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RINGKASAN

Ponclitian inl bermmjusn oniuk mengetabni toghat opuasan pascn
rawal inap di RSUD “Balung™ dan untnk mrromuskan strategi yang tepal
snmk mepinghafkan kepoasan pasion rewst imsp. Obvek penelitian imi
adalah keluarga pasion rawat inap di RSUD “Balong™ pada tangyal 15 April
sampal desgan maggal 1S Ma 2004, Keluarga pasien sebagal obyek
peaclitinn karens pasien sedarg sakil schingga kesulitan dalam mengisi
kursioner, keluargs pasicn adalah pengambil keputusan dimana pasicn akan
dirawat, dan keluargs pasien lebib meoopeinhol bagnimana loalitas
pelayvanan i RSUD “Balung”, Hasumsikan pendapal keluarga pasien snma
desgnn pendapal pasien. Sampel yvang diambil sebanyak jumlah pasien
rawat ingp pads taogeal 15 April sampai dengan tanggal 1S Mei 2004,
Jumbah sampel 197 responden, Kamar Zal 169 responden, kamar VIP 1

responden, dan Kamar Paviliun 19 respanden. Data dalam penclitian ini
dikumpulkan dengan cara sarver, valiu dengan cara menyeharkan knesioner
ke responden, oy langsung ke RSUD “Halmg™ dan wawsacarn ke pihak
pengelola RSUD “Balung”. Alst snulisis data yang diounakan sdalab
Importance-Performunce Anafpxix, Fivh Bone Diggram, serta Analisis SWOT
(Strengths, Weaknexs, Opporunives, Threaths).

Hasil ideatifikasi kepussan pasien adalah pasien tidak puns,
Kethilakpussan inl dilibat dari nilal rets-rosis pdakssanasn yang lebib
renddnh daripada nilai rats-rats harapsn. Nilsi m@-rate pelaksanaan untuk
kamar Fal adalah 36 uwniok kamar VIP sdalab 3.6: dan uniuk kamar
Pavilinn adatab 5.7. Nilal rats-rata barapan snfuk kamar Zal adalah 4.4;
oniuk kamar VIP adalab 46 dan woiuk kamsr Pavilivn adalah 4.5
Variabel-variabel yang dipertinbangkan untuk melihat tingkst kepuasan
pasien adalah Keandalan, ketanggapan, Kevakinan, Empati, den Wujud fisik
prlvansn

Strategi yang digunakan ustuk menisghatkan kepusssn pasicn sdalah:
pertama. Strategi S0 terdind dan Perbailan kealitas pelavanan dan
Research amd derelopment. Kedua, Strategi WO terdini dari Penppalian
maodal, Promesi, dan Pengembasgan mutu SDM. Ketiga, Strategi S8-T terdini
dari Optimalisasi pelayanan, Keempat, Strategd W-T tendini dari Communin
developement, Kerfpsama dengan RS Pemerintab lainnya dan RS Swasta.

Alternatifl strutegi dintsy harus dilaksanakan untuk meninghatinn
kepuasan pasien di RSUD “Balung®. Strategi SO merupakan alternatif
strategi yang hares segera dilaksanakan olch RSUD “Balung™, karcns
alternatif strategi SO dapat mmingheikan kepuusan pasicn dengan cepal
dan menanggulang! masalah-masalah yang dihadapl oleh RSTD “Balung™.
Peaggunann altematil strategi SO berartl pemanfaatan aser yang dimiliki
oleh RSUD “Balung™ secara optimal, Kekuafan dan peluang yang dimiliki
RSUT “Batung” harus dimanfastkan sehaik mongkin karena ini merupakan
asit yang dimiliki oleh RSUD “Balung” dan adet ini belom feptu jum
dimifiki ofeh romah sakit innya.
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ABSTRACT

This study aims to identify rhe level of patient satisfaction in RSUD
~Balung™ and to formulate the appropriste straegy 10 lmprove the level of
patient satisfaction. The objeets of this study were the family of the patient in
the perind of 15 April up to 15 May 2004, The writer chooses the family of
the patients as the objoct of observation because the patients et difficulties to
fulfill the questioner, the family b the decision maker o decide in what
hospital patient will got the medicel care, and the family has known better
about the serve quality in certain bospital. The sssumption is the familiy of
the patient opinion the sume with the patient opinion. This study used 197
respondents. 169 from Zal room, ¥ from VIP room, and 19 from Paviliun
room. The data were collected by survey, that were by dirveetly distributing
the questioner to all respondents in RSUD “Balung” and by interviewing the
officer in RSUD “Baling™. The analysis tools used in the olservation were
Importance Performance Analysis, Fish Bone Diagram and SWOT analysis
(Strengihs, Weakness, Opportunitios, Threats).

The result of the identification of patient satisfaction is that patient
are unsatisfied. The unsatisfaction is observed from the average rate of the
performance which i3 lower than desired level. The amount of gquality level
for the hospital Zal reoms js 2.6, VIP rooms are 3.6, and pavilion room is 3.7.
Meanwhile the amount of desire level for the hospital Zal rooms are 4.4, VIP
rooms gre 4,6, and pavilion room are 4,5. The study use soms variables in
arder 0 analyze about the satkfaction level of the parieats. namcly
Relinbility, Responsiveness, Assurasce, Empathy, and Tangible

e strategies that could be proposed to improve the kevel of patient
sutisfuction can be classified inte four. First s 500 strategy cmsiste of: a)
The improving the serve quality, b) research nod development. Second s V-
0 strateey consiste of: a) Fund Raising, b) Prometion, ¢) human resource
development. Third s 51 strategy consiste of: srvice optimization. Fourth
s W-T strategy consisie of: a) Community development, b) Cooporate with
the other Hospitals. :

These strategies above have to be done (o improve the level ol patient
satisfaction in RSUD “Balung”. 50 strategy (Strengths — Opportunities) is
an alternative that must be done by the hospital immediately because the
strategy can be used to solve the problem faced by the Hospital. The use of
the S0 strategy means the hospital has use the strengths and the
opportunities optimally. The strengths and opportunities possessed by RSLD
“Balung”™ must be use ay good sy possible becuuse it is an important asset
which is didn't possessed by the other hospital,

Vil
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1.1 Latar Belakang Masalah

lasa merupakan pemberian suatu Kinerja atau tindadan yang wak kasat mata
dan satu pitak ke phak lain. Pads urmumoya jass diproduksi dan dikenzums
secara bersamamn, dimann uveraksi sntara pemberi jusa dan penerima jasa
mempengaruhi hasil jass tersebul. Contoh perusshaan jasa adalah rumah sakit,
perguruan tingg, perusabaan film, perusahaan asurinsi dan fain-lon

Pemasaran jasa tidak sama dengan pemasarm produk dalam beberapa hal
Pertaria, pemasaran jusa lebih bersital imamginde dan  immaienal karena
prodiknys tidak kasst mata dan tdak dapat diabe Kedwa. produksi Jasa
dilahukan saat pelanggan berbadapamn dengsn peungas schingps pengawaian
kualitasnya dilakukas dengan segers sehinggn lebib sufit daripads pengawasan
produk stk Ketign, interaka, sotars pelanggnn dan potugas sdalah panting wmink
dapat mewujudkan produk yang dibentuk Interaksi yang haik antara pelanggan
dan petugas akan menghasilkan procuk vang berkualitas batk dan sssusl dengan
sefera pelan egan

Twjian mannjencn jesa peluysnan adalah miuk mencapai uingkat kualitas
polayenan tortentu. Tughat ini dibutungkan dengan tngkat kepussn pelanggin
kurema berkatin e dengan pelamggan Mangemren Jualitas jaza pelavanan
tidakizh semudah manajemen kualites produk mansfakne, Ranghori (2002:20)
menygiukan bahwa dalam mannjemen juss perly memperhatiken: pertama,
pErUTILSAn suatu strategi peluyanan yang dimulai dengn perumusan suam tingkat
keungaulm yang dijanjikan Kepuda pelanggan, Perunusun stratege pelayanan ini
pada dasarmya dilakukan dengan merumuskan apa biding vsaha perusahaan, siapa
pelangean perusahaan. dan upa yang bernilai bagi pelnggan

Kedun, mengkomumikasikan soalitas kepads pelanggan. Hal ini umruk
membantu pelangyam agar tdak saluh menatyirkan tingkat kepentingm yang sk an
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diperolchnya Pelanggan poriu mesgetshii dongan jelas mengonai macam dan
tinghat pelavanan ving skan diperolshnyva

Ketiga, mceetapkan suaty standsr kualias secara jelss  Walaupun
penaapan susty kualitas pelayanan dalam bidang jasa pelavanan tidak onsdah, hal
mn periu dmsshaker agar sctiap onng mengotahn dengam jolas tingkat kualitas
vang harus dicapa

Keompat, manerapkan sistem pelayauny vang efcknf Inl dkarenakan
mengabadap! pelanggnn tidaklah cukup hanya dengan senyuman dan sikap yang
ramah, tetgn perl lebih dari vin, yeim sust sistem umg terdini «an metode dan
prosedur urtuk dapal memenuhi kebatuhan pelanggm secara tepat,

Kelima wabh karvawan has beronentasi Lepada kualitas pelavanm. ini
beranti setiap karyvowan yang lerlibat dalam jasa pelayanan harus mengetabui
demggm jelas standar koalitas pelayanan i sendiri. Karena o, pernsahasn harus
memperhatikan pemilihan karyawan yang tepat fan mclakukan pengawasan
Secan lerus-menerus ienfang bugamana pelayanan rerscbot harus dismpakan.

Keocnam, adalah mclakukar swrve feniang kepuasan den kcbutuhan
pelanggan. Hal i cikarcenakan piluk yang menenmkan kualitas jsa pelayanan
adalsh pelangyan. Perusabaan perls mengetabwl wmpei scjauh mana tingkat
kepmesan pelanggar dan kebutuhan polanggan yang perlu dipenuhi oleh
perusmbaan. Informas terselwd dan jumish pelangzan yang merssa puss dapas
dikctshn melaln wrve socama peiodik den aistematic. Surves i jugn bisa
memmjukkan dalam bal apa ketidak puasan tenadi.

Layaknya schuah unil usahs, rumal sakit adalah suatu lembaga yang harus
dikocrdmasikan dan dijalinkan dengan manajemen yany baik agar kelangsungan
mdup sena perkembingannya dapat erpelihiara dan jupa agar rumah sakit mampu
mandn dalam pemblayasn melalul pengelolaan lmgsung dana yeng diperoleh
dan jusa pelayanan dan dun berbags sumber dana lmonya misalnys subsidi dari
pemerintah.

Jemis jasa Pemerintahan Umum dan Pertahasan pada Tabel 1.1 teedin dari
Josn pendhdikan. jasa kesehutun, dm jasa kemasysraksran [ainnva yaru pant
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asphan, yayasan, pemcliharmmn sk cacsl, rumsh jompo dan sejenismya. RSUD
“Baking” masuk dalam jonis jasa Panenmgsahen Umam dan Periahasan,

ferdasarkan data pada Badan Pusst Smnsnk kabupsten Jamber (2002),
porkombangan industn jasa di kabupaten Jember cukup pesat. Hal o ditunyukian
pads Tabel 1.1 yang menjclaskmn babwa Produk Domestic Reponal Bruio
(PFDRB) berdusarkon harga konsan dan barga berlaim untuk mdustn jasa di
kobupaten Jambor don tabun 1998 2000 mengalmni peninghatan, Ini bernrtd
bahwa industei jase di kobupaten Jember tkur berperan dalam perkembmyn
sektor perckonomign. Tabel |1 jugn menunjubkan bahwa nilai jenis jasa
Pemerntahmn Umum dan Pertahanan lebib besar dan nilai jenis jasa Swasla,
artinya bahwa jenis jasa Pemerintahan Umum dan Pertahanan memberikan
prospek pads perekonomian sehingga menarik untuk ditefiti.

PORA berdmarkan harga konstan antuk mdustn jasa di Kabupaten Jamber
secra rinciannya sbagai berikut: pada ahun 1998 sebesar Rp 256.011,14 Juta
padz tahun 1999 mengnlarm pertum nhan sehesar | 4 %6 sehingpn menjadi
Rp 159 588 54 Juta, pada tahun 2000 tumbub schesar | 96 %% schingga meonpadi
Rp 26467559 Juta, dan pada tahun 2001 mengalami permmbuhan sebesar
| 56 %% schinggs mavjadi Rp 269 847 37 Juta

PDRA berdasarkan harga berlaku untok indastn jasa di ksbupaten Jember
merapakan nils PURT yanyg ade pade saal it Riscian nilainya sehapa benilos
pads mdmn 1998 whesar Bp WR 053 1K lume, pcs mbmn 1999 nmmbub schesar
407 %% sehinpea menjadi Rp 414076,19 Juta, pada tabun 2000 mengalami
pertmmbuhian sebesar 5,37 % schirggn menyadi Rp 43632282 lua, sedangkan
pada tahun 2001 mengaloom pertumbithan sebesar 19,6 % sehingm menjads
Rp 521 85890 Juma Nilai PDRE berdasarkan harnga konstan dan harga berlaku
unnk indusim jass o kabuparen Jember setiap whunnyy mengalymi pertumbuahin,
ini berarti bahwa industri jasa di kabupaten Jember setiap tahumrya mengalam
kenajuan selungpa nenarik unk ditelin.
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Tabel 1.1

Produk Domestik Regional Rt Sekior Jasa di kabepaten Jember tahon 1998-2001

iJutn B}

Al Mo Jenis pasa . [ Tahun . ]
198 N e 2000 : 2001
Atad daser | Atasdasar | Atas dasar  Atas dasar | Ates Cpsar | Amy dasar | Amasdasar Atas Jasw
harga harga Htr g harga harga hargsn | horg hargn borlaku
» kaon stan borlakn  koastan  berlaku  konstan  berlaku  konstan
). Pemarinmhan umun dan 17392606 232796 IS0 INITLIC  IWELE  MINNLE 152 wen 33 MM
;—_.I.ani. 1 N
m..__E_F i : ml
|2 1. Josa wriinl dan 1517147 SINI0QE | 3233303 Wilem VBEAT [RETEN G} BTN -1
kemasyara-
hatar L : == = =
i b Jusa buran dan ICH|  I3TOm PTeas | T (YIRS TR 193366 T IRE
kebuchayman \ . o =
1 4 ¢ Jasaperorangsn dm 3242 5 SEIS0 | 4LFMEE | K115 miy | MEea0 | sl W T2
| rumsh tangge |
“Juminh ISE0ILM | PEELIS | INERASE 41407619 | 26467559 | 43AI2RI 16954737 B2 RSN

‘ \

5 Sumber Data: Badan Pusat Siatistik Kabupaten Jember (2002)

Hﬂﬁﬂﬁ

- PDRAB berdasarkan Harga Koostan adalah PDRE vang besermya sudas ditotapkan olel pemerinioh duerah dengan berdasarkan harga konstan.
Pemeringah daomh leimber dalam monctupkan PORE _um...—ﬁun#u.n ITarga Komtan pada tubun 1993 - 2001 menggunakan tahun 1993 sebagu

Lahss dsar,

- PLYRB berdasarkan Harga Berlaku acaloh PDRB vang besamva berlaku pada sant itn
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Menurut Dysgodibwoto (1957:1), pelavanas rumash sakit pada ssat ini
mengpakan bentuk upave pelavanan keschatan vang hersifat wnsio-ckonomi, yasiu
mmﬂm“mwhmwmmm
pengelolaan socara arofesional denzan memperhatikan prinsip-privsip ckonom
Tabel 1.2 manunjukkan jumiah dan letak rumah salot di kabupaten Jember. Tubel
I 2 oengidentifikasikan balwa tordapat persaingan tualitas pelayanan, harga, dan
promos dh aotars sckian banyakoyns oumals sk, baik rumah sakit pemeriniah
maupun rumah sakit swasts. Berdasirkan data i Redan Pusat Statistik kabupaten
Jember di kabupaten Jember padn tabun 2001 terdapat 6 bush rumah sakit vaitu
di kecamatan Ambulu terdupst 1 buah rumsh sakil, i kocamamn Kaliwates
terdupat 1 buah nmah sakit, dan i kecamatan Parang terdapat 4 bual rumah
salcit;

Pada tahun 2002 sampal dengim 2004 tendapat 2 bush perambahan mumah
salcrt di kabupaten Jember, jadh sejak tahun 2002 simpai sekarang di kabupaten
Jember \erdapat § buah rumah sakit, yaime di kecamatan Ambulu terdapar 1 bosh
ruman sakit, di kecomatan Halung (erdapat | buab rumah sakit 3 kecsmatan
Kahsat ferdaput | buah mumah sakr, di kecamatm Kaliwates terdopat | buah
rumah sakt, dan di kecamatan Patrang terdapet 4 bush rumah sakil.

L
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i 1 [ 1

Dalam kondisi persaingan yang hetat torscbor, hal wiam: vang hagos
dipnontaskan oleh rumah sakit sdakh kepuasan pelanggan agar dipat bertahan
dai basaimg. Pitik remab sakit hanes aha hal-hal aps sa3a yang disrgysp penting
oleh para pelunggan dan pihak nomab skl harus berusaha umtuk menphasilkan
kinerg ( performance, schuk mungkin schingga daps memussian petangysn

Selama mi endentifikasikan bahwa pasion rawat inap pada RSUD
“Balung” di Halung-lembor merasa kurang puns tethadap kunlitas favanan jasa
pihak RSUD “Babumg™ di Balung-Jember, Imlah sebabnya, poriu dilekukan
wentifikasi kepussan pasien dan menentukan sistey unmk meningkatkan
Kepuasan pasion rawal migp pads KSUD “Balung” di 3alung- lember
1.2 Ramursan Masalah

Bevdasarkan latar belakang, maka permasatalyn dalom penelitian im dapat
dirumuskan schagai berikul:
I. Bapaimanakah keoussan pasien mwnt nap aai pelavinan yang diberikm
Rumah Sakit Limum Daeral “Palung” di Balung-Jember?
1. Statcg apa yang digunakan untui meningkatkan kepuasan pasion rawar inap
pada Rumah Sakit Limum Daeerah “Malung” di Balung-Jember?
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1.3 Tujunn dun Manfast Penclitian

L3.1 Tujuwan Penclitian -

Tujuan pemchitan yang ingin dicapa bordasarkan perumussn masalahnya
adaieh schajga bonks
I Untuk mengetabul tmglonr kepussan pedicn rawst map pada RS1UD “Ralung”
di Balung-lember
2. Unfuk merumushan strutegl vang tepat agar kepuasan pasien rawat inap puda
RSUT “Balung” di Balung-Jember menmgkat "

1.3.2 Manfaat Penelitian

Mumfunt vang cibarapkan dan penelition in adalah:

I. Bagi Akndemisi
Memberikan komtribusi bagi ilme pengetahusn dan pengembangan konsep
manajemen pemasarm  khusomya yvang  belntan  dengan  identifikasi
kepuasan pelanggnn dan struteg untuk meningkdkan kepuasan pelanppan.

2. Bagi Penelid
Untuk bahan referensi bagi pemcliti selanjnya vang berminat dalam
kopuasan pelanggan

3. Fagi Pemerintab Daerah
Scbugm bahan mesuken dslam pengambilan bopumsan yvang bolulumgsu
dengan mdutn jaa i kabupsten Janber khusnsma yang berhubimygan dengan
rumah <akst umim dacrah di kabupaten Jember.

4. Hagi RSUD “Balung”
Schagm masukan bagi Rumahl Sekit Umum Daerah “Balung™ di Balung-
Jember untuk mengetabin kualies pelayunannyn yang dibenkan menurul
peTsepsi pasicn rawat inap dan Ungkal kepossmeoya, selanjutnya rumah sakit
dapat meningkatkan koalitus pelsvanannyn dalam rangka memenuhi harapan
para pemaka jass rumah sador.
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HAR 11
TINJAUAN PLSTAKA

L1 landasan Teord
1.1 Defindsi Pemesaran

kotler ( 1997 8 ) mende imsilan pemasaran sebaga sugty proses sosial dan

mangjerial yung dh dalamnya individu don kelompok mendapathan apa vang
meresa  butuhkan  dan  nginkan  dengan  pencipraan, menawarkan,  dan
mempertukarkan produk yang bernila dengan pihak lain,

Menurut Koller (1997:18), konsep pemasaran haruslah berpijak pada

ernipal prilier wehngni herilo

Pasar Sasaran

Tidak ada perusshann yang dapat beroperast di semua pasar daa memuaskim
sermun kebutohan. Juga tdak sds yung dapat boroperasi dengas baik Jadan
pasar vang luas Jadi pervssham dapat berhasil jika mercks mondefinisikan
st sasaran meercka dengan cormal dan menyiapkan FOETED DaMAsaran
vIny sesum

kebutubun Priazpean

Pamkiran yang beronentssi pelmppmn  menghanekan  perusshasn
merumnskan kebwinhan pelanggan dan kaca many pelanggan bukan dan sudm
pandangnya sendin. Merusahasn hares melakulan nset torhadap pelsnppan
untuk mengetahu apa vang dibutihbin pelan g

Pemasaran terpadu

Beragam fungs) pernsaran vty tenagn penjualan, penklanan, manajemen
moduk, mset panasaran, dan lin-lpin harus bekeona sama. Sangal sering
terjadi, tenaga pergualan marah pada manajer produk kerens menctapkan
“harga vang terlabo tingpei” atan “lugel volume ving terlalu tmggi™, atan
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mengenal kamparye tklan -
4. Profitabilitas

Twjuan utama konsep pemusaan adalsh membaniu orgemisisi moncapa
tjnan mereka Rag porusshaan swasla, fujuan wamanya adalsh laba, bag
ofganisasi mrlaba stay kemasvarakatan, adulah apar ia dapal bettahan hidup
din mengumpulkan cukup dane ek melaksonakan kogsatan mercka, Dalam
organisasi pencan laba, fujuanava tidak semstn-mate mencari labia, lwba
merupakan produk ssmpingan din melaksanakan mgas dengan bk

L.1.1 Pengertian Jasu

Kaler (1997 R3) mengntakan [asa adalyh stinp tindakan atau kégratan
yang dapat ditawarkan olch satn pihak kepuda pibok lain. vang pada dasamys
tidak berwujud dav tidek mengakibatkon kepemilikan apapen.  Beberapa
lcarakteriatik jasa monumt Kotlar ( 1997 .84), adalah:

I. Tidak Berwujuod { Imtangibilisy)

Tidkah scpeati produk fink, jusa tidak bisa Qilinar, dirssa. dirsba, didengar.
aian dicium sebehim jasa iu dibclt. Seseorang yang menjalam “ponpgencanpan
pasien di rumah sakit hidak dapat mengetabui hasil pastinya.

Pelmggan dalm mengevalus jesa vang hersifit imiangible mengpunakan
beberapa atribud, ymiu:

a Buku langsurg (fangihles ), yaitu kemampuan vang memberikan pelavanan
scoumi yang telah dijanjikan melipoti, feilitas, fisik perlengkapan,
pegawal, dan zarana komunikasn,

b Kehandalan (veliabiling vamu kemampuan ontuk memberikan pelavanan
vang dijanjiken dengan segera.

c. Daya tangpap (responsiveniess), yaitu kelnginan para slal dan karyawan
untuk membantu para pelanggan dan memberkin pelnman  dengan
T2 EAp.
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d Jaminan (wewromee) mencalup kemampear, kesopanan, dan sifal dapat
dipercava yung dimiliki pars siaf, bebus den babava resikc stan koragu-
Taguan

¢ Pechatian (caphaty) mehpm kemudshan dalam melakmian hubungan,
komumikas: yang baik, dan momaham keburuhan para pelanggan.

lidak terpisahkan ( fascparibilay)
Umumnya jose dihasillan don dikonsuma secarn bersamaan. Tidak scprati
batanyg sk vang diproduksi, disompan dalsm persedisan, didistnbusikan
lowat berbagal penjual, din kemudian baru dikonsumsi Jica SEREOTaNg
melakukan jass, muka penyoedisannye adalah baginn dan jasa Karena klicn
Juga hadir saat jasa it dilakukan, imteraksi antara penyedia dar klicn adalah
crl khusus dari pernusaran jass. Balk penyedin neaupun klien mempengarubn
hasil jusa.
. Bervariasi ( Vardability)
Karena lergamtung pada sispa yang menyediokan soria kapan dar di mana jass
it dilukukon, jasa sangat bervanasi Contohma bebermpa dotter memiliki
kcramahan perawatan yang sempuma dan sangat baik dengan anak-mak vang
lain lebih lugas dan kurang sabar dengan anal-smak Boborapa ohli bedah
memilik catatan prestasi keborhemilan dalam me akukan jenis oporasi tartent
sedanghan ahli beduh vany lan kurang berhasil dalam arca tarscbm. Pembeli
prn monysdan anahilites yog tmggn e dan sering membicarakunnyy
dengan omang lain sebelum mambh scorang penyvedia jasa

Tardapat tiga tahep dalam pengendalian kualias jasa, ymt:

a Melakukan mvestas: dalam seleks dan pelatiban persom] vang baik.

b Melakukan sandarisasi proscs pelsksanasn  jasa di seloruh bagian
CWEEiSEE,

c. Momantsa kepuasan pelanggan melaln sistem saran dan keluban, survey
pelanggan dan comparivrt shapping, schingga pelavanan vang kurang
baik dapat dideteksi dan dikoneksl,
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4. Mudah Lenvap  Perivhability)
Jusa indak bisa disimpan. Sebagan dpktor menzpih pasion untik pertemusn
vang Ddak diperushi karcna mim jasa hanya paca sast o Mudsh lenvapaya
psa tidak menjadi masalah bila permintasn totep karena mudeh wmtok lebah
dshuly mengatur gal wilok melskokan jasa i Jika pormintaan berfhukinas,
perusahaan jusa menghadapi masslah yang rumit. Contohnya, perusshaan
trangporisn umum harus memilils lebah banyvok kendarsan karcna pormintaan
pada jamn sibuk. bahkan pka penmntasnnya cukup mermata sepanjang hari.

113 Strategl Pemasaran Jasa

Uniuk menyimpaikan produk jasn kepada pelanggan maks dibutuhkan
strutegi pemnsaran jasa yvang haik  Kotler (1997°8%) menyataismn babwa
pomasaran fasa Gdek henvs membutuhkan pemesaran cksterna tetapi jugs
petmasaran miamal dm pemasaran inerukinf

Pemnsaran sekitermal monggambarkan okrivims normal ymg dilakukan
dan mompiomoskan  jasa  kepeds  parn pelmgpan  Pemssaan | ingernal
mengzambarkan fugss vang diembun perusashasn dalam mnghs melstih dan
memativass para karvawannya agar dapat melayani para pelanggan dengan baik.
Pemaaran mitcrakinf menggambarkar micraks: antara pelanggan dan kanyawan
Straieg pemasanen jasa yung pokok berkaman dengar higs hal bonkout
1. Mclakukan Diferensiasi Kompetitif

Pada strategi ini perusahaan jasa perlu melnkukar differensiasi melalul inovas,
yeng bersifal pre-empoive dalam jangka pajang Pre-empnve adalah
implemenias surtu strategn yarg baru bagy samtu biss terenm, karena
mizrupakan yang perama maka dapst menghasilian ketrampilan stan aset
veng dapal wmennlangs, mencegall atau menghalunn pam pesaing unfuk
melakukan dupliknsi amu membus tandingannys

Parusabasn jasa dapat mendiferensissiean  dinnva melalui citra dimata

pelanggan, misaloys melalud simbol-gimbol dan merek yang digunakan
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1

Selamn iy ponsshaan dapat melakukan dileonsies  kompetinf  dalam
penyvampaian pasa (vervice defrvery) myctalon Ggs aspok dalam pemasaran jasa
vty maclal,

a Orang (peapiv)

Perusahsan jasa dapat membedskan dinnyas donean cara merekrut dim

melah karvawan vany lebih dapat disndalican dalam berhubvangan dengan

pelmggan dan pads karyawan pesaingsya
b Lmgkungan fisik (phsical ervirommeeni)

Perusahann jisa dupat mengenbangkan lingkungsn yang lebih atraktif
©  Proses (process)

Perusahaan |asa dapal merincang proses pomyampaian jasa yang superior,

misalnyi hame dasking vimg dibentuk oleh bank tertandy,

. Mengelola Kualitas Jusa

Cara lain witik melakikan difmsiag adalsh secara konsisten memberikan
Kualitas jusat yang lebah bk dan pada pesaing. sl ini dapst tocapai dongan
crs memonuhi stau babhkan meampaw kualites jess vang dibarspian oleh
para pelanggan.

Kualitas jasa dipengaruin dua variabel vaimg jasa yving doesskan
(perveived servioe) dan jasa yang dibarsplom (expected service) erdapat coam
pendekatan vang dapst ditomphan untuk menmpkaken prodekovites jasa
vaiti:

a Penvedia jasa bekerpa lebih keraes dongmn lobiy cokatan dari pada biasanya

b. Meningkatkan kumntitas jass dengan mengurangi sebagian kulitasnya

¢  Menpindustmalisasikan jasa terselnl dengnn inenambah perlengkapan dan
melakukan stndarisas produks

d. Momgoaigi slen s giganitibo kebuialug tehsdep sty jass  TOrTen
dengan jalan menemukan suam solus berupn produk

e. Memncang jusa yang lebib efikif

Membertkun insentif kepada para pelanggan wnink melakokan schagsan

tugsas perusahaan
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1.1.4 Pengertian Kepussan Pelanggan

I pptono (199721} mengutip hobdrupa pondipat pars shh sontang defimun
kepuasan pelanggan yvailu pondapat I'se dan Wilton dan Wilkic. Tsc dan Wilion
mengataban kopussen atan ketidakpussan pelanggsn adalah respon pelanggan
terhiadap evaluasi Letidekscsumian (disconfirmation) yang dwsakan antara
haragan sebelummya (atan norma kinerga lninnya) dan knoga akroa. produk vang
drasmkan sciclah pomakaian. Selamuinys pondapat lain yang dilatip Tiiptono
vakm pondapat dac Wilkie yung mendofimsikan kepuasan pelanggzan schagm
suatu tanggapan emosional terhadap pengalaman pelanggan suatu produk atau
jasa

Kotler {(1997:36) mengemokakan bahwa kepuasan pelasggan  adalah
perasaan senang alow kocown seseorang yang berasal dan porbandmgan antam
Kesarnya torhadap kinerja (atau hasil) suatu produk can harapan-harapannyy.

L1.5 Proses Fvulunsi Pembelian dan Kopuasan Polanggan

Seorang pemasar yang beroientasi pada keunhungan perwsabzan dalam
wakin jangka pamang perlu  mengamati periskn  pelangean  meskipan
transsk= penjualan ‘elah dilukukan Tugss pomssaran tidsk behenti begmiu
penpalan iclah lerjedh. karoma pembeli akan mergevaluss) alicnstif sesudah
pambelian seperti halnya sebelum pombehian. Proses tersebut dapal dilihast pada
Cambar 2 1.
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. Evabus

Alternatif [*
behiam
Harapan R
tethadap Sesum wtau 1idak Kmerga Produk
Produk | ] Sesual
<, T :
rﬁepuusm thmd‘nlq:mﬂau |

Gambar 2.1 Proses Evaluasi *embolian dan Kopuasan Pelangpan
Sumber © Loudon ad Bilta (1 993-578)

Evaluasi altematil merupekan tshap persispan  pelarggan ook
menguiak:m pembelmn siat prodlik paca 1enieniu wtelsh sltermoant vang wagsr
dindoatifkasikm, olch karena iu, tshap inl juga bapongarh terbadap harapan
pclangpan pada procukijass yang s dibell Harapan-harspan iy puls yvang
mempengarubi peribian pelanggar terhadap herbagal karakiensik sebelum
mengamitnl koputusan untuk membel. Setelal berbaga wlternatif telah dievaluasi,
mraka pads ik lenenii pelunggam bans mengainbll Keputusan amara membeli
sian Widak membeli Apabila pelanggan mengambil keputusan membeli, maka
pelinggan akan  merasakan  kinera  produkiass vang telah a2 beli dan
dikonsumsinya.  Pada st mengkonsumsi  produk  tersebut,  pelanggan
membandingkan  kinerjn  produk  dengan  harspannya terhadap produk vang
bersamghutan akan menghasilkan kepuasan st ketidakpoasan Tmghat kepuasan
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tersehul selanjulnva mempengaruly cvaluasi altematil pada prosss keputusan
pembelian benkotove vinyg a lskukaa. |

lahap pumna beli ini disebut oleh beberapa jaker dengan berbaga istilah
Stanip {1993:166) menyebut tehap i schagm tabap penlaku puma beli (pow
urchase behavior), dan Engel (1995:144) menvebuinya schagm hanl pembelian
Dalan @hap puma eli jika hasil pembehian manenubs stau mebdbihi harapan,
maks hasilnya morupskan ketidalpussan stau pelasggan akan pindah ke marck
lmn. Adanys kKemungkman pembelan ulang dapai juga diaritkan buksn hanya
sehatss pada pelanggan iy sendini, totapi akan bordumpak kepada calon pembeli
lain Larena sdanye Legistan miformml konsumen dari mulu ke mabu (word of
mounti), maka calon »embeli lain tidak mengambil resiko untuk mambeli produk
rersetul.

Pendapat-pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
ditenmukan oleh harapan pelanggan {erhadup procuk sebelum pembelian dan
kinerja vang dirasaksn setelah merghonsuinst produk/jasa tersebul, Perbeduan
dani kedun sspek terschut membentuk tingkat kepunsan  pelonggun,  apakah
pelanggan puas ataw ndak puas.

2.1.6 Analisis Kcpuasan Pelanggan

Perusahaan yang berorientas! pada pelanggan (comaumer astenied) perlu
mengetatmi  perubahan-perubahan  serilaku  pelinggamnya schinggn i hams
memantan  langgspm’respon pelangmn  terhadap produkjasa perusaliamry e
Hasil dan pemantaom 1w akan menjadi input bagl pengembanpan produk/jasa
don  implementasi  straiepi  perusahasn  untuk  meningkotkn  kepuasan
pelanggannya.

1jiptono (1957:25) mengemukakan bahwa delam mengevalus kepussan
terhadap produkasa perusahsan tetentu, pelanggan pada umamaya mengacy
pada boabagm faktor stau dimemsi. Faktor vang sering dipomakan  untuk
mengrvainas kepuzon terhadap suat produk manufikiur, snters len sdalsh’ (1)
Kinea (performance ) karaktenstik oporasa pokok dan produk et (2) cn-cin
man kmstvmownan tembaben (feerweer) vang merapakan  laraloerik selunder
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vang dimiliks oleh suaty produk, () keandalon {seabiny) vaitn kemungkinan
kecil sustu produk mendapat ganggesn bgk miem maupon ekstem (4) pelavanan
(servcedaliry), vaitu pelayanan yvang diberikan tilalk hanya schatss sebelum
penjusian, tefapi juga selama proses pemjoslan hmgga puma payualan yang
mencakup polevenas pombayaran, reparas dan  kelersadiasn Komponen yang
dibumhkan, dan (5) kualitas yang dipersepsikan (perceived gualiy). yatu citia
dan repaiain produk sorts tanggung jiwab perusahasn Biaeanva karena kurangnyo
pengetnhuan pembell skan stibuvcri-cn produk vang akan dibelinys, maka
pembeli mempersepsikan kualitasmyn dani aspek harga, nama merek, iklan,
repulasi perusahaan dun lan-lan
Sementarn itd, Kotler (1997.43) mengemikakan empal metode untuk
MENEUKLr Kepuiasan pelanggan, vl
1. Comyprlaint and Suggestion Systen
Metode ini merupakan mewde pengukormn kepussan pesnggan vang
dilakukan denge, membenkan ksempatan yang fuss kepada pelanggan untuk
merywmpnikon wrsn, pendapat dan  keluhsn mereka temtang produk/jass
porusahaan yang telah mereka beli. Media vang dipaka dapat boupa kotak
saran vang diletakkan di lempal-dempal sirsleis kertu komenta atan safuran
relepon khusus bebas pulsa Metode ini agak rudah dan cfision totapt kurmng
ecknf karena 1ok semua pelinggan vang nidsk puas zion menvampaikasn
kdduhsmnnys kopeds porusahaan akan tetapl wereka langmmg berabh ke
produsen peresakaan lain.
2. Castomer Satisfaction Survey
Meode mi merupakan memde pengukursn kepuasan peanggan yang
dilskukan dengan penelitian surver. Berbagm melode survey dapat digimakan,
antara lain. surver clalun pos. Wepon, weupu wdalul wawauca s Tagsung.
Cengan motode mrvey porusahsan, perasahasn akan memperoleh tanggapan
dari pelangpan. Keuntungan lon dad metode ini adalab bihwas dengan
menghubungi kembali pelangom borarti membdenkan tanda posinf karena
pensahsan menuruh  perhatian kepada pelanggannya.  Sebagai  insomumen
peneliian dengan metode i, peneliti dapal menggunakam kuesioner
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3. Ghost Shopping
Maode ini nerupekan molode pongukuran kepuasan peanpgpan yang
dilakuk an dengar mempekenakan orang snmk herperan atan hesikap schagn
pelenggan potensial produk/jass perusshaan dan produkjasa pessmg Para
ghost shopper lorschot molaporkan icmuan-temuannya mengenai kekumtan
dan kclomahan produkcpass penisabhasn dan produkcjass peseong. Selmm tu,
pars ghost whopper jugs daps mengamati cun perusshaan dan peeaing
meluyam  permuintaun  konsmnen, menjawab pertanyaan  pelanggan  dan
menangani setiap keluhan Ada baiknya parn manajer terun langsung sebagai
ghest shopper wiluk mengedaliu bagmmmany karyawannya berimieraksi dengan
pelunggean
4 Lost Castomer Apalysis
Metode mi merupakiri mewode pengukurm kepnasan peanggan yving
dilakukan dengan menghubungkan para pelanggan vang diladokan dongm
menghubungi pan pelangm vamg (elah berhentt membeli stan  mengual
k=mbali produk perusshasn. Hal imi penting agan dapar dipsham: mengapa hal
i terpadi dan hasiloya dapar diambil tindakan perbaikenporyompumaan
produk jasa selanjumya.
L1.7 Strategi Meningkatkan Keputwn Pelanggas

Pooyusinan strategn  untuk meningkstkan kepoasan pelanggan  hanus
memaerizhankan dia dralegi pemaseonn, ym defercve markering dan affensnie
marketing.  Strategp  pemasaran  defemstve markening  adalah  smategi  uniuk
mempertshankan  pelanggan, misginya  dengan  melakukan efsiensi by,
menngkatkan volume pembelian kembali, menerapkan siraleg haorge premium
serta medakukan strulc promos Varg tepat.

Stratcgl pemasaran offersrve marketing adalal siraleg) untuk mencan
pelanggan baru, yain dengan com memngkatkon pangsa pasar, neningkaikan
reputast alsy citrs produk melslul stratepl merek seria penerapan stratepi price
premitum. Smatepl defensive markedng akan menghasilkan margn kentungan
vang tinpgi, semantzra strafeg offenvive sarkenng ahan menghaolksn margn
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keuntungan relatif kea! tctups perusshaan sksn menikmat peninglatan penjualan
vanz cukup besar. Jabungan den dua spsicn pomasaran ini skar menghasilkan
peofit yang cukup besar

Guspersr  (1997:133) mesgemukakan mgjuan dan somtep  kepuasan
pelinggan adalsh ik membunt sgar pelanggan tdak modsh pindah ke pessing
Siruegi-sirategi vang dapa dipaducan untuk merah dan menmgkatican kepuassan
pelmipmn wialsh:

. Strategi relatiomship marketing

Dalam straegl ini transaks: antam pembeli dan penjual berlanjut setelah
penjualan selesal. Dengan kit lnin, perusahaan menjalin suatu Kemitraan dengan
pelmpgan secars tarus menerus yung pada akhimya akan menimbuikan kesetisnan
pelanpean selingea erjadi hisnis uang.

Agir relativnship markering dapat  dumplementasikan, periu dibentuk
datsbase pelangpm, yaitu dafiar nama pelanggmn vang dumggap perin oleh
perusahaan umluk erus membing hubungan yang baik dalam jangka panjang
Dergan bersedianyi miivmmas mergens apma pebngmn, Fekoees, dan jumlsh
baik vang pada mlsnnya dapat menumbuhian lovilitas pelanggan

Tetap, perls diperhatkan bahwa dampak kepussan pelsepyan terhadap
loyalitas pelangpan berbeda-beda wntuk setiap pelanggan Pelanggan yang loyal
belun entu puas, tetapy schalikoyn peleggan yang puas coadenmg untuk
memjadt pelangn vang loval
1. Sirategi ancondiflonal service guarantee

Strategi menberikan pamnai atau jaminan istimewa secara muthak yang
dimmcang untuk moingankan nsiko st kerogm di mhak pelanggan. (faransi
terschut menjanpikan kualitan prima dan kepuasan pelanggan yang opinal,
sehinpga dapat menciptakan loyalitas pelanggim ving Lmgg,

Caranyva wdalah  dengun memberikan  komitmen unk - memberikan
kepoasan kepada pelanggon, yang pada gilirennya akan menjadi  sumbser
penvempurnaan mutu produk atan jasa den aken manmgkatkm motivast pama
karyawan untuk mencapm tingkat kinerja yang lebiy bmk danpada sebelumaya.
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3. Sirategl superior customer yervice

Ini adalsh uralegy menswarkan pelavmnan vang jebih bak dibandmphan
dengan yang ditawwkan oleh pesting Dama yang bess, sumber dayas manusia
vang andal, don ustha vaog gigih diperlukan agar pousahaan dapat menciplakan
pelayanan yang supenor

Yang serng terjadi adalah perusahasn menawarkan cusromer service vang
lchih baik setapi el D ga yasy lebils o peila produk-produknye. Teapi
blasanya mercka memperoleh manfast yang lebih tesar dari pelavenan vang lebih
bk terscbut, yai ungkar permumbuhan vang lebib cqm dan laba yang lebil;
bessir.
4. Strategi penanganan Keluhan yvang efektif

Ini adalah srateg) menangani keluhun pelangynn dengan cepat dan tepat,
dimma perusahign  harus  menumjukkan  perhatian,  keprhatmmn, dan
pesvesilinmyn stus kekecewaan pelanggan apar pelinggan torschet dapat kembali
memadi polanggan yang puas dan bembali mongpmakm prodok jasa perosabann
tersebiit.  Proses  psanganen  kelehsn polangean yang efektil dimula  dan
idertifikas: dan perentuan sumber masalah yang nenvebabkan pohmggan ndak
puiz dan mengeluh.
5. Strategd peninghatan kiserjs perusahaan

Pousshasn menorspkan dralep) yap depsl monmgksikan knalitas
peisvanmn  secarn  serkeymwmbomean. memborikan  peadidikan  don  pedatthon
kommikasi, salesmaredip, dan public relations Lepada pihak wanmemen dan
kanawan, memasuldoan unsur kemampuan unfuk memuaskan pelanggan ke dalam
sistem pemilaian prestasi karyawan


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

=

Dalam monbuat sraleg kepussan pelanggan kata jugs  hams

mervesuaikan asdara  yang  dihapphkan polanggsn  dopan  kinega
orgnsas/pensaham. Menont Possuraman. Zeshami dan Bery (1991 :240)
Ade hma kosomangen antam  herspan  pelangean  dengan  kinega

berhasil, vatu

a

aosenjangan | wlalah kesenjongan antora horopon pelinggmm don pondangan
nanajemen, di wana plhak manspemen (dak selaly dapar memasakan dengan
fepat apa yang dimginkan atw bagalmana penilaian pelanggan (erhadip
domponcn  poleyanan, misalova pimpinan romah  sakil mendugn pasico
menghendaki  makanan vang lezst, akan teapr sebetulny: pasien lebih
TCTMMEEIP penting perawat yang cekatan dan langgap.

Kesenjangan 2 adalah kesenjangan antars pandmgan afau persepsi manajemen
Jam spesifikng mutn pelayanmn, di mana pibak manajemen mungkin saja
bolum atmo tidak menetapkan susfu sander Kuslidas yvang jelns atan ads tctap
idak realistis. Misalya pimpinan rumah kil memberikan frstroksi kepada
perawat ager membenkan pelayanan dengan cepat tetapi Hidak ieberapa cepal,
‘mdi koocputan pelavananmya beum jelas

Kesenngan 3 sdalah kosoymgan antarm mam pelayanan dan sajian atau
xmvampsan pelavanan (service delivery), & mana banvac fakior vang
nempengari span pelaysnm  Personlan unamanya & antarama manpkin
mental vang rondah, peralatan yang rasak, dan lmn-lain,

d Kesenjangan 4 alalah kesenjangan antara penyuimn peloyunan can komunikasi

sksterngl. Harapan pelangggn apengambn oleh pernvaraan/janji vang muluk-
amiluk wleh pangeinan perusaloon . molashel fklan, (ewpi Kenynannys  ldn
misaloya brosur ramah sakil memunjukkan kamar vang mewali tersusun rapd,
ietag kenystammnya tidak mewsh dan tidak rapd

Kesemjangan 5 adalah kesenjungan antara s veng diglum dan vang
diharapkan. Ter adi bilamana pelanggan mengikior kinerja parvsahaan dengan
aira yang berbale dan memilik persepss vang keliro mengenal  kualitas jasa
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Misaioyva dokter sering mengunung: pasien karena porhatumnya yang besar
(api pasien (warila) menalsirkan Lain, dikin dobtemya “naksr”
kelima kesenjangsn (gep) dops dirmaghoum dalwn Cambar 2.2

o
™ Expocerd Serwoe

l Porpoived Ssenaon i"

Servicn Debivery | Exrram
Ced P 4 Comnmua

die sy
fadr 3
ol | \

' Lutfowmar-Dieteen Sera

e

Loy

Dievign & Ssaradards

'
AP G I

, . Company Porceprions of
Carfemner §ooes ks

Gambar 22 Gap Model of Service Uwnaliy
Sumbvar Parssuraman, Saheml, dan Bemy ( 1991240

LLS Optimalisasi Pelaysnan di Rumah Sakit

Dyojodibrom (1997:47) mengemukakan bahwa oplimalisssi pelayansn
herus dilaksanakan di rumash sakit, Optimalisas) pelayanan annk melindung
pasien  dari bigye-moye yang Gdak perlu  Optimahsas: pelayanan  adalah
meminimalkan kesalahan dalam kegiatan medis dan tdik melakubkin kegatan
diagnosa vang tidak perlu
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2.2 Hasil Penelitian Terdahulu

Ada beberapa penelitisn vanp borkaitan dengan kepumsar pclangean di
namnsh sakit, yaiiw: Novalits (1996) dan Yuliart (2001 ).

Novalita (1996) yang monciti tonteng Penparuh Pelayanan dan Fasilias
Tedhadap Pamen Rawar Inap dv Rumash Sekn dengan menggumskan variabel
Pelayanan (X1) dan Fasilitas (N2 sacara bersama. Hzsilnya tesjadi penganuh yang
srgmifikan antam vonabel Polaynnm dan Casibras, Berdasackae hasl peslutungen
represi berganda ada penguruh positif nysta dani vaniabel pelayamm Jan fasilitas
terhadap Kepuasan pasien, dengan mim R .rqmm-n'&:h;:sur T7.54 % vang artinys
bahen kepuasan runah sakit dipesgaruhi oleh virisbed polavanan dan Gsilis
pelayanon sebesar 77 54% dan sisenva 22.46% dipengambn olel varinbel lmn.
Lalam penebban m meényatakan bahwa fuktor vang paling dominen sdalah
Faktor Melayanan (X1 ),

‘uliarti (2001) meneliti entang Faktor-Faktor yang \iempengarohi
Kepuasan Pasien Rawa! Insp Rumah Sakit PPN XXVI Jember. Dalam
penclitian it menggunakan variabel Harga (X)), Fasilfias (X2) dan Pelayanan
(X3 dengan hasil perhitungan regresi bergands sebesar
Y =5,029 + 0.309X1 + 0,140X2 + 0292X3 < ¢ Th mmna kocfisen determinpsi
(R*) = 7740 % menunjukkan porvoaban-perubahan (Variasi) varisbel bebasnya,
sisanya = 22,60% tdak dvjclaskan dleh ketiga vansbel bobas yane ditelin, tetapi
digelaskan olch vanabel Isin yang terkendung celam variabe! error. Hal mi
dibuktikan dongan perhitungan regres) bergunda dwn diugi dengan weaf signifiksn
5%, dalam penchtion i Ho diolak dan Ha diterims artiys vanabai bebas Harga
(X1, Familitas (X2), Pelayanan (X0) secara berynma-zama memprnyai pengarih
vamg signifikan. Dalam penelien mm vimabel yang domunan sfalsh variabel
llarzga

Jady persamaan penelitian im dengan penelivan 1ecdabnly adalah: meneli
tentzng kepuasan pasicn rawar inap di sebuah rumah sakil. Perbedaan penefitian
ini dengan peneliien terdahulu adalah; Pemelitian Movalita (1996) dan Yuliart
{2001 } meneliti tentang fakior-faktor vang mempengarubl kepuasan pasicn ravwat
map Movalita (1996) menggunakan variabel Pelsyanan dan Fasihitas dan
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penditian Yalaii (2001) wenggumakan varisbel Hirpa, Fasilias, dan Poloyanan,
menentukan strategl untuk menmgiatioon’ kepussan pasicn mwat map. Ringkasan
persamaan dan porbadaan penelitiar i dengan pereditian 1endahuly dapat dili

pada Tabel 2.1,
Tabel 2.1
Perbandingan Penclitin m dengan Penelitan Terdahuu
| Mo | Pensliian | Tabun | Judul Persurmuan o Pecbedaan S
[ 4 Ere 1996 | Pengaruh Menselin Menaliti teatang Gkior-
Movaliia Pelaymnan dan tantang (mktor vang mempenzafohi
| | Fosilimg terbadap | ke kepuaasan pagien cawl
Kengumen pasian riwet | inap dengae renppunokn
‘ i Padben) Rumah | inap di variahed pelivenam dan
Sk 1 Wi, bl fas1litis
L _ Soebands Jember | rumabaka | "
2 Ml 2001 Fakior-Fktor Menclit restany Jnksor-
| Crra Vang fakior vang mempenganu
| Wuliart Mampen garuhi kepussan pasicn cawal
Kapuasa WP BEAE Mngpurakm
I Kumsutnen vansbel Hivea fasliis, |
f i Pualen) Pumah dan pelavaran |
| Sakit PTPY
. L XXV Jembar A !
1| Penchiman | 204 | dentifilan Mongrleativion hepazsa
| i | Kepuman dan pEicn (AR M dan
| Straiegs | menommikias stnites wik
I | Pamoighaian | msmmnghmian hopsssn
| K mpuaman Paven | PSR EWH e
| Raws inao pads

F
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hansep pentlitian m ditoruskean dar Tiiptoso (199736}, dmana Tiiplom
meaformulasikan kepuasan pelanggan adalah sehaga berikut

Kepussan Pelanggan (KP) =1 (Lxpeciationy, Perceived Performance)
Persamaan diatas dapat dikctahm bohwa ads dua vasiabel uisa yary menentukan
kepuasan pelanggan vaitu fepeciations dan Merceied Performance.

Penclitian inf terdiri dan dun kegialim Yaitu kepisan mmgidentifikasi
kepusan pasien dan Kegintan  peromusan sratey. Kegistan pertama dalm
penelitian ini adalah mengidentifikasi kepuasan pisien rawat inap pada RS1D
“Balmy” di Balung-Jember dengan cars memberikan kuesioner kepada keluarg
pasien rawat inap untuk mengetshw bapaimana tmggapan keluargs pasien
terthadap peloyanan RSUTD “Baling™ vaitu ymg menyangk Relwabifuy
(Keandalan), Nespomvveness (Ketanggupun), Assronce (Koyakman), Empetfy
(Empati). dan Tamgble (Wajud Fisk) di RSUD “Ralung” Tanggapan keluarga
pasien im bersikan bagmmans tmgkat pelaksmnann kinerna RSUD “Bahms™ dan
e mana tingkat harapan pasien terhadap polayanan di RSUD “Baung™

Tingkst pelakxanann kmnena RSUD “Ralung” moupskan Gkts menpena
kondim mul pelavann jass yang diterima pasicn dan paak rumeh sski Harapan
pasien tevhadep pelayanan rwmah siot morupalosn ceyskman pasian aise kinerjn
pelavanan jasa vang akan dilenima

Hasi| perbandingsn antars ungkat pelaksanaan kinerja RSUD “Balung™
dan tingkal harspan pasien terhadap pelayanan di RSUD “Balumg” dipunakan
wiilk mongetabm hagaimana togks kepussan pasien. Kepoasan sasien adalah
P dsinEn senany e Kooowa paslen rawyl nap soelah membandingkan antara
realitss pelavanan yang dialami dengon peloyanan yang diburapkannya

kegiatan  kedua  dulum  penelitian  inl  adalah  Perumcsan  Stratem
Pemasaran, Tingkat kepuasan pasien sebigai pedomm untuk merumskan strategi
pemasaran yung shan digunakan, Penentuan strategi dalam  penelitian ini

=

gl
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menggunakan Ay Diagram Sebab-Akibal (Fish Bore (bogrom) dan Anshias
SWOT (Stremyshs, #eakmesy, Clpperiusigies, Threas),

Diagram Schab-Akibat (~ish Hone (Hogrom) dipunakan sselsh kepiatan
wentifikas: pelanggan Dingram Sehsb- Akibai stk mengetshui schab-akibat
pasen pusd den tdek puss vang mana i morupsksn desar penentuan stralegi
ponmgkatan kopusaan pasion Langkah selanjuimya menggunakan alsl mmalisa
SWOT untuk mengsdenti filuas fkior inlemal dan distornal opo sajn yang menjadi
fakior heluatam, ke'emshan, peluany, seria ancamm bagn RSUD “Balung™ dalam
meningkatkan kepuasan pasie, .

Sctelah diketahui sebab-akibat pasien puoes aiau (idak poas dan faktor
internal dan ekstermal apa saja vang menjadi faktor kekuatan, kelenahan, peluang,
serts ancaman bagn RSLID “Balung™ dalam meningharkan kepuasin pasien maks
dinmlailah menentukan stratégy vmuk menngkathm kepuasan pasien rawat inap
di RSUT “Bahmg’. Secawrn ringkasoya kerangka consepmal ini dijelaskan pada
Ciaribar 3.1
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(Sirengzths, Weakaess, Opportumies, Threais)

l

Straleg Pemmukatan
Kepuasan Fasien REUD “FPalung™

i iy~ |
Rangmpeentvwwmsns | Baoton ggnpan ) ’
E J:nnftmmnl I_"I Tanggapan Pasien i
I | Fmpaify { Empeti) | |
V| Zargable (Wupd Fisik) { l
!
; l l
1| ks Tioed '
| Pelahsmmm Harapan
| Kinerja_ | Pusien
i RSUD “Balung"
|
| IDENTIFIKASI KEPUASAN PASIEN |
|
} Tingkat '
| b’.&pmm t
Pasien |
e A LT L 2 - |
PERUMUSAN STRATEGI |
| [ i
Miagnm Schab- Akibas :
{F ik hone Diagram) ‘I
1
!
|
Analisis SWOT i
|
|
|
|
|
|

— ——— W s S W W W W S —
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4.1 Obyek Penelitian

Obvek penclitian odalah kelusrgn poasien rawel inap pada RSUD “Balung™ d
Balung-Jember pada tanggal 15 Apnl sampu dengun tanggal 15 Ma tahon 2004,
Penclitian ini mmpggunakan kelnargn pesien sehajgn  olvek. penclilian Koarena
2z Bila pasien vang dijadikan olwek penelinan, pasien akan mergalami kesulian

dalam mengisi kuesioner karera keadannnys yarg sedany sakit,

b. Keluarpa pasen adalah pengambel keputugan fentang numsh sahil dimang
¢ Keluargs pasizn lebih imenpetabun  hagaimena tinpkat Kuslitas  pelayanin

RSUD “Bahang” darpada prsien.

d  Diasumsikan pendapat keluarpa pasien sama dangan pasien

4.2 Populasi dan Sampcl

Papulasi dalam penelin i wdalinh keluwgs pusien vang mengalani rawst
inp pada tanggal [5 April sampu dengan tanggal 15 Mei mhun 2004,
Untuk meningkatkan akurasi penelitian in), sampel yang ciambil sebanyvak
jumlah pasien rawat inap dari tanggal |5 Apnl sampai dengan tanggal 15 Ma
tahun 2004, dengan kritena sampel sebagai berikut
8. Pasien sudsh menjalani rawal map di RSULD "Balung™ minmal seloma 24
jam, karena diasumsikan dan berdasarkan pengalaman di lapangan balwi
keluarga pasien sudah dupat menilm bagnimana kinerja RSUD “Rahmg”™ bila
pasian teiah menginap 74 jam & RS “Balung”

b Keluarga pasizn borscdia menpsi kuemoner yang telah disediakan stmg
hersedha diwawancaran.

Waktu verg digunakan ustuk mengambil sonpel selama | bulan karema
semua laporan di RSUD “Balung™ berdasarkan lagoran bulanan
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4.3 Definisi Operasional Variahel

Apr dapnt membenkan kejelasan dan batasan terhaday konsep dalam

mempersiapkan dan menyusun senclitian, maks perfo dikeraukakan definis
operasional lerhacap konsep-konwp yang terksn Defimis operasonalnya adalah
senagal benkut

Realibifiry (Keandalan) sdalah kemampuan pikak rumah sakit memberikan
pelayanan yang disajikan dergan segern dan memuaskan jasa secara handal
akural, dan kunsisten. Indiksor-idikatormya adalah sebapai berikut: Prosedur
penenmaan pesien vang cepal dan lepal; peleyansn pemenksaan. pengobatin
dan perawatar yang cepnl dan tepat pade saat pasien baru darang di RSTUD
“Balung™, jslwal pelavanin romab  sabil  dijalanksn  dengan  tepat
(Vividbangungan dokiter,  perywaten,  dstirahat),  prosedur . pelavanan
administrasi tdak berbelit-belit; tanf pelavanan sesum dengan standar
Responsiveness (Ketanggnpm) ndulah keingpnan pihak mmah sakit untuk
membantu parn paswn dan membenkan pelaywnan dengan anggap. lsdikaiu-
indikatornva whagm berikur dokier cepal mggap menvelesaikan kaluhan
pasien; peraval cepal wnggap menvelesskan kelnhan pasien; dokter
memberikan hiormas keadam pasien secam jelas dan mudsh dimengenti
permwnt memaenkan mforman keadman pamen secar jdas dan mudak
donengerts. tindakan cepat dar lepal pala sast pasien membumnhban.
Assurance (Keyakinan) adssh pengetahcan, kemampuan, atau  sikap
profesional dmn  ketrampilen yang dipunyai  pthak rumah sakit  dalam
melakukan pelayanan.  Indikmor-indikmomyve  adalall jwminan  keamanan
pelayanan dan  kepercavasn terhadap pelayenan, jaminan  keamanan
Ingkungan KSU D “Balung”™

4. Empathy (Empati) adaleh kescpanan, hormat, penoh pengertian dan keakeaban

dalam menjalm hubungan pabadi. Indikator-indikatormya sebagal berkor
memeriksa adinya kemungkinan penyakit Inin vang diderita pasien; perhatim
techadap keluhan pasien dan keluarganya, pelayanan kepada somua pasien
tanpa memandang status sosinl, ngainy, dan suku bangsa.
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rongible (Wuped Fistk) odalsh hal-hal veng nampak dan fasilins fisk,
ndikator-indikxomya sebagai benkmr peralstan kedokteran lengkap dan
anggih schum dengm kebutuban pasion; fasilitas-fasiiitas vang menank dan
memadal (dokter spesialis, mzkanan dan mmmman, kamar mandi, tempat
tidur), kebersihan, kerapian, dan kenvamanan rusngan, penataan eksterior dan
mtenor rusngmn vang meonank don serosi;, keropun don kebersiton penampilon
para dokter, Kempinn dan kebersihan penampilan para perawal; kerapian dan
kebersihan penampilan para karyawan. '

4.4 Jenis dan Sumber Data

1.

Dratn Primer

Data prumer merupakan data vimg diperoleh dan sumber perama bk dan
mdividu maupun kelompok, misalnya kualitas pelavanan, harga dan laim-lam
Datn  prmer dalom  penchver mi diporolch socra langsing dan hasl
wawancara dan kuesioner

Dutn Sekunder

irkait Misalmys data jumilah pasmen yang menjalam rawal inap, keadan
rurmah skt dan lan-lan

4.5 Teknik Pengumpulan data
Datz umtuk penelitian i dikumpulion dengan car mrvey, yalu

mawat map RSUD “Balung™ pada mnggal 15 April sampan dengan tanggal |5
Met tahun 2004, uniuk menggul data tentang seberapa besar kepuasan pasien
setelah mengkonsumsi jasa RSUD “Balung”™ din juga uniuk menggali kualitas
pelayanan REUD “Balung” vang dibarapkan oleh para pasien.

Srrvey fangsung ke RSUD “Baking” guna meliwt secara langsing bagaimana
kondisi fisik dan bemtuk-bentuk pelayanan yang dibenkan oleh phak RSUD
“Balung”.
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3 Wawancars. Wawancara un  dilakuban hopmla pilek  jenpchola RSUD
“Balung” untuk mengetahui sundar pelayanss di RSUD “Balng™

45 Alat Analisis Data

Dalam penelitian m menggunakan alat analisis daa schagn benkar:
L. importance- Performance Analyxis

Alat analias data “Smporance-Performance Analbvns™ digunakan untuk
mengodentifikas ungkal hopussi posien mwal mup pada RSUD Boalung™ df
Balung-Jember din variabel-vamabel vang digunikan +|:In|:|at dilihat pada Tabel 4.1

Tabel 4.1

Varinbel-variahel yang d|pﬂ11fmbmgkan pelangui
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Menunnt Supramto (1997.240) dalmm Smporfance-Performance Analyss

menggunakan skaia 5 tingkat (Jakerr) Kelima penitaian terssbut diberikan babat
sebagal berikut .
a Jawaban A dengan skor 5
b. Jawaban B dengan skor 4
¢ Jawaban C dengan skor 3
d. Jawaban D dengan skor 2
2 Jawahan T dengan skor |

Penentuan tnghat kesesuman responden, Jitentukan dengan menggunakan
rumus sehagm benkut,

Tingkat Kesesuainn Responden JI'::S::: tzi:;n::;j}::lﬂfm%

Setelah Tinghat hesesuaian esponden diketahui kemudian dican rara-sam
nrgkat pelaksanasn dan rutaerats tinghot kepentingan untuk membuat Diagram
Imporiuie wd Pepfirmunee. Mot DI@@Eran. fmpartance o erformascs
Aatrix merupakar suats bangun vang dibagl atns empat bagian yang dibatasi olas

dim buah gans varg berpotongan kegak lurus pads trik-tivk ﬁ‘n:]
Rumus X dan Y adalah sebagai benkut

X; = Tingkat kinejn rumah sakit
¥; = Tingkat kepentingan pasicn
X = Ratw-rata tingkat kinerjn rumah sakit

i

" — Ratu-rafa lmpkl kepenlingan pasien
K = Banyaknys atribut yang memaengarubi kepussan pasien
{dalam pescltian ini K = 22) Hal i diiunjuscksn pada Tabe 4,1
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fvagrom lmportance and Performance Matrix terdin dani 4 kusdrm:
kuadran portama terletak di sebelah kinl gas. knadran kedua di schelah ksnan atas,
kusdran keuga i scbeloh kin buwah, den kuadmn koompat di sebelsh Lkanan

bawah Im ditenjukian pada Gambar 4.1

Yk
A M B
Importance | I pn =t NS
Lo L [
Liaw High X
Perfirmunce

Gambar 4. 1: [hagram Inportance & Verformance Man
Sumber: Kangghourd ( 20021 10)

Keterangan Gambar 4| adalah schazas benikur

a Kosdran A menunjukken fkilor sisu sinbut yang disnpgap mempenganih
namun mmnaarcn belum melabsanakannmya seaun kangmim piscn schmpga
pasien merasa kecewa'tidak puas

b, Suadran B memunjukkan unsw jssa pokok vag telah berhasl dilaksanakan
numah sakit, uniuk s wapb diperishaokaonys. Keadran mi danggap sangal
peniting dun sangst memuaskan pasien,

¢ huadran O memunjukkan bebenpa Taklor yang kumng penting pengaruhnya
bagi pasien don pihak rumah sakit melaksanakanova dengan cars biasa-biasa
s, Kuadran inl dianggap kumng penting.

d Kuoadran D mesunjubkan bebewpa faktor vang kurmang penting penganabuya
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whingun kuwdnm m danggep owang pentng bagi pasien fctgi sangat
TCmEskan pasien. L
1. Diagram sebab-akibat (Fish Bene (Magram)
memcan sehab-akibal pasien puas ¢isu bdak puss dengan menpggunakan diagram
sehab-akibal Care mwanclm disgran sebab-skibal  dengan  1nenggunakan
Latggon kotogon  scbagai bonkut; 1) lohon-bahm untuk melayani pasien, 2
Pomlatan. 3) Tenaga kerja, 4) Motode karja, §) Linglunpan ekterral dan intomal
RSUD “Bakmg" Kelima kategori tersebut merupaken sebab yang masih fuas,
Disgram schab-akibat dapat dipambarkan pada Gambar 4.2,

Buimm-bahan| | SDM | | Metods Kerju

sehaly schub

 scbab — achab
g *  Rendahavs Tinghat Kepuman Pasen
aw/

sehah
= whah avhab

Pnll;tm I .ﬁlg!umng

Gambar 4 2: Dingram Sebab- Akibat
Sumber: Giflow, Oppenheim, A & Oppenbeim, B ¢ 1995:312)

Menurat Gitlow, Oppenheim, A and Oppenbeim, R (1995:312) tabwa diagram
sebah-akibat dibangun melalin bebempa langkah, valu!

i Menentukan masalah pelayanan RSUT “Balng”

b, Menpidentifikas: sehab-scbab utama pasien merasa tidak puas

©  Menentukan schab-schab (sub sehab) utama vang iclah ditenmkan_
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¢ Menentukan sebab lcrpenting stsy vamz paling mompenparuhe masalah
yanyg berkaitan demgn kepussan pasion.
¢ Menganalisa schab-akiba pasien merasa tidsk puss.

Agar mirmass lebilh mendalam serin sistanatis makn diperiukan suany
langiah sistematik, ymitu dengan mongpunskan pndckatan SWOT (Seremgrth,
Weckmess, (pporturities, Thvais),

3. Analisis SWOT

Anglisis SWOT untuk mengidentifikasi zpy saja fakior internal dan
chstomal yang monadi fakior kekustan, kelemahan pt'di-lﬂ:l'lg, serta ancamsn bag
rumah sakil Foktor kekuatan, kelomahan, poluang, sertn ancamen ini schagai
pedoman untuk meramuskan strategi peningkitar kepuasan pasion, sehingy
straregl vang dihasulan bensrc-benar dapat memenubl sasaran.

Analisis SWOT dilakukan dengun menpgunakan matriks vang terdin dari
cropet sel dan memungkinkan menghasilkan empet sel kemungkman alternadif
strategi, hail mi digambarkan padn Gambar 4 3

INTERKAI Strengths (S | Weakbss (W)

Tentukan fakotor bkt~ Tenmkan kelemaban |
| EKSTERNAL intermal micrmal
Opportunities () Sirmicgs SO Stratesi WO
Tenwkan fakior pelsang | Ciptakan strategs yang Cipiakan sirategs vang
chosicrnal menggunakan kokustan  memummaikan
etk memanfastun | kalemoham votuic
A peluang | memantastkan peluang
Threaths (1) Strategs ST | Stratezi WT
Tentakan faktoe Urptakan srale yamg | Ciplakoun stratepi vang
ancarman chsternal mengyurakan kekusim - meminimatkam
unfuk mengatns: ancaman  kelemahan dan
menghindan ancaman

Ciambar 4.3 Dhagram SWOT
Sumber; Rangkun, 1997:3]
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Monurut Ranghut (199733), aualisa SWOT dibmgun melalul bebernpn
langkah sebaga beriku

o Dalam set Oppornennies (L), menentukan peluane dad luar RSUD “Balung™
{eksternal) yang dihadap olch RSUD “Balung™ vang dapat digunokan untuk
meningkatkonn kepussan pasien RSUD “Balung™

b. Dalem sel Threars (T). mesentukan ancamsn serta hambaisn pemenihan
harapan pasin RSUD “Taling”dan lingkungan di war 280D “Balung”™
(eksternal ) vang dihadaps oleh RSUD “Ralung”™

¢ Dalam sel Sreengthy (8), menentukan  kekuman-kekuatan yang dimiliki oldy
RSUD “Balung™ (internal) vang dapal membantu meningkatkan usahanya.

U, Dalam sel Weoknesy (W), menentukan kelenahan-kelemahan yang dimiliki
RSUD “Balung” (internal) yang dapat mempengarubi pemenuhan kepuasan
pasien RSLD "Balimy"

e. Membuat kemungkinan swrwtegis dan RSUD  “Balune™  berdasarkan
pertimbangan kombinam empat ot faktor yrategis pads puiil & sampai d.
Dengan alternaiil strategn sebagni benknt.

1) Alcrustil Fuaegl SO
Strategn 5O dibuat untuk menggunakon kekuatan yang dimiliki RSUD
“Balung” dengan cara menanfaatkan pelusng

2) Alternatif Strategi ST
Strateys ST untuk menggenakan kekuata yang dimiliki 25UD “Batung”
dengun cams menghindan mcaman,

3) Alternatif Strategn WO
Stategi WO diterapkan berdasarkan pemanfaatan peluang yang ada,
dengan cars mengatas kelemahin-kelemahan yang dimiliki.

41 Alermatf Strateg WT
Strategs W didasackan padn kewitan vang bersifat defonsf dan ditujukan
unfuk meminimalkin kelemalnn yang nda serta menghindan ancaman.
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BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Uan hasal penelitan yang telal dijabarken. dopat diambal kesimpulan vang
dapar dijedackan ercarn cingkal, sotara lam:

1 Hasil dentifikan kepunsan pasien adalah pasien tidak puas. Ketidakpussan i
dapat dilihat pads Tabel 5.29, dimana vilai rals-rata pelaksangan lebih rendah
danpads il nta-ratn harepas. Mile rata-rate pelaksanaan ok kamar Zal
adalah 3 6. untuk kamar VIP adalah 360 dan ontuk kamar Paviliun adalah 3,7
MNilnd rota-ram hacapan antuk kamar Zal adalay 440 ok kamar VI adalah
46, dan unisk kamar  Paviliun  sdalah 4.5 Variabel-variabel vang
dipertimbangkm untuk melthat noeglat kepusan pasien adalah Keandalm,
ketanggapan, heyakinan, Empen, dan Wujud fisik pelayanan
Penyehals ketidikpussan pasien adalah:

a. Kamar Zal

Penyehab ketidakpuasan pasen di kamar Zal adalsh-

1} Dokier kerang cepst tmngygnp menyclesailan kelnhan pasien.

?) Prosodur ponorimasn pasien vang bere dateng & R3UD “Balmg™
lsmbat Bila malam hen sering hidak lerdapst dokior japs schinges

3) Dokter dan porawat dalam meémberikan nformasi keadmn pasien tidak
jelas dan sulit dimengerti Dokter bils memeriksa pasien selal terburu-
buru schmgga responden adak biss leluasa menvampaikan masalahnya.

4| Tindokan ambal poda s pasicn mombuubkan.

5) Pelayanan pemeniksasn, pengobatan, dan perawstan lambat.

6] Jadwal pelayansn tidak teratur {visiskunjungan dodder, serawatan, dun
istirahat).

71 Tarif pelavanan lebih mahal deripada nomah sakir linnys

8) (Ubat-obatan yang belum lengkap dan harganya mahal

110
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9) Kurang memperhankan kelohan dan pasim dan keluarganya
10) Peralatan kedokieran pusishnya kurang schingea serng  ada pasion
yang di paulab ke romah wks lamnys beons persistan veng dibunshian
tidak torsedia di RSUD “Bakong™
11} Ruangan bdak bersil, tidsk rapi, dan tidak ovaman.
12} Tidak terdapat permsshom entira pasien vang berdasarkan penyakit vang
didormtn pasien
13} Touet kotor,
14) Jauh dari bank darah
Pasien i kamar Zal hanva menginginkan aril pelayvanan  yang
msional, perhatian dari para lenigh madis dim kebarsihan mangan. Mereka
vidak memperdulilom Keindakan muangan das Kelenpkapan fasilias-fsilite
yang ada di RSLUD “Balung”
b. Kamar VIP
Penyebab ketidakpossan pavien di kamar VIP:
1} Obar-obatan yang belum lengkap
Iy Dokier dan perawat kurany cepat tmggsp menyclosatkan keinhan pacen.
3) Dokter dan porawm dalsm memberikan mformasi keadasn pasien tidak
jelas dan st dimengerti
4} Prosedur peven yang barw datang di RSUD ~Balung™ lamba
3) Tindsksn lanbat pads ssat pasien membulublan
&) Kurang memperhatikan keluhan dan pasien dan kduarganya,
7) Penggunaan kompuicr schagni alat manajcmen masih kurang.
8) Peralatan kedokteran jumlahnya kurang.
9} Fasilitas-fasilitas vang ada di RSUD “Balmg” tidak mensrik dan  tidak
mernidol.
10) Russingan tidak bersih, tidak rapi, dan tidak sy aman,
11) Jauh dan bank darah.
Pasien di kamar VIP selsn menginginka tanif pelayanas yang rasional,
perbation dar para temaga medis dan kebersihan ruanpgan Mereka juga
memperdulikan kendahon romgan dun kelenyghapan faslitas-fasiines
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vang ada di RSUD “Balung™ meskipun tidak mewah Misabmvs pasien hanva

ingin kamar dan wilet diborsiskan tap pagy dan sore Di RALID “Ralung”™,

kamnar dai tonlat hanva dibersibkan pada pagi har saga

¢. Kamar Paviliun

Penyehab ketidakpuasan pasico di kamar [avitiun adalah:

1) Dokier dan porawat lourang copat tangpeap menvelesaikan keluban pasion.

2y Jadwal pelovanon tidak teratir (eiviilampmpsn dodder, perawatan, dan
istirahat )

3% Fasilitas-faslitas yang ada di RSUD “Balung™ tidak menarik dan  tidak
mcmad 1.

4} Ruangun tidak bersih, ndak ropi, dan tidak 1yaman.

%) Tindlokan Dbl puc sest meseen sernbuhikan.

6} Kurnmg memperhatikan Kelahan don pasier dam Keluares pasien.

71 Penggunaan kompuier sehagai alal manmemen masth kurang

B} Llokier dar pouwast dalam membenkan nformas: keadewn pasien tidak
Jedas dan sulit dimengern

9} Obat-obaiss yang belum lengkap,

10) Jauh dan benk darah.

Pasien dalam kamar Paviliun sclom monpmgmion anf pelayanan
fasilitas vang ada di RSUD “Balung” Mislnya, pasien ign kamar dan
toilet dibersibkan tap pag dan sore, kamar dilengkapi dengan televisi dan
AC, dan dischiskan ar putih D RSUD “Balung”, kamar dan toiled hanya
dibersihkan pade pagl ber sje, Bdak disccinkan s putih, dan di kamar
cusdah terdupal televisl dan AU namun AC nye senng russk.

2, Strateg vimg dipunakan untuk ceningkatkan kepussan pasien adalah:

a. Strategn SO° 1) Perbaikan kualitas pelayann,
2} Resecrreh cmed devefopment.
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b. Strategi W() 1) Pengpalian modal
2) Promorsi 5
3) Pengembangan mutu SDM.
c Strmgegs ST Optimahisasi peleyanan
d. Strwtegn WT: | ) Commmniiy development.
2) Kerjasama dengsn RS Pemeriniah lainnya can RS Swasia
Semua strnvegl distas hans dilaksansksn ontek menmgkatban kepasann
pasien di RSUD “Balmg”. Nammw strategn 50 (Srremgfus - Cpporturinics)
moupikan alternaf strategt yang harus segera dilaksanakan olch RSUD
“Balung”, hal i dikarenskan aliematil sirslen SO dapat meningkatkan kepuasan
pagmen dengan copat dan menanggulangi masalah-masalah penting vang dihadam
wclch RSUD “Balmy™ Peggooman sliemsil smuegel SO bempo permmfamn
keduatan dan pelumg v dimibiki oleh RSUD ~“Baling™ secara optimal.
Ketuatan dan peluang vang dimilik RSUD “Balmg™ harus dimasfaatkan sebaik
mungk karcna il merupakan ase vang dimiliki oleh RSUTY “Babumg”™ dan asct
m belum tentu dimiliki jugs oleh romabh sakwt mnnya Alternstf srategs S0
antira lain: Perbaikan kualitas pelavanan dan Reseurch s developeeni.

6.2 Saran

Dan pembahasan serta kesmpuban yang iclsh diperolch meks dapar dibuat
saran-sarnn vang dopel membanty pelaksnamn akemmnf-aiemant smiegl yang
ada sniara lmn
. Penclitisn vanp menghonsentrecikan pads tngkat kepuasan pasicn schuah

romah sakil maupakan sspek kajian penelitian yang menarik, Penehitian mi
masih mervpakan temuan awal dan perly ditindak lamjub dengan samped vang
lehih hesar,

. Sirategn yang diawarkan masih belum diujl cobakan, sehinpga perlu dilakukan
penchnan lebih lanput yang menerlukan wikiu, lenaga, sena biava yvang ndak
sedikit  Tetapl hasil penelitin wi merupalun sumbangan untuk RSUD
“Balumng” yang bertiguan untuk mengidentifikesi kepuasan pasien rawal mdp
dan menentukan strategl untuk menmghaikon kepuasan pastion —awat map

s
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3. RSUD “"Balumg™ sclzin moncriokan pobaimn muu jum momoiokan
pengetahuan  ambahan, terctama  yang  berkaitan denpan  pemasaran,
Peninghatan penpelahuan pemasaran dapal dilakuian dengan  bekiorpasama
denyan porgurian Ungg
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LAMPIRAN

DAFTAR PERTANYAAN

IDENTIFIKASI KEPUASAN PASIEN RAWAT INAF DAN
STRATEG) PENINGKATAN KEFITASAN PASTEN RAWAT INAP
PADA RSUD “BALUNG™ DI BALLNG-JEMBER

Peagantar

Mam keluarga pasien vang sva hormah, berkonsan deagan penelitian
teniang “ldemtifikerd Kepuasan Pasien Kowar fngp dan Serategi Penimglaten

Kepuasan Pavien Rawas map pada RSUD “Baking™ di Baiung-Jember, kam
menchon kescdinm anda imiuk mengn s dafiar poranysan yang toah discdiakan

Jawaban arda akan dirshaiaksn karens mfbrmasi vang dibenkan hanva

diginakan untuk kepentingan ilmidy'penelituan semata
Kesadiaan wxis sangst ko hergm. odey schab mo schohmmmyva ki
popkan termma kash

Jomber, Apnl 2004

Penehia
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Karakieristik Reponden

Petunjuk pengisiarr berilsh tands silang ( X j ot cok ( ¥ ) pada jawahan yang
aNa angRap henar 2

Tanggal dan Jan keluarga andamisak di RSUD “Balung™
Tmnggnl dan jam anda mengiu buesioner ini: ..
Jemis Sakit yang keluargn snda denin:
Alsmat ands: .. .
Alamat pasien:
Alpsan anda momilih RSLID “Halumg™:
Jems kelamin muln
a. Pria
b Wanii
B. Jenis kelamin pasien:
i Pria
b. Wanita
9, Usis ancln sht 101
o 18- 25 nhur
b 26 - 35 tahun
c 36 - 45 mhur
d. =45 tahun
10, Usia pasien saa ini;
o < 18 tabun
b, I8 - 25 tphup
c 26 - 35 abun
d_ 36 - 45 tahur
£ = 45 talum
1 1. Pendidikan terakhir anda:
a 5D
b ShP
c Shill
d_ Akademi (D} /D273)
¢ Sarjana (51/52/53)
12. Pekerjaan anda saal ini:
. Pelmar
b. Pegawau negen
c. Karyawan swasta
d. Wiraswasta
e Lun-lam, sebutkan. ..
I3, Beraps rate-rotd pengelusran anda per bulan saar ini (Fraddy Ranghudi,
2002:84);
a. < Rp 500 000
h. Rp 500000 - Rp 750,000
c. Rp 751,000 Rp 1.000.000
d, Rp | OO0 M — Kp | 250 000
& > Rp 1.250.000

=P =

-
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14 Hubungan snda dengan pasien
a Kake Nerck

b. Crung tun

& SunemiTstri

d Anak "
e Saudsra

f Cucu

15, Keluarga snda di rawat inap pada jonis kamar

a Paviliun [

b. Pevalm ILVIF

¢ Kelas 11177al bagian {Peoyakl dalam, Bodah. Anak, stau Bersalin)
Ixaftar Pertanyasn unfuk Idenffikasi Kepuasan Pasien Rawal Inap Pada

RSUD “Ralung™ i Balung-Jember g

Pemnjuk pengistan berilah tanda silang ( X ) amau cek ( v ) pada jawaban yung
ands anggap bonar

I. Harupan Pasicn Rawat lnap pada RSUD *Balung" di Balang-Jember

lowablah pertanynan dibawah im yang meanyanghwt Harapan Anda dalam
meamilib sebuah romsh sakit, Jdengan memberi tnda silang ( X ) stan ook ( V)

paca jawaban yang anda anggap henar
A. Rewlibiliry | Keandalan)

1. Proscdur penerimaan pasien secaa cepal dan tepat.

a Samgai Penteeg b Peoing ¢ Kooeg penp o Tk Peme ¢ Sapess Thisk Penning
2 Polovanen pemenksaan. pengobatan dan perawaian secars copa dan lopal pada
sasl pasien baru daang di RSUD “Ralung”,

o Smps Pooing b Pemtng ¢ Komegpenting o Tical Penting & Sovgni Tidal Penling:
3 ladwal pelayvan rumah sakit dyalankan dengan tepat (visitkorjungan dokier,
perawatan, istirahal |

a Smpgsi Peating b Penjing ¢ Kurmg periing 4 Tk Penfing 2 Sangad Tidak Penjing
4 Prosedur pelayansn sdmimistrasi lidak berbelit-belit

w Sagui Penting b Penting ¢ Kurarg penting  J Talak Penting . Soymi Tidak Penting
5. Tanif pelaysnam sesum dengan stundar

o Swngat Penring b Penting ¢ Kurrg penting | Ticak Pending e Sangme Tidak Penting

B. Responsivensrs ( Ketanggapan)
. Doskrer cepat Lanegsp menyelesaikun Keluban pasien.
m Supal Penfing b Ponfing < Kursng pening o Talsh Peniing  « Saoyeail Tidak Peoome
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I Perswat cepat tanggap menyelesukan keluhan pasien

o Bangsi Pimiing b Ponikng o Neweg pemireg i Thak Mfodmy & Sanpm Tedak Ponting
I Dokmer memberikan informas keadsan paoen secara  chis dan mudsh
dimsongrti -

o Smgsl Pemuing b Poming ¢ Korsg pesting 4 Ticsl Pesmms & Saoge Tidek Pentng
4. Poawst membeikan informasi keadasan pacien secam jelas dan mudah
dimengerm.

i Swgal Pesiling b Peiing ¢ Kurarg pestmy, . Teok Pentmz & Smpst Tidak Panting
3 Twdakan copad dan topal pada st pasien membutuhkan

0 Smyal Peory b Penbng ¢ Kureg peneng 4 Ticek Peeting & Saogal Tidak Perting

C. Axsmrance ( Keyakinan)

1. Jgminan kesmamn pelovanan dan kepercayaan terhadap pelayaran.

n Sl Pentingg b Penting  © Koramg penting o Tidak Penting o Sangat Tidak Pending
2. Jaminan kenmanan di lingkungan RS “Ralung”,

o Sungal Penting b Pesing ¢ Kooy peniing d Tidak Peowing 2 Ssoem Tidak Penting
D. Empeathy { Fmpati}

1. Memeriksa adamva kemunghomnaer penvalor lun vang dideria pasien.

o Sangm Pumiing b Penting < Koracg peniing 4 Ticak Penting = S idak Peonng
2 Perhatian terhadap keluhan pasion dan kelusrparys

a Swegwt Perisng b Perting ¢ Kiesep pertins 4 Think Pertine & Sment Tidal Penting
3. Pelayanan kepads semua pasien anpa memandmy eatus sosial agams dan
subu bangsa

= Seesl Poamig & Poanding  © Boesmg jeening o Tk femmy ¢ Sayom Tidak Pooung
E. Tangibles (Wajud Fisik)

1. l'eralatan kedokieran lenghap dan cangph scsur dengan kcbutuhan pasicn.

a Sange Peting b Pesung  « Koowg penting d Tidek Ponting & Sanpar Tidak Penting
2. Tasilitas-fasditas vang menank don memada (Dokier spesialis, makanan dan
minuman, kemar mundi, dan tempat tidur),

A Smpal Penting b Penling ¢ Kurug penting o Twok Peoling o Sagat Tidak Panting
3. Kebersihan, kerapian, dan kenyaman miangan

o Sangl Penting b Penting ¢ Kuwnrg penting — d Tidak Penting ¢ Songat Tidak Pemning
4. Penataan eksterior dan interior rumgan yang menank dsn scras

o Smest Perting b Pemting ¢ Kurasg peatbng 4 Tidah Peniog ¢ Sansal Tidak Pentiog
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5. Kerapian dan ke>armhan penampilan para dokser.

a Bongat Penting b Posibng ¢ Kusig ponting o Tsk Postmg  © Sasgar Tidak Ponting
6. Kerapian dan kedorsihan penampilan para perawat.

o Sangel Pesting b Pestbnp & Kissp pesiing d Tk Pestee £ Saoge Tidel Ponbing
7. kerapian dan keseruhan ponmmplem pars karysvan

L Sepi Penteng b Penting ¢ Kowg posting 4 Tical Pesteng e Samcst Todol Penting

1. Pelaksanasn Kinerja Pelayanan RSUD “Bsleng™ di Balung-Jember
teraadap Para Pacien Rawal lnap

Juwablah pertanyasn dibawah i vang menvanghut Peagalaman Anda
sctelah anda menerima pelayaian rumah sakil 1m, dengan memben tanda silang,
(X atau cek { ¥ ) pada jrwaban yomg mndn mpggap denar.

A, Realibifity (Keandulan)

1. Prosedur penenimaan pasien yang copat dam tepar,

noSmmpnt Puie b Pusn g Kurang puan  d Tidak Poas e Sangal Tidad, Puas

2. Pelayanan pemeriksuan, pengobatan dan perawaian vang cepat dan tepat pada
st pasien baru datang di RSUD “Salung”™

s Swga Puas b Pus  c Kurongpus 4 Tidak Puas & Sangps Tidsk Puss

3. Jadwal pelmvanan rumah saki dyslankan dengor repet ( visitkumungan dokter.
porswatan, 1strab )

pSmpwtPen b Pes ¢ Kesgpes  d Tidel Pus ¢ Sonps Thdek Pos

4 Proscdur polavanan sdmumistras tidak berbelit-heta.

oSl Pum b Pes c Kumogpos o Thisk Pum o Ssngst Tidak Pues

5. Tanf pelavanan sesumi dengan standar

2 Semem Pus b Pon © Koveng pus o Tidak Poss & Sanpad Tedsk Puss

B. Responsiveness (Retanggapan,

| Dokter copat tanzgap menyelesalkan keluhan pasien.

a Bangnt Pugs b Pam o Boreng gase o Thllah Puns ¢ Sengar Tidak Muas

2. Pemmwat cepat tanggap menyelesaikan keluban pasien,

i Sanpnl Pups b Pus o Kureng puss ol Thdak Puan e, Sangoi Tidak Puas

3. Dokter memberikan informay keadwn pasen secara jelas dan mmndah
dimenget,

a Sangad Mue: b Pae o Kosnosy paue il Tidak Puae & Sangm Tidak Puan
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4 Pernwal memberikan mfovmesi kendssn penen secarm jelss dan  mudah
dirweige b

o Sangat Puse b Pem ¢ Romng uee d Tidel P o Sonpad Tadek Sues

§ Twndaban copat dan topat pada sast padicn membutuhkan

pSargniPuss b P ¢ Kewwpes d Tool Pax c Sansst Tidsk *nes

. dcwrmnce ( Keyakinan)

1. Janunan keamams pelavasan den kepercayaan kyhadap pelavanan.
A Swops Pus b Puy ¢ Korsegpum o Thisk Pune = Senpst Tidak Puse
2. lnminan kesmanan di lingkunga RSUD “Ralung™

o Sousrt Puss b Pum ¢ Kusng puss  d Tidak Puss ¢ Sangat Tidak Pum
. Empathy ( Empati)

| . Memeniksa adanya kemungkinan penyakin lain yang dideriia pasen

a smngnd Puss B P © Koraog poes d Todok Puss e Sanpat Tedak ®oos

2 Perhatian terhadap keluhan pasien dan keluarparya

a Swmgal My b Pue ¢ Korong peee f Tadak Puss & Sangst Telak Muse

1. Polayanan kopada scinua pasies laiapa mcsmsnlag stalrs sosal, s das
suku bangsa

aSmgm Mo b Pul o Kooigpels o Thllk Pos  © Sanemi | slok Sues
E. Tangibles (Wujud Fisik)

1. Peralaian kedokieran lenghap dan canggnh scsum dengan kebutuhan pssien
s Somgei Prse b Pun ¢ Rorengpuss  d Tidsk Poan & Senpst Tidel: Poss

2. Fasiliias-fusthins vang monank dan memada ( dokter spesialis. makanan dan
mamaEnan, kema mand), dan tempat tidur )

afmeaiPum b Pus ¢ Koigpue 4 Tuloh Pum o Sangmt Tidak P

3. kebarsihan, kerapian, dan kenyaman rsngan

A Swgsl Puse b Pus ¢ Kusog pee . Tidak Pume ¢ Sangat Tidak ™ax

4, Penataan ehsterior dim mtcrior mangan.

ESmpniPuss b Pus ¢ Kuorang pism o Tidak Puss & Sangsl Tidak Puss

5. Kerapian dam kebersihun penampilan para dolkte:

B Swgar Puss b Pus o Kurag pug o Tidal Puss ¢ Somami Tidok Pus

. Kerapian dan kebersihan penampilan para perawal.

o Singal Puns b Pus ¢ Kuraog pue o Tidok Pune @ Sangnt Tidak Mias

7. Kerapian dun kebersihum penampilan para karvawan

pSmpmiPuns bPos ¢ Kummng piss o Tulak Pugs & Seegul Tidak Pes

Ild - {"‘MMJ
{ eSS S |

D
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