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THE ANALYSIS OF THE PATIENT SATISFACTION ON THE SERVICE   
QUALITY OF SRIWIJAYA UNIVERSITY HEALTH CLINIC USING 

FUZZY SERVICE QUALITY

By
TEARA RENCY NOVIA INDAH

NIM 08011181320002

ABSTRACT

Patient satisfaction is an indicator of the success of health providers. The 
purpose of this study was to analyze the level of patient satisfaction on services at 
Sriwijaya University health clinic and identify the service attributes that should be 
improved and enhanced its quality. The research method used in this study was 
fuzzy service quality. The results of this research showed that 21 attributes of 
service quality should be priority improvement, the completeness of specialist 
doctors is the main priority, while physician's ability to resolve patient complaints 
become the last priority. All servqual dimensions have an unsatisfactory quality, 
as seen from the negative value in all dimension of reliability, responsiveness, 
assurance, empathy, and tangibles. All the negative value, reliability dimension   
(-0,032) has a gap with the smallest value or the least satisfactory quality. As a 
whole patient is still assessed service quality of Sriwijaya University health clinic 
negatively because value servqual as a whole is  -0,026  which its meaning is 
service quality is not accordance as the patient expectation yet.

Keywords: The Quality of Service, Customer Satisfaction, Fuzzy Servqual
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ABSTRAK

Kepuasan pasien merupakan indikator keberhasilan dari penyelenggara 
kesehatan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pasien 
terhadap pelayanan UPT. Klinik Kesehatan Universitas Sriwijaya dan 
mengidentifikasi atribut-atribut pelayanan yang harus diperbaiki dan ditingkatkan 
lagi kualitasnya. Metode analisis yang digunakan adalah fuzzy service quality. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa 21 atribut kualitas layanan yang harus 
menjadi prioritas perbaikan, prioritas utama adalah kelengkapan dokter spesialis 
sedangkan prioritas terakhir yang harus diperbaiki adalah kemampuan dokter 
tanggap menyelesaikan keluhan pasien. Semua dimensi servqual tidak 
memuaskan, yang terlihat dari nilai negatif pada semua dimensi yaitu kehandalan, 
daya tanggap, jaminan, kepedulian, dan bukti langsung. Semua nilai negatif 
tersebut dimensi kehandalan (-0,032) memiliki gap dengan nilai terkecil atau 
kualitas yang paling tidak memuaskan. Secara keseluruhan dapat disimpulkan 
bahwa pasien masih mempersepsikan kualitas layanan UPT. Klinik Kesehatan 
Universitas Sriwijaya secara negatif karena nilai servqual secara keseluruhan 
bernilai -0,026.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Fuzzy Servqual
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1   Latar Belakang   

Kesehatan merupakan hal yang sangat penting bagi kehidupan seseorang. Hal 

itulah yang menjadikan seseorang perlu menjaga kesehatan dan memperoleh 

pelayanan kesehatan yang baik. Pelayanan kesehatan merupakan suatu organisasi 

yang diselenggarakan secara sendiri atau bersama dalam mencegah penyakit, 

menyembuhkan penyakit, meningkatkan kesehatan, dan memulihkan kesehatan 

perorangan, kelompok, keluarga maupun masyarakat Levey dan Loomba (1973) 

dalam Riski dkk (2015) 

UPT. Klinik Kesehatan Universitas Sriwjaya merupakan salah satu instansi 

penyelenggara pelayanan kesehatan yang berada di bawah naungan Universitas 

Sriwijaya yang diresmikan pada bulan Mei tahun 2000 dengan SK Rektor               

No.1913/PT11.1/C.6.f/200 dimana pelayanan saat itu hanya poli umum,                  

poli emergency dan apotik. Dikarenakan meningkatnya kunjungan pasien dan jenis 

penyakit yang ditemukan akhirnya pada bulan Januari 2001 UPT. Klinik Kesehatan 

Universitas Sriwijaya mengembangkan laboratorium. Pada tahun 2002  UPT. Klinik 

Kesehatan Universitas Sriwijaya mengembangkan pelayanan dengan perluasan 

gedung dan perlengkapan sarana dan prasarana. Pengembangan pelayanan  berjalan 

dengan tersedianya poli gigi dan rontgen. Pada tahun 2005 pengembangan pelayanan 

bertambah dengan tersedianya poli spesialis antara lain poli spesialis mata, spesialis 

anak, poli spesialis penyakit dalam, spesialis kulit dan kelamin serta spesialis THT. 
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Semua pelayanan tersebut dapat berjalan dengan baik hingga saat ini yang disediakan 

untuk melayani masyarakat kampus dan masyarakat umum yang berada di kawasan 

Ogan Ilir.  

Pengembangan pelayanan tersebut UPT. Klinik Kesehatan Universitas 

Sriwijaya berusaha menempatkan kualitas pelayanan sebagai hal penting yang utama. 

Hal ini dapat dilihat dari visi UPT. Klinik Kesehatan Universitas Sriwijaya yaitu 

sebagai penyelenggara layanan kesehatan yang berorientasi masyarakat dalam sistem 

pelayanan kesehatan nasional.  

Terkait dengan kualitas pelayanan, meskipun UPT. Klinik Kesehatan 

Universitas Sriwijaya telah mencapai pengembangan pelayanan yang semakin maju, 

namun pada hasil pengamatan peneliti selama melakukan studi pendahuluan              

di UPT. Klinik Kesehatan Universitas Sriwijaya masih dijumpai pasien yang 

menyatakan masih belum puas dengan pelayanan yang diberikan seperti kelengkapan 

obat di apotik, ketersediaan kartu berobat yang minim bagi pasien baru, dan sering 

dijumpai petugas klinik yang pergi meninggalkan ruang kerja pada waktu jam kerja.  

Kepuasan pasien dan kualitas layanan perlu diupayakan karena merupakan 

indikator keberhasilan UPT. Klinik Kesehatan Universitas Sriwijaya. Persepsi pasien 

terhadap pelayanan kesehatan dapat dianalisis pada berbagai aspek, sehingga dapat 

diketahui tingkat kepuasan pasien terhadap kualitas layanan dan hasil analisis ini 

memberikan informasi adanya kekurangan atau kelebihan dari kualitas pelayanan 

yang telah diberikan. 

Adapun penelitian sebelumnya yang pernah dilakukan mengenai kualitas 

layanan diantaranya Yulianti dan Aang (2014) menggunakan metode  Fuzzy Quality 
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Function Deployment (QFD) terhadap pelayanan di PT. X Supermarket, kemudian 

Suyati (2011) menggunakan metode deskriptif kuantitatif terhadap pelayanan jasa di 

PDAM Surakarta dan penelitian yang dilakukan oleh Yulian (2013) menggunakan 

metode fuzzy servqual terhadap pelayanan di Unit Bersalin Rumah Sakit Ibu dan 

Anak Labuh Baru.  

Salah satu metode yang digunakan untuk mengetahui kepuasan pasien 

terhadap kualitas layanan dan mengukur kualitas layanan tersebut yaitu menggunakan 

fuzzy service quality yaitu kombinasi metode service quality dengan metode 

himpunan fuzzy. Metode SERVQUAL (Service Quality) merupakan metode untuk 

mengukur tingkat kepuasan kualitas layanan berdasarkan kesenjangan gap, yaitu 

bagaimana persepsi pelanggan dan harapan pelanggan terhadap pelayanan yang 

diberikan UPT. Klinik Kesehatan Universitas Sriwijaya Wijaya (2011). Himpunan 

fuzzy adalah himpunan yang menyatakan suatu objek yang dapat menjadi anggota 

dari beberapa himpunan dengan nilai keanggotaan dan dapat mengukur 

ketidakpastian, kekaburan, dan kekurangan informasi dari penilaian kualitas layanan. 

Penelitian ini dilakukan agar dapat mengetahui seberapa puas pasien terhadap 

layanan yang diberikan UPT. Klinik Kesehatan Universitas Sriwijaya dan seberapa 

besar tingkat kualitas layanan di UPT. Klinik Kesehatan Universitas Sriwijaya.  
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1.2 Perumusan Masalah 

Permasalahan dalam penelitian ini adalah bagaimana mengukur tingkat 

kepuasan pasien terhadap layanan di UPT. Klinik Kesehatan Universitas Sriwijaya 

berdasarkan atribut-atribut dimensi kualitas layanan dengan fuzzy SERVQUAL. 

 

1.3 Pembatasan Masalah   

Batasan pada penelitian ini yaitu mengukur kepuasan pasien terkait pelayanan 

langsung tanpa melihat latar belakang pasien.  

 

1.4 Tujuan  

Penelitian ini bertujuan memperoleh seberapa tinggi tingkat kepuasan pasien 

terhadap layanan di UPT Klinik Kesehatan Universitas Sriwijaya..  

 

1.5    Manfaat  

Manfaat dalam penelitian ini adalah : 

1. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai informasi dan landasan dalam 

memperbaiki pelayanan jasa di UPT. Klinik Kesehatan Universitas Sriwijaya. 

2. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi pembelajaran dalam 

memahami penggunaan himpunan fuzzy. 
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