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BAB V
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

5.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian


5.1.1 Gambaran Umum Rumah Sakit Pusat Pertamina
Rumah Sakit Pusat Pertamina adalah suatu organisasi layanan kesehatan yang tidak akan pernah menjadi suatu organisasi yang solitaire atau terisolir dari lingkungannya, akan tetapi merupakan organisasi yang hidup dalam lingkungan dinamis dan sarat dengan dinamika persaingan.

Dalam kondisi persaingan yang semakin ketat seperti saat ini, Rumah Sakit Pusat Pertamina dituntut untuk peka menangkap dan menyaring opini yang berkembang dimasyarakat. Dari hari ke hari Rumah Sakit Pusat Pertamina terus mengadakan penyesuaian-penyesuaian dalam bisnis pelayanannya. Kelalaian dan keterlambatan di dalam mengantisipasi perubahan dan melakukan penyesuaian-penyesuaian akan berarti hilangnya kesempatan dan kerugian, sehingga diperlukan paradigma baru didalam pengelolaannya. Terbentuknya paradigma baru menuntut cara pandang dan cara berpikir (mind-set) yang terkadang harus berani mematahkan tradisi yang ada, sekalipun tradisi itu sepertinya masih cocok untuk masa sekarang ini dan dianut banyak orang (breaking the rule).

Untuk itu, sampai saat ini Rumah Sakit Pusat Pertamina terus berusaha meningkatkan kualitas pelayanannya serta tetap mengarahkan orientasi pelayanan kesehatan nya kepada pasien/client sebagai pengguna jasa layanan kesehatan (consumer oriented). Didukung oleh sumber daya manusia yang handal dan profesional, Rumah Sakit Pusat Pertamina di harapkan dapat menjadi rumah sakit pilihan masyarakat Indonesia.
5.1.2 Keadaan Fisik
Rumah Sakit Pusat Pertamina didirikan pada tahun 1967 atas gagasan Dr. Ibnu Soetowo yang saat itu menjabat sebagai Direktur Utama Pertamina. Rumah Sakit tersebut kemudian diresmikan pada tahun 1972 oleh Presiden RI saat itu yaitu Jenderal Soeharto. Pada awal pendiriannya, Rumah Sakit Pertamina hanya dikhususkan untuk melayani perawatan dan pengobatan kesehatan pekerja Pertamina dan keluarganya. Seiring dengan waktu, menghadapi dinamika perubahan di industri minyak dan gas nasional maupun global, Pertamina melakukan upaya-upaya penataan seluruh aspek, yang dituangkan dalam Restrukturisasi Pertamina secara menyeluruh.

Restrukturisasi tersebut kemudian menuntut kemandirian sarana-sarana penunjang yang dimiliki Pertamina, mengingat bahwa Pertamina hanya akan bergerak pada bisnis intinya saja yaitu pengelolaan sumber daya minyak dan gas bumi, maka Pertamina melepaskan kegiatan-kegiatan yang tidak secara langsung berhubungan dengan core businessnya.

Pertamina bersama Yayasan Tabungan Pegawai Pertamina (berubah menjadi PT.Pertamina Saving Investment dan kemudian menjadi Pertamina Dana Ventura) mendirikan anak perusahaan untuk mengelola kegiatan pelayanan kesehatan berupa rumah sakit, poliklinik serta akademi keperawatan yang dimilikinya dengan nama Perseroan Terbatas Rumah Sakit Pusat Pertamina (disingkat PT.RSPP).

PT.RSPP didirikan berdasarkan Akta Nomor 30 tanggal 21 Oktober 1997 yang dibuat di Jakarta dan telah memperoleh pengesahan dari Menteri Kehakiman Republik Indonesia di bawah Nomor. C2-18 HT 01.01. Th.98 tanggal 12 Januari 1998. Melalui RUPS-LB tanggal 17 April 2002 yang telah dinyatakan dalam Akta Pernyataan Keputusan RUPS-LB No.17 tanggal 20 Mei 2002 dan mendapat pengesahan dari Menteri Kehakiman dan HAM RI No. C-12195 HT. 01.04. Th. 2002 tanggal 4 Juli 2002, PT.RSPP berganti nama menjadi PT. Pertamina Bina Medika (PT. Pertamedika).

Pertamedika diserahi tugas mengelola asset dan layanan kesehatan oleh Pertamina atas; 6 (enam) buah Rumah Sakit (RS.Pusat Pertamina Jakarta, RS. Pertamina Jaya Jakarta, RS. Pertamina Prabumulih, RS. Pertamina Balikpapan, RS. Pertamina Cirebon, RS. Pertamina Tanjung, 19 (sembilan belas) Poliklinik (Medical Centre) di wilayah Jabodetabek, sebuah Akademi Keperawatan serta sebuah unit Manajemen Pengendalian Pemeliharaan Kesehatan (MPPK).

Pada tanggal 21 Oktober 2002, Pertamedika bekerjasama dengan pihak swasta mengelola Pertamedika Hospital Tarakan (PHT) Kalimantan Timur, pada tahun 2009 pengelolaannya dilakukan secara penuh oleh Pertamedika.
Akademi Keperawatan (Akper) Pertamedika yang didirikan berdasarkan SK Menteri Kesehatan RI No.130/Kep/Diknakes/VI/1989 tanggal 15 Mei 1989 dikembangkan menjadi Sekolah Tinggi Ilmu Kesehatan (Stikes) Pertamedika pada tahun 2008 dengan Surat Keputusan Menteri Pendidikan Nasional No.25/D/0/2008 tanggal 13 Maret 3008.
Gambar 5.1.2.1 Keadaan Fisik RSPP
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Gambar 5.1.2.2 Peta Lokasi
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5.1.3  Profil Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta
1. Nama : Rumah Sakit Pusat Pertamina (RSPP)

2. Tipe RS : B+

3. Alamat : Jl. Kyai Maja No 43, Kebayoran Baru, Jakarta Selatan 12120

4. Telp : 021-7219300 – 400

5. Fax : 021 7203540

6. Telp Customer Care : 021-7219800 (Pemasaran), 021-7219892 (Humas)

7. Website : www.rspp.co.id
Sertifikat
1. ISO 9001-2000

2. Akreditasi KARS

3. PQA

5.1.4 Visi, Misi 
Visi
Menjadi Rumah Sakit terbaik yang menggunakan konsep pelayanan mutakhir

Misi
1. Sebagai Rumah Sakit yang secara komprehensif memberikan layanan kesehatan spesialistik

2. Membangun loyalitas melalui kepuasan Pelanggan dengan SDM yang profesional dan berbudaya kerja prima

3. Meningkatkan pertumbuhan pendapatan disertai pengendalian biaya secara efisien dan efektif

Core Value
La Prima, yang merupakan kepanjangan dari : Pelayanan Profesional, Ramah, Ikhlas, Bermutu, dan Antusias.
Motto
We Care We Cure
5.1.5 Sarana dan Prasarana

1. Layanan Poliklinik :
1. Dokter Keluarga (Dokter Umum & Dokter Gigi)

2. Dokter spesialis (Internist, Bedah mulut, Orthodontie, Prostodonti, Periodonti, konservasi gigi, oral medicine, Pedodonti Jantung, Obsgyn, Anak, Mata, Neurologi, Kulit & kelamin, THT, Psikiatri, Gizi, Akunpunktur, Andrologi, Paru, Bedah umum, Bedah Thoracocardiovasculer, Bedah plastik, Bedah tumor, Bedah Orthopedi, Bedah anak, Bedah urologi, Bedah saraf)

3. Fisioterapi

4. Medical Check Up

5. UGD / Kamar Tindakan
2. Penunjang Medis
1. Laboratorium

2. Radiologi (X-Ray, X-Ray kontras, CT Scan Multislice, CT 64 Multislice, MRI 1,5 Tesla) USG

3. Spirometri, Audiometri, Treadmill.

4. Instalasi Farmasi / Apotek

3. Penunjang Medis Mobile
· Layanan Ambulance

4. Layanan Medis Lain
1. Hemodialisa

2. Burn Unit

3. Stroke Unit

4. Linec

5. Dual Head Gamma Kamera

6. Linear Accelerator

7. Transplantasi Jantung Buatan

8. ESMR, ESWT, ESWL
5. Produk Layanan RSPP :
1. Unit Gawat Darurat ( UGD) 24 jam

2. Poliklinik (Rawat Jalan)

3. Rawat Inap

4. Medical Check Up (MCU)

5. ICU / ICCU / NICU

6. Kamar Bedah dan kamar Persalinan

7. Rehabilitasi Medik (Fisioterapi )

8. Laboratorium 24 jam

9. Radiologi

10. Kamar tindakan medis : audiometri, spirometri, Treadmill, USG, dll

11. Ambulance & tim P3K

12. Apotik

13. Kamar jenazah

14. Kantin

15. Mini Market

16. Masjid

17. Graha RSPP

18. Fasilitas Bank BRI, Bank Mandiri, Bank BNI, ATM BRI, ATM Mandiri, ATM BCA, ATM BNI, Atm Danamon, dll.

19. Jl. Kyai Maja No. 43, Kebayoran Baru
Jakarta Selatan, DKI Jakarta, Indonesia 12120 

20. Phone: (021) 7219000, (021) 7219800, (021) 7219005

21. Fax: (021) 7261126 P
22. Email: rspp@pdpersi.co.id

23. Website: http://www.rspp.co.id/
24. Kategori: Fasilitas Kesehatan, Rumah Sakit 

5.2 Pengambilan Sampel


Penelitian ini dilakukan di Instalasi Gigi dan Mulut RS Pusat Pertamina dengan menggunakan metode pengambilan  kuota sampling. Besarnya sampel sebanyak 50 responden dengan setiap anggota populasi mempunyai kesempatan yang sama untuk dijadikan sebagai sampel. Penelitian dilakukan pada tanggal 
01 – 30 Maret 2017.
5.3 Pengambilan Data


Pengambilan data dilakukan oleh peneliti sendiri. Data diambil dengan cara membagikan langsung lembar kuesioner kepada setiap responden. Sebelum melakukan pembagian kuesioner tersebut, peneliti menjelaskan terlebih dahulu mengenai tujuan dan manfaat penelitian kepada responden, kemudian setelah responden menyetujui untuk mengisi kuesioner tersebut, peneliti membagikan kuesioner yang telah disiapkan. Dan alat yang disiapkan adalah sebuah pulpen untuk mengisi lembar kuesioner tersebut.
5.4 Hasil Penelitian 


Berdasarkan pengambilan data pada 50 responden yang berkunjung ke Rumah Sakit Pusat Pertamina dibagian Instalasi Gigi dan Mulut, diperoleh sebagai berikut :

5.4.1  Dimensi Reliability (Kemampuan)

Hasil kuesioner yang dibagikan kepada responden didapatkan data sebagai berikut :
Tabel 5.4.1 Jawaban Responden Mengenai Tingkat Kepuasan Pelanggan 
Dimensi Reliability
[image: image3.emf]Dimensi Pengukuran

Reliability (Kemampuan) Jumlah Skor Rata-Rata Prosentase

Prosedur penerimaan pasien yang cepat 

dan tepat

Pelayanan, pemeriksaan, pengobatan dan

perawatan yang cepat dan tepat

Jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan

dengan tepat (jadwal mulai dan selesai

praktek, istirahat)

814 16,28 100%

203 4,07 25%

198

3,92

 Jawaban Responden

No

Prosedur pelayanan tidak berbelit -belit

1

3

4

2

207 4,14

4,26

3,39

213

25,40%

26,20%

24,30%

24,10%

Total Rata-rata 

196

Jumlah


Berdasarka tabel 5.4.1 hasil kuesioner menunjukan bahwa dari 50 orang yang menilai aspek prosedur penerimaan pasien yang cepat dan tepat, tidak ada yang menilai sangat tidak puas, menilai tidak puas sebanyak 3 orang, menilai cukup puas sebanyak  6 orang, menilai puas sebanyak 22 orang, dan menilai sangat puas sebanyak 19 orang. Pada aspek prosedur penerimaan pasien yang cepat dan tepat, didapatkan nilai rata-rata kepuasan pelanggan sebesar 4,14 (25,40%).

Sedangkan aspek pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan perawatan yang cepat dan tepat, tidak ada yang menilai sangat tidak puas dan tidak puas, menilai cukup puas sebanyak  5 orang, menilai puas sebanyak 27 orang, dan menilai sangat puas sebanyak 18 orang. Pada aspek pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan perawatan yang cepat dan tepat, didapatkan nilai rata-rata kepuasan pelanggan sebesar 4,26 (26,20%) .

Sedangkan aspek jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat (jadwal mulai dan selesai praktek, istirahat), tidak ada yang menilai sangat tidak puas, menilai  tidak puas sebanyak 4 orang, menilai cukup puas sebanyak  7 orang, menilai puas sebanyak 26 orang, dan menilai sangat puas sebanyak 13 orang. Pada aspek Jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat (jadwal mulai dan selesai praktek, istirahat), didapatkan nilai rata-rata kepuasan pelanggan sebesar 3.96 (24,30%).

Sedangkan aspek prosedur pelayanan tidak berbelit-belit, tidak ada yang menilai sangat tidak puas, menilai  tidak puas sebanyak 4 orang, menilai cukup puas sebanyak  11 orang, menilai puas sebanyak 20 orang, dan menilai sangat puas sebanyak 15 orang. Pada aspek Prosedur pelayanan tidak berbelit-belit, didapatkan nilai rata-rata kepuasan pelanggan sebesar 3.92 (24,10%).

Bila ditampilkan dalam bentuk diagram akan tampak seperti dibawah ini :

Diagram 5.4.1
Rata-Rata Hasil Kuesioner Kepuasan Pelanggan Dari Dimensi Reliability.
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Berdasarkan diagram 5.4.1 dari dimensi reliability didapatkan bahwa pencapaian tingkat kepuasan tertinggi diperoleh dari aspek  pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan perawatan yang cepat dan tepat, yaitu sebesar 26,2%, dengan nilai rata-rata 4,26. Sedangkan pencapaian terendah diperoleh dari aspek prosedur pelayanan tidak berbelit-belit, yaitu sebesar 24,1% dengan nilai rata-rata 3,92. Dengan demikian masalah terbesar dan perlu pembenahan dari dimensi reliability adalah prosedur pelayanan tidak berbelit-belit.
5.4.2 Dimensi Responsiveness (Ketanggapan)

Hasil kuesioner yang dibagikan kepada pasien didapatkan data sebagai berikut :
Tabel 5.4.2 Jawaban Responden Mengenai Tingkat Kepuasan Pelanggan 
Dimensi Responsivness

[image: image5.emf]Dimensi Pengukuran

Responsivness ( Ketanggapan) Jumlah Skor Rata-Rata Prosentase

Kemampuan dokter gigi dan perawat gigi

untuk cepat tanggap menyelesaikan 

keluhan pasien

Petugas bagian poliklinik gigi memberikan

informasi yang jelas, mudah dimengerti

Tindakan cepat pada saat pasien

membutuhkan

661 13,22 100%

220 4,41 33%

 Jawaban Responden

No

3 4,3 32,50%

Jumlah

Total Rata-rata 

224 4,48 33,90%

222 4,44 33,60%

215

1

2


 Berdasarkan tabel 5.4.2 hasil Kuesioner menunjukan bahwa dari 50 orang yang menilai aspek kemampuan dokter gigi dan perawat gigi untuk cepat tanggap menyelesaikan keluhan pasien, tidak ada yang menilai sangat tidak puas, tidak puas, dan cukup puas, menilai puas sebanyak 26 orang, dan menilai sangat puas sebanyak 24 orang. Pada kemampuan dokter gigi dan perawat gigi untuk cepat tanggap menyelesaikan keluhan pasien, didapatkan nilai rata-rata kepuasan pelanggan sebesar 4,48 (33,90%).

Sedangkan aspek petugas bagian poliklinik gigi memberikan informasi yang jelas, mudah dimengerti, tidak ada yang menilai sangat tidak puas dan tidak puas, menilai cukup puas sebanyak  3 orang, menilai puas sebanyak 22 orang, dan menilai sangat puas sebanyak 25 orang. Pada aspek petugas bagian poliklinik gigi memberikan informasi yang jelas, mudah dimengerti, didapatkan nilai rata-rata kepuasan pelanggan sebesar 4,44 (33,60%).

Sedangkan aspek tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan, tidak ada yang menilai sangat tidak puas, dan tidak puas, menilai cukup puas sebanyak  6 orang, menilai puas sebanyak 23 orang, dan menilai sangat puas sebanyak 21 orang. Pada aspek tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan, didapatkan nilai rata-rata kepuasan pelanggan sebesar 4,3 (32,50%).
Diagram 5.4.2
 Rata-Rata Hasil Kuesioner Kepuasan Pelanggan Dimensi Responsiveness.
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Berdasarkan diagram 5.4.2 dari dimensi responsiveness didapatkan bahwa pencapaian tingkat kepuasan tertinggi diperoleh dari aspek  kemampuan dokter gigi dan perawat gigi untuk cepat tanggap menyelesaikan keluhan pasien, yaitu sebesar 33.9%, dengan nilai rata-rata 4,48. 
Sedangkan pencapaian terendah diperoleh dari aspek tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan, yaitu sebesar 32.5% dengan nilai rata-rata 4,3. Dengan demikian masalah terbesar dan perlu pembenahan dari dimensi responsiveness adalah tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan.

5.4.3 Dimensi Assurance (Jaminan Pelayanan)

Hasil kuesioner yang dibagikan kepada responden didapatkan data sebagai berikut :
Tabel 5.4.3 Jawaban Responden Mengenai Tingkat Kepuasan Pelanggan 
Dimensi Assurance

[image: image7.emf]Dimensi Pengukuran

Assurance (Jaminan Pelayanan) Jumlah Skor Rata-Rata Prosentase

Pengetahuan dan kemampuan para dokter

gigi menetapkan diagnosa penyakit

Keterampilan para dokter gigi, perawat 

gigi, dan petugas lainnya dalam bekerja

Jaminan keamanan pelayanan dan

kepercayaan terhadap pelayanan

873 17,46 100%

218 4,36 25%

No

 Jawaban Responden

Pelayanan yang sopan dan ramah

1

2

3

25,80%

25,10%

25,10%

225

219

219

210

4,5

4,38

4,38

4,2 24%

Jumlah

Total Rata-rata 

4


Berdasarkan tabel 5.4.3 hasil kuesioner menunjukan bahwa dari 50 orang yang menilai aspek pengetahuan dan kemampuan para dokter gigi menetapkan diagnosis penyakit, tidak ada yang menilai sangat tidak puas, dan tidak puas, menilai cukup puas sebanyak  2 orang, menilai puas sebanyak 21 orang, dan menilai sangat puas sebanyak 27 orang. Pada aspek pengetahuan dan kemampuan para dokter gigi menetapkan diagnosis penyakit, didapatkan nilai rata-rata kepuasan pelanggan sebesar 4,5 (25,80%).

Sedangkan aspek keterampilan para dokter gigi, perawat gigi dan petugas lainnya dalam bekerja, tidak ada yang menilai sangat tidak puas dan tidak puas, menilai cukup puas sebanyak  2 orang, menilai puas sebanyak 27 orang, dan menilai sangat puas sebanyak 21 orang. Pada aspek keterampilan para dokter gigi, perawat gigi dan petugas lainnya dalam bekerja, didapatkan nilai rata-rata kepuasan pelanggan sebesar 4,38 (25,10%).

Sedangkan aspek pelayanan yang sopan dan ramah, tidak ada yang menilai sangat tidak puas, dan  tidak puas, menilai cukup puas sebanyak  4 orang, menilai puas sebanyak 23 orang, dan menilai sangat puas sebanyak 23 orang. Pada aspek pelayanan yang sopan dan ramah, didapatkan nilai rata-rata kepuasan pelanggan sebesar 4.38 (25,10%).

Sedangkan aspek jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan, tidak ada yang menilai sangat tidak puas, dan  tidak puas, menilai cukup puas sebanyak  6 orang, menilai puas sebanyak 28 orang, dan menilai sangat puas sebanyak 16 orang. Pada aspek jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan, didapatkan nilai rata-rata kepuasan pelanggan sebesar 4,2 (24%).
Diagram 5.4.3
Rata-Rata Hasil Kuesioner Kepuasan Pelanggan Dimensi Assurance.
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Berdasarkan diagram 5.4.3 dari dimensi assurance didapatkan bahwa pencapaian tingkat kepuasan tertinggi diperoleh dari aspek  pengetahuan dan kemampuan para dokter gigi menetapkan diagnosis penyakit, yaitu sebesar 25,8%, dengan nilai rata-rata 4,5. Sedangkan pencapaian terendah diperoleh dari aspek jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan, yaitu sebesar 24% dengan nilai rata-rata 4,2. Dengan demikian masalah terbesar dan perlu pembenahan dari dimensi assurance adalah jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan.
5.4.4 Dimensi Empahty (Kepedulian)

Hasil kuesioner yang dibagikan kepada pasien didapatkan data sebagai berikut :
Tabel 5.4.4 Jawaban Responden Mengenai Tingkat Kepuasan Pelanggan 
Dimensi Emphaty 
[image: image9.emf]Dimensi Pengukuran

Emphaty (Kepedulian) Jumlah Skor Rata-Rata Prosentase

Memberikan perhatian secara khusus

kepada setiap pasien

Perhatian terhadap keluhan pasien dan

keluarganya

Pelayanan kepada semua pasien tanpa 

memandang status sosial dan lain-lain

643 12,86 100%

214 4,28 33%

No

 Jawaban Responden

1

2

3

215 4,3 33,40%

212

4,24

33%

216 4,32 33,60%

Jumlah

Total Rata-rata 


 Berdasarkan tabel 5.4.4 hasil kuesioner menunjukan bahwa dari 50 orang yang menilai aspek memberikan perhatian secara khusus kepada setiap pasien, tidak ada yang menilai sangat tidak puas, dan tidak puas, menilai cukup puas sebanyak  6 orang, menilai puas sebanyak 23 orang, dan menilai sangat puas sebanyak 21 orang. Pada aspek memberikan perhatian secara khusus kepada setiap pasien, didapatkan nilai rata-rata kepuasan pelanggan sebesar 4,3 (33,40%).

Sedangkan aspek perhatian terhadap keluhan pasien dan keluarganya, tidak ada yang menilai sangat tidak puas, dan tidak puas, menilai cukup puas sebanyak  6 orang, menilai puas sebanyak 26 orang, dan menilai sangat puas sebanyak 18 orang. Pada aspek perhatian terhadap keluhan pasien dan keluarganya, didapatkan nilai rata-rata kepuasan pelanggan sebesar 4,24 (33%).

Sedangkan aspek pelayanan kepada semua pasien tanpa memandang status sosial dan lain-lain, tidak ada yang menilai sangat tidak puas, dan  tidak puas, menilai cukup puas sebanyak  4 orang, menilai puas sebanyak 26 orang, dan menilai sangat puas sebanyak 20 orang. Pada aspek pelayanan kepada semua pasien tanpa memandang status sosial dan lain-lain, didapatkan nilai rata-rata kepuasan pelanggan sebesar 4.32 (33,60%).
Diagram 5.4.4 
Rata-Rata Hasil Kuesioner Kepuasan Pelanggan Dimensi Emphaty.
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Berdasarkan diagram 5.4.4 dari dimensi emphaty didapatkan bahwa pencapaian tingkat kepuasan tertinggi diperoleh dari aspek  pelayanan kepada semua pasien tanpa memandang status sosial dan lain-lain, yaitu sebesar 33.6%, dengan nilai rata-rata 4,32. Sedangkan pencapaian terendah diperoleh dari aspek perhatian terhadap keluhan pasien dan keluarganya, yaitu sebesar 33% dengan nilai rata-rata 4,24. Dengan demikian masalah terbesar dan perlu pembenahan dari dimensi empathy adalah perhatian terhadap keluhan pasien dan keluarganya.

5.4.5 Dimensi Tangibility (Sarana dan Prasarana)

Hasil kuesioner yang dibagikan kepada responden didapatkan data sebagai berikut :
Tabel 5.4.5 Jawaban Responden Mengenai Tingkat Kepuasan Pelanggan 
Dimensi Tangibility

[image: image11.emf]Dimensi Pengukuran

Tangibility (Sarana dan Prasarana) Jumlah Skor Rata-Rata Prosentase

Kebersihan, kerapihan dan kenyamanan

ruangan

Kelengkapan, kesiapan, dan kebersihan

alat-alat yang dipakai

Kerapihan dan kebersihan penampilan

petugas (karyawan)

816 16,32 100%

204 4,08 25%

No

 Jawaban Responden

1 24,60%

Penataan eksterior dan interior ruangan

3

4

201 4,02

190 3,8

Jumlah

Total Rata-rata 

23,30%

212 4,24 26%

213 4,26 26,10%

2


 Berdasarkan tabel 5.4.5 hasil kuesioner menunjukan bahwa dari 50 orang yang menilai aspek kebersihan, kerapihan dan kenyamanan ruangan, tidak ada yang menilai sangat tidak puas, menilai tidak puas sebanyak 1 orang, menilai cukup puas sebanyak  11 orang, menilai puas sebanyak 24 orang, dan menilai sangat puas sebanyak 14 orang. Pada aspek kebersihan, kerapihan dan kenyamanan ruangan, didapatkan nilai rata-rata kepuasan pelanggan sebesar 4,02 (24,60%).

Sedangkan aspek penataan eksterior dan interior ruangan, tidak ada yang menilai sangat tidak puas, menilai tidak puas sebanyak 3 orang, menilai cukup puas sebanyak  12 orang, menilai puas sebanyak 27 orang, dan menilai sangat puas sebanyak 8 orang. Pada aspek penataan eksterior dan interior ruangan, didapatkan nilai rata-rata kepuasan pelanggan sebesar 3,8 (23,30%).

Sedangkan aspek kelengkapan, kesiapan, dan kebersihan alat-alat yang dipakai, tidak ada yang menilai sangat tidak puas, dan  tidak puas, menilai cukup puas sebanyak  3 orang, menilai puas sebanyak 32 orang, dan menilai sangat puas sebanyak 15 orang. Pada aspek kelengkapan, kesiapan, dan kebersihan alat-alat yang dipakai, didapatkan nilai rata-rata kepuasan pelanggan sebesar 4.24 (26%).

Sedangkan aspek kerapihan dan kebersihan penampilan petugas (karyawan), tidak ada yang menilai sangat tidak puas, dan  tidak puas, menilai cukup puas sebanyak  4 orang, menilai puas sebanyak 29 orang, dan menilai sangat puas sebanyak 17 orang. Pada aspek kerapihan dan kebersihan penampilan petugas (karyawan), didapatkan nilai rata-rata kepuasan pelanggan sebesar 4,26 (26,10%).
Diagram 5.4.5 
Rata-Rata Hasil Kuesioner Kepuasan Pelanggan Dimensi Tangibility.
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Berdasarkan diagram 5.4.5 dari dimensi tangibility didapatkan bahwa pencapaian tingkat kepuasan tertinggi diperoleh dari aspek  kerapihan dan kebersihan penampilan petugas (karyawan), yaitu sebesar 26.1%, dengan nilai rata-rata 4,26. Sedangkan pencapaian terendah diperoleh dari aspek penataan eksterior dan interior, yaitu sebesar 23.3% dengan nilai rata-rata 3,8. Dengan demikian masalah terbesar dan perlu pembenahan dari dimensi tangibility adalah penataan eksterior dan interior ruangan.
Berdasarkan tabel rekapitulasi pengukuran tingkat kepuasan pasien berdasarkan dimensi reliability (kemampuan), responsiveness (ketanggapan), assuranse (jaminan pelayanan), empathy (kepedulian), dan tangibility (sarana dan prasarana) di Instalasi Gigi dan Mulut Rumah Sakit Pertamina Jakarta Tahun 2017 tampak bahwa kepuasan pelanggan tertinggi berasal dari dimensi resposiveness (ketanggapan) yaitu dari aspek kemampuan dokter gigi dan perawat gigi untuk cepat tanggap menyelesaikan keluhan pasien, dengan rata-rata kepuasan pasien sebesar 4,48 dengan prosentase 33,9%. Sedangkan kepuasan pelanggan terendah berasal dari dimensi tangibility (sarana dan prasarana) yaitu dari aspek penataan eksterior dan interior ruangan dengan rata-rata kepuasan 3,8 dengan prosentase 23,3%.

Selanjutnya secara umum tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi di Instalasi Gigi dan Mulut Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta tahun 2017 dapat di lihat pada tabel di bawah ini :
Tabel 5.4.6 Tingkat Kepuasan Pasien Secara Umum

	NO
	TINGKAT KEPUASAN
	JUMLAH
	PROSENTASE

	1
	Puas
	27
	54%

	2
	Tidak Puas
	23
	46%

	
	TOTAL
	50
	100%



Berdasarkan tabel 5.4.6 tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi di Instalasi Gigi dan Mulut Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta Tahun 2017 dari 50 responden berdasarkan skor rata-rata yang menyatakan puas sebanyak 27 responden dengan prosentase 54%, yang menyatakan tidak puas sebanyak 23 responden dengan prosentase 46%.


Bila ditampilkan dalam bentuk diagram akan tampak seperti dibawah ini :
Diagram 5.4.6 Tingkat Kepuasan Pasien Secara Umum
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5.5 Karakteristik Jenis Kelamin
5.5.1 Dimensi Reliability Berdasarkan Jenis kelamin

Hasil kuesioner yang dibagikan kepada responden didapatkan data sebagai berikut :
Tabel 5.5.1 Jawaban Responden Mengenai Tingkat Kepuasan Pelanggan 
Dimensi Reliability Berdasarkan Jenis Kelamin
[image: image14.emf]Dimensi Pengukuran 

Jumlah Skor Rata-Rata Prosentase Jumlah Skor Rata-Rata Prosentase

Prosedur penerimaan pasien yang cepat 

dan tepat

2 Pelayanan, pemeriksaan, pengobatan dan

perawatan yang cepat dan tepat

Jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan

dengan tepat (jadwal mulai dan selesai

praktek, istirahat)

385 15,4 100% 429 17,16 100%

96 3,85 25% 107 4,29 25%

Reliability (Kemampuan)

Laki-Laki

Jumlah

92 3,68

91

Perempuan

Jawaban Responden

1

3

4 Prosedur pelayanan tidak berbelit belit

98 3,92 109

No

4,36 25,40% 25,40%

104 4,16 27% 109 4,36 25,40%

4,24 24,70%

4,2 24,50%

Total Rata-rata 

3,64

24% 106

23,60% 105


Berdasarkan tabel 5.5.1 tampak bahwa rata-rata kepuasan pelanggan berasal dari dimensi reliability (kemampuan) yang terdiri dari aspek prosedur penerimaan pasien yang cepat dan tepat, pelayanan, pemeriksaan, pengobatan dan perawatan yang cepat dan tepat, jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat (jadwal mulai dan selesai praktek, istirahat), prosedur pelayanan tidak berbelit-belit berdasarkan karakteristik  jenis kelamin laki-laki dengan rata-rata kepuasan pasien sebesar 3,85 , berdasarkan karakteristik  jenis kelamin perempuan dengan rata-rata kepuasan pasien sebesar 4,29. Dengan demikian kepuasan pasien dari dimensi reliability berdasarkan jenis kelamin, laki-laki memperoleh hasil rata-rata kepuasan pasien lebih rendah dibanding perempuan.
5.5.2 Dimensi Responsivness (Ketanggapan) Berdasarkan Jenis Kelamin
Hasil kuesioner yang dibagikan kepada responden didapatkan data sebagai berikut :
Tabel 5.5.2  Jawaban Responden Mengenai Tingkat Kepuasan Pelanggan 
Dimensi Responsivness Berdasarkan Jenis Kelamin

[image: image15.emf]Dimensi Pengukuran 

Jumlah Skor Rata-Rata Prosentase Jumlah Skor Rata-Rata Prosentase

Kemampuan dokter gigi dan perawat gigi

untuk cepat tanggap menyelesaikan 

keluhan pasien

Petugas bagian poliklinik gigi memberikan

informasi yang jelas, mudah dimengerti

Tindakan cepat pada saat pasien

membutuhkan

317 12,7 100% 344 10,8 100%

106 4,23 33,33% 114.6 3,6 33,33%

No

Jawaban Responden

Responsivness (Kemampuan)

Laki-Laki Perempuan

1 4,60% 33,40%

2

3

109 4,36 34,40% 115

106 4,24 33,40% 116 4,64 33,70%

102 4,08 32,20% 113 4,52 32,90%

Jumlah

Total Rata-rata 


  Berdasarkan tabel 5.5.2 rata-rata kepuasan pelanggan berasal dari dimensi Responsiveness (ketanggapan) yang terdiri dari aspek kemampuan dokter gigi dan perawat gigi untuk cepat tanggap menyelesaikan keluhan pasien, petugas bagian poliklinik gigi memberikan informasi yang jelas, mudah dimengerti, Tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan berdasarkan karakteristik  jenis kelamin laki-laki dengan rata-rata kepuasan pasien sebesar 4,23, berdasarkan karakteristik  jenis kelamin perempuan dengan rata-rata kepuasan pasien sebesar 3,6. Dengan demikian kepuasan pasien dari dimensi responsivness berdasarkan jenis kelamin, laki-laki memperoleh hasil rata-rata kepuasan pasien lebih tinggi dibanding perempuan.

5.5.3 Dimensi Assurance (Sarana dan Prasarana) Berdasarkan Jenis Kelamin

Hasil kuesioner yang dibagikan kepada responden didapatkan data sebagai berikut :
Tabel 5.5.3 Jawaban Responden Mengenai Tingkat Kepuasan Pelanggan 
Dimensi Assurance (Jaminan Pelayanan)
[image: image16.emf]Dimensi Pengukuran 

Jumlah Skor Rata-Rata Prosentase Jumlah Skor Rata-Rata Prosentase

Pengetahuan dan kemampuan para dokter

gigi menetapkan diagnosa penyakit

Keterampilan para dokter gigi, perawat 

gigi, dan petugas lainnya dalam bekerja

Jaminan keamanan pelayanan dan

kepercayaan terhadap pelayanan

425 8,5 100% 448 8,96 100%

106 2,12 25,00% 112 2,24 25%

No 

Jawaban Responden

Assurance (Jaminan Pelayanan)

Laki-Laki Perempuan

1

2

3 Pelayanan yang sopan dan ramah

4

110

103

2,2 25,80% 115 2,2 25,60%

106 2,12 25% 113 2,12 25,20%

106 2.12 25% 133 226 25,20%

2,06 24,20% 107 2,14 24%

Total Rata-rata 

Jumlah


Berdasarkan tabel 5.5.3 rata-rata kepuasan pelanggan berasal dari dimensi assurance (jaminan pelayanan) yang terdiri dari aspek pengetahuan dan kemampuan para dokter gigi menetapkan diagnosa penyakit, keterampilan para dokter gigi, perawat gigi, dan petugas lainnya dalam bekerja, pelayanan yang sopan dan ramah, dan jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan berdasarkan karakteristik  jenis kelamin laki-laki dengan rata-rata kepuasan pasien sebesar 2,12, berdasarkan karakteristik  jenis kelamin perempuan dengan rata-rata kepuasan pasien sebesar 2,24. Dengan demikian kepuasan pasien dari dimensi assurance berdasarkan jenis kelamin, laki-laki memperoleh hasil rata-rata kepuasan pasien lebih rendah dibanding perempuan.

5.5.4  Dimensi Emphaty (Kepedulian) Berdasarkan Jenis Kelamin

Hasil kuesioner yang dibagikan kepada responden didapatkan data sebagai berikut :
Tabel 5.5.4 Jawaban Responden Mengenai Tingkat Kepuasan Pelanggan 
Dimensi Emphaty (Kepedulian)
[image: image17.emf]Dimensi Pengukuran 

Jumlah Skor Rata-Rata Prosentase Jumlah Skor Rata-Rata Prosentase

Memberikan perhatian secara khusus

kepada setiap pasien

2 Perhatian terhadap keluhan pasien dan

keluarganya

Pelayanan kepada semua pasien tanpa 

memandang status sosial dan lain-lain

304 6,08 100% 339 6,78 100%

101,3 2,03 33,33% 113 2,26 33,33%

Jumlah

Total Rata-rata 

2,28 34%

103 2,06 33,90% 113 2,26 33% 3

103 2,06 33,90% 112 2,24

98 1,96 32,20% 114

No 

Jawaban Responden

Emphaty (Kepedulian)

Laki-Laki Perempuan

1 33%


Berdasarkan tabel 5.5.4 rata-rata kepuasan pelanggan berasal dari dimensi emphaty (kepedulian) yang terdiri dari aspek memberikan perhatian secara khusus kepada setiap pasien, perhatian terhadap keluhan pasien dan keluarganya, dan pelayanan kepada semua pasien tanpa memandang status sosial dan lain-lain berdasarkan karakteristik  jenis kelamin laki-laki dengan rata-rata kepuasan pasien sebesar 2,03, berdasarkan karakteristik  jenis kelamin perempuan dengan rata-rata kepuasan pasien sebesar 2,26. Dengan demikian kepuasan pasien dari dimensi emphaty berdasarkan jenis kelamin, laki-laki memperoleh hasil rata-rata kepuasan pasien lebih rendah dibanding perempuan.

5.5.5  Dimensi Tangibility (Sarana dan Prasarana) Berdasarkan Jenis Kelamin

Hasil kuesioner yang dibagikan kepada responden didapatkan data sebagai berikut :
Tabel 5.5.5 Jawaban Responden Mengenai Tingkat Kepuasan Pelanggan 
Dimensi Tangibility (Sarana dan Prasarana)
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Jumlah Skor Rata-Rata Prosentase Jumlah Skor Rata-Rata Prosentase

Kebersihan, kerapihan dan kenyamanan

ruangan

Kelengkapan, kesiapan, dan kebersihan

alat-alat yang dipakai

Kerapihan dan kebersihan penampilan

petugas (karyawan)

389 15.56 100% 427 16.88 100%

97.25 3,89 25% 106.6 4,22 25%

24.6%

23.9%

26%

25.5%

24.7%

22.6%

26%

26.7%

4,2

4,08

4,44

4,16

Jumlah

Total Rata-rata 

105

102

111

109

3,84

3,52

1

2 Penataan eksterior dan interior ruangan

3

4

96

88

101

104

No 

Jawaban Responden

Tangibility (Sarana dan Prasarana)

Laki-Laki Perempuan

4,04

4,16


Berdasarkan tabel 5.5.5 rata-rata kepuasan pelanggan berasal dari dimensi tangibility(sarana dan prasarana) yang terdiri dari aspek kebersihan, kerapihan dan kenyamanan ruangan, penataan eksterior dan interior ruangan, kelengkapan, kesiapan, dan kebersihan alat-alat yang dipakai, dan kerapihan dan kebersihan penampilan petugas (karyawan)  berdasarkan karakteristik  jenis kelamin laki-laki dengan rata-rata kepuasan pasien sebesar 3,89, berdasarkan karakteristik  jenis kelamin perempuan dengan rata-rata kepuasan pasien sebesar 4,22. Dengan demikian kepuasan pasien dari dimensi emphaty berdasarkan jenis kelamin, laki-laki memperoleh hasil rata-rata kepuasan pasien lebih rendah dibanding perempuan.
Diagram 5.5.1  
 Rata-Rata Hasil Kuesioner Berdasarkan Karakteristik Jenis Kelamin Dimensi Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, dan Tangibility
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Berdasarkan diagram 5.5.1 tampak bahwa rata-rata tertinggi diperoleh dari dimensi reliability berjenis kelamin perempuan, sedangkan rata-rata terendah diperoleh dari dimensi emphaty berjenis kelamin laki-laki.

Secara umum tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi di Instalasi Gigi dan Mulut Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta tahun 2017 berdasarkan jenis kelamin dapat di lihat pada tabel di bawah ini :
Tabel 5.5.6

Kepuasan Pasien Berdasarkan Jenis Kelamin Secara Umum
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Berdasarkan tabel 5.5.6 tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi di Instalasi Gigi dan Mulut Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta tahun 2017 berdasarkan jenis kelamin dari 25 responden jenis kelamin laki-laki yang menyatakan puas sebanyak 8 responden dengan prosentase 32%, yang menyatakan tidak puas sebanyak 17 responden dengan prosentase 68%. Sedangkan 25 responden jenis kelamin perempuan yang menyatakan puas 19 responden dengan prosentase 76%, yang menyatakan tidak puas 6 responden dengan prosentase 24%.
Bila ditampilkan dalam bentuk diagram akan tampak seperti dibawah ini :
Diagram 5.5.2 Tingkat Kepuasan Pasien Secara Umum

Berdasarkan Jenis Kelamin
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Diagram 5.5.3 Rata-Rata Hasil Kuesioner Berdasarkan 
Karakteristik Jenis Kelamin 
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Dari diagram 5.5.3 tampak bahwa rata-rata kepuasan pelanggan berasal dari dimensi reliability (kemampuan), responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan pelayana), emphaty (kepedulian), dan tangibility (sarana dan prasarana) berdasarkan responden  jenis kelamin perempuan memperoleh total rata-rata kepuasan pasien  lebih tinggi yaitu 3,34, dengan persentasi kepuasan pasien sebesar 52,32% dibandingkan dengan responden laki-laki yaitu  dengan total rata-rata kepuasan pasien sebesar 3,21, dengan persentasi kepuasan pasien sebesar 47,68%. 
5.6 Pembahasan
Rumah Sakit Pusat Pertamina adalah suatu organisasi layanan kesehatan yang tidak akan pernah menjadi suatu organisasi yang solitaire atau terisolir dari lingkungannya, akan tetapi merupakan organisasi yang hidup dalam lingkungan dinamis dan sarat dengan dinamika persaingan.
Sebagai salah satu Rumah Sakit terbesar dan tertua di Indonesia, RS Pusat Pertamina (RSPP) Jakarta dapat dikatakan sebagai rumah sakit yang menjadi rujukan utama bagi mereka yang mengharapkan pelayanan kesehatan yang paripurna.

Rumah sakit mempunyai ukuran-ukuran kinerja tertentu dalam pelayanannyayang dapat menggambarkan tingkat pemanfaatan rumah sakit, tingkat efisiensi rumah sakit serta mutu pelayanan kepada pelanggan.

Perspektif atau sudut pandang pelanggan mengacu pada visi, misi, dan core value Rumah Sakit Pusat Pertamina. Sesuai dengan visi rumah sakit, yaitu “Menjadi rumah sakit terbaik yang menggunakan konsep pelayana mutakhir”, sedangkan sesuai misi rumah sakit, yaitu “membangun loyalitas melalui kepuasan pelanggan dengan SDM yang profesional dan berbudaya kerja prima”. 
Sedangkan RSPP juga mempunyai core value “La PRIMA yang kepanjangan dari Pelayanan Profesional, Ramah, Ikhlas, Bermutu dan Antusias.
Dari hasil penelitian di Rumah Sakit Pusat Pertamina yaitu di bagian Instalasi gigi dan mulut, yang dilakukan selama 1 bulan yaitu bulan Maret 2017 didapatkan hasil kuesioner tentang kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut yang dibagikan kepada 50 responden yang dinilai dari 5 dimensi yaitu Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, dan Tangibility, mendapatkan kriteria puas. Hal tersebut ditunjukan dari 50 responden yang penyatakan puas 27 responden dengan prosentase 54% dan yang menyatakan tidak pusa 23 responden dengan prosentase 46% (skala likert, kriteria puas ≥ rata-rata, kriteria tidak puas < rata-rata). 

Kepuasan pasien tertinggi berasal dari dimensi resposiveness (ketanggapan) yaitu dari aspek kemampuan dokter gigi dan perawat gigi untuk cepat tanggap menyelesaikan keluhan pasien,  dengan rata-rata kepuasan pasien sebesar 4,48 dan prosentase pencapaian kepuasan pasien sebesar 33.9%. Sedangkan kepuasan pasien terendah berasal dari dimensi tangibility (sarana dan prasarana) yaitu dari aspek penataan eksterior dan interior ruangan dengan rata-rata kepuasan 3,8 dengan prosentase pencapaian kepuasan pasien sebesar 23,3%. 

Hasil kuesioner tentang kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut yang dibagikan kepada 50 responden berdasarkan karakteristik jenis kelamin, yaitu 25 responden berjenis kelamin laki-laki dan 25 responden berjenis kelamin perempuan, yang dinilai dari 5 dimensi yaitu Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, dan Tangibility, hasil kuesioner kepuasan pelanggan tertinggi berasal dari dimensi tangibility (kemampuan) berjenis kelamin perempuan dengan rata-rata kepuasan pasien sebesar 4,32 dan nilai terendah berasal dari dimensi emphaty (kepedulian) berjenis kelamin laki-laki dengan rata-rata kepuasan pasien sebesar 2.03. 


Berdasarkan tabel 5.5.6 tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi di Instalasi Gigi dan Mulut Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta tahun 2017 berdasarkan jenis kelamin, dari 25 responden jenis kelamin laki-laki yang menyatakan puas sebanyak 8 responden dengan prosentase 32%, yang menyatakan tidak puas sebanyak 17 responden dengan prosentase 68%. Sedangkan 25 responden jenis kelamin perempuan yang menyatakan puas 19 responden dengan prosentase 76%, yang menyatakan tidak puas 6 responden dengan prosentase 24%.

Secara keseluruhan rata-rata kepuasan pelanggan berasal dari dimensi reliability (kemampuan), responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan pelayana), emphaty (kepedulian), dan tangibility (sarana dan prasarana) berdasarkan responden  jenis kelamin perempuan memperoleh total rata-rata kepuasan pasien  lebih tinggi yaitu 3,34 dengan prosentase kepuasan pasien sebesar 52,32%  dibandingkan dengan responden laki-laki yaitu  dengan total rata-rata kepuasan pasien sebesar 3,21 dengan prosentase kepuasan pasien sebesar 47,68%. 
Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan sangat penting karena pada dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas produk akan berpengaruh pada pola selanjutnya (Kotler, 1997).

Menurut teori Kaplan dan Norton (2000), kepuasan pelnggan dan pangsa pasar yang besar adalah alat untuk mencapai pengembalian finansial yang lebih tinggi. Dengan demikian perlu dilakukan evaluasi pendekatan untuk mengetahu penyebab mengapa penataan eksterior dan interior ruangan mendapatkan nilai rata-rata yang paling rendah.
Pengukuran kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan akan tampak setelah terjadi proses pembelian atau dalam hal ini adalah pelayanan rumah sakit. Apabila pelanggan puas, maka pelanggan akan kembali untuk mendapatkan pelayanan yang sama. Pelanggan yang puas juga cenderung akan memberikan referensi yang baik terhadap pelayanan yang diberikan kepada orang lain.
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