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ABSTRAK

Pada era globalisasi di mana perubahan yang terjadi berlangsung
dengan cepat, dan diikuti juga oleh pendidikan masyarakat yang semakin
tinggi menyebabkan kebutuhan, keinginan, serta tuntutan juga meningkat.
Pada era globalisasi di mana persaingan antar penyedia jasa khususnya
dalam bidang jasa kesehatan (contoh : rumah sakit) semakin berat. Oleh
sebab itu rumah sakit harus terus memperbaiki dan berinovatif terhadap jasa
yang ditawarkan. Kualitas suatu jasa merupakan salah satu yang perlu
untuk diperhatikan. Untuk dapat mengukur kualitas suatu jasa, dapat dilihat
dari kepuasan dari pengguna jasa.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mempelajari faktor—faktor
kualitas jasa yang meliputi tangibles, reliability, responsiveness, assurance,
dan emphaty terhadap persepsi pasien rawat jalan di RS Gotong Royong
Semampir menggunakan importance-performance analysis.

Sampel dalam penelitian ini berjumlah 303 responden. Penelitian ini
menggunakan data primer yang diperoleh melalui pengisian kuesioner atau
wawancara yang dipandu oleh kuesioner. Dari hasil analisis, faktor yang
perlu untuk diperhatian dan perlu ditingkatkan adalah kebersihan ruang
pendaftaran dan ruang tunggu serta kebersihan, lebih memperdalam
penjelasan cara perawatan penyakit kepada pasien, dan kerapihan

penampilan petugas. Bila ditinjau dari hasil secara keseluruhan, 26,80%



menyatakan sangat puas dengan pelayanan rumah sakit, 69,97% puas,
3,30% ragu—ragu, dan 0,33% tidak puas.

Kata Kunci : kepuasan pasien, kualitas jasa, metode importance—

performance analysis
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ABSTRAC

In the era of globalization in which everything change very quick
and followed by the escalation of education in the society and it influence
the increasing of need, desire, and demand. In the era of globalization it
automatically force the competition between service providers, especially in
the field of health services (e.g hospitals) become tighter and havier.
Therefore, hospitals must continue to improve and always innovative in
their services that being offered. The quality of a service is one that needs to
be addressed. The satisfaction of the service users is the parameter to
measure how is the quality of the hospital’s services.

This study aims to examine service quality that include tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, and empathy toward the perception
Gotong Royong Semampir hospital outpatiens with importance-
performance analysis

The sample of this study amounted ot 303 respondents. This study
used primary data obtained through the questionnaire or interviews were
guided by a questionaire.

From the analysis, the factors that need to be concerned and needs to
be improved are the cleanliness of the room registration and waiting room,
more explanation about the treatment disease of patien,and cleanliness also

tidiness and appearance of personnel. When viewed from the outcome



overall, 26.80% expressed great satisfaction with hospital services, 69.97%
satisfied, 3.30% doubt, and 0.33% is not satisfied.

KeyWords : customer satisfaction, service quality, importance-performance

analysis



RANGKUMAN

Dalam menghadapi era globalisasi di mana perubahan yang terjadi
belangsung dengan cepat, disamping itu pendidikan masyarakat yang
semakin tinggi menyebabkan kebutuhan, keinginan, serta tuntutan juga
meningkat. Hal ini juga berdampak pada penyedia jasa kesehatan,
contohnya rumah sakit. Selain itu pada era globalisasi ini persaingan antar
rumah sakit juga semakin berat, oleh sebab itu rumah sakit harus terus
memperbaiki dan berinovatif terhadap jasa yang ditawarkan.

Kualitas jasa rumah sakit perlu mendapatkan perhatian dari penyedia
jasa pelayanan kesehatan rumah sakit. Kualitas jasa merupakan salah satu
strategi pemasaran rumah sakit untuk menjual jasanya kepada pengguna
jasa. Bila kualitas jasa tersebut tidak sesuai dari yang diharapkan pasien
maka akan berdampak negatif. Namun sebaliknya bila kualitas jasa rumah
sakit sejalan atau lebih dari yang diharapkan pasien akan menimbulkan
kepuasan terhadap pasien. Kepuasan yang positif itu sendiri dapat
berdampak positif terhadap pertumbuhan dan perkembangan rumah sakit.
Selain harapan pasien, kepuasan juga ditentukan oleh kualitas jasa yang
diberikan rumah sakit. Kualitas suatu jasa dapat dinilai dari lima dimensi

jasa, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty.



Penelitian dilakukan di RS Gotong Royong Semampir pada pasien
rawat jalan dengan jumlah 303 responden pada bulan Juli-September.
Penelitian ini dilaksanakan pada poliklinik umum, poliklinik spesialis
saraf,poliklinik gigi, poliklinik spesialis obstetricdan ginekologi, poliklinik
spesialis penyakit dalam, dan poliklinik spesialis kulit.

Penelitian menggunakan importance—performance Analysis, di mana
faktor—faktor dimensi akan terbagi dalam empat kuadran yang memiliki arti
disetiap kuadrannya. Kuadran | berisi faktor—faktor yang dianggap penting
namun pada kenyatannya belum sesuai seperti yang diharapkan oleh pasien,
sehingga pada kuadran ini diharapkan rumah sakit dapat meningkatkan
faktor—faktor yang terdapat pada kuadran ini. Kuadran Il berisi faktor-faktor
yang dianggap penting dan sesuai dengan harapan. Kuadran Ill berisi
faktor-faktor yang dianggap kurang penting dan pada kenyatannya
kinerjanya tidak terlalu istimewa. Kuadran IV berisi faktor-faktor yang
dianggap kurang penting namun mempunyai tingkat kepuasan yang tinggi.
Dari empat kuadran tersebut, rumah sakit diharapkan lebih memprioritaskan
faktor—faktor yang terdapat pada kuadran | dan mempertahannya faktor—
faktor yang terdapat dalam kuadran II.

Dari hasil analisis, bila dibagi menurut dimensi secara keseluruhan
didapati, dimensi tangibles terdapat pada kuadran I, dimensi reliability

terdapat pada kuadran Il, dimensi emphaty terdapat pada kuadran IlI, dan



dimensi assurance serta dimensi responsiveness terdapat pada kuadran 1V.
Bila dibagi menurut faktor—faktor dari dimensi, faktor yang terdapat pada
kuadran | adalah faktor kebersihan ruang pendaftaran dan kebersihan ruang
tunggu serta kebersihan dan kerapihan dari petugas. Secara keseluruhan,
26,80% menyatakan sangat puas dengan pelayanan rumah sakit, 69,97%
menyatakan puas, 3,30% menyatakan ragu-ragu, dan 0,33% menyatakan
tidak puas.

Agar kebutuhan dan harapan pasien dapat terpenuhi, maka RS
Gotong Royong Semampir perlu untuk meningkatkan kebersihan khususnya
pada ruang pendaftaran dan ruang tunggu dengan membersihkannya secara
rutin serta menjaga kebersihan, lebih memperdalam penjelasan cara
perawatan penyakit pasien, dan kerapihan penampilan petugas dengan

pemberian seragam sesuai dengan fungsinya.



