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ABSTRAK

RS Petrokimia Gresik adalah salah satu perusahaan yang bergerak di
bidang pelayanan jasa kesehatan di kota Gresik. RS Petrokimia Gresik selalu
berusaha memberikan pelayanan yang terbaik. Akan tetapi pada tahun 2011
terjadi penurunan jumlah pasien jika dibandingkan tahun sebelumnya dan
complain semakin banyak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat
kepuasan pasien tehadap pelayanan jasa yang diberikan oleh RS Petrokimia
Gresik dan untuk mengetahui atribut apa yang perlu diprioritaskan untuk
dilakukan peningkatan kualitas.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah fuzzy — servqual.
Pengumpulan data primer dilakukan melaui observasi,, wawancara, serta
pemberian kuisioner. Pengumpulan data sekunder melalui leteratur-literatur,
artikel, internet serta data yang didapatkan dari pihak manajemen perusahaan.

Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa nilai defuzzifikasi servqual
secara keseluruhan memiliki nilai negatif sehingga pihak managemen RS
Petrokimia Gresik perlu melakukan perbaikan. Untuk hasil defuzzfikasi servqual
per dimensi Assurance memiliki gap negative tertinggi. Sedangkan hasil
defuzzyfikas  servqual per atribut menunjukkan bahwa kriteria X1-6
(Kelengkapan, kesiapan, kebersihan aat yang dipakai) harus segera dilakukan
perbaikan kualitas pelayanannya karena mempunya gap negative tertinggi
dibandingkan kriteria lainnya, dan untuk harapan teringgi ada pada atribut X 1-1
Kemudahan mencapai |okas rawat inap sangat diharapkan oleh pasien.

Kata kunci : Fuzzy — Servqual, Defuzzyfikasi, RS Petrokimia.
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ABSTRACT

RS Petrokimia Gresik is one of the peripatetic company in the field of
service activities of health of cab in gresk. RS Petrokimia Gresik out for to
always give best service. However in the year 2011 happened lost amount patient
if considered with previous year. This research is to know the satisfaction level of
patient service activity given by RS Petrokimia Gresik and to know attribute that
reguire to be given high priority to be conducted by the make-up of quality.

Method which used in this research is fuzzy servqual. Collecting of
primary data throught observation, interview, and aso giving of kuisioner.
Collecting of skunder data trought literatures, article, internet and also from
company management.

Result of data processing indicate that value of defuzzifikas servqual as a
whole have negative value so that RS Petrokimia Gresik management require to
repair. That result of servqual defuzzifikasi per dimension indicate that dimension
of Assurance have highest negative gap. While result of servqual defuzzifikasi per
attribute indicate that attribute X1-6 (tool fully equipped, readiness, and innocent)
which must immediately conducted repair of its service quality because having
compared to highest negative gap value of other attribute, After that a wish for
patient indicate that attribute X1-1 Reach attain take care of health located is easy
and very immediately.

Keyword : Fuzzy — Servqual, Defuzzyfikasi, RS Petrokimia.

Xiv



