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ABSTRAK

Satu soal selidik berkaitan tahap kepuasan pelanggan telah dijalankan di Unit
Perubatan Tradisional dan Komplementari (PT&K), Hospital Rehabilitasi Cheras pada
bulan April dan Mei 2014 melibatkan pesakit yang menerima rawatan di unit PT&K
melalui kaedah convenience sampling . Kajian ini dijalankan dengan menggunakan
borang soal selidik yang mengandungi maklumat sosiodemografi, profil klinikal pesakit
dan 8 variable yang mengandungi sejumlah 41 item yang berkaitan dengan kepuasan
pelanggan. 8 variable tersebut adalah (1) Perkhidmatan kaunter, (2) Perkhidmatan di
bilik saringan, (3) Perkhidmatan di bilk rawatan, (4) Kemudahan di unit PT&K, (5)
Progress pesakit (bagi kes ulangan), (6) Kerja berpasukan, (7) Promosi dan pendidikan
berkaitan PT&K dan (8) Harapan atau cadangan penambahbaikan. Validasi borang soal
selidik menunjukkan nilai internal reliability yang baik ( Cronbach’s a = 0.7) manakala
beberapa item yang berada di luar faktor komponen variable yang dikaji memerlukan
penambahbaikan. Hasil analisa kajian kepuasan pelanggan ini mendapati tahap
kepuasan pesakit yang menerima perkhidmatan secara keseluruhan di unit PT&K
adalah baik iaitu sebanyak 94%. Kesemua variable yang dikaji turut menunjukkan tahap
kepuasan yang baik antara 80.4% hingga 100%. Adalah diharapkan agar kualiti
perkhidmatan yang baik dan positif di unit ini dapat diperkukuhkan manakala segala
kelemahan dapat diatasi bagi meningkatkan mutu perkhidmatan di Unit PT&K Hospital

Rehabilitasi Cheras pada masa akan datang.

| Kajian Kepuasan Pelanggan Unit PT&K



1.0 PENGENALAN

Kepuasan pelanggan menggambarkan kualiti tahap perkhidmatan yang disediakan oleh
sesebuah organisasi.la juga merupakan kunci kepada sesebuah perniagaan (Mustafa
et al, 2007)* yang mana kepuasan dalam penerimaan sesebuah perkhidmatan akan
dinilai oleh pelanggan. Penilaian pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan yang
disediakan oleh sesebuah organisasi adalah secara menyeluruh dan tidak hanya
tertumpu kepada bahagian tertentu sahaja. Justeru, adalah menjadi tanggungjawab
sesebuah organisasi bagi memastikan kualiti perkhidmatan yang disediakan berada

pada tahap yang memuaskan.

Kajian kepuasan pelanggan merupakan salah satu daripada instrumen pengukuran
untuk meninjau sejauh mana keberkesanan kualiti sistem penyampaian perkhidmatan
kepada pelanggan. Maklumat yang diperolehi daripada hasil kajian dapat membantu
sesebuah organisasi untuk mengenalpasti kekuatan dan kelemahan yang ada bagi
tujuan penambahbaikan. Di samping itu, hasil kajian tersebut di harap mampu menjadi
sumber rujukan bagi menyokong pihak pengurusan tertinggi dalam merancang dan

mengambil tindakan untuk memperbaiki tahap kualiti sesuatu perkhidmatan.

Bahagian Perubatan Tradisional dan Komplementari (BPTK), Kementerian Kesihatan
Malaysia (KKM) merupakan salah sebuah organisasi yang telah mendapat pensijilan
sistem pengurusan kualiti MS 1ISO 9001:2008 sejak tahun 2005 dan yang terkini adalah
pada bulan April 2014. Sejajar dengan keperluan MS 1SO 9001:2008, maklum balas
kepuasan pelanggan merupakan salah satu elemen penting yang harus dicapai dalam
sistem pengurusan kualiti.> Oleh yang demikian, kajian ini merupakan salah satu
kaedah pengukuran tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan yang telah
disediakan oleh BPTK dengan mensasarkan pesakit sabagai pelanggan dalam
penilaian kualiti perkhidmatan di unit-unit Perubatan Tradisional dan Komplementari
(PT&K).

! Mustafa, Z. et al (2007). Pengelasan Atribut Kualiti bagi Meningkatkan Kepuasan Pelanggan. Jurnal Pengukuran
Kualiti dan Analisis, 3(1),ms. 149-159
% MS 1S09001:2008 . Sistem Pengurusan Kualiti. Jabatan Standard Malaysia
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Integrasi perubatan tradisional dan komplementari bersama perubatan moden dalam
penjagaan kesihatan kian mendapat tempat di kalangan rakyat Malaysia. Sejak tahun
2007 hingga 2013, sejumlah 11 buah unit PT&K telah ditubuhkan bermula daripada
Hospital Kepala Batas, Pulau Pinang dan yang terkini di Hospital Rehabilitasi Cheras,
Kuala Lumpur. Antara perkhidmatan rawatan yang ditawarkan adalah perkhidmatan
urut Melayu bagi pesakit angin ahmar dan kesakitan kronik; akupunktur bagi pesakit
angin ahmar dan kesakitan kronik; herba sebagai rawatan sampingan bagi pesakit
barah; amalan penjagaan ibu selepas bersalin dan shirodhara. Peningkatan jumlah
pesakit dari tahun ke tahun menunjukkan tahap kesedaran dan penerimaan PT&K oleh

rakyat semakin berkembang.

Namun begitu, fenomena ini tidak harus diambil ringan oleh pihak pengurusan tertinggi
BPTK dalam misi memastikan amalan PT&K yang diberikan adalah selamat dan
berkesan malah, kepuasan pelanggan dari aspek lain seperti pengurusan dan
kemudahan sedia ada turut perlu dititikberatkan. Oleh yang demikian, kepuasan
terhadap kualiti perkhidmatan akan dapat dicapai seiring dengan usaha untuk

merealisasikan misi dan visi BPTK .

2.0 RASIONAL

Beberapa kajian kepuasan pelanggan yang dijalankan di fasiliti-fasiliti kesihatan primer
di Malaysia mendapati tahap kepuasan di kalangan pesakit terhadap perkhidmatan
kesihatan adalah tinggi (78.8% - 92.3%).2**%’ Hal ini mungkin berlaku berikutan

® Raja Jamaluddin, R.A.M. 2001. Establishing a culture of quality in private primary healthcare clinics. Journal of
Community Health 7:19-23.

* Yunus M.A., Nasir, M.M.T., Nor Afiah, M.z., Sherina, M.s. & Faizah, M.Z. 2004. Patient satisfaction: A comparison
between goverment and private clinics in Mukin Labu, Sepang, Selangor. Malaysian Journal of Public Health

Medicine 4(2):6-11.

> Haliza, A.M., Rizal, A.M., Raja Jamaluddin, R.A. & Noorhaida, U. 2005. Customer satisfaction among patients in a
government outpatient clinic and private clinics in Seremban, N. Sembilan. Journal of Community Health 11(1).

® Sahrifa Ezat, W.P., Jamsiah, M., Malka, S.A., Azimatun Noor, A. Tuti, N., Noor Izzah, A.S. 2010./ dza ( 2 Y S NA Q
satisfaction among urban and rural public health clinics in state of Selangor, Malaysia.Malaysian Journal of Public
Health Medicine 10(2):52-67.
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daripada penstrukturan organisasi yang mapan dan efisyen dalam sistem penjagaan
kesihatan di Malaysia sejak sedekad lalu yang menyumbang kepada peningkatan

tahap kepuasan pesakit.*®”.

Justeru, adalah menjadi satu keperluan bagi BPTK untuk menilai kualiti perkhidmatan
yang ditawarkan di unit-unit PT&K dari tahun ke tahun. la bertujuan mengukur kualiti
perkhidmatan, mengenal pasti jurang dan kelemahan serta memberi ruang dan
peluang untuk penambahbaikan®. Hasil perkhidmatan yang memuaskan akan memberi
impak dan kesan positif dalam usaha memperluas perkhidmatan PT&K di seluruh
Malaysia. Walau bagaimanapun, sekiranya kepuasan pelanggan berada pada tahap
yang rendah, hal ini akan menyumbang kepada penurunan kadar komplians di
kalangan pesakit terhadap rawatan dan sekaligus akan mengakibatkan pembaziran

serta kerugian yang besar dalam sektor perkhidmatan kesihatan di Malaysia.

3.0 OBJEKTIF

Menilai dan mengkaji tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan yang

ditawarkan di unit-unit Perubatan Tradisional dan Komplementari.

OBJEKTIF KHUSUS
1. Menilai tahap kepuasan pelanggan terhadap kualiti penyampaian perkhidmatan
di unit-unit PT&K kepada pelanggan.
2. Menilai tahap kepuasan pelanggan dari segi kualiti layanan dan profesionalisma
pegawai/ pengamal dan staf unit PT&K kepada pelanggan
3. Menilai tahap kepuasan pelanggan terhadap kemudahan-kemudahan yang

disediakan

7 Aniza, 1., Suhaila, A. 2011. Clients satisfaction in ISO certified health ckinic in Klinik Kesihatan Bandar Baru Bangi,
Selangor and its associated factors. Journal of Community Health 17(1):18-25

 Wan Rasyid , W.E & Jusoff, H.K. 2009. Service quality in healthcare setting. Int J Health Care Qual Assur 22(5):
471-482.
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4.0 METODOLOGI

4.1 Reka bentuk kajian (Study design)
Kajian ini merupakan kajian kuantitatif cross-sectional yang dilaksanakan pada
bulan April hingga Mei 2014.

4.2 Kumpulan sasaran
Kajian Kepuasan Pelanggan ini mensasarkan pesakit-pesakit yang mendapatkan
rawatan di unit PT&K Hospital Rehabilitasi Cheras sebagai kajian perintis (pilot
study). Pemilihan pesakit adalah secara convenience sampling berdasarkan daftar
pesakit melalui rekod pendaftaran dan pesakit yang dipilih perlulah mempunyai
kemahiran kognitif yang baik.Sejumlah 60 orang pesakit telah direkrut sebagai

responden dalam kaji selidik ini.

4.3 Kaedah soal-selidik
Kajian ini menggunakan borang soal-selidik bertulis yang mengandungi 3
bahagian iaitu:
a) Bahagian A: Sosiodemografi Pesakit
b) Bahagian B: Profil Klinikal Pesakit dan
c) Bahagian C: Perkhidmatan Unit PT&K.

Tahap kepuasan pelanggan telah dikaji berpandukan 5 point score seperti berikut:

1 2 3 4 5
|
Sangat tidak Tidak setuju Tidak pasti Setuju Sangat setuju
setuju

Responden dikehendaki menjawab sendiri ataupun menggunakan khidmat waris
yang menemani pesakit (sekiranya responden tidak boleh membaca atau
menulis). Data kajian ini dianalisa dengan menggunakan perisian Statistical

Package for the Social Sciences (SPSS Inc.) version 17.0.
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4.4 Pengumpulan data

Jururawat di unit PT&K bertanggungjawab mengedarkan borang kaji selidik

kepada pesakit.

4.5 Analisa data

Analisa kajian menggunakan perisian SPSS merangkumi skop berikut:

a) Validasi borang soal selidik

b) Sosiodemografi responden

c) 8 variable yang terlibat dalam kepuasan pelanggan iaitu:

i.
il.
iii.
iv.
V.
Vi.
Vil.

viii.

Perkhidmatan kaunter

Perkhidmatan di bilik saringan
Perkhidmatan di bilik rawatan
Kemudahan di unit PT&K

Progres pesakit (bagi kes ulangan)
Kerja berpasukan

Promosi dan pendidikan berkaitan PT&K

Harapan dan cadangan penambahbaikan

d) Tahap kepuasan pelanggan secara keseluruhan

e) Perbandingan ciri-ciri demografik dengan tahap kepuasan pelanggan iaitu:

i.
ii.
iii.
iv.
V.
Vi.
Vii.

viii.

Umur dan tahap kepuasan

Jantina dan tahap kepuasan

Bangsa dan tahap kepuasan

Taraf perkahwinan dan tahap kepuasan
Taraf pendidikan dan tahap kepuasan
Pekerjaan dan tahap kepuasan

Jenis modaliti dan tahap kepuasan

Bilangan sesi rawatan dan tahap kepuasan
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5.0 KEPUTUSAN

5.1 Sosiodemografik dan profil klinikal responden

Sejumlah 51 orang responden dari 60 orang pesakit telah memberikan maklumbalas
bagi soal selidik yang dijalankan dengan kadar respon sebanyak 85%. Berdasarkan
Jadual 2, peratusan responden mengikut jantina adalah seimbang dengan peratusan
41% bagi lelaki dan 51% bagi perempuan. Kumpulan umur terbesar adalah antara 31
hingga 40 tahun (29.4%). Sejumlah 68.6% responden terdiri di kalangan kaum Melayu
diikuti dengan kaum Cina dan India dengan peratusan masing-masing adalah sebanyak
17.6% dan 13.7%. Majoriti responden telah berkahwin (72.5%), tidak bekerja (31.4%)
dan berkelulusan sijil atau diploma (35.3%). Sejumlah 56.9% responden menerima
rawatan urut Melayu dan selebihnya menerima rawatan akupuntur bagi kes kesakitan
kronik dan angin ahmar. Majoriti responden merupakan pesakit kes ulangan dengan
rawatan yang diterima antara 2 — 5 sesi (41.5%) diikuti dengan >5 — 10 sesi (43.1%).

Jadual 2: Sosiodemografik responden berdasarkan variable jantina, umur, bangsa, taraf perkahwinan,
tahap pendidikan tertinggi, pekerjaan, modaliti serta jumlah sesi rawatan yang diterima.

Peratus (%)
25

Lelaki 49.0
Perempuan 26 51.0

18 ¢ 30 tahun 6 11.8
> 30 ¢ 40 tahun 15 29.4
> 40 ¢ 50 tahun 10 19.6
> 50 ¢ 60 tahun 14 27.5
Lebih 60 tahun 6 11.8
Melayu 35 68.6
Cina 9 17.6
India 7 13.7
Lain-lain 0 0
Berkahwin 37 72.5
Taraf perkahwinan Bujang 12 23.5
Duda/ janda 2 3.9
Tiada pendidikan formal 6 11.8
Sekolah rendah 7 13.7
Tahap pendidikan tertinggi Sekolah menengah 13 25.5
Sijil / diploma 18 35.3
ljazah/ Sarjana/ PhD 7 13.7
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Sektor awam/ kerajaan 7 13.7
Sektor swasta 11 21.6
Bekerja sendiri 9 17.6
Pekerjaan Tidak bekerja 16 31.4
Pelajar 0 0
Pesara 4 7.8
Suri rumah 4 7.8
Tiada sumber pendapatan 19 37.3
< RM 1000 5 9.8
Pendapatan bulanan RM 1000 ¢ RM 3000 17 33.3
> RM 3000 ¢ RM 5000 7 13.7
> RM 5000 dan ke atas 3 5.9
. " Urut Melayu 29 56.9
Pertama kali 2 3.9
Sesi rawatan yang diterima 265 kali 23 45..1
>5-10 kali 22 43.1
> 10 kali 4 7.8

5.3 Tahap kepuasan pelanggan berdasarkan 8 variable utama

a) Perkhidmatan kaunter

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

layanan staf di staf lokasi kaunter penerangan oleh masa menunggu  tarikh dan
kaunter yg menjalankan  yang strategik stafadalahjelas  menerima tempoh janji
mesra tugasdengan dansusunatur danmudah rawatan adalah temu
cekap danyakin  yang kemas difahami bersesuaian bersesuaian

M Sgt tidak setuju  E Tidak setuju K Tidak pasti B Setuju B Sangat setuju
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layanan staf
di kaunter yg
mesra

425
Std. Deviation

0.560

%Puas hati ( skor>3) 94.1

% Tidak puas hati 59

6371 2NJ Xoo

staf
menjalankan
tugas dengan
cekap dan

yakin

4.22

0.577

92.2

7.8

lokasi kaunter

yang strategik

dan susun atur
yang kemas

4.27
0.568
94.1
5.9

penerangan
oleh staf

adalah jelas

dan mudah
difahami

4.31
0.583
94.1
5.9

masa
menunggu
menerima
rawatan adalah
bersesuaian

4.35
0.559
96.1
3.9

tarikh dan
tempoh janji
temu
bersesuaian

4.35
0.559
96.1
3.9

Carta 1: Tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan kaunter mengikut 6 item yang dikaji

b) Perkhidmatan di biliik saringan

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
layanan oleh jururawat jururawat menjalankan kemudahan/peralatan masa proses saringan
bertugas adalah mesra tugasdengancekap  cukup dan berfungsi dengan adalah bersesuaian
baik
M Sgt tidak setuju  E Tidak setuju kK Tidak pasti B Setuju B Sangat setuju
layanan oleh jururawat kemudahan/ masa proses
jururawat menjalankan peralatan cukup  saringan adalah
bertugas adalah tugas dengan dan berfungsi bersesuaian
mesra cekap dengan baik

439 431 435 439
Std. Deviation

0.603 0.583 0.559 0.568
%Puas hati ( skor>3) 94.1 94.1 96.1 96.1
22 ¢ARF {1 Lzl 5.9 5.9 3.9 3.9

Carta 2: Tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan di bilik saringan mengikut 4 item yang dikaji
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c) Perkhidmatan di bilik rawatan

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

keadaan bilik rawatan adal pengamal memberikapengamal mempunyai ilmt pengamal memberikanpengamal mematuhi etikéempoh menerima rawatperalatan yang digunakar
selesa layanan yang baik dan me: kemabhiran yg baik peneranganyang jelas  kerahsiaan pesakit  bagi setiap sesi adalah cukup & berfungsi dengai
berkaitan rawatan bersesuaian baik

M Sgt tidak setuju  HE Tidak setuju K Tidak pasti HSetuju M Sangat setuju

keadaan bilik pengamal pengamal pengamal pengamal tempoh peralatan yang
rawatan memberikan mempunyai ilmu memberikan mematubhi etika menerima digunakan
adalah selesa layanan yang & kemahiran penerangan yang & kerahsiaan rawatan bagi cukup &
baik dan mesra yang baik jelas berkaitan pesakit setiap sesi adalah berfungsi
rawatan bersesuaian dengan baik

4.12 4.06 4.25 4.27 4.08 4.02 4.27
Std. Deviation 0.653 0.785 0.627 0.635 0.688 0.836 0.532

el (s elsere) 88.2 843 90.2 90.2 88.2 80.4 96.1

% Tidak puas hati
. , 11.8 15.7 9.8 9.8 11.8 19.6 3.9
oal 2N Xoo

Carta 3: Tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan di bilik rawatan mengikut 7 item yang dikaji

| Kajian Kepuasan Pelanggan Unit PT&K

11



d) Kemudahan di unit PT&K

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

unit PT&K mudah diakses  kemudahan tandas
oleh pesakit memuaskan

H Columnl H Tidak setuju

unit PT&K
mudah diakses
oleh pesakit

422
Std. Deviation 0.541
= >
% Puas hati ( skor>3) 941

¢ARI{ Lz 5.9

ruang menunggu adalah pengudaraan &
mencukupi & selesa pencahayaan di unit
PT&K memuaskan
i Tidak pasti M Setuju B Sangat setuju
kemudahan ruang pengudaraan &
tandas menunggu pencahayaan di
memuaskan adalah unit PT&K
mencukupi & memuaskan
selesa
4.43 4.35 4.33
0.575 0.594 0.554
96.1 94.1 96.1
3.9 5.9 3.9

Carta 4: Tahap kepuasan pelanggan terhadap kemudahan di unit PT&K mengikut 4 item yang dikaji
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e) Progress pesakit (bagi kes ulangan)

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
rawatan yang diterima rawatan yang diterima merasa berpuas hati pesakit diberi peluang jumlah sesi rawatan tempoh janji temu bagi tidak akan
menunjukkan kesanyg tidak menunjukkan dengan setiap rawatan bagi memberikan (regim) adalah mendapatkan rawatan meneruskan rawatan
positif sebarang kesan pendapat berkaitan bersesuaian yang berikutnya sekiranya keadaan
sampingan yang tidak rawatan yang diterima adalah bersesuaian penyakit beransur baik
diingini

M Sgt tidak setuju  HE Tidak setuju M Tidak pasti H Setuju M Sangat setuju

rawatan yang rawatan diterima  merasa berpuas pesakit diberi jumlah sesi tempoh janji tidak akan
diterima tidak hati dengan peluang bagi rawatan (regim) temu bagi meneruskan
menunjukkan menunjukkan setiap rawatan memberikan adalah mendapatkan rawatan
kesan yang sebarang kesan pendapat bersesuaian rawatan yang sekiranya
positif yang tidak berkaitan rawatan berikutnya keadaan
diingini yang diterima adalah penyakit
bersesuaian beransur baik
Mean 4.27 4.45 4.33 4.22 4.10 4.24 4.24
Std. Deviation 0.605 0.542 0.555 0.621 0.684 0.804 0.947
= >
Rl 91.8 98.0 96.0 89.8 85.7 85.7 89.8
( skor>3)
v
oIl LIS 8.2 2.0 4.0 10.2 14.3 143 10.2

KFEGA 06af
Carta 5: Tahap kepuasan pelanggan terhadap progress pesakit (bagi kes ulangan, n=49) mengikut 7 item yang dikaji
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f) Kerja berpasukan

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

staf menunjukkan kerjasama antara bilangan kakitangan di bilangan jururawat  bilangan pengamal
disiplin yang tinggi kakitangan di unit kaunter adalah adalah mencukupi adalah mencukupi
dan komited PT&K adalah baik mencukupi

M Sgt tidak setuju  E Tidak setuju  d Tidak pasti B Setuju B Sangat setuju

staf kerjasama bilangan bilangan bilangan
menunjukkan antara kakitangan di jururawat pengamal
disiplin yang kakitangan di kaunter adalah adalah adalah
tinggi dan unit PT&K mencukupi mencukupi mencukupi
komited adalah baik

420 420 418 406 410
Std. Deviation 0.664 0.722 0.654 0.676 0.855
Vi [P [T ) mrs) 94.1 86.3 90.2 80.4 88.2

CARF 1 Lz & 5.9 13.7 9.8 196 11.8

Carta 6: Tahap kepuasan pelanggan terhadap kerja berpasukan mengikut 5 item yang dikaji
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g) Promosi dan pendidikan berkaitan PT&K

100% g
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

mendapat informasi & promosi & publisiti  lebih banyak kajian ingin mencuba akan mengesyorkan
pengetahuanyang  dalam bidang PT&K yang perlu dijalankan perkhidmatan PT&K perkhidmatan PT&K
berguna apabila  perlu diperluaskan lagi bagi menilai lain yang ditawarkan kepada keluarga &
berkunjung di unit keberkesanan rakan-rakan
PT&K rawatan PT&K

M Sgt tidak setuju  HETidak setuju & Tidak pasti H Setuju H Sangat setuju

mendapat promosi & lebih banyak ingin mencuba akan
informasi & publisiti dalam kajian yang perkhidmatan mengesyorkan
pengetahuan bidang PT&K perlu dijalankan  PT&K lain yang perkhidmatan
yang berguna perlu bagi menilai ditawarkan PT&K kepada
apabila diperluaskan keberkesanan keluarga &
berkunjung di lagi rawatan PT&K rakan-rakan
unit PT&K

437 435 437 429 431
Std. Deviation 0.599 0.559 0.564 0.610 0.547

94.1 96.1 96.1 92.2 96.1

% Puas hati ( skor>3)
¢ARI{ Llz &

5.9 3.9 3.9 7.8 3.9

Carta 7: Tahap kepuasan pelanggan terhadap promosi dan pendidikan berkaitan PT&K mengikut 5 item yang dikaji
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h) Harapan dan cadangan penambahbaikan

100% = —————— TR
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

unit PT&K perlu diperluas di klinik-  lebih banyak perkhidmatan / pesakit diberi peluang untuk
klinik kesihatan modaliti PT&K perlu ditawarkan di menerima perkhidmatan PT&K di
unit PT&K rumah (mobile service)

M Sgt tidak setuju  H Tidak setuju ik Tidak pasti B Setuju M Sangat setuju

Gl EETTELS esakit diberi peluan
unit PT&K perlu perkhidmatan / P p_ g
. o .. untuk menerima
diperluas di klinik- modaliti PT&K perlu . .
. . . . . perkhidmatan PT&K di
klinik kesihatan ditawarkan di unit . .
rumah (mobile servicg
PT&K
Mean 4.41 4.41 4.49
Std. Deviation 0.497 0.572 0.505
% Puas hati ( skor>3) 100.0 96.1 100.0
¢ARI1 Llzl & KI U 0 39 0

Carta 8: Tahap kepuasan pelanggan terhadap harapan dan cadangan penambahbaikan mengikut 3 item yang dikaji

5.4 Tahap kepuasan pelanggan secara keseluruhan

Tidak berpuas
hati, 6%

Berpuas hati,
94%
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5.5 Perbandingan ciri-ciri demografik dengan tahap kepuasan pelanggan

a) Jantina dan tahap kepuasan

%
49
45

25
23

0.352

Jadual 3: Perbandingan jantina dengan tahap kepuasan

b) Umur dan tahap kepuasan

%
5 9.8 1
14 27.5 1 1.96
10 19.6 0 0 0.461
13 25.5 1 1.96
6 11.8 0 0

Jadual 4: Perbandingan umur dengan tahap kepuasan

c) Bangsa dan tahap kepuasan

Bil.
34 66.7 1 1.96
8 15.6 1 1.96
11.8 1 1.96
0 0 0 0

Jadual 5: Perbandingan bangsa dengan tahap kepuasan
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d) Taraf perkahwinan dan tahap kepuasan

Jadual 6: Perbandingan taraf perkahwinan dengan tahap kepuasan

e) Tahap pendidikan dan tahap kepuasan

%

7.8
7 13.7 0 0
13 25.5 0 0 *0.033
17 33.3 1 1.96
7 13.7 0 0

Jadual 7: Perbandingan tahap pendidikan dengan tahap kepuasan

* Perbandingan tahap pendidikan dengan tahap kepuasan pelanggan menunjukkan

perbezaan yang signifikan (p < 0.05).

| Kajian Kepuasan Pelanggan Unit PT&K

18



f) Pekerjaan dan tahap kepuasan

%

13.7

10 19.6 1 1.96
7 13.7 1 1.96
15 29.4 1 1.96

0 0

7.8 0

7.8 0

0.448

Jadual 8: Perbandingan pekerjaan dengan tahap kepuasan

g) Jenis modaliti dan tahap kepuasan

%

%

27

52.9

3.9

21

41.1

1.9

0.447

Jadual 9: Perbandingan jenis modaliti dengan tahap kepuasan

h) Bilangan sesi rawatan dan tahap kepuasan

* Perbandingan bilangan sesi

menunjukkan perbezaan yang signifikan (p < 0.05).

rawatan dengan

tahap kepuasan pelanggan
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6.0 KESIMPULAN

Kajian Kepuasan Pelanggan, Unit Perubatan Tradisional dan Komplementari Hospital
Rehabilitasi Cheras merupakan kajian perintis (pilot study) bagi mengkaji tahap
kepuasan pesakit yang menerima perkhidmatan PT&K di unit tersebut. Di samping itu,
kajian ini turut menguji instrumen yang diguna pakai di dalam kajian ini bagi tujuan

penambahbaikan pada masa akan datang.

Berdasarkan kajian ini, peratusan responden yang berpuas hati dengan perkhidmatan
yang diberikan adalah baik iaitu sebanyak 94% manakala sejumlah 6% responden tidak
berpuas hati dengan perkhidmatan yang diberikan. Secara keseluruhan, tahap
kepuasan pesakit terhadap kemudahan fizikal di unit PT&K seperti lokasi unit PT&K,
kemudahan tandas, ruang menunggu, sistem pengudaraan dan pencahayaan serta

peralatan yang digunakan adalah tinggi iaitu antara 94.1% hingga 96.1%.

Selain daripada mengkaji aspek kemudahan yang disediakan, tahap kepuasan
pelanggan turut dinilai melalui aspek perkhidmatan yang diberikan oleh kakitangan di
unit PT&K. Berdasarkan hasil kajian yang dijalankan, pesakit berpuashati dengan
layanan, penerangan dan masa menunggu yang diberikan oleh kakitangan di kaunter
dan bilik saringan (peratusan antara 92.2% hingga 96.1%).

Namun begitu, peratusan tahap kepuasan pesakit terhadap beberapa item yang dikaji
didapati menurun apabila pesakit mendapatkan perkhidmatan di bilik rawatan
(peratusan di bawah 90%).Di antara perkara yang menyumbang kepada penurunan
peratusan tersebut adalah faktor komunikasi dan interaksi antara pengamal PT&K dan
pesakit. Selain itu, faktor kerahsian pesakit, pematuhan kepada etika turut
menyumbang kepada penurunan tahap kepuasan di kalangan pesakit.

Di samping itu, tahap kepuasan pelanggan terhadap sistem rawatan yang ditawarkan
juga turut mencatatkan peratusan yang kurang memberangsangkan terutamanya dari
segi tempoh penerimaan rawatan, regim yang diterima serta tempoh temujanji pesakit

bagi sesi seterusnya. Faktor-faktor tersebut berkemungkinan menjadi punca kepada
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keengganan pesakit untuk meneruskan rawatan sekiranya keadaan penyakit beransur
baik (89.8%). Hal ini perlu dipandang serius agar komplians pesakit terhadap regim
yang diterima adalah lengkap bagi memastikan keberkesanan rawatan yang diterima

adalah di peringkat yang optima.

Kesimpulannya, tahap kepuasan pesakit yang menerima rawatan di unit PT&K adalah
memuaskan. Namun begitu, masih terdapat beberapa faktor yang memerlukan
penambahbaikan antaranya hubungan komunikasi di antara pengamal dan pesakit,
intergriti di kalangan pengamal PT&K dan kajian semula berkenaan sistem rawatan iaitu
tempoh temujanji dan regim rawatan yang diterima oleh pesakit. Secara
keseluruhannya, kajian ini telah mencapai kesemua objektifnya iaitu melalui penilaian
tahap kepuasan berdasarkan kualiti penyampaian perkhidmatan, kualiti layanan dan
profesionalisma pegawai, pengamal dan staf unit PT&K serta terhadap kemudahan-
kemudahan yang disediakan. Kajian ini diharapkan dapat membantu pihak yang
bertanggungjawab dalam mengenalpasti punca dan faktor yang menyumbang kepada
tahap kepuasan pelanggan. Selain menyumbang kepada usaha penambahbaikan dan
meningkatkan kualiti perkhidmatan di unit PT&K, kajian ini diharap mampu menjadi
pencetus bagi pihak BPTK untuk manjalankan kajian seterusnya dalam usaha

mencapai misi dan visi BPTK.
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Pihak BPTK ingin merakamkan setingijniggi penghargaan kepade
YBhg. Dr . Ros | &ohd. JSbhazad selaku Pengaral
Hospital Rehabilitasi Cheras kerana memberikan kebenaran ke|
pihak kami dalam menjalankan soal selidik ini. Di samping itu,
ucapan terima kasih kepada Dr. Radzuan bin Mat Ibrahim, Kett
Unit PT&K serta kakitangan di unit P&K yang menyumbang mas:

dan tenaga dalam melaksanakan soal selidik ini.
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