
SKRIPSI 

 

PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN DI 

POLIKLINIK RUMAH SAKIT ROYAL SURABAYA 

DENGAN MENGGUNAKAN INTEGRASI SERVQUAL 

DAN TRIZ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Disusun oleh: 

ANGELINE LYDIA NATALIA 

5303012008 

 

JURUSAN TEKNIK INDUSTRI 

FAKULTAS TEKNIK 

UNIVERSITAS KATOLIK WIDYA MANDALA 

SURABAYA 

2016 



1 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



2 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



3 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



4 
 

LEMBAR PENGESAHAN 

 

 

Skripsi dengan judul “PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN DI 

POLIKLINIK RUMAH SAKIT ROYAL SURABAYA DENGAN 

MENGGUNAKAN INTEGRASI SERVQUAL, KANO, DAN TRIZ” 

yang disusun oleh mahasiswa: 

 Nama Lengkap : Angeline Lydia Natalia 

 NRP  : 5303012008 

 Tanggal Ujian : 26 Januari 2016 

dinyatakan telah memenuhi sebagian persyaratan kurikulum Jurusan Teknik 

Industri guna memperoleh gelar Sarjana Teknik bidang Teknik Industri. 

 

 

 

 

 

Surabaya, 29 Januari 2016 

Dosen pembimbing I,  Dosen pembimbing II, 

 

 

 

Dian Retno Sari Dewi,ST.,MT. Martinus Edy Sianto, ST., MT. 

NIK. 531.97.0298  NIK. 531.98.0305 

 

 



5 
 

ABSTRAK 

 

Harapan masyarakat perkotaan akan fasilitas kesehatan yang lebih baik 

akan terus meningkat dari waktu ke waktu. Dengan demikian semakin 

menimbulkan persaingan dikalangan industri penyedia layanan kesehatan, 

khususnya bagi Rumah Sakit Royal Surabaya sebagai rumah sakit baru di 

Surabaya. Oleh karena itu, timbul gagasan untuk melakukan riset pada 

pasien poliklinik rumah sakit Royal Surabaya dengan tujuan meningkatkan 

kualitas pelayanan yang diberikan. Metode yang digunakan diantaranya 

adalah servqual, path analysis dan TRIZ. Hasilnya didapatkan  sebanyak 15 

variabel diantara 30 variabel atibut pelayanan masih memiliki nilai 

kesenjangan negatif. Kelima dimensi servqual yang ada memiliki pengaruh 

langsung ataupun tidak langsung, secara positif terhadap kepuasan, 
loyalitas, dan word of mouth. Oleh karena itu, perlu dilakukan perbaikan 

dengan problem solving metode TRIZ, dan hasil yang didapat diantaranya 

perlu dilakukan penambahan fasilitas penunjang pelayanan kesehatan, 

perbaikan pelayanan kesehatan  kepada pasien baik para karyawan dan 

tenaga medis, memberikan pelatihan dan training jika diperlukan, 

pembagian tugas yang terorganisir,  serta perubahan beberapa pelayanan 

agar menjadi lebih mudah dan lancar.  
 

 

Kata Kunci: Servqual, path analysis, TRIZ. 
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