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USULAN PENINGKATAN KUALITAS LAYANAN
KESEHATAN DENGAN MENGGUNAKAN METODE
SERVQUAL DAN SIX SIGMA
(Studi kasus pada Puskesmas Pakis Surabaya)

ABSTRAK

Puskesmas merupakan salah satu instansi pemerintah yang
bergerak di bidang kesehatan. Kualitas layanan kesehatan sangat
mempengaruhi kepuasan pasien. Metode yang digunakan untuk
mengetahui kualitas layanan adalah metode servqual dan six
sigma. Metode servqual adalah analisis untuk mengetahui
kualitas jasa dengan menghitung kesenjangan (gap) antara
persepsi dan ekspektasi pasien. Metode six sigma merupakan
metode yang digunakan untuk mengetahui kapabilitas proses dan
letak sigma pada puskesmas. Tujuan pada penelitian ini adalah
menghitung tingkat kepuasan pasien, mengidentifikasi faktor
yang paling berpengaruh terhadap penurunan kualitas dan
memberikan usulan peningkatan kualitas layanan di Puskesmas
Pakis Surabaya. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien
digunakan metode Servgual dan didapatkan data berupa atribut
yang memiliki nilai gap negatif tertinggi, yaitu pada dimensi
keandalan (reliability) yang berkaitan dengan lama waktu
menunggu pasien yaitu pada pemeriksaan dengan nilai gap -
1,624, pada pendaftaran di loket dengan gap -1,506 dan pada
ruang farmasi dengan gap -1,459. Setelah mengetahui atribut
yang paling berpengaruh terhadap penurunan kualitas layanan ini
maka menggunakan metode six sigma untuk mengetahui letak
sigma pada puskesmas ini, yaitu terletak pada sigma 1,542. Serta
memberikan usulan perbaikan pada ketiga atribut dengan nilai
gap negatif tertinggi tersebut sebagai upaya dalam peningkatan
kualitas pelayanan di Puskesmas Pakis Surabaya.

Kata Kunci : kualitas layanan, metode servqual, six sigma



THE IMPROVEMENT PROPOSED OF HEALTH SERVICE
QUALITY USING SERVQUAL AND SIX SIGMA METHOD
(Case study at Pakis Surabaya Health Center)

ABSTRAC

Community health center (Puskesmas) is one of the
government agencies engaged in the health sector. The quality of
health services greatly affects patient satisfaction. There are two
perspectives in measuring patient satisfaction, namely an internal
perspective and an external perspective. External perspective
measurement can be done using the servqual method. The aim of
this study is to measure the level of patient satisfaction, identify
the factors that most influence the decline in quality and provide
suggestions for improving the quality of services at the Pakis
Surabaya Health Center. To find out the level of patient
satisfaction, the Servqual method is used and the data obtained in
the form of attributes that have the highest negative gap value
namely the dimensions of reliability associated with the length of
time the patient waits on the health examination with a gap value
is -1,624, in registration at the counter with a gap is -1.506 and
in the pharmaceutical room with a gap is-1,459. After identifying
the attributes of the most influence the decline in the quality of
this service, then the six sigma method was used to find out the
location of sigma in this health center and to give suggestion in
improving the three attributes with the highest negative gap value
as an effort to improve the quality of services at Pakis Health
Center Surabaya.

Keywords: services quality, servqual method, six sigma
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