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GADJAH MADA INTISA.RI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah desain tata letak dan
kualitas pelayanan yang selama ini diberikan oleh RS XKanker Dharmais sesuai
dengan harapan pasien. Penelitian ini berlatar belakang dari keluhan pelariggan
berkaitan dengan alur pelayanan pasien rawat jalan dan kualitas pelayanan di
instalasi rawat jalan. Keluhan pelanggan berkaitan dengan alur pelayanan
disebabkan oleh desain tata letak yang mempengaruhi alur pelayanan pasien rawat
jalan sejak pasien masuk hingga selesai mendapatkan layanan. Keluhan terhadap
kualitas pelayanan antara lain adalah ketepatan pelayanan, kompetensi = _aga
medis dan non medis, jam mulai pelayanan, keramahan dan aspek fisik peralatan.

Penelitian ini dilakukan di Instalasi Rawat Jalan RS Kanker Dharmais
Jakarta. Metode analisis yang digunakan adalah analisis gap dan analisis kuadran
diagram kartesius. Alat yang digunakan adalah kuesioner yang penyebarannya
dilakukan dengan metode cross sectional dan cara pengambilan sampelnya
dengan non probability sampling. Populasi diambil dari data pengunjung pasien
baru rawat jalan tahun 2009 sebesar 8859 pengunjung selama 11 bulan, sehingga
rata-rata adalah 806 orang per bulan. Dengan rumus Slovin menggunakan
kelonggaran ketidaktelitian pengambilan sampel (e) sebesar 10% diperoleh
ukuran sampel sebanyak 90 orang, Namun pada penelitian ini diambil sampel
sebesar 120 sampel, lebih besar dari 90 kuesioner yang disyaratkan. Variabel
terikat penelitian ini adalah persepsi tentang kepuasan pasien dan variabel
bebasnya adalah desain tata letak dan kualitas pelayanan. Sub variabel pada
variabel bebas desain tata letak adalah alur pelayanan, tata letak dan jarak antar
titik layanan, ukuran dan desain ruang, waktu tunggu tiap tahapan layanan, Sub
variabel pada variabel bebas kualitas pelayanan adalah tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy.

Hasil penelitian ini adalah desain tata letak dan kualitas pelayanan yang
diberikan oleh RS Kanker Dharmais telah sesuai dengan harapan pasiennya.
Variabel desain tata letak yang perlu ditingkatkan adalah variabel alur pelayanan
dan waktu tunggu, dan variabe! kualitas pel: | . & . luditingkatkan adalah
variabel realibility, responsiveness, "~ assuranc V- —abel yang perlu
ditingkatkan tersebut berada pada kategori kurang dan cukup berdasarkan nilai
standar tingkat pelayanan yang ditetapkan oleh pengelola RS Kanker Dharmais.
Manajemen perlu melakukan perbaikan pada pi__es pembayaran yang
menghambat konsumen untuk mendapatkan layanan. Proses p  ayaran te  but
adalah pembayaran jasa sebelum pasien mendapatkan pelayanan konsultasi medis
dan antrian ganda untuk pengambilan obat di apotek yang pembayarannya
dilakukan di kasir atau loket bank. Peneliti menyarankan agar pasien dapat
men___ma layan:__} I edis langsung dan pembayarannya dilakukan pada
akhir tahap pelayanan bersamaan dengan pembayaran j-~. dan pengambilan obat
di apotek. Rumah sakit juga perlu menginformasikan posisi antrian pada tiap
tahap antrian, sehingga persepsi konsumen terhadap menunggu menjadi positif
karena mengetahui posisi antriannya dan dapat memprediksi berapa lama lagi
akan mendapatkan layanan. Perbaikan lain adalah prosedur pelayanan yang lebih
sederbana dan jam pelayanan yang dimulai tepat waktu seperti yang diperjanjikan.

Kata kunci: desain tata letak, servqual, kepuasan pasien.
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