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RINGKASAN EKSEKUTIF

Satu kajian bagi menilai tahap kepuasan pelanggan di Unit Perubatan Tradisional dan
Komplementari (PT&K) telah dilaksanakan pada bulan Julai hingga Oktober 2015.
Kajian ini melibatkan pesakit yang menerima rawatan di Unit PT&K di tiga buah hospital
iaitu Hospital Kepala Batas, Pulau Pinang; Hospital Putrajaya, Wilayah Persekutuan
(WP) Putrajaya; dan Hospital Sultan Ismail, Johor.

Pemilihan responden adalah secara persampelan mudah (convenience sampling)
melalui daftar pesakit. Kaedah soal selidik dilaksanakan dengan menggunakan borang
soal selidik yang mengandungi maklumat sosiodemografi, profil klinikal pesakit dan 7
aspek yang mengandungi sejumlah 36 item yang berkaitan dengan kepuasan
pelanggan.Tujuh (7) aspek yang dikaji bagi menilai tahap kepuasan pelanggan adalah
1) perkhidmatan kaunter, 2) perkhidmatan di bilik saringan, 3) perkhidmatan di bilik
rawatan, 4) kemudahan di unit PT&K, 5) progres pesakit (bagi kes ulangan), 6) promosi

dan pendidikan berkaitan PT&K dan 7) harapan atau cadangan penambahbaikan.

Secara keseluruhannya, tahap kepuasan pesakit yang menerima perkhidmatan di Unit
PT&K adalah amat baik di mana kesemua responden berpuas hati dengan
perkhidmatan yang disediakan. Kebanyakan daripada aspek yang dikaji menunjukkan
tahap kepuasan yang baik iaitu melebihi 90.0%. Adalah diharapkan agar kualiti
perkhidmatan yang baik dan positif ini dapat diperkukuhkan manakala segala
kelemahan dapat diatasi bagi meningkatkan mutu perkhidmatan di Unit PT&K pada
masa akan datang.




BAB 1: PENGENALAN

LATAR BELAKANG

Kepuasan pelanggan menggambarkan kualiti tahap perkhidmatan yang disediakan oleh
sesebuah organisasi. Kunci kepada kejayaan sesebuah perniagaan (Mustafa et al,
2007)! terletak pada kepuasan pelanggan dalam menerima sesebuah perkhidmatan.
Penilaian pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan yang disediakan oleh sebuah
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 diharap mampu menjadi
sumber rujukan bagi menyokong pihak pengurusan tertinggi dalam meningkatkan 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 1SO 9001:2008 sejak tahun 2005 dan yang terkini adalah
pada bulan Mac 2015. Sejajar dengan keperluan MS ISO 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

! Mustafa, Z. et al (2007). Pengelasan Atribut Kualiti bagi Meningkatkan Kepuasan Pelanggan. Jurnal Pengukuran

Kualiti dan Analisis, 3(1),ms. 1459
*MS 1S09001:2008 . Sistem Pengurusan Kualiti. Jabatan Standard Malaysia




penilaian kualiti perkhidmatan di unit-unit Perubatan Tradisional dan Komplementari
(PT&K).

Dasar PT&K Kebangsaan semakan kedua tahun 2007 menyatakan bahawa PT&K akan
diintegrasikan secara optimum ke dalam sistem penjagaan kesihatan kebangsaan bagi
mencapai pendekatan holistik (menyeluruh) dalam meningkatkan kesihatan dan kualiti
hidup. Sejak tahun 2007 hingga 2015, sejumlah 14 buah unit PT&K telah ditubuhkan
bermula daripada Hospital Kepala Batas, Pulau Pinang dan yang terkini di Hospital
Jasin, Melaka. Antara perkhidmatan rawatan yang ditawarkan adalah perkhidmatan urut
Melayu dan akupunktur bagi pesakit pasca strok dan kesakitan kronik; terapi herba
sebagai rawatan adjung bagi pesakit kanser; 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 .

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%).%*°>:®"Hal ini mungkin berlaku berikutan

® Raja Jamaluddin, R.A.M. 20@Kablishing a culture of qualitin private primary healthcare clinics. Journal of
Community Health 7:193.

*Yunus M.A., Nasir, M.M.T., Nor Afiah, M.z., Sherina, M.s. & Faizah, M.ZPa6ext satisfaction: A comparison
between goverment and privateimics in Mukin Labu, Sepang, Selangor. Malaysian Journal of Public Health
Medicine4(2):6-11.

®Haliza, A.M., Rizal, A.M., Raja Jamaluddin, R.A. & Noorhaida, UC286Emer satisfaction among patients in a
government outpatient clinic and private cligim 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.8z201@ Y S NE Q
satisfaction among urban and rural public health clinics in state of Selangor, MaMgkiysian Journal of Public
Health Medicinel0(2):5267.




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. Tujuan utama adalah untuk
mengukur kualiti perkhidmatan, mengenalpasti 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
kepatuhan terhadap rawatan (komplians) di kalangan pesakit dan sekaligus akan
mengakibatkan pembaziran serta kerugian yang besar dalam sektor perkhidmatan

kesihatan di Malaysia.

OBJEKTIF
Menilai dan memantau tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan 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
kakitangan kesihatan dan pengamal perubatan tradisional di Unit PT&K kepada
pelanggan.

3. Menilai tahap kepuasan pelanggan terhadap kemudahan-kemudahan yang

disediakan.

" Aniza, 1., Suhaila, A. 201@lients satisfetion in 1SO Certified Healthir@ in Klinik Kesihatan Bandar Baru Bangi,
Selangor and its associated factors. Journal of Community HE&tt 1825

8 Wan Rasyid , W.E & Jusoff, H.K. 2009. Service quality in healthcare setting. Int J Health Care QagB)Assur
471-482.




BAB 2: METODOLOGI

REKA BENTUK KAJIAN (STUDY DESIGN)
Kajian ini merupakan kajian kuantitatif multicentre cross-sectional yang telah

dilaksanakan dari bulan Julai hingga Oktober 2015.

KUMPULAN SASARAN

Kajian Kepuasan Pelanggan ini mensasarkan pesakit-pesakit yang mendapatkan
rawatan di Unit PT&K Hospital Kepala Batas, Pulau Pinang; Hospital Putrajaya, WP
Putrajaya; dan Hospital Sultan Ismail, Johor yang merupakan antara hospital terawal
menawarkan perkhidmatan PT&K di hospital kerajaan. Pemilihan pesakit adalah secara
persampelan mudah (convenience sampling) berdasarkan daftar pesakit melalui rekod

pendaftaran. Kriteria pesakit yang dipilih sebagai responden bagi kajian ini adalah:

1 Kriteria penyertaan
1 Pesakit yang mendapatkan perkhidmatan di Unit PT&K
1 Warganegara Malaysia
1 Umur 18 tahun dan ke atas
1

Mempunyai kemahiran kognitif yang baik

1 Kriteria pengecualian
1 Bukan warganegara Malaysia

9 Berumur di bawah 18 tahun

Pesakit akan dimaklumkan terlebih dahulu berkenaan tujuan kajian ini dijalankan.
Selain itu, pesakit turut dibekalkan dengan lampiran fiMakluman untuk Respondenobagi
memberi maklumat yang lebih terperinci berkenaan kajian. Sekiranya pesakit berminat
dan bersetuju untuk menyertai kajian ini, pesakit dikehendaki menandatangani iBorang

Keizinan menyertai kajiansebelum melengkapkan borang soal selidik.




KAEDAH SOAL SELIDIK

Kajian ini telah mengguna pakai borang soal selidik bertulis yang mengandungi tiga (3)
bahagian iaitu:

a) Bahagian A: Sosiodemografi Responden

b) Bahagian B: Profil Klinikal Responden

c) Bahagian C: Perkhidmatan Unit PT&K

Tahap kepuasan pelanggan dinilai berpandukan Skala Likert seperti berikut:

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

Borang ini telah menjalani proses pretest dan validasi soal selidik dengan skor
Cronbach alpha melebihi 0.7. Pesakit dikehendaki menjawab sendiri ataupun
menggunakan khidmat waris yang menemani pesakit (sekiranya pesakit tidak boleh
membaca atau menulis). Kajian ini telah didaftarkan di National Medical Research
Registry (NMRR-14-1644-23622 1IR) dan telah mendapat kelulusan Jawatankuasa

Etika Penyelidikan Perubatan (JEPP), Kementerian Kesihatan Malaysia.

PENGUMPULAN DATA

Penyelia dan koordinator projek di lapangan bertanggungjawab mengedarkan borang
soal selidik kepada responden. Borang yang telah lengkap diisi oleh responden
disimpan di dalam sampul khas berlabel SULIT. Kesemua borang tersebut dihantar

melalui pos kepada penyelidik bagi tujuan analisa.

ANALISA DATA
Data kajian ini telah dianalisa dengan menggunakan perisian Statistical Package for the
Social Sciences (SPSS Inc.) version 17.0. Data yang diperolehi telah dianalisa

berdasarkan tiga (3) bahagian yang dinyatakan iaitu:




1 Bahagian A : Sosiodemografi responden
1 Bahagian B : Profil klinikal responden
1 Bahagian C : Tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan Unit PT&K
U Tahap kepuasan pelanggan berdasarkan tujuh (7) aspek berikut:
i.  Perkhidmatan kaunter
ii.  Perkhidmatan di bilik saringan
iii.  Perkhidmatan di bilik rawatan
iv.  Kemudahan di unit PT&K
v. Progres pesakit (bagi kes ulangan)
vi.  Promosi dan pendidikan berkaitan PT&K
vii.  Harapan dan cadangan penambahbaikan
U Tahap kepuasan pelanggan secara keseluruhan
U Tahap kepuasan pelanggan berdasarkan Unit-unit PT&K
0 Hospital Kepala Batas
0 Hospital Putrajaya
0 Hospital Sultan Ismail
U Tahap kepuasan pelanggan berdasarkan amalan-amalan PT&K.
o Urut Melayu
o Akupunktur
o Terapi herba

o Penjagaan postnatal

10
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BAB 3: HASIL KAJIAN

BAHAGIAN A: SOSIODEMOGRAFI RESPONDEN

Sejumlah 168 orang responden dari 210 orang pesakit telah memberikan maklumbalas
bagi soal selidik yang dijalankan dengan kadar respon sebanyak 80.0%. Responden
perempuan mencatat peratusan melebihi responden lelaki dengan peratusan masing-
masing adalah sejumlah 77.0% dan 23.0%. Kumpulan umur terbesar adalah antara 31
hingga 40 tahun (31.0%) dengan purata umur adalah 43.6 tahun (x13.3). Sejumlah
73.8% responden terdiri di kalangan kaum Melayu diikuti dengan kaum Cina dan India
dengan peratusan masing-masing adalah sebanyak 17.9% dan 6.0%. Majoriti
responden telah berkahwin (86.2%), berkelulusan sijil atau diploma (34.9%) dan bekerja
di dalam sektor awam (40.1%). Rajah 1-7 dan Jadual 1 menunjukkan taburan

peratusan sosiodemografi bagi kesemua responden kajian.

Raph 1: Peratusan
responden mengikut

jantina

35-0 31'0
S 300
S 25.0 Rajah 2: Peratusan
g 19.6 19.0 responden mengikut
g 200 16.7 kategori umur
& 150 13.7

10.0 —

5.0 —

-0 T T T T 1

18-30 31-40 41-50 51-60 61 TAHUN
TAHUN TAHUN TAHUN TAHUN DAN KE ATAS




Peratusan (%)

40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

5.0

100.0

80.0

73.8

60.0

40.0

Peratusan (%)

17.9

20.0

m .
—

100.0

MELAYU CINA INDIA LAINLAIN

Rajah 3: Peratusan responden mengikut kaum

80.0 -

60.0 -

40.0 -

Peratusan (%)

20.0 -

86.2

7.8 6.0
BERKAHWIN BUJANG DUDA/JANDA

Rajah 4: Peratusan responden mengilgiatus perkhawinan

1.2

349
33.1
22.9
: I

TIADA PENDIDIKAN SEKOLAH REND/ SEKOLAH MENENG,  SUIL/DIPLOM;  IJAZAH/SARJANA/P

FORMAL

Rajah 5: Peratusan responden mengikut tahap pendidiki
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45.0

40.1
40.0
~ 350
S
— 300
& 25.0
s 7 19.8
s 200 17.4
o
15.0 06
7.8 :
10.0 54 .
N
o | H B | | |
SEKTOR SEKTOR SWAS' BEKERJA SEND TIDAK BEKER. PESAR/ SURI RUMAF}
AWAM/KERAJAAN
Rajah 6: Peratusan responden mengikut pekerjaan
40.0 37.9
35.0
g 30.0 26.1
< 25.0
3
g 20.0
g 150
10.0 68 7.5
T Il
.0 A
< RM 1000 RM 1000 RM 3001- Xxwa p
RM 3000 RM 5000

Rajah 7: Peratusaresponden mengikut pendapatan bulanan
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Jadual 1:Taburan sosiodemografi responden

Variable Frekuensi (n) Peratus (%)
. Lelaki 38 22.6
Jantina
Perempuan 130 77.4
18¢ 30 tahun 28 16.7
31¢ 40 tahun 52 31.0
Kategori umur 41¢ 50 tahun 33 19.6
51¢ 60 tahun 32 19.0
60 tahun dan ke atas 23 13.7
Melayu 124 73.8
Bangsa Cin_a 30 17.9
India 10 6.0
Lainlain 4 2.4
Berkahwin 144 86.2
Taraf perkahwinan  Bujang 13 7.8
Duda/ Janda/ Balu 10 6.0
Tiada pendidikan formal 2 1.2
Sekolah Rendah 13 7.8
Tahappendidikan Sekolah Menengah 55 33.1
Sijil/ Diploma 58 34.9
ljazah/ Sarjana/ PhD 38 22.9
Sektor awam/ kerajaan 67 40.1
Sektor swasta 33 19.8
Bekerja sendiri 9 5.4
Pekerjaan Tidakbekerja 13 7.8
Pelajar 0 0.0
Pesara 16 9.6
Surirumah 29 17.4
Tiada sumber pendapatan 35 21.7
< RM 1000 11 6.8
Pendapatan bulanan RM 1000; RM 3000 61 37.9
RM 3001¢ RM 5000 42 26.1
*RM 50 12 7.5

14
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BAHAGIAN B: PROFIL KLINIKAL RESPONDEN

Berdasarkan rajah 8, Unit PT&K Hospital Putrajaya mencatat jumlah bilangan
responden tertinggi (47.0%) diikuti dengan Hospital Kepala Batas (30.0%) dan Hospital
Sultan Ismail (23.0%)

Daripada empat (4) jenis amalan PT&K yang ditawarkan, rawatan akupunktur mencatat
peratusan tertinggi iaitu sebanyak 39.9% diikuti dengan penjagaan tradisional postnatal
Melayu (26.2%) dan urut Melayu (24.4%). Bagi perkhidmatan terapi herba sebagai
rawatan adjung untuk pesakit kanser, jumlah responden yang terlibat adalah sebanyak
9.5% sahaja. Ini kerana perkhidmatan ini hanya ditawarkan di Hospital Kepala Batas
dan Hospital Sultan Ismail manakala Hospital Putrajaya tidak lagi menawarkan
perkhidmatan tersebut kerana telah diambil alih sepenuhnya oleh Unit PT&K Institut

Kanser Negara.

i Hospital Kepala Bata
i Hospital Putrajaya

i Hospital Sultan Ismai

Rajah 8 Peratusan respondedi unit PT&Kmengikuthospital
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45.0
40.0
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30.0
25.0
20.0 ~
15.0 -
10.0 -
5.0

39.9

24.4

Peratusan (%)

9.5

URUT MELAYI AKUPUNTUF TERAPIHERE  PENJAGAAN POSTNA"

Rajah 9 Peratusan respondemengikutamalan PT&K yang ditawarkan

Rajah 10 menunjukkan taburan responden mengikut kategori diagnosis penyakit yang
dirujuk ke unit PT&K. Hampir sebahagian responden yang menerima rawatan di unit
PT&K adalah terdiri daripada kes kesakitan kronik (chronic pain) iaitu sebanyak 44.5%
dan diikuti dengan penjagaan postnatal (28.5%). Berdasarkan rajah 11, majoriti
responden merupakan pesakit kes ulangan dengan rawatan yang diterima antara 21 5
sesi (44.2%) diikuti dengan 6 1 10 sesi (23.6%).

50.0
45.0
40.0
35.0
30.0 28.5
25.0 |
20.0
15.0
10.0 l

5.0 . 0.7 0.7
.0 : . : .

Kesakitan kronik Pasca strok Migrain Kanser Penjagaan Lainlain
postnatal

44.5

Peratusan (%)

B

f—
'—)
'—A
o

Rajah 10 Peratusan respondemengikutkategori diagnosis penyakit
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Rajah 11 Peratusarrespondenmengikutkategori sesi rawatan yang diterima




BAHAGIAN C: TAHAP KEPUASAN PELANGGAN

TERHADAP PERKHIDMATAN UNIT PT&K

Tahap kepuasan pelanggan di Unit PT&K dinilai berdasarkan tujuh (7) aspek utama
iaitu i) perkhidmatan kaunter, ii) perkhidmatan di bilik saringan, iii) perkhidmatan di bilik
rawatan, iv) kemudahan di Unit PT&K, v) progress pesakit (bagi kes ulangan), vi)
promosi dan pendidikan berkaitan PT&K, dan vii) harapan dan cadangan

penambahbaikan.

Hasil kajian ini menunjukkan bahawa tahap kepuasan yang baik telah dicapai untuk
skop perkhidmatan kaunter, perkhidmatan di bilik saringan, perkhidmatan di bilik
rawatan, promosi dan pendidikan berkaitan PT&K serta harapan dan cadangan
penambahbaikan. Manakala bagi aspek kemudahan yang disediakan di unit PT&K dan
progres kesihatan pesakit yang menerima perkhidmatan PT&K, terdapat beberapa item

yang mencatat peratusan tahap kepuasan di bawah 90.0%.

Penilaian pesakit terhadap fasiliti, kemudahcapaian perkhidmatan dan
kemudahan di Unit PT&K

Kebanyakan Unit PT&K beroperasi di fasiliti yang telah sedia ada. Majoriti pesakit
memaklumkan bahawa lokasi kaunter adalah strategik dengan susun atur yang kemas
(97.1%), mempunyai kemudahan dan peralatan yang cukup dan berfungsi dengan baik
di bilik saringan (93.5%), bilik rawatan adalah selesa (93.4%), peralatan di bilik rawatan
mencukupi serta berfungsi dengan baik (96.3%), pengudaraan dan pencahayaan di unit
adalah memuaskan (94.0%) dan unit mudah dikunjungi oleh pesakit (92.0%).

Hasil kajian mendapati majoriti item yang dinilai mencatat peratusan 90.0% ke atas
kecuali bagi keadaan di ruang menunggu (88.6%) dan kemudahan tandas (78.7%).
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Interaksi serta hubungan di antara pesakit dengan kakitangan kesihatan di

kaunter dan bilik saringan Unit PT&K

Komunikasi yang baik di kalangan kakitangan kesihatan dan pesakit merupakan satu
faktor di dalam kepuasan pelanggan. Pertemuan pertama di perkhidmatan kaunter
menunjukkan pencapaian melebihi 90.0% bagi setiap aspek iaitu kakitangan kesihatan
menjalankan tugas dengan mesra (97.0%), cekap, yakin (98.2%) serta memberi
penerangan yang jelas dan mudah difahami (100.0%). Kecemerlangan ini diteruskan
dengan perkhidmatan yang dijalankan di bilik saringan di mana kakitangan kesihatan
menjalankan tugas dengan mesra (95.2%) dan cekap (93.5%).

Interaksi serta hubungan di antara pesakit dengan pengamal PT&K di bilik
rawatan Unit PT&K

Kajian ini mendapati pesakit amat berpuas hati dengan perkhidmatan yang telah diberi
oleh pengamal-pengamal PT&K di Unit PT&K. Pengamal telah memberikan layanan
yang baik dan mesra (99.4%), mempunyai ilmu dan kemahiran (99.4%), memberi
penerangan yang jelas berkaitan rawatan yang dilaksanakan (99.4%) serta mematuhi

etika perawat dengan menjaga kerahsiaan pesakit (99.4%).

Tahap kepuasan pesakit terhadap masa menunggu dan masa rawatan di Unit
PT&K

Perkhidmatan kaunter: Masa menunggu menerima rawatan dan tempoh tarikh temujanji
rawatan susulan adalah cemerlang dengan masing-masing sebanyak peratusan 95.8%
dan 98.1%.

Perkhidmatan di bilik saringan: Pesakit turut berpuas hati dengan masa yang diambil

ketika proses saringan kesihatan sebelum menerima rawatan (94.1%).

Perkhidmatan di bilik rawatan dan progres pesakit: Tempoh rawatan yang telah

ditetapkan mengikut amalan PT&K dan indikasi keperluan dinilai sangat memuaskan
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oleh pesakit yang menyertai kajian ini (98.8%). Mereka turut merasakan bahawa
tempoh temujanji yang dijadualkan bagi rawatan berikutnya adalah bersesuaian
(96.3%).

Tahap kepuasan pesakit terhadap progres kesihatan selepas menerima rawatan
PT&K di Unit PT&K

Majoriti pesakit memberi maklum balas bahawa mereka berpuas hati dengan setiap
sesi rawatan yang diterima (98.8%) dan rawatan yang diterima telah menunjukkan

kesan positif kepada kesihatan mereka (91.4%).

Pesakit diberi peluang untuk memberi pendapat berkaitan rawatan yang diterima
(95.0%) serta merasakan jumlah sesi rawatan yang diterima adalah bersesuaian
(95.6%). Mereka akan meneruskan sesi rawatan mengikut syor walaupun keadaan

kesihatan mereka telah beransur pulih.

Walau bagaimanapun, untuk kenyataan bahawa rawatan yang diterima tidak

menunjukkan sebarang kesan sampingan, hanya 85.1% sahaja yang bersetuju.

Promosi dan pendidikan berkaitan PT&K yang dijalankan di Unit PT&K

Pesakit yang menyertai kajian ini telah mendapat informasi dan pengetahuan berkaitan
PT&K (95.2%) ketika berkunjung ke Unit PT&K yang terlibat. Mereka turut merasakan
promosi perlu diperluaskan (95.8%) serta lebih banyak kajian perlu dijalankan bagi
menilai keberkesanan rawatan PT&K (95.8%).

Sebilangan besar akan mengesyorkan perkhidmatan PT&K kepada keluarga dan
rakan-rakan (98.2%). Sejumlah 91.6% pesakit ingin mencuba lain-lain perkhidmatan
PT&K yang ditawarkan di Unit PT&K.
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Cadangan Penambahbaikan

Tiga cadangan yang diketengahkan di dalam kajian ini mendapat maklum balas yang

memberangsangkan di mana sebilangan besar pesakit bersetuju agar perkhidmatan
Unit PT&K diperluaskan di Kklinik-klinik kesihatan (98.8%), menawarkan lebih banyak
amalan PT&K (98.2%) serta perkhidmatan bergerak PT&K di rumah pesakit (91.6%).

Selain daripada itu, sejumlah 31.0% responden turut memberikan cadangan bertulis

yang dikategorikan kepada empat (4) aspek utama seperti berikut:

a) Kemudahan dan fasiliti di unit PT&K /hospital

l

l

Kemudahan tandas awam perlu menitik beratkan aspek kebersihan dan
keselesaan pengguna.

Menyediakan ruang menunggu yang luas, selesa, tidak terdedah dengan
persekitaran cuaca (panas/ hujan) serta kerusi yang mencukupi dan selesa
kepada pesakit.

Sesetengah peralatan yang digunakan perlu diselenggara dan dikalibrasi secara
berkala bagi memastikan peralatan berfungsi dengan baik.

b) Penerapan budaya korporat di kalangan kakitangan unit PT&K

T

Kakitangan yang bertugas terutamanya di kaunter perlu mengamalkan budaya
korporat di samping memberikan layanan yang mesra kepada pesakit yang
berkunjung ke Unit PT&K.

Pihak Unit PT&K perlu memastikan agar pesakit yang menerima rawatan diiringi
oleh seorang peneman dan tidak dibiarkan bersendirian dengan pengamal yang

berlainan jantina di dalam bilik rawatan.

c) Sistem dan prosedur penyampaian perkhidmatan

T

Sistem rujukan di antara perubatan moden dan Unit PT&K perlu dipertingkat dan
diberi pendedahan kepada semua pegawai perubatan. Ini kerana masih terdapat
kekeliruan bagi proses rujukan pesakit ke Unit PT&K di kalangan pengamal

perubatan di klinik dan hospital sama ada sektor kerajaan atau swasta.
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1 Sesi rawatan ditambah dan dipanjangkan bagi mencapai kesan rawatan yang
optima.

1 Terdapat Unit PT&K yang tidak menerima kes atau menjalankan rawatan pada
sesi petang. Responden mencadangkan agar sesi rawatan dapat dijalankan
pada sebelah petang terutamanya untuk pesakit yang bekerja pada sebelah
pagi. Hal ini berikutan kesukaran pesakit untuk memohon cuti rehat atau
pelepasan daripada majikan semasa waktu bekerja.

1 Pemberian slip masa lawatan oleh pihak Unit PT&K. Tanpa slip masa lawatan,
pesakit yang bekerja sukar untuk mematuhi jadual rawatan yang ditetapkan dan

sering menunda temujanji yang diberikan.

Rajah 12 hingga 18 di halaman seterusnya menunjukkan gambaran terperinci bagi

setiap bahagian utama yang dinilai secara keseluruhan.
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i) Rajah 12: Perkhidmatan kaunter
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i) Rajah 13: Perkhidmatan di bilik saringan
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iii) Rajah 14: Perkhidmatan di bilik rawatan
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iv) Rajah 15: Kemudahan di unit PT&K
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v) Rajah 16: Progres pesakit (bagi kes ulangan)
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vi) Rajah 17: Promosi dan pendidikan berkaitan PT&K

Peratusan (%)
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vii) Rajah 18: Harapan dan cadangan penambahbaikan

Peratusan (%)

70

64.7

i sangat tidak setuju

L tidak setuju

i tidak pasti

M setuju

M sangat setuju

Unit PT&K perlu diperluas di Lebih banyak modaliti PT&K Pesakit diberi peluang untuk
klinik-klinik kesihatan perlu ditawarkan di unit PT&Kmenerima perkhidmatan PT&K
di rumah (mobile service)

CADANGAN
PENAMBAHBAIKAN

Std. Deviation

% Bepuas hati




TAHAP KEPUASAN PELANGGAN SECARA KESELURUHAN

Secara keseluruhan, kesemua responden berpuas hati dengan tahap perkhidmatan
yang ditawarkan di unit PT&K.

Peratusan (%)
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Rajah 19 : Tahap kepuasan pelanggan secara keseluruhan
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TAHAP KEPUASAN
PELANGGAN

BERDASARKAN:

U UNIT -UNIT PT&K

o Perkhidmatan kaunter

o Perkhidmatan di bilik saringan
o Perkhidmatan di bilik rawatan
o0 Kemudahan yang disediakan

AMALAN -AMALAN PT&K

o Urut Melayu

o Akupunktur

o Terapi herba

o Penjagaan postnatal




PERKHIDMATAN KAUNTER

Bagi mengukur tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan di kaunter, sejumlah

enam (6) item dinilai mengikut unit-unit PT&K yang terlibat.

HOSPITAL KEPALA BATAS

Penilaian pesakit terhadap fasiliti kaunter

Kesemua pesakit memaklumkan bahawa lokasi kaunter adalah strategik dengan susun

atur yang kemas.

Interaksi dan hubungan di antara pesakit dan profesional kakitangan kesihatan di

kaunter

Komunikasi yang baik di kalangan kakitangan kesihatan dan pesakit merupakan satu
faktor di dalam kepuasan pelanggan.

Kesemua pesakit berpuas hati dengan kakitangan kesihatan Unit PT&K Hospital Kepala
Batas di ruangan kaunter. Kakitangan kesihatan telah menjalankan tugas dengan

mesra, cekap, yakin, serta memberi penerangan yang jelas dan mudah difahami.
Tahap kepuasan pesakit terhadap masa menunggu

Majoriti merasakan masa menunggu menerima rawatan dan tempoh tarikh temujaniji
rawatan susulan adalah cemerlang dengan masing-masing sebanyak peratusan 98.0%
dan 100.0%. Terdapat sebanyak 2.0% pesakit yang neutral bagi tempoh masa

menunggu menerima rawatan.
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HOSPITAL PUTRAJAYA

Penilaian pesakit terhadap fasiliti kaunter

Majoriti pesakit memaklumkan bahawa lokasi kaunter adalah strategik dengan susun

atur yang kemas (98.7%)).

Interaksi dan hubungan di antara pesakit dan profesional kakitangan kesihatan di

kaunter

Komunikasi yang baik di kalangan kakitangan kesihatan dan pesakit merupakan satu
faktor di dalam kepuasan pelanggan. Majoriti pesakit berpuas hati dengan kakitangan
kesihatan Unit PT&K Hospital Putrajaya di ruangan kaunter. Kakitangan kesihatan telah
menjalankan tugas dengan mesra (97.5%), cekap, yakin (97.4%), serta memberi

penerangan yang jelas dan mudah difahami (100.0%).

Walau bagaimanapun, terdapat sebilangan kecil yang tidak berpuas hati dengan
kecekapan dan keyakinan kakitangan kesihatan di kaunter (1.3%) dan mereka yang
neutral di dalam menilai prestasi kakitangan kesihatan dari sudut kemesraan kepada

pelanggan (2.5%), perkhidmatan yang cekap dan yakin (1.3%).
Tahap kepuasan pesakit terhadap masa menunggu

Majoriti merasakan masa menunggu menerima rawatan dan tempoh tarikh temujanji
rawatan susulan adalah cemerlang dengan peratusan masing-masing adalah sebanyak
98.7%.

HOSPITAL SULTAN ISMAIL

Penilaian pesakit terhadap fasiliti kaunter

Hasil kajian mendapati sejumlah 89.7% pesakit merasakan lokasi kaunter Unit PT&K
Hospital Sultan Ismail adalah strategik dengan mempunyai susun atur yang kemas.
Daripada itu, hanya 25.6% yang sangat berpuas hati. Terdapat sebanyak 10.3% pesakit

yang neutral dalam menilai fasiliti kaunter Unit PT&K ini.
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Interaksi dan hubungan di antara pesakit dan profesional kakitangan kesihatan di

kaunter

Komunikasi yang baik di kalangan kakitangan kesihatan dan pesakit merupakan satu
faktor di dalam kepuasan pelanggan. Majoriti pesakit berpuas hati dengan kakitangan
kesihatan Unit PT&K Hospital Sultan Ismail di ruangan kaunter. Kakitangan kesihatan
telah menjalankan tugas dengan mesra (92.3%), cekap, yakin (97.4%), serta memberi

penerangan yang jelas dan mudah difahami (100.0%).

Walau bagaimanapun, terdapat sebilangan kecil yang neutral di dalam menilai prestasi
kakitangan kesihatan dari sudut kemesraan kepada pelanggan (7.7%), perkhidmatan
yang cekap dan yakin (12.6%).

Tahap kepuasan pesakit terhadap masa menunggu

Pesakit merasakan masa menunggu menerima rawatan dan tempoh tarikh temujanji
rawatan susulan adalah baik dengan masing-masing sebanyak peratusan 87.2% dan
94.9%. Mereka yang sangat berpuas hati dengan masa menunggu sebelum menerima

rawatan adalah sebanyak 28.2%.

Terdapat sejumlah 12.8% pesakit yang neutral bagi tempoh masa menunggu menerima

rawatan.

Rajah 20 hingga 25 menunjukkan gambaran terperinci bagi setiap bahagian utama

yang dinilai secara keseluruhan bagi setiap Unit PT&K yang terlibat.
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Rajah 20: Perkhidmatan staf di kaunter adalah mesra
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Rajah 21: Staf menjalankan tugas dengan cekap dan yakin
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Rajah 22: Lokasi kaunter yang strategik dan susun atur yg kemas
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Rajah 23: Penerangan oleh staf adalah jelas dan mudah difahami
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Rajah 24: Masa menunggu menerima rawatan adalah bersesuaian
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Rajah 25: Tarikh dan tempoh temujanji sesi rawatan berikutnya adalah
bersesuaian
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PERKHIDMATAN DI BILIK SARINGAN

Bagi mengukur tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan di bilik saringan,

sejumlah empat (4) item dinilai mengikut unit-unit PT&K yang terlibat.

HOSPITAL KEPALA BATAS

Penilaian pesakit terhadap fasiliti bilik saringan
Majoriti pesakit merasakan Unit PT&K Hospital Kepala Batas mempunyai kemudahan

dan peralatan yang cukup dan berfungsi dengan baik di bilik saringan (94.0%).

Walau bagaimanapun, sebilangan kecil tidak berpuas hati (2.0%) akan kemudahan di

bilik saringan.

Interaksi dan hubungan di antara pesakit dan profesional kakitangan kesihatan di

bilik saringan

Kesemua pesakit berpuas hati dengan kakitangan kesihatan Unit PT&K Hospital Kepala
Batas di bilik saringan. Kecemerlangan dari ruang kaunter diteruskan dengan
perkhidmatan yang dijalankan di bilik saringan di mana kakitangan kesihatan
menjalankan tugas dengan mesra dan cekap.

Tahap kepuasan pesakit terhadap masa menunggu

Majoriti pesakit turut berpuas hati dengan masa yang diambil ketika proses saringan
kesihatan sebelum menerima rawatan (98.0%).
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HOSPITAL PUTRAJAYA

Penilaian pesakit terhadap fasiliti bilik saringan

Majoriti pesakit merasakan Unit PT&K Hospital Putrajaya mempunyai kemudahan dan

peralatan yang cukup dan berfungsi dengan baik di bilik saringan (96.2%).

Interaksi dan hubungan di antara pesakit dan profesional kakitangan kesihatan di

bilik saringan

Majoriti pesakit berpuas hati dengan kakitangan kesihatan Unit PT&K Putrajaya di bilik
saringan. Kakitangan kesihatan telah menjalankan tugas dengan mesra (96.2%) dan
cekap (96.2%).

Tahap kepuasan pesakit terhadap masa menunggu

Majoriti pesakit turut berpuas hati dengan masa yang diambil ketika proses saringan
kesihatan sebelum menerima rawatan (96.2%).

HOSPITAL SULTAN ISMAIL

Penilaian pesakit terhadap fasiliti bilik saringan

Sejumlah 87.2% pesakit di Unit PT&K Hospital Sultan Ismail menyatakan kemudahan
dan peralatan di bilik saringan adalah mencukupi dan berfungsi dengan baik.

Terdapat 12.8% pelanggan memberi maklum balas neutral akan kemudahan yang
disediakan di bilik saringan.

Interaksi dan hubungan di antara pesakit dan profesional kakitangan kesihatan di

bilik saringan

Sebilangan pesakit berpuas hati dengan kakitangan kesihatan Unit PT&K Hospital
Sultan Ismail di bilik saringan. Perkhidmatan yang baik telah dilaksanakan di bilik

saringan di mana kakitangan kesihatan menjalankan tugas dengan mesra (87.2%) dan
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cekap (84.6%). Tiada maklum balas yang tidak berpuas hati dengan perkhidmatan di

bilik saringan.

Tahap kepuasan pesakit terhadap masa menunggu

Kepuasan pesakit adalah sederhana dengan masa yang diambil ketika proses saringan

kesihatan sebelum menerima rawatan (84.7%).

Rajah 26 hingga 29 menunjukkan gambaran terperinci bagi setiap bahagian utama

yang dinilai secara keseluruhan bagi setiap Unit PT&K yang terlibat.

Rajah 26: Layanan oleh jururawat yang bertugas adalah mesra
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