IMPLEMENTASI METODE SERVQUAL DAN SAW UNTUK ANALISA KEPUASAN
PASIEN BERDASARKAN KUALITAS PELAYANAN DI RUMAH SAKIT HEWAN
PROVINSI SUMATERA SELATAN

TUGAS AKHIR

Disusun Untuk Memenuhi Persyaratan Menyelesaikan
Pendidikan Diploma IV Jurusan Manajemen Informatika
Politeknik Negeri Sriwijaya

Oleh :

Isma Citra Ta’qia
061640832089

PROGRAM STUDI DIV MANAJEMEN INFORMATIKA
JURUSAN MANAJEMEN INFORMATIKA
POLITEKNIK NEGERI SRIWIJAYA
PALEMBANG
2020



) KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
2 POLITEKNIK NEGERI SRIWIJAYA
Jalan Srijaya Negara, Palembang 30139
Telepon : 0711-353414 Faksimili : 0711-355918
Website : http://www.polsri.ac.id  E-mail : info@polsri.ac.id

LEMBAR PENGESAHAN TUGAS AKHIR

Nama : Isma Citra Ta’qia

NIM : 061640832089

Jurusan : Manajemen Informatika

Program Studi : D4 Manajemen Informatika

Judul Tugas Akhir : Implementasi Metode Servqual dan SAW untuk

Analisa Kepuasan Pasien Berdasarkan Kualitas

Pelayanan di Rumah Sakit Hewan Provinsi

Sumatera Selatan.

Telah diujikan pada Ujian Tugas Akhir, tanggal 17 September 2020
Dihadapan Tim Penguji Jurusan Manajemen Informatika
Politeknik Negeri Sriwijaya
Palembang, 17 September 2020

Tim Pembimbing :

Pembimbiag I, Pcmi?n ing 11,
/ "
y OKtapriandi, S.Kom., M.Kom Yusniarti, S.Kom., M.Kom
NIP 197510272008121001 NIP 197949212005012003
Mengetahui,

Ketua Jurusan Manajemen Informatika

Dr. Indri Arifinti, S.E., M.Si
% “NIP 197306032008012008



Motto dan Persembahan



“Tuhanku, jangan halangi surga bagi ibuku, karena dia tidak menghalangi
apapun di dunia ini untukku.”

Aamiin

“God, do not block heaven for my mother, for she does not block anything
in this world for me.”

Aamiin

Saya persembahkan kepada :

1.

Kedua Orangtua yang selalu memberiku semangat, kasih sayang yang lebih dan
nasihat tiada hentinya.

Kakakku Basman dan Abangku Banie tersayang yang selalu menjadi
motivatorku untuk terus bangkit dikala ku mengeluh dalam perkuliahan ini.
Seluruh Dosen yang telah memberikan bimbingan dan ilmu pengetahuan
terutama Dosen pembimbing Tugas Akhir.

Sahabat-sahabatku terutama sahabatku Astini Marlinda selalu menjadi tempat
curhat keluh kesah dan selalu memberi solusi yang terbaik.

Teman — Temanku terutama teman kelasku yang telah mendukung dalam
pengerjaan Tugas Akhir hingga larut malam tiba.

Almamaterku.

ABSTRAK



Seiring dengan perkembangan teknologi informasi di era revolusi 4.0 ini. Dalam institusi
pelayanan kesehatan, kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam
mewujudkan kepuasan pasien. Semakin baik kualitas pelayanan, tingkat kepuasan pasien akan
semakin tinggi dan sebaliknya. Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai perbedaan antara
harapan pelanggan dengan kenyataan yang diterima. Untuk melakukan pengukuran kepuasan
pasien berdasarkan kualitas pelayanan di Rumah Sakit Hewan Provinsi Sumatera Selatan,
penelitian ini menggunakan metode servqual dan SAW untuk mengukur indikator masalah
kualitas pelayanan. Berdasarkan hasil pengukuran menggunakan metode servqual, didapatkan
nilai rata-rata servqual gap 5 paling besar terdapat pada atribut pernyataan ke-21 dan ke-25
dengan nilai 1 pada dimensi assurance. Sedangkan dari analisa dengan metode Simple Additive
Weighting (SAW) didapatkan perangkirangan nilai terbesar 1 yang artinya kuliatas pelayanan
yang telah diberikan pihak Rumah Sakit Hewan Provinsi Sumatera Selatan sesuai dengan
harapan pasien.

Kata Kunci: Metode Kepuasan Pasien, Kualitas Pelayanan, Servqual, Simple Additive
Weighting, SAW.

ABSTRAC



Along with the development of information technology in this 4.0 revolution era. In health care
institutions, service quality is very important in realizing patient satisfaction. The better the
quality of service, the higher the level of patient satisfaction and vice versa. Service quality is
defined as the difference between customer expectations and accepted reality. To measure
patient satisfaction based on quality of service at the Animal Hospital of South Sumatra
Province, this study used the servqual and SAW methods to measure indicators of service
quality problems. Based on the measurement results using the servqual method, it is obtained
that the average value of the servqual gap 5 is greatest in the attributes of the 21st and 25th
statements with a value of 1 in the assurance dimension. Meanwhile, from the analysis using
the Simple Additive Weighting (SAW) method, it was found that the greatest value was 1, which
means that the quality of services provided by the Animal Hospital of South Sumatra Province
was in accordance with the patient's expectations.

Keywords: Patient Satisfaction Method, Service Quality, Servqual, Simple Additive Weighting,
SAW.
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