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BSTRAK 

 
PENILAIAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN KESEHATAN 

DENGAN METODE SERVPERF DAN 

CUSTOMER SATISFACTION INDEX 

(Studi Kasus Pada Klinik LKC Dompet Duafa Sumsel) 

 

 

vi 
 

 

Abstrak : Masyarakat atau pasien menyatakan bahwa semua pelayanan di klinik atau rumah sakit 

terkadang hampir sama, tidak bisa melakukan pelayanan seutuhnya, puas atau tidak puas, 

masyarakat harus menerimanya. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Penilaian Tingkat 

Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Kesehatan Dengan Metode Servperf dan Customer 

Satisfaction Index di Klinik LKC Dompet Duafa Sumsel. Hasil penelitian menyatakan bahwa 

tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan jasa klinik LCK Dompet Dhuafa Sumsel dengan 

metode servperf termasuk dalam kategori sangat memuaskan. Hasil penelitian juga menyatakan 

bahwa tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan jasa klinik LCK Dompet Dhuafa Sumsel 

dengan metode Customer Satisfaction Index termasuk dalam kategori puas. Saran atau masukan 

dari konsumen mengenai tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan jasa klinik LCK Dompet 

Dhuafa Sumsel hendaknya meningkatkan pelayanan jasa baik seperti meningkatkan akses layanan 

dan terus selalu bersedia membantu pasien secara profesional. 

 

Kata Kunci : Kepuasan Pasien, Pelayanan Kesehatan, Servperf, CSI 
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ABSTRACT 

 

ASSESSMENT OF PATIENT'S SATISFACTION WITH HEALTH SERVICES WITH 

SERVPERF AND CUSTOMER 

SATISFACTION INDEX METHOD 

(Case Study at LKC Dompet Duafa Clinic in Sumsel) 

 

Muhammad Rahman 

 

Industrial Engineering, Muhammdiyah University, Palembang 

rahmanmuhammad055@gmail.com 

 

Abstract: People or patients state that all services in clinics or hospitals are sometimes almost the 

same, they cannot provide complete services, are satisfied or not satisfied, people must accept 

them. The purpose of this study was to determine the Assessment of Patient Satisfaction Levels on 

Health Services with the Servperf Method and the Customer Satisfaction Index at the LKC Dompet 

Duafa Clinic in Sumsel. The results showed that the level of patient satisfaction with the LCK 

Dompet Dhuafa Sumsel clinical services with the servperf method was in the very satisfying 

category. The results also stated that the level of patient satisfaction with the LCK Dompet Dhuafa 

Sumsel clinic services with the Customer Satisfaction Index method was included in the satisfied 

category. Suggestions or input from consumers regarding the level of patient satisfaction with the 

clinic services LCK Dompet Dhuafa Sumsel should improve good services such as increasing 

service access and always willing to help patients professionally. 

 

Keywords: Patient Satisfaction, Health Services, Servperf, CSI 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 LatarBelakang 

 

Rumah sakit dan klinik bagian dari jasa sehingga bertugas untuk melayani 

masyarakat. Rumah sakit ataupun klinik merupakan salah satu bentuk sarana 

kesehatan, baik yang diselenggarakan oleh pemerintah dan atau masyarakat 

berfungsi untuk melakukan upaya kesehatan dasar atau kesehatan rujukan. 

Pelayanan kesehatan di klinik merupakan bentuk pelayanan yang diberikan 

kepada klien oleh tim multidisiplin termasuk tim kesehatan. Keberhasilan Klinik 

dalam menjalankan fungsinya ditandai dengan adanya mutu pelayanan prima 

Klinik. (Depkes RI,2010). 

Dengan meningkatnya taraf hidup masyarakat, maka semakin meningkat 

pula tuntutan masyarakat akan kualitas kesehatan. Hal ini menuntut penyedia jasa 

pelayanan kesehatan seperti rumah sakit untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

yang lebih baik (Nova, 2010). 

Program Layanan Kesehatan Cuma-Cuma (LKC) Dompet Dhuafa 

Sumatera Selatan adalah salah satu bentuk program Dompet Dhuafa Sumatera 

Selatan dalam bidang kesehatan yaitu dengan mendirikan sebuah klinik pelayanan 

kesehatan bagi mustahik yang berbasis medis, penyuluhan, kader sehat, pos sehat, 

dan pengembangan kearah pengobatan herbal dan thibunnabawi. Selain pelayanan 

di tempat, juga akan ada pelayanan keliling ke kantong-kantong mustahik yang 

sulit mengakses fasilitas kesehatan (http://ddsumsel.org). 

 
1 



2 
 

 

 

 

 

 

Penomena yang terjadi adalah tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 

jasa klinik LCK Dompet Dhuafa Sumsel bervariatif. Dari hasil wawancara yang 

peneliti lakukan dengan pasien di klinik LCK Dompet Dhuafa Sumsel, ada yang 

menilai cukup puas dan juga ada yang menilai kurang puas. Masyarakat atau 

pasien menyatakan bahwa semua pelayanan di klinik atau rumah sakit terkadang 

hampir sama, tidak bisa melakukan pelayanan seutuhnya, puas atau tidak puas, 

masyarakat harus menerimanya. Hal ini disebabkan karena layanan tersebut 

dilakukan terhadap orang banyak. 

Kelebihan metode Servperf (Service Performance) adalah untuk 

mengetahui kualitas pelayanan dari berbagai dimensi seperti penampilan unsur 

fisik, kinerja yang dapat diandalkan dan akurat, kecepatan dan kegunaan, maupun 

keamanan, kompetensi dan kesopanan. Selain itu, menurut Irawan (2013), 

kelebihan Customer Satisfaction Index adalah sangat diperlukan dalam suatu 

perusahaan, karena hasil dari pengukuran tersebut dapat digunakan sebagai acuan 

untuk menentukan sasaran-sasaran di tahun-tahun yang akan datang. 

Berdasarkan uraian di atas, maka dalam penyusunan skripsi ini, penulis 

mengambil judul “Penilaian Tingkat Kepuasan Pasien terhadap Pelayanan Jasa 

Klinik LCK Dompet Dhuafa Sumsel dengan Metode Servperf (Service 

Performance) dan Customer Satisfaction Index” 

 

1.2 RumusanMasalah 

 
Berdasarkan latar belakang, yang menjadi permasalahan dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut. 
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1. Bagaimana tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan jasa klinik LCK 

Dompet Dhuafa Sumsel dengan metode servperf (ServicePerformance)? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan jasa klinik LCK 

Dompet Dhuafa Sumsel dengan metode Customer SatisfactionIndex? 

3. Bagaimana saran atau masukan dari konsumen mengenai tingkat kepuasan 

pasien terhadap pelayanan jasa klinik LCK Dompet DhuafaSumsel? 

 
1.3 Batasan Masalah 

 
Agar permasalahan dalam penelitian ini tidak terlalu luas, maka peneliti 

membatasi masalah yaitu data untuk sampel penelitian berdasarkan purposive 

sampling yang diambil pada bulan Desember 2020. 

 
1.4 TujuanPenelitian 

 
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut. 

1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan jasa klinik 

LCK Dompet Dhuafa Sumsel dengan metode servperf (ServicePerformance). 

2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan jasa klinik 

LCK Dompet Dhuafa Sumsel dengan metode Customer SatisfactionIndex. 

3. Untuk mengetahui saran atau masukan dari konsumen mengenai tingkat 

kepuasan pasien terhadap pelayanan jasa klinik LCK Dompet DhuafaSumsel. 
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1.5 Manfaat 

 
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut. 

 
1) Bagi Dompet DhuafaSumsel 

 
Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai rekomendasi dan 

wawasan mengenai Penilaian tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan jasa 

klinik LCK Dompet Dhuafa Sumsel dengan Metode Servperf (Service 

Performance) dan Customer Satisfaction Index. 

2) BagiMahasiswa 

 
Dengan adanya penelitian ini, dapat memberikan wawasan dan 

pengetahuan khususnya mengenai penilaian tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan jasa klinik LCK Dompet Dhuafa Sumsel dengan Metode Servperf 

(Service Performance) dan Customer Satisfaction Index. 

3) BagiUniversitas 

 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi penambahan ilmu 

pengetahuan, khususnya bagi teknik industri serta menjadi bahan bacaan di 

perpustakaan Universitas dan dapat memberikan referensi bagi mahasiswa lain. 

 
 

1.6 SistematikaPenulisan 

 
Untuk memberikan gambaran umum sehingga memperjelas hal-hal yang 

berkenan dengan pokok-pokok uraian dalam penelitian ini, penulis membaginya 

dalam beberapa bab yang disusun secara sistematis dalam 5 bab. Adapun 

sistematika penulisan penelitian ini sebagai berikut : 
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BAB 1 : PENDAHULUAN 

 
Bab ini memberikan uraian singkat mengenai latar belakang, rumusan 

permasalahan, batasan permasalahan, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan 

sistematika penulisan. 

BAB 2 : TINJAUAN PUSTAKA 

 
Bab ini menguraikan tentang tinjauan pustaka serta teori-teori yang saling 

berkaitan dengan penelitian ini. Tinjauan pustaka penelitian ini meliputi: Kualitas 

Pelayanan Jasa, Pengertian Kepuasan Pasien, Faktor-Faktor Kepuasan Pasien, 

Indikator Kepuasan Pasien, Metode Service Performance (Servperf), dan Metode 

Customer Satisfaction Index (CSI). 

BAB 3 : METODE PENELITIAN 

 
Bab ini menguraikan tentang objek penelitian, metode dan data yang 

digunakan, tahapan yang akan dilakukan dalam penelitian secara ringkas dan 

jelas. 

BAB 4 : HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
Bab ini berisi tentang data-data yang akan dikumpulkan dalam penelitian 

dan pengolahan data yang digunakan sebagai dasar pada pembahasan masalah dan 

mengemukakan analisis hasil pengolahan data dan pemecahan dari masalah yang 

ada. 

BAB 5 : PENUTUP 

 
Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian serta saran-saran yang 

diharapkan dapat berguna bagi pihak klinik. 
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