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PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa tesis ini merupakan karya pribadi dan bukan
merupakan kutipan atau duplikasi dan karya tulis yang telah ada sebelumnya. Semua
yang tertulis baik berupa data, teks, tabel, gambar, analisis, kesimpulan dan
rekomendasi, kecuali yang secara tertulis diacu dalam tesis ini adalah murni karya saya
dan merupakan hasil kerja pribadi.

Yogyakarta, September 2002

(IrineDiana Sari Wijayanti)
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MOTTO .
“ Akuilah Tuhan dalam segala lakumu maka Ia akan meluruskan jalanmu™

(Amsal 3 : 16)

“ Janganlah kita berselah kalah,
Lalu berhenti menaiki tangga kehidupan,
Melainkan tekun terus berdoa dan berusaha,

Menuju kehidupan kekal tak ada batas waktu”

“ Masa depan bukan tergantung pada pekerjaan yang dilakukan,

melainkan orang yang mengerjakan”

(Dr. George Chane)

“ Kita biasanya menilai diri kita dari apa yang kita rasa dapat dilakukan,
sementara orang lain menilai kita dari apa yang telah kita lakukan”

( Henry Wadsworth Longfellow)



INTISARI

Penelitian yang dilaporkan dalam tesis ini bertujuan untuk mengetahui persepsi
Konsumen terhadap Tingkat Kepentingan (Harapan) dan Kinerja Pelayanan di Rumah
Sakit Panti Rapih (RSPR) Yogyakarta. Untuk mengetahui hal tersebut, peneliti menilai
5 Dimensi Mutu Pelayanan yaitu Keterandalan, Kesigapan, Jaminan, Empaty, dan
Nyata.

Penelitian ini dilakukan selama kurang lebih 3 bulan, mulai bulan Mei sampai
bulan Agustus 2002. Peneliti melibatkan 100 orang pasien rawat jalan di Poliklinik
RSPR yang berusia 17 tahun keatas sebagai responden. 100 responden ini ditentukan
dengan menggunakan purposive sampling technique.

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode observasi.
Dalam menerapkan metode ini, peneliti menggunakan kuesioner sebagai instrumen
penelitiannya. Kuesioner tersebut memuat 53 item yang dibagi dalam 3 bagian. Bagian
pertama, terdiri dari 3 pertanyaan yang berhubungan dengan karakteristik responden.
Bagian kedua, terdini dari 25 item, yang meminta penilaian responden, sebagai
konsumen, terhadap kinerja RSPR. Bagian ketiga, terdiri dari 25 item, mencari
informasi tentang harapan responden, sebagai responden, terhadap RSPR. Dalan
kuesioner ini, responden memberikan tanggapan mereka dalam skala 1 (not satisfied)
sampai 5 (very satisfied).

Data yang terkumpul dianalisa dalam 3 tahap. Analisa tahap pertama
mengunakan metode Mean Arithmatic. Analisa ini bertujuan untuk mencari nilat rata-
rata dari tanggapan responden. Analisa selanjutnya menggunakan diagram Kartesius.
Analisa ini bertujuan untuk mengklasifikasikan kinerja-kinerja RSPR dalam kategori
prioritas utama, prioritas rendah, dipertahankan, dan terlalu berlebihan, dibandingkan
dengan harapan konsumen (responden). Analisa tahap akhir adalah Indikator penilaian
Efisiensi rawat jalan, IGD, dan rawat inap, tujuannya untuk melihat relevansi persepsi
konumen dengan hasil kinerja RSPR berdasarkan data dari Rekam Medis RSPR mulai
tahun 1997 sampai dengan tahun 2001 ’

Berdasarkan analisa data tersebut diatas, peneliti menyimpulkan bahwa rata-rata
konsumen memiliki persepsi yang baik terhadap tingkat kepentingan dan kinerja
pelayanan RSPR. Meskipun demikian, RSPR tetap perlu memberikan pelayanan yang
baik dan ramah kepada pasiennya, sehingga kepuasan dan kesetiaan pasien akan tercipta
sehingga dapat mendukung perkembangan RSPR Yagyakarta.



ABSTRACT

The research reported in this thesis aimed at determining The Consumer’s
Perception On The Level Of Interest (Expectation) And The Service Performance Of
Panti Rapih Hospital Yogyakarta. In order to do so, the researcher assessed the five
dimensions of service quality, that is Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty
and Tangibles.

This Research lasted for more or less three months, starting from May 2002 until
August 2002. This research involved 100 at patients from the polyclinics of Panti Rapih
Hospital, age of 17 years old and above, as the respondents. These respondents were
determined by using purposive sampling technique.

The research methodology employed in this research was the observational
method. In applying this method, the researcher used a questionnaire as her research
instrument. The questionnaire had 53 items which were devided into 3 sections. The
first section, consisting of 3 items, dealt with the respondents’ characteristics. The
second section consisting of 25 items, asked the respondents’ assessment, as the
consumers, of the performance of Panti Rapih Hospital. The third section, having 25
items, obtained the information about the respondents’ expectation, as the consumers, of
Panti Rapih Hospital. In this questionnaire, the respondents gave responses on scale of 1
(not satisfield) to 5 (very satisfield).

The collected data were ahalyzed in 3 stages. The first stage analysis employed
the Mean Anthmatic Method. This analysis was aimed at calculating the arithmatic
mean of respondents’ responses. The next analysis applied the Cartesius Diagram. This
analysis focused on classifying the performance of Panti Rapih Hospital into the
categories of first priority, low priority, well kept or kept, excessive, compared with the
consumer’ expectation. Tha last stage analysis was the performance assessment analysis
of Panti Rapih Hospital. This Analysis used the efficiency indikator of Panti Rapih
Hospital, of in patient treatment, emergency units and out patient treatment. The aim of
analysis was finding out the relevance of the consumer’ perception with the
performance result of Panti Rapih Hospital based on the medical record, year of 1997
until 2001.

Based on the above data analysis, the researcher concluded that the average of
the respondents have good perception on level of interest (expectation) ang the service
performance of Panti Rapih Hospital. Nevertheless, Panti Rapih Hospital still needs to
give excellent and friendly services to its patients. By so doing, the satisfaction and the
loyalty of the patients can exist so that they able to support the development of Panti
Rapih Hospital Yogyakarta.
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