QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT (QFD) MUTU
PELAYANAN MEDIS DI INSTALASI GAWAT DARURAT
RUMAH SAKIT UMUM ‘“AISYIYAH PONOROGO

TESIS
Diajukan Guna Memenuhi Persyaratan
untuk Memperoleh Gelar Sarjana Strata 2 pada
Program Studi Manajemen Rumah Sakit

Oleh :

WEGIG WIDJANARKO
20101030025

PROGRAM STUDI MANAJEMEN RUMAH SAKIT
PROGRAM PASCA SARJANA
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH YOGYAKARTA
2016



TESIS

QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT (QFD) MUTU PELAYANAN
MEDIS DI INSTALASI GAWAT DARURAT RUMAH SAKIT UMUM
’AISYIYAH PONOROGO

Diajukan Oleh

Wegig Widjanarko
20101030025

Telah Disetujui Oleh:

Pembimbing

\
\

Dr. Elsye Maria Rosa, M .Kep. Tanggal



TESIS

QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT (QFD) MUTU PELAYANAN
MEDIS DI INSTALASI GAWAT DARURAT RUMAH SAKIT UMUM
’AISYIYAH PONOROGO

Diajukan Oleh
Wegig Widjanarko
20101030025

Tesis ini telah dipertahankan dan disahkan di depan
Dewan Penguji Program Studi Manajemen Rumah Sakit
Program Pascasarjana
Universitas Muhammadiyah Yogyakarta
tanggal 25 Agustus 2016

Yang terdiri dari

Dr. dr. Arlina Dewi, M.Kes.. AAR. [
Ketua Tim Penguji

Dr. Elsye Maria Rosa, M.Kep. dr. Mahendrd, Pr.
Anggota Tim Penguji Anggit




PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa tesis ini bukan merupakan hasil plagiat karya
orang lain , melainkan hasil karya saya sendiri dan belum pernah diterbitkan oleh
pihak manapun. Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya-benarnya
dan apabila kemudian hari ada yang mengklaim bahwa karya ini adalah milik

orang lain dan dibenarkan hukum yang berlaku di Indonesia.

Ponorogo, Agustus 2016

Yang Membuat Pernyataan

Wegig Widjanarko
20101030025



KATA PENGANTAR

Denbgan segala puja dan puji syukur kehadirat Allah SWT atas segala

rahmat dan kasih sayangnya kepada kami semua, serta atas kehendakNya telah

mengijinkan kami melangkah menuntut ilmu.

Tesis ini merupakan salah satu tugas akhir yang harus dipenuhi mahasiswa

S2 untuk memperoleh gelar Magister dalam program MMR Fakultas Pasca

Sarjana Universitas Muhammadiyah Yogyakarta. Dengan selesainya tesis ini

pertama-tama saya mengucapkan terimakasih yang sebesar-besarnya kepeda yang

terhormat :

1.

Dr. Elsye Maria Rosa, SKM.,M.Kep, selaku dosen pembimbing, atas
kesabaran, ketelatenan dalam mengarahkan dan mendorong terselesaikannya
tesis ini.

Dr. Arlina Dewi selaku pengelola program studi Manajemen Rumah Sakit
UMY, atas kesempatan mengikuti pendidikan program studi MMR UMY
serta suportnya dalam menyelesaikan tesis.

Segenap jajaran Direksi, bagian humas, bagian layanan medis, serta segenap
karyawan RSU ‘Aisyiyah Ponorogo atas partisipasinya dalam penelitian
untuk penyusunan tesis.

Semua pihak yang tidak dapat saya sebutkan satu persatu, yang telah banyak
membantu sampai selesainya tesis ini.

Segenap keluarga besar saya, yang saya sayangi dan selalu mensuport demi
terselesaikannya studi saya di Pasca Sarjana Universitas Muhammadiyah

Yogyakarta ini.



Semoga penelitian ini berguna bagi institusi rumah sakit tempat penelitian
dan bagi perkembangan dan kamajuan ilmu pengetahuan khususnya bidang ilmu

manajemen Rumah Sakit.

Ponorogo, Agustus 2016

WEGIG WIDJANARKO
20101030025

Vi



DAFTAR ISI

Halaman Judul ...........coooiiiiii e
Lnbay POmBBIIRTY e it sk 54500050 RS TA SSEAS FES
Erilnr PEDBEEIINI ..o nimmumva i st o o S oo ek
TRERRRINE ..o 1 v s imemmns & 35 Soimmrys ¥y PPuTiors & & 3 S POREG o § Sbguanasti s s kombasscnrn » 3 &ssbbiac
AW T USSR S ——————
EIREr Bl ooemmmammmmamemnmoppm s oo e s s pones s S A5
Daftar Tabel ..o
Daftar GAMDAT ..o
DRBIBAEL oo i SR B S S TS S RSN LSS

AABEETACT, - ccocnsnios s Shess s s sas Ssion s simei sl v samieniis svmamsin e e A5 SO S RIRISE

BAB I : PENDAHULUAN

A. Later Belakang Mamalah ... cmmmmmsnmenmraysorssons
B. Bumnsan MBSRIAN ..o shisnisin it st mssssarsspinsnsss
s Tujuan Penelitian ..........ccoooooiiiiiii
D. Manfaat Penelitian ............cccoevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiccciien e
E. Kenalinn Petslli . coommssammsmmmmesmmuamamassrasers

BABII : TINJAUAN PUSTAKA

A. Instalasi Gawat Darurat ...........ccccceeeeiiiiiiiinninniieeninieennens
B. Pelayanan Rumah Bakit ......... oo oeummmamsassmmersevessssme
C. Quality Function Deployment (QFD) ......ccccooviiininnnnenn

D. A T e M U R —————

Vil



E. Kerangka KOnsep .........ccoocooiiiiiiiioieeeeeeeeeeeeee . 39
BAB III METODE PENELITIAN
A. Jenis dan Lokasi Penelitian .................c.ocooooiii 41
B. Populasi Penelitian ............ccocooeiiiiiiiiii 41
C. L e —————————— 41
D. Variabel Penelitian ............ccoccoovieieiiiiiiiiiicececec 42
E. Definisi Operasional Variabel Penelitian ....................... 43
P, Instroment PEnelitian ... imismmimmmmmmeassmesenmsessses 43
G. Uji Validitas dan Reliabilitas ............ccocooveieieiiiil 44
- Analisa Data .........cooooiiiiiiiie 45
L. Analisis Pengolahan Data ..................c..ooooooo 47
J. EUEN POl <o cncsssinmeneisiinsssis sonmsimibaisssivss et 47
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Hasil Penelitian .........cccccoooiiiiiiiiiiiienieeececeeiee e 48
B. Pembahasan ..........ccccooiiiiiiiiii 79
BAB V SIMPULAN, SARAN DAN KETERBATASAN PENELITIAN
A. Simpulan ..., e 82
B. SATAN .o 83
C. Katorbataran Peuelitian .......onunsismummmimmmamsasas 84
DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN :

viii



Tabel 1.1.

Tabel 1.2.

Tabel 2.1.

Tabel 2.2.

Tabel 2.3.

Tabel 3.1.

Tabel 3.2.

Tabel 4.1.

Tabel 4.2.

Tabel 4.3.

Tabel 4.4.

Tabel 4.5.

Tabel 4.6.

Tabel 4.7.

Tabel 4.8.

Tabel 4.9.

Tabel 4.10.

Tabel 4.11.

DAFTAR TABEL

Kunjungan Pasien IGD RSUA Ponorogo2013-2015 .......... 5
Data Keluhan Pasien IGD RSU ‘Aisyiyah tahun 2013-2015 5

Key Performance Indicators Instalasi Gawat Darurat Rumah

R R PO i i B bl i S bR 14
Bimbhal Relationghip MR .....onmniommmmmmnvesoiomoers 35
Derajat Hubungan Korelasi Teknis ...........coccoeciiiinninnnn. 35

Hubungan antara Tecninical Respone dengan Customer Need 46

Hubnngan antar Tecninical ReSpone ...........csmeawvsssevemesssssses 46
Data Medis IGD RSU ‘Aisyiyah ponorogo .......ccccccccceeeeuneenne 50
Distribusi Umur Responden ...........cccoociiiiiiiiiiiiiiii, 51
Distribusi Jenis Kelamin Responden.............cccccooiiiiiinnnnnn. 51
Distribusi Pendidikan ReSponden ... sommsmomsssssosane 52
Distribusi Pekerjaan BeSPOnten ......oussssuisasssosisssssnspeves 52
Distribusi Penghasilan Responden .............cccccoooi 52
Distribusi Status Pernikalian ........cowsemmsmonmmesermevoen 53
Hasil Perhitungan Tingkat Kepentingan Layanan Medis......... 57
Hasil Perhitungan Tingkat Kepuasan (Kenyataan yang

diterion) Laysmmn Bl .o cnmimismmmimrmn samereseis s S8

Hasil Perhitungan Gap Antara Tingkat Kepentingan (harapan)
dengan Tingkat Kepuasan Layanan Medis............cccooeinnee. 58

Voice Of Customer Untuk Layanan Medis. ... 60



Tabel 4.12.

Tabel 4.13.

Tabel 4.14.

Tabel 4.15.

Tabel 4.16.

Tabel 4.17.

Tabel 4.18.

Tabel 4.19.

Tabel 4.20.

Tabel 4.21.

Tabel 4.22.

Tabel 4.23.

Tabel 4.24.

Tingkat Kepentingan Layanan Medis.................cc.cooooeeenn.. 63
Tingkat Kepuasan Layanan Medis.............cccoocoeevieiiiiie.n. 64
Goal (nilai target) Untuk Layanan Medis............cccooeiennnn.n, 65
Improvement Ratio Layanan Medis. .........cuimesmsmmsmssssnns 66
Sales Point Untuk Layanan Medis.............cocoveeeeiiiieeeineeeenn... 67
Raw Weight Untuk Layanan Medis. ..........ccccooveieniiieieceene. 68
Normalised Raw Weight Untuk Layanan Medis....................... 69

Analisis Prioritas Kepuasan (Normalised Raw Weight)

Layanan MBdis............c..coooeeccinescnirmanensicssnsmsessnsasssinnnns 70
Hasil Perhitungan Contribusi Respon Teknik Layanan Medis. 71
Prioritas Respon Teknik Layanan Medis...........ccccceeviininnn. 71
Prioritas Kepentingan pasien Layanan Medis........................ 73
Prioritas Kepuasan konsumen (Normalized Raw Weight)

Layanan Medis.........cooiiiiiiiiiiiiiiieiccceece e 74

Prioritas Respon Teknik Layanan medis.............cccocceeenn 74



Gambar 2.1.

Gambar 2.2.

Gambar 2.3.

Gambar 2 .4.

Gambar 2.5.

Gambar 4.1.

Gambar 4.2.

Gambar 4.3.

DAFTAR GAMBAR

Diagram model konseptual dari tingkat Kepentingan pelanggan.. 24
Diagram Konsep kepuasan pelanggan.......................ccocoocooeenn... 26
House of QUALity ...........cooeeueeeieiiiiecieeeeeeeeeceeeeeeeeee e, 32
Derajat Hubungan Korelasi Teknis ............cccoooooieiiiiiiiiiiini, 38
Konseptusl PEnelitiith .......ccomecismscmismmmssesssessessssesssmnossasssese 39
Hubungan Antara Customer Need dengan Respon Teknik

Layanan Medis.........cooooiiiiiiiiiiiieiee e 62
Korelasi Antara Respon Teknik Layanan Medis......................... 63
House Of Quality Layanan Medis...........ccooeeeeieieeicceeeen 72

xi



MOTTO
dj‘;l:a-llaujjal_a hju:,'ro_@a.uwj_ajbdj_mjéjlj
Al fgndady 38 3155505 Bylaall ity Sl (34805
so Bgoo T
@ A5 G e g s 1 AL 4 125

Artinya:

Dan orang-orang yang beriman, lelaki dan perempuan, sebahagian mereka (adalah)
menjadi penolong bagi sebahagian yang lain. Mereka menyuruh (mengerjakan) yang
ma ruf, mencegah dari yang mungkar, mendirikan sembahyang, menunaikan zakat,
dan mereka ta’at kepada Allah dan Rasul-Nya. Mereka itu akan diberi rahmat oleh

Allah; sesungguhnya Allah Maha Perkasa lagi Maha Bijaksana.
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Artinya:
Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, dan
Jjangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran. Dan bertakwalah

kamu kepada Allah, sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya. [Al-Ma’idah : 2]
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Artinya:
Hai manusia, sesungguhnya telah datang kepadamu pelajaran dari Tuhanmu dan

penyembuh-penyembuh bagi penyakit-penyakit (vang berada) dalam dada dan

petunjuk dan rahmat bagi orang-orangnya yang beriman” (OS:Yunus 57).



