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ABSTRAK

Pada perusahaan jasa, kualitas merupakan cermin keberhasilan suatu
perusahaan dalam memberikan jasanya di mata masyarakat atau konsumen. Hal ini
penting karena produk jasa diproduksi pada saat dikonsumsi, sehingga kualitas jasa
langsung dirasakan oleh konsumen.

Perusahaan jasa yang tidak menjaga kualitas jasanya, justru akan kehilangan
pelanggan potensial akibat jeleknya kualitas produk.

Khusus pada RB Mutiara Kasih saat ini menghadapi masalah dalam
memberikan jasa persalinan, yaitu terjadi peningkatan jumlah aduan / komplain dari
pasien atas operasional jasa persalinan, antara lain berkenaan dengan kecepatan
tenaga medis dalam memberikan pelayanan, ruang tunggu tidak memadai sehingga,
tenaga paramedis dalam memberikan pelayanan kurang bersikap ramah dan ruang
rawat inap terlalu dekat dengan tunggu schingga hal ini menyebabkan kegaduhan
yang mengganggu pasien yang di-opname (menjalani perawatan).

Berdasarkan hal tersebut akan diteliti lebih lanjut tentang tingkat kepuasan
konsumen atas operasional jasa pada RB Mutiara Kasih Boyolali, adapun judul yang
diajukan dalam penelitian ini1 adalah “ANALISIS KEPUASAN PASIEN ATAS
OPERASIONAL JASA PADA RUMAH BERSALIN  MUTIARA KASIH
BOYOLALI

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan tersebut di atas, maka
permasalahan  pada penelitian  ini ddapat  dirumuskan = sebagai berkut
“Bagaimanakah = kepuasan pasien atas operasional jasa pada RB Mutiara Kasih
Boyolali?”.

Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen atas
operasional jasa pada RB Mutiara Kasih Boyolali.

Objek yang dipilih peneliti-adalah RB Mutiara Kasih Boyolali. Populasi
adalah keseluruhan subjek penelitian. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
pasien RB Mutiara Kasih Boyolali dalam satu bulan terakhir (September 2002)
sebanyak 325 orang.

Dalam penelitian ini yang menjadi sampel adalah sebagian dari pasien RB
Mutiara Kasih Boyolali sejumlah 82 responden.

Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik quota sampling, yaitu
responden ditetapkan sebesar 80 orang, penelitian dilakukan di RB Mutiara Kasih
Boyolali pada hari Senin — Sabtu, tanggal 25 Nopember — 30 Nopember 2002.

Sumber data primer diperoleh dari hasil angket atau daftar pertanyaan yang
diisi oleh responden mengenai identitas responden tanggapan responden  dimensi
tangible, responsiveness, assurance, reliability, dan emphaty.

Metode pengumpulan data yang digunakan didalam penelitian ini adalah
kuesioner yang telah disusun secara sistematis oleh peneliti, dibagi-bagi kepada
pasien RB Mutiara Kasih Boyolali.
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Bentuk skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala

Likert yaitu skala yang digunakan untuk mengkuantifikasi semua data yang ada, juga

dikenal dengan pengertian sumated dan sumated rating scales.

Hasil penelitian yang diperoleh adalah sebgai berikut :

a. Indeks Kepuasan Pelanggan (Pasien) atas Tungibles (wujud tampilan) operasional
jasa pada rumah bersalin Mutiara Kasih Boyolali adalah Sungat Puas (skor
IKP = 4,22).

b. Indeks Kepuasan Pelanggan (Pasien) atas Responsiveness (daya tanggap)
operasional jasa pada rumah bersalin Mutiara Kasih Boyolali adalah Sangat
Puas (skor IKP = 5,64).

C. Indeks Kepuasan Pelanggan (Pasien) atas Assurance (keyakinan atas pelayanan)
operasional jasa pada rumah bersalin Mutiara Kasih Boyolali adalah Sangat Puas
(skor IKP = 5,92).

d. Indeks Kepuasan Pelanggan (Pasien) atas Reliability (kehandalan operasional jasa
pada rumah bersalin Mutiara Kasih Boyolali ‘adalah ~ Sangat Puas  (skor
IKP = 5,99).

€. Indeks Kepuasan Pelanggan atas [mphaty (Kepedulian) operasional jasa pada
rumah bersalin Mutiara Kasih Boyolali adalah Sangat Puas (skor IKP = 2,97).

Meskipun secara keseluruhan konsumen merasa puas-atas operasional jasa
Rumah Bersalin Mutiara Kasih Boyolali tertapi masih terdapat itemkuesioner yang
tidak memuaskan konsumen yaitu berkenaan dengan :
- Ruang tunggu nyaman dengan skor Indek Kepuasn Pelanggan sebesar 0,99.
- Dokter / bidan berusaha menjalin komunikasi yang baik sehingga berkesan
memberi  perhatian secara individual kepada pasien dengan skor Indek
Kepuasn Pelanggan sebesar 0,97.
Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan (pasien) atas operasional rumah
bersalin Mutiara Kasih Boyolali dapat diajukan saran-saran sebagai berikut :

1. Menyediakan ruang tunggu yang representatif bagi pelanggan (pasien), karena
selama ini ruang tunggu-yang tersedia terlalu sempit dan berdampingan dengan
ruang rawat inap. Terlalu dekatnya ruang tunggu dengan ruang rawat inap
menyebabkan timbulnya suara gaduh yang dapat mengganggu ketenangan pasien
dalam memulihkan kondisinya. Dengan adanya ruang tunggu yang representatif
tersebut akan membuat semua pasien dan pengunjung menjadi nyaman karena
tidak terganggu adanya orang yang hilir mudik di depan ruang rawat nap.

2. Dokter / bidan rumah bersalin Mutiara Kasih Boyolali harus selalu menjalin
komunikasi dengan pada pelanggannya. Karena dengan adanya jalinan
komunikasi ini semua pelanggan (pasien) merasa mendapat perhatian dari pihak
rumah bersalin tersebut.

vi



KATA PENGANTAR

Kualitas jasa merupakan cermin keberhasilan suatu perusahaan dalam
memberikan jasanya di mata masyarakat atau konsumen. Hal ini penting karena
produk jasa diproduksi pada saat dikonsumsi, sehingga kualitas jasa langsung

dirasakan oleh konsumen.

Rumah Bersalin Mutiara Kasih Boyolali menghadapi masalah “dalam
memberikan jasa persalinan, yaitu tegjadi peningkatan jurr;‘lah .aduan / komplain dari
- pasien atas operasional jasa persalinan, antara lain berkenaan dengan kecepatan
tenaga medis dalam memberikan pelayanan, ruang tunggu tidak memadai sehingga,
tenaga paramedis dalam memberikan pelayanan kurang bersikap ramah dan ruang
rawat inap terlalu dekat dengan tunggu schingga hal ini menyebabkan kegaduhan
yang mengganggu pasien yang di-opname (menjalani pera»\:éltan).

Berdasarkan hal tersebut akan- diteliti lebih lanjut tentang tingkat kepuasan
konsumen atas operasional jasa pada RB Mutiara Kasih Boyolali, adapun judul yang
diajukan dalam penelitian _ini adalah “ANALISIS KEPUASAN PASIEN ATAS
OPERASIONAL JASA PADA RUMAH BERSALIN MUTIARA KASIH
BOYOLALI .

Penulis sangat menyadari adanya keterbatasan dalam penyusunan skripsi ini,

sehingga memerlukan bantuan dari berbagai pihak, untuk itu sudah sepantasnya

penulis mengucapkan terima kasih kepada :
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