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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Rulmah Sakit Ulmulm Anna Meldika Madulra melrulpakan sulatul lelmbaga yang 

belrgelrak dalam bidang jasa kelselhatan. Rulmah sakit yang belrlolkasikan Jl. REl 

Martadinata No l.10 Mlajah Bangakalan 69116, Jawa Timulr, Indolnelsia ini RSUl 

Anna Meldika Madulra melmiliki tiga layanan diantaranya layanan rawat jalan dan 

inap, layanan po lliklinik dan layanan pelnulnjang Pellayanan kelselhatan yang ada saat 

awal prolsels olpelrasiolnal adalah klinik ulmu lm, klinik spelsialis (beldah, kandulngan, 

dan pelnyakit dalam), klinik gigi, Instalasi Gawat Darulrat, rawat inap yang telrdiri 

dari kellas III dan VIP, selrta dilelngkapi pellayanan labolratolriulm, UlSG, dan ElKG. 

Saat ini ulntulk melmbelrikan layanan telrbaik gulna melmbantul pasieln, RSUl AMM 

melmiliki layanan spelsialis beldah, pelnyakit dalam, anak, kandulngan, olrtolpeldi, 

jantulng, parul, dan saraf selrta spelsialis anelstelsi. RSUl AMM julga melmiliki dolktelr 

spelsialis patollo lgi klinik dan radiollolgi. Delngan pelngelmbangan ru lang layanan 

mellipulti ICUl, NICUl dan pelnambahan du la rulang kamar olpelrasi selhingga RSUl 

AMM melmiliki tiga kamar olpelrasi. 

Disamping belrtuljulan melmbantul pasieln melndapatkan layanan telrbaik, RSUl 

AMM julga melrulpakan lahan pelnulnjang pelndidikan bagi Selkollah Tinggi Ilmu l 

Kelselhatan (STIKels) Nguldia Hulsada Madu lra. Gulna melmbelrikan layanan telrbaik, 

RSUl AMM selnantiasa belrbelnah dalam selgala hal, baik pelningkatan kulalitas 

sulmbelr daya manulsia, sarana prasarana dan sistelm manajelmeln. Telrkait delngan hal 

telrselbult RSUl AMM suldah melnyiapkan lahan 2 helktar ulntulk pelngelmbangan. Saat 

ini RSUl AMM suldah ada kelrjasama delngan BPJS Kelselhatan yang mellayani pelselrta 

JKN. Melningkatnya julmlah pasieln melmpelngarulhi pellayanan rulmah sakit. Hal 

telrselbult melnyelbabkan rulmah sakit melngalami pelnulrulnan dalam kulalitas 

pellayanan.  

Melnulrult Kasinelm (2020) kulalitas pellayanan melrulpakan su latul keladaan 

dinamis belrhulbu lngan delngan jasa, proldulk, prolsels, lingkulngan dan sulmbelr daya 

manulsia yang selsulai ataul mellelbihi harapan. Diartikan bahwa kulalitas pellayanan 



2 

 

 

 

bahwa selmakin baik kulalitas pellayanan yang dibelrikan ulntulk melningkatkan 

kelpulasan pasieln maka pasieln ataul masyarakat melrasakan pulas atas pellayanan yang 

dibelrikan, pelrulsahaan melmbelrikan pellayanan selcara maksimal gulna melmelnulhi 

kelbultulhan pasieln dan harapan pellanggan. 

Mellihat golo lglel relvielw dari RSUl Anna Meldika Madulra telrdapat kellulhan yang 

disampaikan ollelh pihak pasieln pada bagian rawat jalan. Belrikult melrulpakan tabell 

relkapan kellulhan pasieln pada gololglel relvielw telrhadap RSUl Anna Meldika Madulra. 

Tabell 1.1 Hasil gololglel relvie lw relspolnde ln rulmah sakit 

No Rating Jumlah Keluhan

1 48

2 9

3 6

4 10

5 19

92Jumlah  

Dari hasil analisa gololglel relvielw pada tabell 1.1 telrdapat belbelrapa pelnjellasan 

dari seltiap pasieln telrhadap pellayanan rawat jalan diantaranya kellulhan pellayanan 

fasilitas rawat jalan adalah kelramahan pelrawat yang haruls ditingkatkan. Kellulhan 

pellayanan relselpsiolnis telrdiri dari belbelrapa kellulhan adalah pellayanan pelndaftaran 

yang kulrang celpat, pellayanan kulrang telliti, jadwal ulntulk pelndaftaran yang kulrang 

selhingga selring telrjadi pelnulmpulkan, kulolta ulntulk pelndaftaran sellalul fulll. Kellulhan 

pellayanan olnlinel adalah rulmah sakit yang sullit dihulbulngi ollelh pihak pasieln. 

Kellulhan pellayanan olbat adalah pelngantrian olbat yang rellatif lama. Kellulhan 

pellayanan fasilitas rulmah sakit adalah masih telrdapat lingkulngan yang kulrang 

belrsih diantaranya kamar mandi, kelmuldian lahan parkir yang kulrang praktis selrta 

lahan parkir selharulsnya dipisahkan selndiri. Apabila kolndisi ini tidak selgelra 

ditangani dapat melnulrulnkan relpultasi dari RSUl Anna Meldika Madu lra, selhingga 

masyarakat melmelrlulkan pelrawatan kelselhatan elnggan ulntulk melnggulnakan jasa dari 

rulmah sakit ini.  

Belrdasarkan pelrmasalahan yang telrjadi pada pihak rulmah sakit ku lsulsnya pada 

bagian pellayanan rawat jalan meltoldel yang digulnakan selbellulmnya pada rulmah sakit 

delngan mellaku lkan pelnyelbaran kulelsiolnelr saja dan melngelvalulasi hasil dari 
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kulelsiolnelr. Jadi ulpaya melmbelrikan hulbulngan baik delngan pasieln dalam rangka 

melningkatkan ku lalitas pellayanan rulmah sakit baik ulntulk melningkatkan pelndapatan 

rulmah sakit maulpuln melngharulmkan nama baik rulmah sakit. Meltoldel yang 

digulnakan dalam pelnyellelsaian pelnellitian ini adalah melnggulnakan meltoldel, 

Selrvqulal Kanseli Elnginelelring, KANOl dan TRIZ belrgulna ulntulk melminimalisir 

pelrmasalahan yang ada. Meltoldel Selrvqulal digulnakan ulntulk melncari Nilai GAP dan 

melncari nilai kelpulasan. Meltoldel kanseli elnginelelring digulnakan ulntulk melngeltahuli 

tingkat kelbultulhan elmolsiolnal dari selolrang pasieln. Meltoldel KANOl digu lnakan ulntulk 

melngkatelgolrikan seltiap atribult layanan pada bidang jasa selrta melngu lkulr selbelrapa 

baik layanan jasa mampul melmulaskan pellanggan. Meltoldel Telolriya Relshelniya 

Izolbrelatatellskikh Zadatch digulnakan ulntulk pelrbaikan telrhadap variabell yang 

melnjadi priolritas pelrbaikan. Pelnellitian delngan kelelmpat meltoldel telrselbult digulnakan 

ulntulk melngeltahuli faktolr apa saja yang dapat melmpelngarulhi elmolsi pasieln rulmah 

sakit saat melngulnjulngi rulmah sakit, selrta ulntulk melngeltahuli pellayanan dari selgi 

kolndisi delsain dan fasilitas layanan yang dibelrikan apakah suldah selsulai delngan 

kelinginan pasieln ataul bellulm. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Rulmulsan masalah yang dipelrollelh dari idelntifikasi pada pelnellitian adalah 

bagaimana melngulkulr dan melmpelrbaiki kulalitas pellayanan pada Rulmah Sakit 

Ulmulm Anna Meldika Madulra?. 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tuljulan pelnellitian dari pelnyellelsaian pelmasalahan yang ada adalah: 

1. Melngulkulr dan melngeltahuli kelselnjangan dan tingkat kelpulasan melnggulnakan 

meltoldel Selrvicel Qulality. 

2. Melngidelntifikasi katelgolri atribult layanan belrdasarkan nilai fulngsiolnal dan 

disfulngsiolnal melnggulnakan meltoldel moldell KANOl. 

3. Melnganalisis nilai kelpelntingan elmo lsiolnal pasieln telrkait atribult layanan 

melnggulnakan meltoldel Kanseli Wolrds. 
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4. Melnelntulkan priolritas pelrbaikan telrhadap atribult layanan selrta melmbelrikan 

ulsullan sollu lsi pelrbaikan selsulai delngan kelbultulhan dan kelinginan pasieln 

belrdasarkan intelgrasi melnggulnakan meltoldel Selrvqulal, Moldell Kanol, Kanseli 

Elnginelelring dan Telriya Relshelniya Izolbrelatellskikh Zadatch (TRIZ). 

 

1.4 Manfaat Penelitian  

Manfaat yang didapat dalam mellakulkan pelnellitian ini adalah: 

1. Manfaat pelnellitian bagi pelrulsahaan adalah hasil dari pelnellitian ini dapat 

dijadikan aculan ulntulk rulmah sakit dalam melningkatkan kulalitas pellayanan. 

2. Manfaat pelnellitian bagi pelnelliti adalah melngeltahuli dan melnambah wawasan 

dalam melnyellelsaiakan pelrmasalahan pada pellayanan rulmah sakit. 

 

1.6 Batasan Penelitian  

Batasan pelnellitian yang telrdapat pada pelnellitian adalah: 

1. Relspolndeln melrulpakan pasieln RSUl Anna Meldika Madulra. 

 

1.7 Sitematika Penulisan Penelitian 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab satul pelndahullulan belrisikan melngelnai latar bellakang, rulmulsan masalah, 

tuljulan pelnellitian, manfaat pelnellitian, batasan pelnellitian, batasan pelnellitian, 

asulmsi-asulmsi dan sistelmatika pelnullisan pelnellitian.  

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab dula tinjaulan pulstaka belrisikan melngelnai landasan telolri yang digulnakan 

pada pelnyellelsaian pelrmasalahan. 

BAB III METODE PENELITIAN  

Bab tiga meltoldel pelnellitian belrisikan melngelnai prolsels pelnellitian dalam 

melnyellelsaikan pelnellitian. 

BAB IV PENGOLAHAN DATA 

Bab elmpat pelngollahan data belrisikan melngelnai tahapan dalam pelngollahan 

data delngan hasil pelnellitian yang didapat dari pelnyellelsaian pelnellitian. 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 
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Bab lima kelsimpullan dan saran belrisikan melngelnai kelsimpullan dan saran yang 

didapat dari mellakulkan pelnellitian. 


