informasi yang jelas dan 

tepat kepada konsumen serta kemampuan untuk memahami kebutuhan konsumen 

spesifik.

Kesimpulan : Mutu pelayanan fasilitas kamar otopsi di Departemen Forensik RSMH belum 

sepenuhnya sesuai dengan standar.

secara

Kata Kunci: mutu pelayanan, fasilitas kamar otopsi, standar
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ABSTRACT

ANALYSIS OF SERVICE QUALITY OF THE FACILITIES 

PROVIDED IN THE AUTOPSY ROOM BY THE FORENSIC 

DEPARTMENT AT RSMH, YEAR 2011

Background : The development of health Sciences is very usefnl for the wellbeing of the 

society, especially if it is supported by good Service quality. Customers’ trust can be increased 

with the improvement of Service quality in hospitals. The indicator used to measure Service 

quality is by meeting the customer’s expectations and satisfying their needs. As it is important 

for a hospital to gain the trust and loyalty from its consumers, thus the hospital, especially the 

Forensic Department at RSMH Palembang should take measures to further increase its Service 

quality.
Objective : The purpose of this research is to determine the level of Service quality of the 

facilities provided in the autopsy room by the Forensic Department at RSMH, based on the 5 

quality dimensions which are tangibility, reliability, responsiveness, assurance and empathy. 

Method : This research is a qualitative descriptive type of research. The primary data was 

obtained from in-depth interviews and by using observational techniques.

Result : The result obtained from this research is that the Service quality of the facilities 

provided in the autopsy room by the Forensic Department at RSUP Dr. Mohammad Hussein 

Palembang is categorized as low, with a percentage of only 36%. There were a few aspects 

which were not up to Standard, ranging from the facilities and infrastructures provided, the 

supplies and equipment that were being used, the inability to provide Services in accordance to 

the schedule, the inability to convey precise and clear information to the consumers and the 

inability to understand their specific needs.

Conclusion : The Service quality of the facilities provided in the autopsy room by the Forensic 

Department at RSMH are average as they have not completely fulfilled the required standards.

Key Words : Service quality, autopsy room facilities, standards.
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BABI
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Perkembangan ilmu kesehatan merupakan suatu hal yang sangat berguna 

terutama jika didukung pelayanan yang berkualitas. Kepercayaan pelanggan dapat 

ditingkatkan dengan perbaikan kualitas layanan (.Service quality) di rumah sakit. 

Pada dasarnya dikenal tiga macam konsumen (Gasperz, 2002) yaitu internal 

( merupakan orang yang berada di dalam perusahaan dan memiliki 

pengaruh pada performansi pekeijaan atau perusahaan), intermediate customer 

(merupakan orang yang bertindak atau berperan sebagai perantara, bukan sebagai 

pemakai akhir produk) dan external customtr (merupakan pembeli atau pemakai 

akhir produk, yang sering disebut sebagai konsumen nyata {real customer)).

Pasien adalah konsumen nyata dari sebuah rumah sakit, oleh karena itu 

dengan mengetahui tingkat kepuasan pasien akan membantu pihak rumah sakit 

untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. Usaha pendefinisian dan pengukuran 

kualitas telah semakin banyak dilakukan. Untuk produk berupa barang, konsumen 

dapat secara mudah mengukur dan menilai kualitas produk sebuah barang dengan 

melihat bentuk, warna, kemasan, atau dengan merasakan dan mencium 

baunya,akan tetapi pada pengukuran kualitas jasa sulit untuk diterapkan cara yang 

sama. Hal ini oleh Parasuraman, dkk (1985), disebabkan oleh karakteristik produk 

jasa/pelayanan itu sendiri yang intangibility (bahwa jasa bersifat tidak terlihat, 

bukan sebuah objek melainkan sebuah kinerja), heterogenity (jasa 

diselenggarakan oleh beberapa orang yang kinerjanya berbeda satu sama lain 

sehingga konsistensi pelayanan mereka berbeda dari waktu ke waktu) dan 

inseparibility (produksi dan konsumsi pada jasa tidak dapat dipisahkan, jasa 

dinilai pada saat proses penghantaran pelayanan dilakukan) yang harus benar 

benar dipahami dalam penilaian kualitas jasa/pelayanan.1

Rumah sakit sebagai salah satu organisasi jasa, dewasa ini telah 

menunjukkan perkembangan yang mengarah kepada institusi profesional yang

customer

1
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bergerak dalam bidang pelayanan jasa. Perkembangan ini disebabkan oleh 

berbagai faktor internal maupun eksternal seperti kesadaran para pengelola rumah 

sakit untuk menerapkan sistem manajemen yang profesional dan tuntutan

masyarakat terhadap kualitas pelayanan jasa.
Rumah Sakit Umum Mohammad Hoesin (RSMH),Department Forensik, 

merupakan rumah sakit pemerintah yang ada di Kota Palembang. Berbeda dengan 

rumah sakit swasta yang biasanya dilengkapi dengan fasilitas yang berteknologi 

tinggi dan lebih lengkap serta kualitas pelayanan jasa yang lebih baik, rumah sakit 

pemerintah dihadapkan pada fenomena anggapan masyarakat bahwa rumah sakit 

pemerintah itu pelayanannya tidak bagus, lambat, mempunyai prosedur yang 

berbelit-belit, dan tenaga medis yang tidak ramah. Melihat pentingnya kualitas 

pelayanan bagi rumah sakit khususnya di Department Forensik RSMH untuk 

mendapatkan kepercayaan dan loyalitas dari konsumen, maka rumah sakit harus 

berusaha untuk meningkatkan kualitas pelayanannya.

Untuk memahami kebutuhan konsumen mengenai mutu pelayanan yang 

mereka terima, Departemen Forensik, RSMH perlu melakukan suatu analisa 

mengenai mutu pelayanan yang diberi oleh departemen tersebut. Dalam penelitian 

ini akan difokuskan kepada konsumen konsumen yang menggunakan pelayanan 

fasilitas kamar otopsi di departemen forensik RSMH. Konsumen yang 

dimaksudkan adalah para dokter forensik, mahasiswa koass, keluarga pasien dan 

petugas.

Dengan mengetahui apa kebutuhan konsumen dari segi pemenuhan apa 

yang seharusnya mereka dapatkan dari pelayanan yang diberikan, maka 

peningkatan pelayanan akan lebih terarah. Pelayanan yang baik akan 

merepresentasikan kineija pelayanan penunjang yang baik pula. Dengan kajian 

tersebut diharapkan dapat dirancang suatu usulan perbaikan mutu pelayanan 

terhadap konsumen.

upaya
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1.2. Rumusan Masalah

Bagaimana kualitas/mutu pelayanan fasilitas kamar otopsi yang selama lm 

diberikan oleh Departemen Forensik RSMH?

1.3. Tujuan Penelitian

1.3.1 Umum

Untuk mengetahui tingkat kualitas/mutu pelayanan fasilitas kamar otopsi 

yang selama ini diberikan oleh Departemen Forensik RSMH.

1.3.2 Khusus

a) Mengidentifikasi aspek tangible dalam pelayanan fasilitas kamar otopsi 

yang meliputi penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik dan 

keadaan lingkungan sekitarnya.

b) Mengidentifikasi aspek reliability dalam pelayanan fasilitas kamar otopsi 

yang meliputi kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai yang 

dijanjikan secara akurat dan terpercaya.

c) Mengidentifikasi aspek responsiveness dalam pelayanan fasilitas kamar 

otopsi yang meliputi kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan 

yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian 

informasi yang jelas.

d) Mengidentifikasi aspek assurance dalam pelayanan fasilitas kamar otopsi 

yang meliputi pengetahuan, kesopan santunan, dan kemampuan untuk 

menumbuhkan rasa percaya kepada para pelanggan. Terdiri dari beberapa 

komponen antara lain komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), 

keamanan (security), kompetensi (competence\ dan sopan santun (courtesy).
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e) Mengidentifikasi aspek empathy dalam pelayanan fasilitas kamar otopsi 

yang meliputi memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 

pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami 

keinginan konsumen.

1.4. Manfaat Penelitian

a. Bagi Rumah Sakit:

Hasil-hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk 

mengidentifikasi atribut-atribut jasa yang sesuai dengan harapan 

konsumen sehingga dapat dijadikan bahan pertimbangan bagi pihak rumah 

sakit dalam menentukan target operasional dan strategi penyusunan 

kualitas pelayanan yang baik sesuai dengan persepsi konsumen.
b. Bagi Department Forensik :

Sebagai masukan bagi pengelola dalam rangka peningkatan efektivitas 

pelayanan fasilitas dan menjaga mutu pelayanan.
c. Bagi Peneliti:

Hasil-hasil penelitian ini dapat memberikan informasi dan bahan referensi 
pada pihak yang membutuhkan penelitian ini.
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