ABSTRAK

Dalam melakukan upaya untuk meningkatkan mutu pelayanan kepada
pelanggan, RS Hermina Pasteur sangat perlu memperhatikan kualitas jasa
pelayanannya. Untuk mencapai ha tersebut, RS Hermina perlu terlebih dahulu
mengetahui bagaimana kondisi perseps dan tanggapan pasien terhadap pelayanan
yang diberikan saat ini. karena citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan pada
sudut pandang pihak penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pada pandang
konsumen. Saat ini ditemui ketidakpuasan pasien terhadap pelayanan yang diberikan,
diantaranya tidak teraturnya dokter dalam melakukan kunjungan, harga yang tidak
sesuai dengan pelayanan yang diberikan, kurang tanggapnya pihak RS dalam
menghadapi keluhan pasien pembayaran RS yang memberatkan pasien dan dan sikap
dari karyawan yang terkadang kurang ramah dalam melayani pasien. Maka untuk
mengatas masalah tersebut, diperlukan suatu pengukuran kesenjangan harapan
persepsi terhadap pelayanan yang diberikan saat ini dan mencari faktor-faktor
penyebabnya.

Alat ukur yang digunakan penulis dalam melakukan pengukuran tersebut
adalah dengan metode SERVQUAL, pengujian Hipotesis serta dengan metode
Important Performance Analysis untuk mengetahui prioritas perbaikan yang harus
dilakukan. Pengukuran kesenjangan ini diperoleh dari hasil kuesioner yang telah
diberikan kepada pasien , pihak mangemen, dan karyawan RS Hermina Pasteur.
Teknik sampling yang digunakan pada pembagian kuesioner pasien adalah Purposive
Sampling

Dari pengukuran dan analisis kualitas pelayanan, diperoleh nilai Total
Servgual Quality (TSQ) adalah -2,120.Dan dimensi Emphaty adalah dimens yang
dirasakan oleh oleh pasien paling tidak puas. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan yang diberikan oleh pihak rawat ingp RS Hermina kepada pasien saat ini
belum memuaskan. Kemudian diteliti apa saja yang menjadi penyebab terjadinya
ketidakpusan pasien untuk masing-masing kesenjangan yang ada.

Setelah ditemukan penyebab-penyebabnya penulis memberikan usulan-
usulan yang dapat mengurangi kesenjangan yang ada. Usulan-usulan tersebut
diberikan kepada pihak mangjemen dan karyawan RS Hermina Pasteur.Diantaranya
mengadakan rekapitulasi kuesioner kinerja kerja karyawan kepuasan dan ketidak
puasan pasien setiap harinya, sehingga keluhan-keluhan pasien yang dianggap dapat
segera ditangani, langsung ditangani, membuat secara rinci bagaimana sikap-sikap
yang ramah dan sopan kepada pasien agar tercipta jalinan komunikasi yang baik
antara pasien dan perawat. Saran diberikan kepada pihak manajemen dalam usaha
meningkatkan kualitas pelayanannya adalah menetapkan sasaran kualitas pelayanan
pasien secara rinci. Dan juga Sebaiknya pihak mangemen RS berinteraksi dengan
pasien secaralangsung untuk mengetahui keluhan-keluhan dan kebutuhan pasien.
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