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ABSTRAKSI

Judul : PERSEPSI MASYARAKAT TERHADAP KUALITAS PELAYANAN RSUD RAA
SOEWONDO PATI

Nama : Wulan Novitasari

NIM :14030112060107

RSUD RAA Soewondo Pati merupakan rumah sakit milik pemerintah di Kota Pati yang
didirikan untuk upaya memberikan pelayanan kesehatan dengan biaya terjangkau serta pelayanan
yang memuaskan untuk masyarakat Kota Pati. Namun pada kenyataannya RSUD RAA
Soewondo Pati dinilai kurang maksimal dalam memberikan pelayanan kepada pasien, terlihat
dari banyaknya pemberitaan negatif dan kasus-kasus yang menimpa RSUD RAA Soewondo
Pati. Dilakukannya penelitian ini bertjuan untuk mendeskripsikan persepsi masyarakat kota Pati
terhadap kualitas pelayanan di RSUD RAA Soewondo Pati. Persepsi menurut Kasali (2003:23)
dalam Manajemen Public Relations menjelaskan bahwa persepsi adalah proses pemberian arti
terhadap lingkungan oleh seorang individu. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif
kuantitatif dengan alat pengumpulan data kuesioner dan teknik sampling Non Probability
Sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak memberikan peluang atau kesempatan
yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel (Ruslan, 2008:
156). Pengukuran persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan di RSUD RAA Soewondo
Pati menggunakan konsep dari Parasuratman et.al dan Zeithmal yang dikutip Philip Kotler
(2000:440), yang dikelompokkan menjadi lima dimensi utama sebagai penentu suatu kualitas
yaitu Bukti Fisik (Tangibles), Keandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan
(Assurance), dan Empati (Empathy)

Persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan RSUD RAA Soewondo Pati adalah kurang
baik. Dilihat dari hasil rekapitulasi kualitas pelayanan kelima indikator tersebut, sebagian besar
responden menyatakan bahwa kualitas pelayanan RSUD RAA Soewondo Pati dari indikator
Bukti Fisik (Tangibles), Daya Tanggap (Responsiveness) dan Empati (Empathy) adalah kurang
baik. Keandalan (Reliability) dan Jaminan (Assurance) adalah cukup baik. Presentase tertinggi
adalah Keandalan (Reliability) yaitu 37%. Hal ini menunjukkan bahwa dokter, karyawan di
RSUD RAA Soewondo Pati dapat memberikan pelayanan sesuai dengan standar yang telah
ditetapkan pemerintah. Dan indikator yang memiliki presentase terendah adalah Jaminan
(Assurance) sebesar 31,4%. Hal ini menunjukkan kurangnya kinerja karyawan, dokter dan
perawat RSUD RAA Soewondo Pati dalam memberikan pelayanan dengan baik kepada pasien.

Kata Kunci : RSUD RAA Soewondo Pati, Kualitas Pelayanan, Persepsi
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ABSTRACT

Title : PERCEPTION OF THE COMMUNITY SERVICE QUALITY RSUD RAA
SOEWONDO PATI

Name : Wulan Novitasari

NIM  :14030112060107

RSUD RAA Soewondo Pati is a government-owned hospital in Kota Pati which was established
to provide affordable health service and satisfactory service for Pati Town community. But in
fact RSUD RAA Soewondo Pati considered less maximal in providing services to patients, seen
from the many negative news and cases that hit RSUD RAA Soewondo Pati. The conduct of this
research is aimed to describe the perception of urban community of Pati on the quality of service
in RSUD RAA Soewondo Pati. Perception according to Kasali (2003: 23) in Public Relations
Management explains that perception is the process of giving meaning to the environment by an
individual. This research uses quantitative descriptive method with data collection tool of
questionnaire and sampling technique of Non Probability Sampling that is sampling technique
that does not give equal opportunity or opportunity for every element or member of population to
be chosen to be sample (Ruslan, 2008: 156). Measurement of public perception on service
quality in RSUD RAA Soewondo Pati using the concept of Parasuratman et.al and Zeithmal
which quoted Philip Kotler (2000: 440), which is grouped into five main dimensions as a
determinant of a quality that is Physical Evidence (Tangibles), Reliability ), Responsiveness,
Assurance, and Empathy (Empathy).

Public perception on service quality of RSUD RAA Soewondo Pati is less good. Judging from
the recapitulation of service quality of the five indicators, the majority of respondents stated that
the service quality of RSUD RAA Soewondo Pati from indicators of Physical Evidence
(Tangibles), Responsiveness and Empathy are not good. Reliability (Reliability) and Assurance
(Assurance) is good enough. The highest percentage is Reliability (Reliability) which is 37%.
This shows that doctors, employees at RSUD RAA Soewondo Pati can provide services in
accordance with the standards set by the government. And the indicator that has the lowest
percentage is Assurance (31.4%). This shows the lack of performance of employees, doctors and
nurses RSUD RAA Soewondo Pati in providing good service to patients.

Keywords: RSUD RAA Soewondo Pati, Quality of Service, Perception
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