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. Abstrak

Langkah-langkah pemakaian metode QFD yaitu dengan terlebih dahulu melakukan
pengujian data melalui Uji Validitas, Uji Reliabilitas, selanjutnya membuat Matriks
Hubungan Karakteristik rumah sakit bersalin terhadap Keinginan Pelanggan, Menguji
Tingkat Kepentingan Pelanggan, Menghitung Nilai Posisi Rumah Sakit Bersalin,
Menghitung Korelasi rumah sakit bersalin, Menghitung Nilai Target, dan terakhir
Membuat House Of Quality.

Hasil yang diperoleh QFD melalui House Of Quality nilai target 232 dan prioritas 6 %
yang menunjukan hubungan yang sangat kuat pada karakteristik keinginan pelanggan
di variabel prosedur penerimaan pasien.

Kata Kunci: QFD

. PENDAHULUAN

Metode QFD ini dipilih karena terbukti mampu (1) Menyediakan format standard dan

sederhana untuk menerjemahkan kebutuhan pelanggan menjadi persyaratan teknis,

sehingga dapat memenuhi kebutuhan pelanggan. (2) Menolong tim perancang untuk

memfokuskan proses perancangan yang dilakukan pada fakta-fakta yang ada serta
dapat dimodifikasi di masa yang akan datang.

II. PERUMUSAN MASALAH

1. Variabel apa saja yang pengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan pelayanan di
Rumah Bersalin Rahiem ?

2. Bagaimana menerapkan QFD Rumah Bersalin Rahiem ?

3. Faktor apa saja yang dominan untuk peningkatan kualitas pelayanan di Rumah
Bersalin Rahiem ?

lll. Metologi penelitian

1. Objek Penelitian
Peneltian ini dilaksanakan di Rumah Bersalin Rahiem. Adapun objek penelitian ini
adalah kualitas pelayanan pasien di Rumah Bersalin Rahiem.

2. Penentuan Jumilah Sampel

Di dalam menentukan banyaknya responden yang melakukan pengisian kuesioner
maka dilakukan perhitungan dengan menggunakan formulasi sebagai berikut :

21



(z% ® pQ

n - ——
dZ
PR

Keterangan :

n = Jumlah Minimum sample ‘

Z cl2 = Nilai perhitungan pada kurva normal berdasarkan tingkat

kepercayaan

p = Proporsi jumlah sampel yang dianggap benar
| = Proporsi jumlah sample yang dianggap salah
d " =Tingkat ketelitian

Dalam penelitian ini populasi yang diketahui ada sebanyak 50 responden serta
ditentukan bahwa tingkat kepercayaan 90 % sehingga o = 10 % atau 0,1. Dengan
demikian o/2 = 0,5 atau 0,05. Berdasarkan tabel normal diketahui bahwa Z 0,05 =
1,65

Untuk selanjutnya diketahui beberapa hal berikut ini :

p = 40/90 =0,8
g = 10/50 =0,2
d = 10% atau 0,1

dengan demikian dapat ditentukan nilai n yaitu :

(zg)z. PQ
dZ
_ (1,62)2. (0,8) (0,2)
- (0.1)*
= 43,56 = 44 Responden

Metode Pengumpulan Data

a. .Pengumpulan Data

1) Studi Pustaka
Studi ini dilakukan dengan membaca dan mempelajari beberapa referensi
literature, jurnal, laporan ilmiah, dan lainnya yang dapat mendukung
terbentuknya landasan teori yang kuat dalam analisis penelitian.

2) Penelitian Lapangan
Metode pengumpulan data ini dilakukan dengan cara melakukan penelitian
langsung ke instansi yang bersangkutan.

b. Pengolahan Data
1) Uji Validitas

Adapun perhitungan untuk mengkoreksi korelasi momen tangkar menjadi
korelasi bagian total adalah sebagai berikut :
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(rxy)(oy )-(ox)
j (0x2)+(0y?)-2(rxy) (6X)(0y))
(0.3431)(5.394— )—(4.159 )

Pq

J(4.1592)+(5.3942)—2(0.343)(4.159)(5.394))
0,414

Berdasarkan pengujian validitas pada item yang dilakukan untuk karakteristik
teknik Rumah Beralin Rahiem menunjukkan nilai korelasi Momen Pearson
didapatkan hasil sebesar 0,343. Kemudian dilanjutkan dengan menentukan
korelasi bagian total (rhitung) yang menghasilkan nilai 0,414. Pengujian
dilanjutkan dengan menentukan rtabel 0,312. Hasil selengkapnya ada pada tabel

L.

Tabel 1. Uji Validitas Karakteristik Teknik Rumah Bersalin Rahiem

Item Rxy Rpq Rtabel Hasil
1 0,341 0,414 0,312 Valid
2 0,446 0,482 0,312 Valid
3 0,373 0,408 0,312 Valid
4 0,417 0,44 0,312 Valid
20 0,357 0,383 0,312 Valid
21 0,395 0,374 0,312 Valid
22 0,358 0,416 0,312 Valid
23 0,412 0,376 0,312 Valid
24 0,322 0,447 0,312 Valid
25 0,3354 0,422 0,312 Valid

2) Uji Reliabilitas
Uji ini digunakan untuk mengukur konsistensi jawaban atau tanggapan
responden terhadap keseluruhan item pertanyaan yang diajukan.

V. Analisis Data

1. Matrik Hubungan (Relationship Matrix) Kebutuhan Pelanggan (Customer
Needs) dengan Karakteristik Teknik (Technical Response)

Matrik hubungan (Relationship Matrix) dibangun berdasarkan hubungan antara
kebutuhan pelanggan (Customer Needs) dan Karakteristik teknik (Technical
Response).

Pemberian nilai hubungan didasarkan atas data kualitatif yang diperoleh dengan cara

wawancara, melakukan observarsi, pengalaman dan pertimbangan atas pelanggan
serta pendapat dan estimasi nilai peneliti selaku fasilitator atau im QFD. (Nilai 5 berarti
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hubungan berpengaruh sangat kuat, Nilai 3 berarti hubungan kuat, dan Nilai O berati
tidak berhubungan)

Tabel 2. Matrik Hubungan Karakteristik Teknik dengan Karakteristik Keinginan
Pelanggan

Tangibility

Reliability

Empaty

Assurance

Responsive

Karakteristik Pelanggan

Keinginan Pelanggan

Tingkat Kepentingan Pelanggan

Y rapi

y dalam kead.

sien saat memberikan pelayanan

kondisi

baik keluhan yang pasien sampaikan

mendengarkan denga

aberikan pelaysnan keschatan vang tepat sesuai dengan kondisi kesehatan pasien

pelayanan petugas administrasi di Rumah bersalin Rahiem ini

Layanan keramahan pelayanan administrasi di Rumah bersalin Rahiem
Administrasi |kecepatan waktu (menit) yang dipakai petugas pelayanan adminitrasi
saudara puas ketanggapan pelayanan administrasi
percakapan bersama dokter di Rumah bersalin Rahiem ini schubungan dengan saudara rasakan scharang
Pemeriksaan |kecermatan pemeriksaan dokter atas sakit saudara sekarang
Oleh Dokter  |y] (Tanya-jawab) petugas yang melayani Saudara
‘ dokter yang selalu menjelaskan proses mengikuti pelayanan
kecepatan perawat di Rumah bersalin Rahiem ini
Perawatdndi |1 2 ; NPT
Ruary sikap tanggap para perawat di Rumah bersalin Rahiem ini
Perawatan  |keterampilan perawat di Rumah bersalin Rahiem ini

merasa terjamin keamanan pelayanan yang diberikan para perawat di- Rumah bersalin Rahiom ini

Ruangan Rawat

pelayanan Ruang rawat inap tertata rapi dan bersih

Ruang rawat inap nyaman

ruangan rawat lengkap dengan alat-alat medis

Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan

Inap
Kursi roda tersedia di kantor penerimaan membawa pasien ke ruang rawat inap
Tempat tidur telah disiapkan dalam keadaan rapi, bersih
keterampilan dokter dalam menggunakan peralatan medis sewaktu memeriksa
pengobatan yang diberikan untuk meningkatkan kepulihan kondisi kesehatan
Pelay :
Tindakan Medis |<ESungguhan dokter pada saat mengobati

sikap dokter dalam menanggapi keluhan yang disampaikan oleh pasien

penjelasan rencana pengobatan dan tindakan pelayanan

wio|lo|o|ojan|u|s|s|jan|jo|o|o|u|o|w|w|w|o!o|o|o|Ruang rawat inap tertata rapi dan bersih
slolojlolsjolals|alslolojlo|wlo|w|lo|o|o|o|o|o|Memiliki alat-alat medis yang cukup lengkap
w| o|lo|lo|o|jo|u|s|un|s|o|o|o|w|o|s|o|w|o|o|e|o|Kursi roda/Trolli tersedia di kantor penerimaan pasien

w|lo|lojo|ojunjoju|lsisis|lo|o|ocjo|w|w|o|o|o|w| o|Tempat tidur telah disi

wlo|lojo|w|lnjojn|a|sjojlo|o|olo|w|o]|o|s|w| w| o |Bakmesin maupun alat-alat medis penunjang pelayanan cukup lengkap

aAaldbjlonin|lonlojlojo|lojojw|lo|lw| ol s D w| O] ©f w|Dokter dan petugas kesehatan lainnya di unit layanan berpenampilan rapi dan bersih.
w ao|se|lwwolo|lojolslo|o|o|s|s|o| s s s« v Prosedur penerimaan pasien dilayani
salalw|w|ojo|jojo|ojajw|w|o|as|s|w|w|ua|as|s| ol sisecara cepat dan tidak berbelit-belit
olalujo|sjwiolo|lo|lojo|lo|o|ofw|w|a|w|o|o|o|o|Dokter datang tepat waktu
alw|lalsa|s|o|wlolw|lo|ojo|o|o|w|w|wn|wn|o| o] ol o|Dokter bertindak cepat

rlw|lsrlwlo|lo|lololo|jlojalonla|on|o|w|o|o|o| o] ol o|Perawat selaiu memberi obat pasien sesuai prosedur pemberian obat

wio|lolw|o|ls|lolo|lolo|dlo|jo|lv|lw| s s|o| o] o o ©|fPerawat dilayanan bersedia dengan sabar mendengarkan keluhan yang saya alam

wlo|s|lw o|lo|lo|ojw|o|ojojo|o|n|w|w|s|olw|olo|Tersedia dokter spesialis

wis|ls|lwl o|lo|o|lolo|o|o|o|jo|w|w|o|s|ns]|o|o|o|o|Perilaku dokter menimbulkan rasa aman

wlo|lw|w|lo|lo|o|o|o|w|o|r|o|o|e|w|o|o|wn|w|n|«|Biaya perawatan terjangkau

wlw|ls|lojs|lo|o|ojo|ololojw|o|ln|w|wv|s|o| o] ol ©|bokerdipelayanan memberikan pengertian layanan ini bagi kesehatan pasien

wlo|lo|d|lo|b|loljololunju|ju|n|o|w| ool o] w| w| o |Peawat yang mau mendengarkan dengan baik keluhan yang pasicn sampaikan.

sl lojw|lw|lo|lo|lw|o|lolojlo|olun|w! s s ool o oDoktermemberikan informasi yang cukup jelas tentang penyakit yang pasicn.

il wWwOoOlwlolo|lo|lOo|lOo|lOojClO|lO|d|W|A|lO| OO O O |hokterseper

2. Tingkat Kepentingan Pelanggan (Rate o_f Customer Importance)

Tingkat kepentingan pelanggan diperoleh dari wawancara yang menanyakan
responden terhadap tingkat kepentingan dari tiap-tiap elemen kebutuhan pelanggan
berdasarkan skala yang telah ditetapkan dengan menggunakan metode Absolute

Importance.
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Tabel 3. Hasil Tingkat Kepentingan Pelanggan (Rate of Customer Importance)

No Kebutuhan Pelanggan (Customer Needs) ICustomer
mportance
1 Pelayanan petugas administrasi di Rumah bersalin Rahiem 4
2 Keramahan / kesopanan pelayanan administrasi di Rumah bersalin Rahiem 3
3 Kecepatan waktu (menit) yang dipakai petugas pelayanan adminitrasi 4
) 4 Ketanggapan pelayanan administrasi 3
5 Percakapan bersama dokter di Rumah bersalin Rahiem ini sehubungan 5
dengan sakit saudara rasakan sekarang
6 Kecermatan pemeriksaan dokter atas di Rumah bersalin Rahiem saudara 5
sekarang
Petugas melakukan Anamnase (Tanya-jawab) dengan baik (misalnya
7 : : 5
ditanyakan keluhan yang dirasakan)
8 Dokter yang selalu menjelaskan proses yang akan Anda jalani selama 4
mengikuti pelayanan
9 Kecepatan perawat di Rumah bersalin Rahiem 4
10 Para perawat tanggap dalam kebutuhan pasien di Rumah bersalin Rahiem
11 Keterampilan perawat di Rumah bersalin Rahiem 3
12 Keamanan pelayanan yang diberikan para perawat di Rumah bersalin 4
Rahiem
13 Pelayanan Ruang rawat inap tertata rapi dan bersih 4
14 Ruang rawat inap nyaman 4
15 Ruangan rawat lengkap dengan alat-alat medis 5
16 Kursi roda/Trolli tersedia di kantor 3
penerimaan untuk membawa pasien ke ruang rawat inap.
17 Tempat tidur telah disiapkan dalam 4
keadaan rapi, bersih dan siap pakai.
' 18 Keterampilan para dokter dalam menggunakan peralatan medis sewaktu 4
memeriksa.
19 Dokter tepat memberikan pengobatan terhadap pasien untuk meningkatkan 4
kepulihan kondisi kesehatan
20 Kesungguhan dokter pada saat mengobati 5
21 Sikap dokter dalam menanggapi keluhan yang disampaikan oleh saudara 4
sebagai pasien
22 Perawat memberikan penjelasan rencana pengobatan dan tindakan 5
pelayanan di Rumah bersalin Rahiem ini
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3. Nilai Posisi Rumah Bersalin Rahiem, Komptitor Rumah Bersalin Bidara dan
Rumah Bersalin Budi Mas

Tabel 4. Hasil Nilai Posisi Rumah Bersalin Rahiem, Rumah Bersalin Bidara dan
Bersalin Budi Mas Terhadap Kebutuhan Pelanggan

PENILIAN PELANGGAN

NILAI POSISI

RUMAH BERSALIN RAHIEN

Karakteristik Pelanggan
* RUMAH BERSALIN BIDARA

‘ RUMAH BERSALIN BUDI MAS

SB & Sangat Baik
B Baik
cB Cukup Baik
B Tidak Baik
STB Sangat Tidak Baik

Keinginan Pelanggan

STB B cB

pelayanan petugas administrasi di Rumah bersalin Rahiem ini
Layanan keramahan pelayanan administrasi di Rumah bersalin Rahiem

A asi  |kecepatan waktu (menit) yang dipakai petugas pelayanan adminitrasi

saudara puas ketanggapan pelayanan administrasi

percakapan bersama dokter di Rumah bersalin Rohiem ini schubungan dengan saudara rasakan sekarang

Pemeriksaan |Kecermatan pemeriksaan dokter atas sakit saudara sekarang
Oleh Dokter  |hq] (Tanya-jawab) petugas yang melayani Saudara

dokter yang selalu menjelaskan proses mengikuti pelayanan

kecepatan perawat di Rumah bersalin Rahiem ini

Pf‘;“""::lag" di Isikap tanggap para perawat di Rumah bersalin Rahiem ini
Per keterampilan perawat di Rumah bersalin Rahiem ini

‘merasa terjamin keamanan pelavanan yang diberikan para perawal i Rumah bersalin Ralvie ini [ ]

pelayanan Ruang rawat inap tertata rapi dan bersih

Ruang rawat inap nyaman

ruangan rawat lengkap dengan alat-alat medis

Kursi roda tersedia di kantor penerimaan membawa pasien ke ruang rawat inap

Tempat tidur telah disiapkan dalam keadaan rapi, bersih

keterampilan dokter dalam menggunakan peralatan medis sewaktu memeriksa

Ruangan Rawat
Inap

Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan

pengobatan yang diberikan untuk meningkatkan kepulihan kondisi kesehatan
kesungguhan dokter pada saat mengobati

sikap dokter dalam menanggapi keluhan yang disampaikan oleh pasien
penjelasan rencana pengobatan dan tindakan pelayanan

Pelayanan
Tindakan Medis

4. Korelasi Teknis (Technical Correlation)

Menunjukan interaksi antara karakteristik teknis dengan membandingkan karakteristik
teknik satu sama lain dengan bentuk berupa matrik yang menyerupai atap sehingga
disebut roof matric. Adapun simbol untuk Technical Correlation adalah : Korelasi
positif dan kuat ( @ ), Korelasi positif ( < ), Korelasi negatif ( = ), dan Korelasi
negatif dan kuat (Tanpa simbol)
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Gambar 1. Hasil Matrik Korelasi Teknis (Technical Correlation)
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Nilai target merupakan keluaran (output) fisik dari QFD berupa rangkaian sejumlah

proses dalam mendapatkan informasi

5. Nilai Target (Technical Target)
produk atau jasa yang diinginkan.
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Tabel 5. Hasil Nilai Target

e

b
Tangibility Reliability Empaty | Assurance | Responsive
‘ 5|
5 215
D £ % £ § £ é 2 é'
o ® 5 £ & 2 S| =52
Karakteristik Pelanggan - £ HHRE £|2|21%
& |.|° HHHE SRR
: 5 (g8 |§)F HEE S15|28l%
A & |xIE 215 3|z ] HEIESSE
SEIEERHE AEEIE EHHE
E\2ioic|§ 3]sz 5135 HHEER
- = g% c 2| E 3 8|3
S HERHEHE R HH R R
§ 6% 9ls|5lcBle 21818|5| |s| [22|3|2z
Do|0|Elg|g| s Ol= S8 g zig|tlelE
E - (0] E o |8 = v 5 @ £ ~ HEIR
21820 e|\ 2 518 | |8|22|5| (B )% B3|E
2 C|o|5|8 5 5im|p3] |85 F REFEIEE
°E>‘“%§‘5m-°¥ Ak IE] ﬁm;ﬁ,gaz
AP R M PR R R A - I EAE AR R ARy
R IBHE R E R HE
Sol0nlgls|s|oDlal22E 2 SIEIG E=|2 B8
D‘)“ELN‘E’E(":"“Q"‘% '5""-—.33052
O|S|Els alojelvigltialel 1 2|815]8
£olclele s §Eclelalgls ol 0181218513
Ei8®=|0 s 5 |T|8|Sg|Ele|E| ;| »|E glwlgl=|a
Emggi%@"’mu&%%?‘;;%‘éﬁi%ﬁ
. . s ) NIW | x et T4 - | o S
Keinginan Pelanggan m‘_(ar:ggggg@gg%gggggg%ggg
AL EHHREE B HEHE
2| o|2|ele|3 V2w g z(z|a 1088 S|als
o= |c|clcO|m %<5 ElE|s|2| ™2 2|88
€IE|7 832195188515 3|53/ 8|s 5 5 8|z
NEEQEEwgzgmgg;w:%zﬁgi’;
34)3%5%9@0059;3515.9:%2%%
XIZX|-|d|l8n|nO0a|d|d|d|-Ami8 ald|a|d
pelayanan petugas administrasi i Rumah bersalin Rahiem ini | 4 12112/16 20
Layanan  |keramahan pelayanan adminisirasi di Rumah bersalin Rahiem 3 9|9 9 12 9
Administrasi | kecepatan waktu (menit) yang dipakai petugas pelayanan adminitrasi | 4 12| 11616 12| |20 12
§ saudara puas ketanggapan pelayanan administrasi 3 1219 112)12 15
5 percakapan bersama dokter di Rumah bersalin Rahiem int sehubungan dengan saudara rasakan sckarang | 5 15 15 20120{25(25|25 25(25/20(20 20125 20(25
7 ] ;
2| Pemeriksaan |kecermatan pemeriksaan dokter atas sakit saudara sekarang 515 15| |20] |15|20|25| |20/25|25(1520| |25/25| |20|20
& | OlehDokter |hs| (Tanya-jawab) petugas yang melayani Saudara 5 |15(15|20]15|15/20/20]15|15]15] 15|20/ 20|20[ 15| |15|15{15]15[15(15
g' dokter yang selalu menjelaskan proses mengikuti pelayanan | 4 20|16|16|12|12] [12| |12|20{20{ |20{20| (20|20
'g * |kecepatan perawat di Rumah bersalin Rahiem ini 4120{12|12 16 2020 12 20
= Pe';:’:n“é“ di I sikap tanggap para perawat di Rumah bersalin Rahicm ini 4 12 12|20 120 |20
9 2 T . T
B= | Pperawatan |Keterampilan perawat di Rumah bersalin Rahiem ini 3 9 15|15 12 15
g merasa terjamin keamanan pelayanan vang diberikan para perawat di Rumah bersalin Rahiem ini 4 12 12116112 16|16 20
£ pelayanan Ruang rawat inap tertata rapi dan bersih 4(20(16|16|16|16 16 12
g Ruang rawat inap nyaman 4116|16]16(12|16 12 12 " 12
"o | Ruangan Rawat z
& Inap ruangan rawat lengkap dengan alat-alat medis 5120120|20|25|25 15
§ Kursi roda tersedia di kantor penerimaan membawa pasien ke ruang rawat inap | 3 |15{15|15 9
4 Tempat tidur telah disiapkan dalam keadaan rapi, bersih 4|20{20| |20{20| (12| |12 16{12 16|12
a keterampilan dokter dalam menggunakan peralatan medis sewaktu memeriksa | 4 16 12|120112| |(16{16 20420 16112} |12{12
g pengobatan yang diberikan untuk meningkatkan kepulihan kondisi kesehatan | 4 16]12(12| [16)12(12]|12]12|12{12|12 16
ﬁnZ‘:':Z:“N‘::dis kesungguhan dokter pada saat mengobati 5 25|20(15[25(25[20[ [15[15|20]20[15[20]20] [20]15
sikap dokter dalam menanggapi keluhan yang disampaikan oleh pasien | 4 16/20(16|16|12|12| (12| |20{16| [12{16] |16|16
penjelasan rencana pengobatan dan tindakan pelayanan 5115|20(15{15|15/20{15(20| |25|20|15|25|20|15{15/15/15] |15|20|25

6. House Of Quality

Hasil akhir dari metode QFD merupakan sebuah rencana pengembangkan terhadap
produk atau jasa. Rencana pengembangan dapat dilihat pada nilai target yang terletak
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di bagian bawah dari hasil keseluruhan House Of Quality yang dapat dilihat pada
gambar 2 sebagai berikut :
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V.

VL.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Variabel dinyatakan valid diatas 0,312 menunjukkan bahwa keinginan pelanggan
Rumah Bersalin Rahiem terhadap variabel layanan administrasi, variabel
pelayanan pemeriksaan oleh dokter, variabel pelayanan perawatan di ruang
perawatan, variabel pelayanan ruang rawat inap, dan pelayanan tindakan medis
sangat kuat.

Berdasarkan hasil dari House Of Quality yang paling dominan terhadap
peningkatan kualitas pelayanan yang menghubungkan antara karakteristik
keinginah pelanggan dan karakteristik teknik, yaitu :Prosedur penerimaan pasien
dilayani dengan Nilai Target 232 dan Prioritas 6 % sedangkan Dokter dan petugas
kesehatan lainnya di unit layanan berpenampilan rapi dan bersih dengan Nilai
Target 214 dan Prioritas 5,6 %.

Saran

Diperlukan faktor - pendukung manajemen dalam menerapkan QFD agar
mendapatkan hasil yang maksimal dalam perbaikan Rumah Bersalin Rahiem
sehingga memilki kedisiplinan dan perhatian terhadap pasien yang tinggi.

Memperhatikan kritik dan saran dari pelanggan atau pasien serta cepat
mengatasi pelayanan Rumah Bersalin Rahiem lebih baik lagi.
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