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Abstract

Social media is emerging as a new channel for hospitals and patients to gather
feedback on service quality. Social media data, on the other hand, is unstructured
and large in volume. In addition, no empirical research has been conducted on the
use of social media data and perceptions of hospital service quality based on online
patient reviews. The purpose of this community service is to socialize the
importance of the patient-centered approach as an approach to improve service
excellence in hospitals. In this outreach case study, we collected 428 comments on
the Harapan Keluarga Hospital's facebook page between 2019-2023. We use
machine learning to create a sentiment analysis and service quality classifier
(SERVQUAL) that automatically identifies sentiment and SERVQUAL dimensions.
We examined a total of 428 reviews, 413 (70.32%) tangibles reviews, 413 (96.49%)
reliability reviews, 19 (4.43%) responsiveness reviews, 38 (8.87%) assurance
reviews, and 301 (70) .32%) empathy review.

Keywords: patient-centered approach; hospital; service excellent; SERVQUAL

Abstrak

Media sosial muncul sebagai saluran baru bagi rumah sakit dan pasien untuk
mengumpulkan umpan balik tentang kualitas pelayanan. Data media sosial, di sisi
lain tidak terstruktur dan volumenya besar. Selain itu, tidak ada penelitian empiris
yang dilakukan tentang penggunaan data media sosial dan persepsi kualitas
pelayanan rumah sakit berdasarkan ulasan online pasien. Tujuan dari pengabdian
masyarakat ini adalah melakukan sosialisasi pentingnya patient-centered approach
sebagai pendekatan untuk meningkatkan service excellent di rumah sakit. Dalam
studi kasus sosialisasi ini, kami mengumpulkan 428 komentar halaman facebook
Rumah Sakit Harapan Keluarga antara tahun 2019-2023. Kami menggunakan
pembelajaran mesin untuk membuat analisis sentimen dan pengklasifikasi kualitas
layanan (SERVQUAL) yang mengidentifikasi dimensi sentimen dan SERVQUAL
secara otomatis. Kami memeriksa total 428 ulasan, 413 (70,32%) ulasan tangibles,
413 (96,49%) ulasan reliability, 19 (4,43%) ulasan responsiveness, 38 (8,87%)
ulasan assurance, dan 301 (70,32%) ulasan empathy.

Kata Kunci: pelayanan berpusat pasien; rumah sakit; pelayanan bermutu;
SERVQUAL
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A. PENDAHULUAN

Pendekatan yang berpusat pada pasien
(PCA) telah muncul sebagai komponen
penting dalam pengembangan dan peningkatan
layanan kesehatan dan perawatan pasien. Ini
mengakui nilai masukan konsumen medis
dalam mengembangkan aspek layanan
kesehatan yang meningkatkan pengalaman
pasien dan konsumen. Dalam beberapa tahun
terakhir, konsumen dan pasien menjadi lebih
terlibat dalam diskusi antara pemangku
kepentingan dan satuan tugas pelayanan
kesehatan (Jo Delaney, 2018). PCA telah
diidentifikasi sebagai komponen penting dari
pemberian service excellent dalam studi
manajemen kualitas pelayanan selama dekade
terakhir (A Rahim et al., 2021; Hincapie et al.,
2016; Hong et al., 2019)

Dalam beberapa aspek proses pelayanan
kesehatan, pasien mungkin merupakan sumber
yang paling dapat dipercaya; perspektif
mereka harus  dipertimbangkan ketika
memberikan sebuah kritik, masukan dan
keluhan untuk meningkatkan pelayanan dan
keselamatan pasien (Millman et al., 2011;
Barus et al., 2023). Organisasi pelayanan
kesehatan yang telah mengalihkan
penekanannya ke pendekatan yang berpusat
pada pasien adalah Badan Kesehatan
Skotlandia. Dalam beberapa tahun terakhir,
kebijakan pelayanan kesehatan dan sosial
mereka telah bergeser dari pendekatan
hierarkis yang berpusat pada rumah sakit
menjadi pendekatan terpadu, pengelolaan
bersama, dan berbasis komunitas (Chute &
French, 2019).

Sangat penting untuk  mencapai
keseimbangan antara tuntutan pasien dan
program  peningkatan  kualitas layanan
kesehatan (Gardner et al., 2018). Program
manajemen mutu harus mencakup upaya untuk
mengidentifikasi dan menghargai minat,
keinginan, dan keyakinan pasien saat
perawatan kesehatan mempersiapkan dampak
Revolusi Industri 4.0 dengan menjadi lebih
berpusat pada pasien dan didorong oleh nilai.
Karena laporan semacam itu hanya dapat
dibuat oleh pasien, diperlukan mekanisme
untuk memantau pengalaman pasien dan

mendorong penggunaannya baik di tingkat
individu maupun komunitas (Fung et al., 2008;
Lagu et al., 2013; Kruk et al., 2018).

Data media sosial seringkali bervolume
besar, menimbulkan tantangan  seperti
pembersihan data, pemrosesan data, dan
pengembangan model empiris kualitas konten
media sosial yang mapan (Khanbhai et al.,
2021). Meskipun hal ini dapat dilakukan secara
manual menggunakan input manusia, validitas
dan reliabilitasnya diperdebatkan secara luas.
Hasilnya, tantangan tersebut dapat diatasi
dengan menggunakan algoritme pembelajaran
mesin terlatih dalam pendekatan ini. Metode
pembelajaran mesin berdasarkan data media
sosial yang tidak terstruktur  untuk
mengevaluasi sentimen dan
mengklasifikasikan kualitas layanan memiliki
potensi untuk secara signifikan meningkatkan
diagnosis dan pengobatan pasien dan
profesional perawatan kesehatan dari berbagai
masalah terkait kesehatan (Gohil et al., 2018;
Ramsey & Schreiber, 2020)

Tujuan dari pengabdian masyarakat ini
adalah untuk memberikan informasi kepada
pihak manajemen rumah sakit untuk
memastikan prevalensi dimensi dan sentimen
SERVQUAL dalam ulasan Facebook rumah
sakit Harapan Keluarga Kota Mataram. Kedua,
kami ingin menguraikan faktor penentu
sentimen positif dalam ulasan Facebook rumah
sakit.

B. PELAKSANAAN DAN METODE
Metode vyang digunakan dalam
pelaksanaan kegiatan pengabdian masyarakat
ini adalah sosialisasi tentang pemanfaatan
platform media sosial seperti Instagram untuk
digunakan sebagai media survei kepuasan
pasien terhadap pelayanan kesehatan di rumah
sakit. Materi sosialisasi lebih menekankan
pada survei pengukuran kualitas seperti
pengukuran patient experience yang biasa
dikenal dengan Service Quality (SERVQUAL)
questionnaires. Studi ini melihat data dari
ulasan Facebook yang tersedia untuk umum di
halaman Facebook rumah sakit harapan
keluarga Kota Mataram antara Januari 2019
sampai Maret 2023. Kami menggunakan
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perangkat lunak WebHarvy untuk
mengumpulkan semua 428 ulasan Facebook
dari halaman Facebook resmi rumah sakit
harapan keluarga.

Ada dua faktor utama dalam tinjauan online
pasien yang dapat memengaruhi sentimen
dalam tinjauan Facebook rumah sakit:
karakteristik ~ Facebook  dan  dimensi
SERVQUAL. Selain itu, karakteristik
Facebook seperti peringkat bintang Facebook
sebelumnya, informasi rumah sakit yang
memadai di halaman Facebook rumah sakit,
dan apakah rumah sakit menanggapi atau
bereaksi terhadap komentar pasien di bagian
ulasan Facebook diselidiki. Selanjutnya
dimensi SERVQUAL vyang dinilai dalam
penelitian ini adalah Empathy, Assurance,
Responsiveness, Reliability, dan Tangible.

C. HASIL DAN PEMBAHASAN
Studi Kasus Sentimen Review Facebook

Sebagian  besar  ulasan  Facebook
memberikan informasi rumah sakit yang
memadai di halaman Facebook rumah sakit,
tetapi respon terbatas dari administrasi rumah
sakit. Bagian terpenting, penganalisa sentimen
pembelajaran mesin mengidentifikasi 335
(78,27%) ulasan sentimen positif dan 93
(21,72%) ulasan sentimen negatif.
Dimensi SERVQUAL

Studi kasus ini memiliki 428 ulasan, 413
(70,32%) ulasan tangibles, 413 (96,49%)
ulasan reliability, 19 (4,43%) ulasan
responsiveness, 38 (8,87%) ulasan assurance,
dan 301 (70,32%) ulasan empathy (Gambar 1).

Studi ini merupakan langkah pertama yang
penting dalam mengembangkan teknik untuk
memanfaatkan data media sosial, serta upaya
awal untuk memantau persepsi publik terhadap
layanan kesehatan menggunakan sumber data
baru. Temuan kami dalam studi kasus ini
menunjukkan bahwa penggunaan media sosial
di rumah sakit Harapan Keluarga Kota
Mataram  meningkat. Temuan tersebut
mendukung penelitian  sebelumnya  dari
Taiwan, yang menemukan bahwa popularitas
Facebook mendorong institusi kesehatan untuk
membuka akun mereka sendiri di situs tersebut
(Yang et al, 2018). Namun, halaman
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Facebook rumah sakit Harapan Keluarga Kota
Mataram tidak memiliki bagian untuk umpan
balik pelanggan. Tidak jelas apakah
administrator rumah sakit sengaja
menonaktifkan ~ komentar  atau  tidak
mengetahui fitur ulasan Facebook.

Dimensi SERVQUAL
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Gambar 1. Dimensi SERVQUAL

Kualitas Layanan dan Sentimen Analisis

Studi kasus penulisan ini  menemukan
bahwa dua dimensi SERVQUAL yang paling
sering dibahas dalam hal kategorisasi topik
pembelajaran mesin adalah Keandalan dan
Empati. Penelitian sebelumnya menunjukkan
bahwa waktu tunggu, efisiensi sistem layanan
kesehatan, dan kualitas interpersonal sering
menjadi topik diskusi dalam evaluasi online
pasien (Hawkins et al., 2016; Ranard et al.,
2016; Zun et al., 2018; (Doing-harris et al.,
2017)

Namun, masalah besar lainnya telah
muncul, seperti komunikasi, efektivitas
pengobatan  dan  keselamatan  pasien,
lingkungan, dan biaya rumah sakit (Hu et al.,
2019; Zaman et al., 2020; Moore et al., 2017).

D. PENUTUP

Dalam hal upaya kesehatan masyarakat,
perspektif pasien dapat membantu profesional
kesehatan mengidentifikasi hambatan
potensial untuk intervensi berbasis populasi
untuk pelayanan kesehatannya.

Memahami bagaimana pasien bereaksi
terhadap berbagai pelayanan dapat membantu
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dalam pengembangan pelayanan yang lebih
baik dan prima. Selanjutnya, umpan balik
pasien menunjukkan bahwa pasien setuju
untuk berpartisipasi dalam diskusi online.
Akibatnya, administrator layanan kesehatan
dan pembuat kebijakan harus mengakui bahwa
temuan tersebut tidak mungkin sepenuhnya
mewakili populasi layanan rumah sakit.
Sebaliknya, pemeriksaan masalah kualitas
layanan ini harus dilihat bersamaan dengan
upaya pengumpulan data tradisional.
Identifikasi cepat dan evaluasi fitur layanan
khusus dalam studi kasus sosialisasi dalam
penulisan ini
Simpulan

Kami menunjukkan bagaimana
memantau ulasan Facebook dengan metode
pembelajaran mesin memberikan data real-
time yang berharga yang tidak disediakan oleh
pengukuran atau survei kualitas konvensional.
Pasien di Kota Mataram umumnya puas
dengan layanan yang diberikan oleh rumah
sakit harapan keluarga, menurut penelitian ini.
Saran

Kami mengusulkan agar administrator
rumah sakit dan pembuat kebijakan
memanfaatkan aliran data unik ini untuk
mendapatkan pemahaman yang lebih baik
tentang pengalaman konsumen layanan
kesehatan dan kualitas perawatan yang mereka
terima. Jika ulasan online sangat terkait dengan
aspek negatif tertentu dari kualitas layanan, ini
menunjukkan di mana administrator rumah
sakit harus memusatkan upaya mereka untuk
meningkatkan perawatan pasien.
Ucapan Terima Kasih

Ucapan terima kasih kepada Direksi dan
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