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ABSTRAK

Semakin banyakava rumah sakil df keta Padang mengharuskan Rumal
Sakit DR M Diamil Peceng wnik seloln meningkatban kualitas pelavanamno,
Hal tersebut mensyaratkan admiya pengelahuan fentorgs kondisi pelayanan saal
inr, apeakerdt telak sesuai dengan harapan pelanggan saat ini gian belm,

Penefitian dilokukan dengan menyeborkan kuesioner kepads pavien poda
empai bagican instalasi raweal inayr Rumal Sakie DR M, £jamil. Knesioner bervpu
pertanvaan tertutup dengan skala Likers, don ferdir dari dua bagian, i
kinerja  pelavanan  (bagian 1) dan harapan pelayenan (bhagian ) dan.
Pengambilan sampel dilekukan dengan memrmunakan metode Simple Rardom
Scanpling, Pengukuran tingkat kvalitas pelayanan dilukukan dengan metode
Servigral yang terdivi dari lime dimensi kualitas fasa, yoitn Tangibles, Relwahility,
Responsiveness, Assurance, dan  Fmphaty.  Importane-Performance Mairix
disenakan npink perentuan prioritas perbaske.

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, diperoleh tinghat kualitas
pelavanan 69, 40% untuk kelas 1, dengan priovitas perbakan wntuk kebersihon
rucngan,  ketepetan  waktn  kedatangan  dokter,  kemampuen perawal dxlernn
mengenali  kelwharypermasalahan  pasien,  dan kepercayaan  pasien cakean
Femampuan dan pengetahuan perawal. Untuk kelas [T diperoleh tngkat kealitas
celavanan  66,46% dengan  prioritas  perbaikan untuk  kebersihan reang
corawatan,  kemmdahan  prosedur  penerimaan  pasien,  kelepolon wakiu
cedatangan dokier, kemudahan mengfubungl petugas, kesigapen perawal elafearn
enangani keluhan pasien, kesungguhan perawal dalam mendengarkan dun
wenanggapt kehuhan pasien, kemampuem peraweal dolam mengenali kelufun

sven, din kepercayaan pasien okan kemamprian dan prerngrelabniare perawat.
sk kelas I, ringkat kuafitas pelayanan 70,60% dengan priovitas perbaisan
Ll kebersihan ruangan, ketepaion wakty  kedotovrgan  dokter,  kemudahan
nehubungi petugas, keterampilan perawal dolam menggunakan perelatar
—criksaan dan pergobatan, dan kemampuan perawal dolem mengenali kelan

1

ke Kuaiitas pelayanan, metode Servqual, Indeks Kepuasan Pelanggarn,
Important-Performarnce Matrix



BABI
FENDAHULUAN

1.1 Latar Relakang

Cilohalisasi menuntut sctiap industri, baik manufakior maupun jasa uniuk
dapal bertahan dalam persaingan yang semakin meningkat. Tingkal kompelisi
vang tinggi, teknologi yang semakin canggil, peraturan perendang-undangan dan
regulasi yang  semakin  ketal serta konsumen vang semakin  kritis  dan
rerpengetalnan merupakan tantangan bagi setiap industri, apakah akan mampu
mertahan dengan melakukan perbaikan-perbaikan atau mumdur, yang berarti kalah
dalam persaingan.

Berdasarkan data Dinas Kesehatan Kota Padang, sampai tahun 20035 lerdapat
25 rumah sakit di kota Padang, Banyaknya rumah sakit menyebabkan timbulnya
persaingan antar rumah sakil schingga sctiap rumah sakil berusaha untuk
menawarkan keungpulan masing-masing dengan memberikan pelayanan yang
‘ebih baik dan sesuai dengan harapan pelanggan.

Rumah sakit sebagai industri jasa, pelayanan merupakan faktor yang paling
menentukan dalam memenangkan persaingan. Konsumen akan lebih cenderung
memilih rumah sakit yang mampu memberikan kepunsan seperti yang mercka
sarapkan. Kecenderungan konsumen dalam memilih rumah sakil dapat diketahui
Zuri nilai BOR (Bed Of Rate) yang merupakan perbandingan antara jumlah hari
=wal seluma setahun dengan jumlah tempat tidur yang fersedia pada tahun yang
-ersangkutan, seperti yang diperlihatkan pada Tabel 1.1,



Tabel 1.1 Bed Of Rare Rumah Sakit di Kola Padong
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Sumber : Dimas Keschatan Kots Prdang
Tabel 1.1 memperlihatkan nilai BOR yang berfluktuasi pada setiap tahunnys

Zari tahun 2003 sampai dengan 2005, Besarnya rata-rata kenaikan atan pentrunan

SOR tiap tahunnya dapat dilihat pada Gambar 1.1,
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Gambar 1.1 Rata-rata Kenaikan/Penurunan BOR pada Rumah Sakit di Kota

Padang Tabun 2003-2005



BAB V1
PENLTLUP

6.1 Kesimpulan

L. Tingkat kualitas pelayanan pada kelas 1 adalah sebesar 69 40% vanyg berartl

bahwa secara keseluruhan pasien telah merasa puas dengan pelayanan kelas 1
sehesar 69 40%, Prnontas perbatkan kualitas pelayanan untuk kelas | adalah

Mmensanal:

kebersihan dan kenyamanan muang perawatan

ketepatan wakiu kedatangan dokter,

kemampuan perawat dalam mengenali permasalahan’kcluhan pasien, dan
kesiapan perawat untuk membenkan bantuan kepada pasien kapanpun
dibutuhkan.

Tingkat kualitas pelayanan pada kelas 11 adalah sebesar 66,46% vang berart:

bahwa secara keseluruhan pasien telah merasa puas dengan pelayanan kelas 11

sebesar G6,46%. Prniontas perbatkan kualitas pelayanan untuk kelas 11 adalah

mengenai:

kebersikan dan kenyvamanan ruang perawatan,

kemudahan prosedur penenimazn pasien,

ketepatan waktu kedatangan dokter,

kemudahan menghubungi petugas/perawat,

kesigapan perawat dalam menangani keluhan pasien,

kesungpuhan perawat dalam mendengarkan dan menanppapi keluhan
pasien,

kemampuan perawat dalam mengenali permasalahankeluhan pasien, dan
kesiapan perawal untuk membenkan bantvan kepada pasien kapanpun
dibutuhkan,

Timgkat kualitas pelayanan pada kelas IT adalah schesar 70,60% yang berarti
safrwa secara kescluruhan pasien telah merasa puas dengan pelavarnan pada

czizs [l sebesar 70,60%. Prioritas perhaikan kualitas pelayanan untuk kelas

11 adalah mengenai:
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