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Pendahuluan

) KANO, Zone Of Tolerance dan
Kualitas layanan pada
) SWOT
Rumah Sakit.

o
Pemenuhan atribut guna peningkatan Pelayanan yang sedikit
kepuasan pelanggan lambat.
=
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

Bagaimana cara untuk
meningkatkan kepuasan
paslien rawat jalan di
Rumah Saklt Islam
Aminah dengan
menggunakan metode
zone Of Tolerance,
Kano dan SWOT dalam
upava memperbaikil

mempertahankan

\.\*
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Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan
yang diberikan

Untuk mengetahui strategi yang digunakan guna meningkatkan
kepuasan pasien.

° Memberikan rekomendasi untuk fasilitas yang kurang mewadai
dengan metode ZOT, Kano dan Strategt SWOT.
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Kajian Pustaka

Rumah Sakit

Pada pasal 1.2 UU rumah sakit menjelaskan jika kondisi klinis pasien yang memperlukan perhatian
khusus medis harus segera membantu menyelamatkan keadaan darurat dari hidup seseorang dan
untuk mencegah kecacatan tambahan. Rumah sakit juga memiliki beberapa jenis seperti rumah
sakit umum, rumah sakit Khusus/terspesialiasasi, rumah sakit penelitian/Pendidikan, rumah sakit
Lembaga/perusahan dan klinik atau puskesmas”

- (Fajriati Dkk, 2018).

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pasien atau pelanggan merupakan suatu indikator keberhasilan suatu perusahaan dalam
memberikan pelayanan terkait dengan produk yang dijualnya dan bisnis yang dijalankannya. salah
satu ukuran kualitas pelayanan perawatan yang di dapat yaitu merupakan alat yang bisa dipercaya
untuk membantu menyusun suata perencanaan dan pelaksanaan sistem pelayanan.

- (Warman & Purnami, 2019)
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Kualitas Layanan

Kualitas layanan mempunyal beberapa 1ndikator diantaranya
vaitu:

1.Tangible atau bukti fisik

. Reliability atau keandalan

. Responsiveness atau ketanggapan

. Assurance atau jaminan

. Empathy

- (Andayani, 2020)
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Zzone Of Tolerance @el Kano yang sudah dikembangk>

oleh Dr. Noriaki Right, bertujuan untuk

mengklasifikasikan atribut produk atau

@T merupakan wilayah yang ada diantzh / jasa berdasarkan seberapa baik dapat

A

adequate service dan desired service yang memenuhi  kebutuhan pelanggan dan

dimana wilayah tersebut memiliki suatu dapat digunakan untuk mengidentifikasi

atribut yang masih bisa diterima oleh ./ pelanggan yang puas.
pelanggan. §
-Buana & Haryanto, 2022

\ - Anggraini & Sundari, 2022/
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Analisi SWOT

STRENGTH (Kekuatan)

Memiliki ahli ilmuan yang

| WEAKNESS ( Kelemahan)
\ _\ » Pelayanan masih ada yang
kurang.

kompeten.
» Tenaga kerja sudah memenuhi » Pengawasan operasional
Standar. tidak menggunakan teknologi.

OPPORTUNITY (Peluang)

Kondisi perekonomian turun sehingga — — - Kondisi masyrakat sedang membutuhkan
( banyak alat kesehatan.

tingkat pasien menurun

« Semakin banyak yang sadar akan
kesehatan dan kebersihan.

Pelayanan yang dianggap lama

» Memiliki kerja sama dengan apotek, rumah
sakit lain
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Metode

Lokasi
Rumah Sakit Islam Aminah b sampel

di Jl. Soenandar Priyo Sudarmo, Za% x P x Q
Watutulis Utara, Watutulis, Kec. = Rumus Lemeshow: n = "
Prambon, Kabupaten Sidoarjo, Jawa Timur
0l204 (1,962 x05%0,5 _ _
Pengumpulan N="="—"%mz 96, 04~100
Data Hasil perhitungan menunjukkan sampel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah 96,04 responden dibulatkan menjadi 100.

- Observasi . <

- Studi literatur Analisis Data

- Penyebaran kuesioner - Metode ZOT

- Metode Kano
- Analisi SWOT
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Alur Penelitian

Mulai

Studi Lapangan

Studi Literatur

Perumusan Masalah

|

Tujuan Penelitian

Pengumpulan Data
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Metode

A

Pembuatan kuesioner

Y
v

Menyebar Kuesioner

-
¥

Pengujian data
Uyt Reliabilitas dan Validitas

Reliabilitas

dan Validitas

\ 4

Pengolahan data
Uji Reliabilitas dan Validitas Kuesioner
Menyusun Pengolahan Data
Menganalisis Kano, ZOT dan SWOT
Menghitung nilai dan pembobotan kuesioner

f
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Hasil

Hasil Perhitungan GAP Skot Servqual

Atribut
Tangible

4,52 4,32 0,2

4,21 4,39 -0,18
4,48 4,30 0,18
4,57 4,30 0,27
4,45 4,29 0,16
4,61 4,31 0,30

Reliabilit

4,57 4,82 0,26
4,53 4,39 0.7
4,52 il 0,23
| R4 | 4,58 4,30 0,17
4,57 4.29 0.24
| R6 | 4,30 4,31 0,13
4,44 Anth 0,10
4,44 441 03
4,44 4,42 0.2
4,37 4,46 0.9
441 440 0.1
| D6 | 4,52 4,40 0.12
4,39 4,46 0.7
4,50 4,31 0,19
4,46 4,28 0,18
4,45 4,34 011
4,45 4,38 0,7
4,47 4,38 0,9
4,44 4,46 0.2
4,48 4,37 011
4,46 4,35 0,11
4,45 4.27 0.18
4,46 4,42 0.4
453 4,47 06 ) D umsidal912 11
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Rekapitulasi Hasil Perhitungan ZOT

L] ]
Hasil Perhitungan ZOT:
L]
Posisi | Posisi FOSISI
Harapan Sekarang MSA | MSS Z0T Layanan
MSA MSS
Sekarang

Atribut

4.32 4.50 4.52 0.02  0.20 0.20 -0.18 -0.20 0.02
4.39 4.05 4.21 016  -0.18 -0.18 0.34 0.18 0.16
4.30 4.37 4.48 011 018 0.18 -0.07 -0.18 0.11
4.30 4.23 4.57 0.34 0.27 0.27 0.07 -0.27 0.34
4.29 4.17 4.45 0.28 0.16 0.16 0.12 -0.16 0.28
4.31 4.33 4.61 0.28 0.30 0.30 -0.02 -0.30 0.28
4.32 3.84 457 0.73 0.25 0.25 0.48 -0.25 0.73
2 439 4.02 4.53 051 014 0.14 0.37 -0.14 0.51
Pemetaan ZOT 4.30 4.26 452 026 022 022 004 022 0.26
0.8 A 430 4.25 458 0.33 0.28 0.28 0.05 -0.28 0.33
: 4.29 417 457 040  0.28 0.28 0.12 -0.28 0.40
0.6 El 431 4.34 4.30 -0.04 -0.01 -0.01 -0.03 0.01 -0.04
4.34 4.34 4.44 0.10 0.10 0.10 0.00 -0.10 0.10
0.4
4.41 4.21 4.44 0.23 0.03 0.03 0.20 -0.03 0.23
0,2 4.42 4.33 4.44 0.11 0.02 0.02 0.09 -0.02 0.11
0 4.46 4.26 4.37 011  -0.09 -0.09 0.20 0.09 0.11
[ 440 4.22 4.41 0.19 0.01 0.01 0.18 -0.01 0.19
-02 [ 440 4.29 452 0.23 0.12 0.12 0.11 -0.12 0.23
04 4.46 417 4.39 022 007 -007 0.29 0.07 0.22
P 4.31 4.20 4.50 0.30 0.19 0.19 0.11 -0.19 0.30
w@emposisi MSA  ==@w=posisi MSS === posisi layanan sekarang 4.28 4.22 4.46 0.24 0.8 0.18 0.06 -0.18 0.24
4.34 4.20 4.45 0.25 0.11 0.11 0.14 -0.11 0.25
4.38 4.23 4.45 0.22 0.07 0.15 -0.07 0.08 0.22
Graﬁ k Pemetaan ZOT 4.38 4.06 4.47 0.41 0.09 0.32 -0.09 0.23 0.41
4.46 4.23 4.44 021  -0.02 0.23 0.02 0.25 0.21
4.37 4.34 4.48 0.14 0.11 0.03 -0.11 -0.08 0.14
4.35 4.44 4.46 002 011 -0.09 -0.11 -0.20 0.02
4.27 4.06 4.45 0.39 0.18 0.21 -0.18 0.03 0.39
4.42 412 4.46 0.34 0.04 0.30 -0.04 0.26 0.34
= 447 3.86 453 0.67 0.06 0.61 -0.06 0.55 0.67
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Hasil

Pertanyaan
TANGIBLE

Hasil Analisa Model KANO:

@ www.umsida.ac.id . ums

EFI Rumah Sakit yang indah dan nyaman Attractive
- tempat parkiran yang ada dalam rumah sakit Must be
ruang tunggu yang tersedia atau nyaman dalam rumah sakit One dimensional
- Adanya toilet dan tempat ibadah di rumah sakit Attractive
Fasilitas untuk keamanan yang berupa CCTV Attractive
peralatan yang tersedia sangat lengkap Attractive
RELIABILITY
Sikap sopan pihak medis dalam memberikan perawatan terhadap Attractive
pasien
CS yang memilki public speaking bagus dalam menjelaskan suatu Attractive
permasalahan yang ada?
menurut anda seberapa penting Dokter praktek yang datang tepat Attractive
waktu?
pelayanan pengambilan resep obat yang cepat One dimensional
m dokter menangani pasien rawat jalan dengan cepat dan tepat One dimensional
G resep obat yang mudah ditebus di apotek luar Must be
RESPONSIVE
CS selalu sigap dalam menangani keluhan pasien yang datang Must be
Sistem pendaftaran untuk berobat sangat cepat dan mudah One dimensional
Dokter dengan cepat memeriksa pasien yang gawat darurat One dimensional
pelayanan pengambilan obat yang cepat Attractive
pemberian informasi yang tepat untuk kedatangan dokter praktek indifferent
[D6 |

Perawat sigap dalam menawarkan bantuan kepada pasien One dimensional

ASSURANCE

A perawat mendengarkan dan memberi perhatian terhadap keluhan Indifferent
pasien

Al perawat yang sudah teliti dalam melakukan ketrampilannya atau Must be
tugasnya
pihak rumah sakit akan bertanggung jawab apabila terjadi sesuatu Indifferent

yang membahayakan bagi pasien
proses untuk prosedur transfer pasien antar rumah sakit
proses untuk penerimaan pasien rawat jalan yang mudah
penggantian infus yang habis dan tepat waktu

EMPATY

>

One dimensional
Attractive
One dimensional

>

>
Iii' . .

A

o

Sikap perawat yang ramah terhadap pasien Attractive
informasi yang di sampaikan oleh CS akurat tentang jadwal doker Indifferent
perawat memberikan perhatian lebih terhadap pasien yang mempunyai Must be
penyakit serius
perawat atau pegawai rumah sakit mengucapkan atau memberi salam  Must be
=3 perawat mempunyai sikap sabar dan sopan dalam menangani pasien One dimensional
m Kemampuan pegawal dalam membantu pasien yang kesulitan Indifferent 2_
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Hasil Analisa SWOT:

Hasil

Internal

Eksternal

Opportunities (O)

Pangsa pasar
Kerjasama dengan
instansi lain

Treats (T)

Ketidak mampuan
lembaga dalam
memanfaatkan S
dan O

Pasar persaingan
yang kompotitif
Kurang luasnya
tempat parkir
sepeda

Strengths (S

Dukungan pemerintah
jaringan kerja
Rumah sakit covid

Strategi SO

Memperluas kenalan
atau pangsa pasar
Memperkuat atau
menjalin kersama
yang baik dengan
semua instansi
Meningkatkan
Kerjasama terhadap
pemerintah

Strategi ST

Menjalin kerja sama
dengan instansi lain

Menarget dan
menetapak pangsa
pasar

Meningkatkan kualitas
pelayanan terdahap
pasien
Memperluas parkiran
sepeda

Kurangnya sosialisasi
Prosedur pelayanan
yang panjang
Pengambila obat yang
sedikir lamabt yang
mengakibatkan
antrian Panjang

Startegi WO

Meningkatkan kinerja
perawat agar loyalitas
pasien besar
Memperbaiki prosedur
pelayanan

Strategi WT

& www.umsida.ac.id umsidal912 W umsida1912 §

Meningkatkan promaosi
lewat jaringan sosial

agar ramai
Menetapakan strategi
pemasaran yang
efektif

Meningkatkan kualitas
pelayanan

pengambilan obat

universitas
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Kesimpulan

Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan dari hasil pemetaan ZOT terdapat 5 atribut
yang harus ditingkatkan dimana 3 atribut mendapatkan nilai diatas MSA dan dibawah MSS vyaitu
atribut D4, Al dan E1, sedangkan 2 atribut lainnya mendapatkan nilai dibawah MSA dan juga
MSS vyaitu atribut T2 dan R6. Dari pengolahan model KANO dapat diidentifikasikan bahwa
terdapat 9 atribut yang tergolong kedalam kategori one dimensional yaitu atribut T3, R4, R5, D2,
D3, D6, A4, A6, dan E5. Selain itu terdapat 6 atribut yang tergolong ke dalam kategori must be
yaitu pada atribut T2, R6, D1, A2, E3, dan E4. Sehingga pemberian layanan pada atribut yang

masuk ke dalam kedua kategori tersebut harus sangat diperhatikan.
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