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ABSTRAK

Pada era sekarang ini, perusahaan dituntut untuk mampu memberikan barang atau
jasa dengan mutu pelayanan yang baik kepada konsumen dari waktu ke waktu.
Konsumen yang semakin pandai dan terdidik, menyebabkan keingingan dan
kebutuhannya berubah dengan cepat. Dengan demikian perusahaan sudah
semestinya lebih berorientasi pada pelanggan, agar dapat memenangkan
kompetisi. Dengan memberikan kepuasan pada pelanggan akan membangun
kesetiaan pelanggan dan akhimya dapat menciptakan hubungan yang erat antara
pelanggan dan perusahaan. Berkaitan dengan hal tersebut, keluhan pelanggan atau
konsumen masih banyak di jumpai baik melalui media cetak, di radio, televisi
maupun melalui surat pembaca dan yang disampaikan langsung oleh konsumen.
Adanya keluhan tersebut menunjukkan adanya harapan atau keinginan yang
belum tercapai oleh masyarakat selaku pengguna jasa dalam hal ini pengguna jasa
Rumah Sakit Umum Daerah Kota Semarang. Tuntutan konsumen tersebut akan
dapat memberikan dampak tidak baik atau kurang menguntungkan bilamana hal
ini tidak diselesaikan dengan baik. Banyaknya keluhan tersebut juga dapat
menggambarkan kualitas pelayanan yang diterima atau dirasakan konsumen.
Dengan demikian, masalah yang diajukan dalam penelitian ini adalah
“Bagaimanakah persepsi manajemen dan konsumen terhadap kualitas pelayanan
pada RSUD Kota Semarang ?”. Dengan menggunakan lima dimensi yang
digunakan untuk menilai kualitas pelayanan sebuah perusahaan antara lain :
Tangibles  (Keterwujudan),  Reliability (Keandalan),  Responsiveness
(Ketanggapan), Assurance (Keyakinan), dan £mpathy (Empati), peneliti tertarik
melakukan penelitian ini, karena selama ini penelitian mengenai  kualitas
pelayanan yang menyangkut instansi pemerintah masih jarang dilakukan terutama
mengenai keluhan di RSUD Kota Semarang. Adapun data yang digunakan dalam
penelitian ini diperoleh melalui -survey - konsumen (dengan menggunakan
kuesioner). Dari hasil pengujian menunjukkan adanya perbedaan persepsi,
perbedaan tersebut menunjukkan munculnya harapan atau keinginan dari
masyarakat mengenai perbaikan kinerja pelayanan pada Rumah Sakit Umum
Daerah Kota Semarang. Sebaliknya bagi pihak karyawan atau manajemen hal int
bisa menjadi sebuah acuan atau peringatan untuk selalu meningkatkan kualitas
pelayanan secara terus menerus tanpa mengenal lelah sesuai dengan maksud dan
tujuan didirikannya RSUD tersebut, yaitu untuk meningkatkan mutu pelayanan
kesehatan dan derajat kesehatan masyarakat. Selain itu, dalam upaya
meningkatkan kualitas dan kuantitas pelayanan, pthak Rumah Sakit Umum
Daerah Kota Semarang dapat memanfaatkan informasi mengenai persepsi ini
sebagai bahan pertimbangan dalam merancang strategi pelayanan untuk masa
yang akan datang.
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