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ANALISIS KUALTTAS LAYANAN JASA TERHADAP PELAY ANANMEDIS PASIEN
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Cao Jarot Windarto

ABSTRACT

Hospitals i fndonesio, including public aues, are subjecrted to intense campetition. The
wrenetde of narfonal ax owell as foreion privaie hospitals has proven doohe g ocatalvst for
puehlic hospitals fo fmprove the way they serve their customers. or more specifically their
peticats. REAY Do RM Sociarwadi is Klaten basced mental nstindion which provides
variows memial and newrology reannents. This suedy was conducted 1o aunderseand the
factars wiich affected customer's perception o the hospial s service gualine. More than
S0 factors within the five dimensions of service guality flvsily proposed e Parasueamen
were fdentificd, The results showed thar the factors that represent the reliabiline dimension
fhenve the wost sienifican influence on the perceived service guality.

Key words: public hospital, service gualine, reliahilite

A, Pendahuluan menmgkatkan  pelavanan bagt kesehatan
masyarakal, maka pihak rumah sakit harus
I. Latar Belakang Masalah - F

Dewisa = feecthiatan —— selalu menmgkatkan profesionalisme kerja
WS I esehals sang: }

s p e ’ mercka,  oacar tdak  dinnooalkan oleh
diperlukan dan menjadi prioritas utama bagi = ==

. SNV, Karena wada dasarnva
masvarakat.  Salah  salu lembaga vang ! e | -

o masvarakat quea akan lebth selekol untuk
bergerak di bidang keschatan adatah Rumah . NS ?

5 5 memilih  lembaga keschatan vang  dapad
Sakit, Rumah Sakit merupakan  lembaga i ‘ R

memenchi kebutuhan mercka,

RSID dr. RM Soedjarwadi Klaten

vang bergerak di ndang jasa keschatan yang

bertangeung jawab memberikan pelavanan

: menvediakan pelavanan moedis bastr pasien
keschatan bt masyvarakat Vi ' il ke el

: rawat Jalan maupun rawat inap. Rumah sakit
membutuhkan,  memberi pengobatan  dan y I | i

. . . _— int menvediakan lavanan kesehatan vang
mengusahakan kesembuhan pasien. Dengan : 2 i

; : ; ditujukan bazi masvarakat untuk memenuhi
mempertimbangkan  semua  usaha  untuk - 5 i




kebutuhan masyvarakat, Pelayanan keschatan

vang dibertkan  rumah  sakit disesuaikan
dengan kebunthan  masyarakat  guna

menyejahterakan  masvarakat  di bidang

keseharan, Dengan demikian RSID dr. RM

Soedjarwadi  diperlukan untok dapal

membantu Kepentingan  masvarakat  dan

meningkatkan  kesejahteraan masyarakal

dalam  bidang  kesehatan  dengan latar

belakang masyarakal yang berbeda-beda.

1. Perumusan Masalah
RBerdasarkan latar belakang masalah, maka
penulis dupat merumuskan masalah schagai

hertkut;

“Fakiwor-faktor dpa sl Vilng
dipertimbangkan  oleh  pasien menulih

berobat di Poliklinik Saraf pada RSITD dr.
RM Soedjarwads Klaten?”

B. Kajian Teoritis
1. Pengertian Jasa

Menurul Lovelock (2007) jasa adalah
tindakan atau kinerja yang ditwwarkan suatu
pihak  kepada  pihak  lainnya. Walaupun
prosesnyva mungkin terkait dengan produk
fisik, kinerjanya pada dasamya tudak nyata
tidak menshasilkan

dan biasinva

kepemilikan  atas  [aktor-faktor  produksi.
Menurut Philip Kotler (2001) jasa adalah
setiap tindakan atauy kegiatan vang dapal
ditawarkan oleh saw pihak kepada pihak
fain, pada dasarnya tdak berwujud dan tidak
mengakibatkan

kepemilikan apaptn.
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Produksi jasa bisa berkaitan dengan produk
sk atau sebaliknyva™

Pemasaran jusa bdak sama dengas’
pemasaran produk. Pemasaran jasa lebil
bersifat intangible dan fmnarerial karena

produknya tidak kasal mata dan tidak dapat’

diraba.  Produksi jasa dilukukan  sast
konsumen  berhadapan dengan pelugas:

schingea pengawasan Kualitasnva dilakukans

den HA11 AU ECTL

2. Lima Dimensi Kualitas Jasa

Menurut Fredy rangkuti (2002) cin-cin
kualitas jasa dapat dicvaluasi ke dalam lima

dimensi besar, yaitu:

a.  Keandalan refiabilinvi. untuk mengukus

kemanen perusahaan dalam
memberikan jasa vang tepat dan dapat
diandalkan.

b, Dava tanggap (responsiveness), untuk

menibantu dan memberikan pelayanan
kepada pelanggap dengan cepat.
¢, Jaminan (assurance), untuk mengukur
kemampuan dan kesopanan karyawas
serta sifat dapat dipercava vang dimiliks
oleh karyawan.
d.  Empati untuk

fempaty). mengukur

pemahaman karyawan terhadap
kebutuhan  konsumen  serta perhatian
vane diberikan oleh karvawan.

Bukt Nsik frangibie), untok mengukur

i)

penampilan Nsitk, peralatan, karyawan

serta komuntkasi.
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1 Mutu Pelavanan Keschatan

Mutu  pelavanan  keschatan  sangat
dibutuhkan  dalam meningkatkan kualitas
jasa pada perusahaan  khususnva untuk
rumah  sakit, Pasien/masyarakat  melihat
tvanan kesehatan vang bermutu  schaga

suatu lavanan  kesehatan  vang  dapat

memenuhi - kebutuhan vang  dirasakannva
dan  diselenggarakan  dengan  cara vang
sopan dun santun, tepal wakle, langgap dan
mampu  menvembuhkan  kelubannva serta
mencegah berkembangnyva atan meluasnya
Pember kesehatan

penvalkil. layanan

mengkaitkan  lavanan  keschatan vang
bermutu  dengan  ketersediaan peralatan.
prosedur kerja, kebebasan profest dalam
setiap melakukan lavanan kesehatan sesua
dengan teknologi keschatan mutakhir, dan
bagaimana  keluaran (owfcome) atau  hasil

lavanan keschatan .

4. Korelasi Rank Spearman

koelisien  korelast rank  Spearman
(rthoy  digunakan untuk mengukur derajat
erat fidaknya hubungan antara satu variahel
famnya dimana pengamatan pada masing-
masing vartabel tersebut didasarkan pada
pemberian rangkimg-rangking tertentu vang
sesual dengan prengamatan serta

PASANGANIViL,
Fungsi korelasi Spearman ¢

a. Digunakan uptuk  menguji hipotesis

hubungan antara dua variabel

b,

d,

Untuk melihat koat lemahnya hubungan
dan arah hubungan antara dua variabel

AY

ngunakan untuk jems data Ordinal,

batk Variabel X maupun Y

Korclasi int masuk kategor statistik non
parametnk schingoa fidak haros

memenuhi svarat-syarat keparametrikan

Rumus korelasi Spearman

LA ';{.1 '-l: -
r - ]_ —
fl—1)

Keterangan

1, — Milai Korelasi Spearman Rank

™ = Selisih setiap pasangan rank

4] Tumlbal pasangan rank untuk
Spearman (5 I 20

{ilerning.com)

Metodologi Penelitian

Metode Pengumpulan Data
Wawancara

Penelit mengumpulkan  data denpan
bertanva langsung kepada pihak vang
menangani pasien rawal jalan secara
langsunge.

Ubservas

Metode observasi i digunakan untuk
mengamati  sccara langsung  petugas
ramah  sakit  dalam  memberikan
pelayvanan keschatan kepada para pasien

rawat jalan.




. Angke
Penelitt membenikan  angket  kepada
pasien rawat jalan mengenai kepuasan
pasien terhadap pelayvanan pada R5JD
de. RM. Soedjarwadi. Dalam angket

terscbut  disediakan  juga  beberapa

alternatit’ jawaban  untuk  mengukur

tingkat kepuasan psien. yaitu Sangat
Setuju (55). Setju (5), Ragu-ragu (R),
Ndak Sciuju (T5), dan Sanegat Tudak
Setupa (5TS) vang sudal terperimet dan
sesual dengan Lima Dimenst Kuoalitas
Tasa,
2. Metode Analisis Data
Dalam analisis data, metode vang digunakan
adalah metode korelasi Spearman “Rank™
(Rho). Tingkat kepentingan suatu atribut
dapat dilihat dari seberapa besar korelasi
atribut werscbut terhadap preferensi. Atribut
vang tdak penting tdak  berarti bag
konsumen. Otomatis, atribut demikian tidak
memiliki  korelasi  signifikan  dengan
prelerensi konsumen. Pada metode statistik
i mengunakan atribul kualitas jasa vang
terdirt dari 3 dimensi yaitu :
a. Bukti langsung/fisik (fangibles), meliput
fasilitas fisik, perlengkapan, pegawal dan
sarana komunikasi.

b. Keandalan frefiabiling, vakni

kemampuan membertkan pelavanan vang

dijanjikan SeLeril, akurat, dan
memuaskan.

c. Duva tanggap  (respousiveness), yailu
keinginan para  staf untuk  membantu
pelanggan  dan memberikan pelayvanan
dengan tanggap,

d. Jaminan (aEsIanmee ), mencakup
pengetahuan,  kemampuan.  kesopanan,
dan sifat dapat dipercava vang dimiliki
para staf,

¢, Empati femparer. meliputt kemudahan
dalum melakukan hubunean Komunikasi
vang  baik, perhanan  pribadic  dan
memithami kebutuhan pelanggan.

[ar hasil perhitungan akan
menghasilkan tingkat kepentingan  urutan

atributnya mana vang paling vahd, disertai

dengan tingkat sigimilkannya,

13. Hasil Penelitian

Pada penelitian ini penehti membagikan
angkel kepada 100 pasien rawat jalan di
poliklinik  sarafl di RSID Dr. RM

Soedjaewadi Klaten.

1. Analisis Identitas Responden

Analisis i digunakan untuk
mengetahu identitas responden. Penelitt
mengidentifikast  dengan 8 kuategon

il

a. Menurut Jems Kelamim




i

Herdasar

Poliklim

N

Tabel 1.

Karakteristik Responden menurut Jenis Kelamin

Jumlah Responden

Jenis Kelamin

Frekuensi | Presentase |

| Laki-laki 42 2%
2 Perempuan SR 3RV,
Total 1 l_'lll TS,

sumber ;o data olahan penulis, 2012

tabel .

k Sarl

jutrlah

pisien i

li]C]H]'HITI_'-."i"ii

I

Tabel 2.

persentase paling besar berpenis kelamin

perempuan (38%)

Menurul Golonean Usia

Karakteristik Responden menurut Golongan Usia

sumber @ data olaban penahs, 20172

Berdasar pada tabel 2, jumlah pasien di

Poliklinik Saral mempunyai persentase

Menurut Pendidikan Terakhir

r

Tabel 3.

paling besar dengan kategori usia diatas

45 tahun.

Karakteristik Responden menurut Pendidikan Terakhir

NG Pendidikan Jumlbah Responden _|

' Terakhir Frekuensi | Presentase Il

| S0 7 7% '
2 SMP 24 24%,
| Srig Dhiploma 8 Ry
3 Sarjana 19 | 9%

l Tatal 100 1005 |

sumber ; data olahan penulis, 2012
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No Usia __:lulnlnh__Rrﬁpundun ]
N Nl Frekuensi | Presentase
1] Bourang dari 16 tahun l | | %4
2 . 16-25 talun o L 9%
3 | 26-35 tahun 6 | G |
4 I 36-45 1ahun 15 15% |
3 Lebih dari 43 tahun o B,
Tutal 100 L0



Berdasar pada tabel 3. jumlah pasien di terbesar  dengan kategori  pendidikan
Poliklinitk Saral’ mempunyvar persenlasc terakhir SMA.
Menurut Pekernjaan
Tabel 4.

karakteristik Responden menurut Pekerjaan

-
I Jumlah Res de
N Peketiauii uml \}:- tesponden
' Frekuensi Presentase
| I*cran 16 | 6t
i PNS/Pensiunan I b
B 3 Wirnswasia , I'3 15%
4 ' Swasta [ o L 6%
3 | ABRIPoln i B —
6 | Lain-Tain 24| 2,
Total 1104 | O
Sumber : data olahan penulis, 20012
Berdasar pada tabel 4 jumlah pasien di terbesar dengan kategori pekerjaan
Poliklinik Saral” mempunyal persentise PINS/ pensiunan,
Mlenurt Rata-rata Penghasilan
Tabel 5.
Karakteristik Responden menurut Rata-rata Penghasilan
M. | Jumlah Responde
No Penghasilan = i ]1 Pypont T
o Frelkuensi | Presentase |
. Kurang dart Rp 300.000.00 18 15%
Lebih dur
2 Rp S00.000.00- Rp 1.000.00000 | 34 34%
Lebil dan
3 Rp 1.000.000,00- Rp 1.500.000.00 13 13%
Lebih dar
4 Rp 1.500.000.00- Rp 20000000 00 = 4 14
3 Lebih dari Rp 2.000.000.00 2] 21%,
| Total o 100%

Sumber : data olahan penubis. 2012

Berdasar pada tabel 5. jumlah pasien di lehih  dari Rp o 500.000.00-  Rp
Poliklinik Sarat mempunyar persentase 100000000,

terbesar dengan kalegor pendapatan
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1. Faktor-faktor vang dipertimbangkan variabel-variabel yang digunakan untuk

Pasien memilih Berobat di Poliklinik mengukur  uji signilikan yang
Sarat  pada RSID  dr.  RM dibandingkan dengan rho tabel dengan
Socdjarwadi mterval  Kevakinan 93% dan n= 100,

maka angka  kritis  adalah 01654,

Uik mengukur ada tdaknva Dengan keiteria up signifikan adalah
hubungan  antara  faktor-faktor  vang apabila tho litung = rho tabel. Guna
dipertimbangkan  oleh  pasien mengukuar kuat tdaknya hubungan
Poliklimk  Saraf & RSID dr, BEM. antara variabel-variabel tersebut, maka
Soedjarwadi,  penelitt - menggunakan peneliti mengaunakan interval
lima dimenst kuabitas  jasa schagai kevakinan sebagan herikut:
Penafsiran Koefisien Korelasi Tingkat Hubungan |

[ L0 — 0199 Sangat rendah |

0,20 - (0,394 lendaly

040 - 01,599 Sedang’ cukup kuat

0,60 — 0.799 Kt |

080 —1.00 Sangal kuat '

(Sugivono dan Wibowo, 2001:172)

Hasil penelitian tentang {actor-faktor yang Poliklintk  Sarall pada  RSID dr. RM
dipertimbangkan pasien memilib berobat di Soedjarwad: sbb:

a.  Dimcensi bukti fisik
Tabel 6.
Lji Signifikan Dimensi Bukti Fisik

No ~ Variabel rrho | rrho U ji
- tabel Signifikan

| Kelengkapan peralatan di poliklink 04211 | 0,1654 Signifikan
2 | Kelengkapan obat 04193 10,1654 | Signifikan
3 | Kenyamanan ruang tungeu pendaltaran | 0,3989 t}]ﬁﬂ I.:‘_i__jénil'lkun
4 Kenyamanan ruang tunggeu priksa 0,2928 | 0,1654 Sj.g-rﬁ['tk;m
3 | Penampilan dokter (4dd6 | 0.1654 Signifikan
6| Penampilan perawat | (L5310 0,654 | Signifikan
T | Penampilan petugas pendatiaran L4560 (1634 sienilikan
8 | Penampilan petugas administrasi | 0,5134 [, 1034 .:S_igniﬁl-c;m
L9 | Ketepatan waklu prakiek dokter 1_[].38?_‘5 0,1654 Siunifikan

Sumber: data olahan penuhs, 2002

Berdusarkan pada tabel 6, dapat dijelaskan 1} Pada dimensi bukti fisik, faktor-faktor
bialiwa vang dipertimbangkan memilih berobat

di RSID dr. BRM Soedjarwadi adalah
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kelengkapan  peralatan.  kelengkapan ¢} Penampilan petugas pendaftaran (r

obat,  kenvamanan  ruang o mwnggu 0.4860)
pendafiaran, kenyamanan ruang tunggu dy  Penampilan dokier (r O4446)
priksa, penampilan dokter. penampilan ¢)  Kelengkapan peralatan di poliklinik
perawal, penampilan petugas (r4211)
pendaftaran.  penampilan petugas I Kelengkapan obal (r 0.4193)
administrasi,  dan  ketepatan  waktu g} Kenvamanan ruang lunggu
dokter. pendaltaran (r U,3985)
2) Taktor-faktor vang paling hy  Ketepatan waktu prakick dokter (r
dipertimbangkan uleh responden 0,3875)
adalah; i} Kenvamanan ruang wnggu priksa (r
ay  Penampilan peraowal (r0.3310) 242N
by Penampilan petugas adminmistrasi (¢ A, Dimensi daya tanggap
(L3134)
Tabel 7.
Uji Signitikan Dimensi Dayva Tanggap
No Variabel rrho r rho Uji
tabel | Signifikan
I | Dokter tanggap membantu pasien 0,2796 | 0,1654 | Signifikan
2 | Perawal l':1:1ggfi]}_1_1_‘5_u_:m|_m|1lu pasicn 4330 | 0 l63d | Stamifikan
3| Petugas pendafiaran tanggap membantu 0,3658 | 0L1654 | Signifikan
pasicn -
4 | Petugas administrasi tanggap membantu 04476 | 0.1654 | Sigmifikan
| pasien ) _ L |
Sumber: data olahan penulis. 2012
Berdasarkan  pada  tabel  7.menjelaskan 21 Faktor-faktor yang paling
bahwa: dipertimbangkan oleh responden
Ly Pada  dimensi dava tanggap,  lakior- ab Petugas  admimstrast tanggap
fuktor vang diperttimbangkan memilih membantu pasien {r (L4476 )
berobat di RSID dr. RM Soedjarwads b) Perawat tanggap membantu pasien
adalah  dokter tanggap  membantu (1 0,350
pasicn.  perawal  tanggap  membantu ¢} Petugas  pendaltaran tanggap
pasicn.  petugas  pendaftaran tanggap membantu pasien (r 0L36345)
membantu - pasien,  dan petugas dy Dokter tanggap membantu pasien (r
administrasi tanggap membantu pasien. (0,2796)
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fr=

T

b.

Dimensi keandalan

Tabel 8.

L'ji Signifikan Dimensi Keandalan

No Variabel

Dokter ahli menangani pasicn

rrho rrho Liji

keterampilan perawat

4 | Kecckatan petugas administras

3| Keterampilan pelugas pendaltaran

5| Ketepatan dokier menangam pasien

~tabel | Signifikan
0310 ' 0.1654 | Signifikan |
03793 | L1634 | Signifikan

6| Ketepatan perawal menangiani pasien

Kecepatan dokier menanganm pasien

pasicn

pasien

B | kecepatan petugas pendaftaran melavani

Y | Kecepatan petugas administrast melavani

04925 | 11,1654 Sienitikan
05170 | 01654 | Signifikan
04047 | 0.1654 | Sienifikan
054493 10,1654 | Sienifikan
04259 10,1654 | Sienifikan
03368 01654 stenifikan

[0 | Dokiler membert inlformasi vang jelas

1| Perawat membert mlormasi vang jelas
12| Petugas pendattaran memberi informasi
13 | Petugas administrast membent informas

04988 T0.1654

A705 | 0,1634 S':gnilik;m o

05743 | 0.1654 Stenilikan

| Stenifikan

04941 | 0,1654 | Sienifikan

| Siznilikan
04711 [ 0.1654 |

Stmber: data olahan penuhis, 2012

Berdasarkan  pada tabel 8. menjelaskan

bahye

Iy Pada dimenst keandalan. Takior-fako

vang dipertimbangkan memilil berobat
di RSJD dr. RM Seedjarwadi adalah
dokter  ahh

menangani pasien,

keterampilan  perawal,  keterampilan
petugas pendaftaran, kecekatan petugas
administrasi, kelepatian dokter
menangani pasien, Kelepatan  perawat
menangant  paswen.  kecepatian  dokler
menangant  pasien. kecepatan  petugas
pendaltaran melayani pasien. kecepatan
petugas administrasi melavan pasien,
dokter memberi informasi vang jelas,

perawat memberi informasi vang jelas,
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petugas pendallaran membert informas:

vang Jelas, dan petugas  administrasi

member! mformasi vang jelas.

Faktor-fakior vitng paling

dipertimbangkan oleh responden

g Reterampilan perawat (v 0,3793)

by Dokter membert imformasi vang
jelas (r 0,574

¢} Ketepatan perawat menangani
pasien (r 0,34493)

d)  Kecekatan petugas administrasi (r
317

g)  Perawat membert informasi yang
Jelas (r(L4988)

I Petugas pendafiaran memben

mdormasi (049415




o) Keterampilan petugas pendaltaran
(r0.4925)
hy  Petugas administrast memberi

imlormast (1 04711

i1 Kecepalan petugas administrasi
melayani pasien (r (L4703)

i} Kecepatan dokter menangani pasien

ir(.4259)

C.

k) Ketepatan dokter menangani pasien

{r 04047)

I} Kecepatan petugas pendaliaran
melayani pasien (r 0.3368)

m)  Dokter abli menangani pasien (r

(LA101)

Dimensi jaminan

Tabel 9.

Ui Signifikan Dimensi Jaminan

vang dipertimbangkan memilih berobat

di RSID dr. RM Soeedjarwadi adalah
keramahan dokter, keramahan perawat,
keramahan peltigeas pendaltaran,
keramahan petogas admimstrast, adalah

keramahan dokter, keramuahan pelugas

pendatiaran, kesabaran petugas
pendaftaran, kesabaran petugas
administras, leesabarun dokter,

al

b
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No | Variahel i rho rrho Lji
~ tabel | Signifikan
| | Keramahan dokter 03605 | 0163 | Sigmilikan
| 2 Keramahan perawal 0.3665 | 0,1654 | Sigmitikan
3 Keramahan petugas pendaliaran 04844 | 01654 | Signifikan
1 Keramahan petugas administrasi 04929 | 01654 | Signifikan
3 Keesubaran dokic (0.370% | 0.1654 | Signifikan
£ Kesabaran perawat (4854 | 0.1634 | Srgmifikan
7 | Kesaharan petugas pendaftaran G.5021 | L1634 | Signilikan
§ | Kesabaran petugas administrast 05025 1 01634 | Sigmilikan
9 | Kejwuran dokter 04023 | 0.1654 | Signilikan
LO | Dokter dapat dipercaya 0,3229 | 01634 | Signifikan
11| Ketepatan dokter mendiagnosa penyakit 04088 | 01654 | Signifikan
Sumber: data ofahan penulis. 2012
Berdasarkan pada  tabel Y. menjelaskan kesabaran perawat, kesabaran petugas
bahwa pendattaran, kesabaran peiugas
'} Pada dimensi jamiman,  [akior-taktor administrasi, kejujuran  dokier, dokter

dapat dipercava, dan ketepatan dokter
mendiagnosa penvakit,
Faktor-taktor

vang paling

dipertimbangkan oleh responden ¢

kesabaran  petugas  admimstras) (1
(.5025)
Kesabaran  petugas  pendaftaran  (r

0,3021)




1

T

T

Ch

e

2)

[y

Berdusarkan pada 1abel 11,

1)

i)

b

Eeramahan

[),e2e

pelugas  administrasi (r

Kesabaran perawat {r 0.4854)

Keramahan petuzas pendultaran (¢
4844
Ketepatan dokter mendingnosa

penyakil (r 04088

d.

Tahbel 1.

Lji Signifikan Dimensi Empati

Kejujuran dokter (r 0,.4023)
Eeesabaran dokter (r 0.3708)
Keramahan perawal (1 0.3663)
Keramahan dokter (v (0L,3605)

Dokter dapat dipercava (r 0,3299)

Dimensi empati

No Variahel rrho | rrho | _UJ|—
Il ] tabel | Signifikan.
[ | Dokter memahami keluhan pasien 0.2427 | 0.1654 | Signifikan
2| Perawat memahami riwayal penyvakit pasien 0.3737 | 0.1654 stgnifikan
3 | Perhatian dokter tentang penyakil pasien (L3159 | 0,1654 ._“._?i;__r'r'}i!'lk:m
4 PL‘!']|_E11_i'.;|1__1_]".li_’1'1t'-.‘.'£'l[ 1cr1m.|_1;t_j penvakit pasicn (1.3866 | 0.1654 | S_-igniﬁknn

Sumber: data olahan penulis. 2012

menjelaskan
baliwa

Pada dimenst empaty, fakior-faktor vang

dipertimbangkan  memilih  herobat  di

RSID dr.

dokter

RM Soedjarwadi  adalaly

memahami keluhan  pasien,

perawat  memahami rwavat  penyakil

pasien.  perhatian dokter  tentang
penyakit  pasien, perhatian  perawat
tentang penvakit pasien.

Faktor- faktor vang paling
dipertimbangkan oleh responden
Perhatian  perawat  tentang  penyakit

pasten (1 0,3866)
Perawal memahami riwavat penyakit
pasien (r (L3737)

Perhatian  dokter

tentang  penvaki

pasicn (r 0.3159)

d]

Dokter memahami keluhan pasien (r

(12427}

I Penutup

I. Kesimpulan

il
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Pada  dimensi bukti = fsik  dapat
disimpulkan.  korelasi vang  memiliki
hubungan paling besar adalah  takior
penampilan perawat dengan nilai (r
(,53100).

Pada  dimenst  daya tanggap  dapat
disimpulkan,  korelasi vang  memiliki
hubungan paling besar adalah  [aktor
petugas administrasi langgap membantu
pasien (1 — 0,4476 ),
dimensi  keandalan

Pada dapat

disimpulkan, korelasi vang  memiliki




g

hubungan paling  hesar  uadalah
keterampilan perawat (r— 0.5793).

"ada dimensi jaminan dapat
disimpulkan, korelasi vang paling besar
adalah  taktor  kesabaran  pelugas
administras: (v — (,3023),

Pada dimenst empat dapat disimpulkan.
korelast vang paling besar adalah fuktor
perhatian  perawat  lentang  penyakit
pasien (r = thARG6)

Dan kescluruhan hima dimenst kualitas
jasa dapat disimpulkan bahwa faktor-
faktor  wvang  dipertimbangkan  oleh
pasien memilih berobat di polikhnk
saral pada RSID dr. RM Soedjarwadi
berada di dimenst keandalan,  yaitu
dokter memberi imformasi yvang jelas.
Numun demikian masih ada hubungan
vang  signifikan namun lemah, vait,
kenvamanan ruang lunggu pendaliaran,
kenvamanan  nung tunggu o priksa,
ketepatan waktu praktek dokter, dokter
tangeap  membantu pasien,  petugas
pendaftaran tanggap membantu pasien.
dokter  ahli  menangani  pasien,
kecepatan petugas pendafiaran melayani
pasicn. keramahan dokter. keramahan
perawal, kesabaran dokter, dokter dapat
dipercaya, perhatian perawatl  tentang
penyakit  pasien,  perawal  memahami
rwavat  penvakit  pasien,  perhatian
dokter tentang penvakit pasien, dokter

memahami keluhan pasien.

ANALISIS
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Saran

Guna  meningkatkan  pelayanan  pada
dimensi bukt hsik. pthak rumah sakit
menambahkan tempat duduk di ruang
tungeu pendaftaran dan ruang tunggu
priksa demi kenyamanan pasien saal
berobat, dan kepastian jadwal prakiek
dokter  dengan  merubah  jadwal  di
pengumuman  apabila jadwal  prakiek
dokier juga berubah.

CGiuna  meningkatkan  pelavanan pada
dimenst dava tonggap, pihak rumah
sakit memberikan  pengertian kepada
para petugas medis mavpun non medis
lentang  pelayanan yang  baitk  untuk
pasien, agar  lebih  tanggap  untuk
membantu  pasien  vang  mengalami
kesulitan.

Guna  meningkatkan  pelayanan  pada
dimenst keandalan sebatknva RSID dr.
RM Soedjarwadi menambah karyvawan
di bagian  pendaftaran  agar  dalam
melayani pasien lebih cepat, dan dokter
diberi  pengarahan  tentang  prosedur
dokler yvang sesual dengan aturan saat
menangani pasien.

Guna meningkatkan  pelayanan  pada
dimensi jaminan scbaiknya pilak rumah
sakit menciptakan budaya kerja yang
selolu ramah terhadap  pasien, selalu
diberi  pengertian tersebuat  secara
berkala agar para petugas selalu mgat
bahwa pasienmerupakan asset enting

bagi jalannya perusahaan,




e, {mna

meningkatkan  pelayvanan  pada

dimenst empati unluk menambah
pengetahuan karyawan medis maupun
non  medis, pihak rumah sakit biga
memberikan pelatihan-peliatihan
melavani pasien dengan baitk  sesuai

dengan aturan rumah sakit yang wajib

ditkuti - oleh karvawan.  vang  pada
akhlirnva pantt dlmu tersebut akan
diterapkan  pada  saat bekerja.  dan
menciptakan  perasaan puas kepada

pasien schinggan pasien mau herobat

lagr ke RSID dr. BM  Soedjarwadi

Ectika membutuhkan.
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