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RINGKASAN EKSEKUTIF

Bahagian Perubatan Tradisional dan Komplementar(BPTK), Kementerian Kesihatan
Malaysia (KKM telah melaksanakan atu kajian bagi menilai tahap kepuasan pelanggan di
Unit Perubatan Tradisional dan Komplementari (PT&K) pada bulan Julai hingga Oktober
2017. Kajian ini melibatkan pesakit yang menerima ravatan di Unit PT&K di enam buah
hospital iaitu Institut Kanser Negara, Putrajaya, Hospital Rehabilitasi Cheras, Kuala
Lumpur, Hospital Jasin, Melaka, Hospital Wanita & Kanddanak, Likas, Sabah, Hospital
Sultanah Kalsom, Cameron Highland, Pahang ddfusat Bersalin Berisiko Rendah 1
Malaysia (PBBR1M), Majlis Agama Wilayah Persekutuakl AIWP), Kuala Lumpur.

Pemilihan pelangganadalah secara persampelan mudahcénvenience samplingmelalui
daftar pesakit. Kaedah soal selidik dilaksanakan dengan menggunakan aong soal selidik
yang mengandungi maklumat sosiodemografi, profil klinikal pesakit serta tujuh aspek
kepuasan pelanggan yang mengandungi sejumlah 36 item. Tujuh aspek tersebut adalah (1)
perkhidmatan kaunter, (2) perkhidmatan di bilik saringan, (3) perkhidnatan 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.

Bagi tahun 2017, seramai 287pelanggan telah mengisi borang soal selidik ini. Secara
amnya, tahap kepuasan pelanggan yang menerima perkhidmatan di Unit PT&K ini adalah
sangat baik. Hasil kajian mendapati bahaw#®9.3% pelanggan 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.
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BAB 1: PENGENALAN

LATAR BELAKANG

Kepuasan pelanggan ditakrifkan sebagai tahap kepuasan atau kekecewaan seseorang
pelanggan setelah menerima sesuatu perkhidmatan berbanding dengan tahap jangkaannya
(expectation)®. Penilaian terhadap tahap kepuasan pelanggan ini boleh memberikan
gambaran kepada tahap kualiti perkhidmatan yang diberikaroleh sesebuah organisasi.
Kajian kepuasan pelanggan merupakan salah satu daripada instrumen pengukurgang
digunakan untuk meninjau sejauh mana keberkesanan kualiti sistem penyampaian
perkhidmatan sesebuah organisasikepada pelangganya?3. Sehubungan itu, sesebuah
organisasi adalah bertanggungjawab untuk memastikan kualiti perkhidmatan yang

disediakanadalahberada pada tahap yangerbaik.

Bahagian Perubatan Tradisional dan Komplementari (BPTK)Kementerian Kesihatan
Malaysia (KKM) merupakan sebuah organisasi yang telah mendapat pensijilan sistem
pengurusan kualiti MS 1ISO 9001:2008 sejak tahun 20a#an kini dalam proses peralihan ke
sistem pengurusan kualiti MS ISO 9001:A%k. Salah satu elemen yam dititikberatkan
dalam sistem pengurusan kualiti MS I1SO 9001:2008&lah memantau dan mengukur
prestasi sistem pengurusan kualiti melaluimaklum balaskepuasanpelanggart. Selain itu,
kajian ini juga dijalankan selaras dengan Pekeliling Kemajuan PentadbirsAwam Bilangan

1 Tahun 2008 z Panduan Pengurusan Perhubungan Pelanggan. Kajian ini telah
dilaksanakandi unit-unit Perubatan Tradisional dan Komplementari (PT&K)mulai tahun
2014 yang bertujuan untuk melihat dan mengukur kehendak dan ekspetasi pelanggan
terhadap perkhidmatan yang diberikan oleh Unit PT&K serta mendapatkan cadangan bagi

meningkatkan kualiti perkhidmatan yang diberikan oleh Unit PT&K.

Dasar PT&K Kebangsaan menyatakan bahawa PT&K akan diintegrasikan secara optimum
ke dalam sistem penjagaarkesihatan kebangsaan bagi mencapai pendekatan holistik
(menyeluruh) dalam meningkatkan kesihatan dan kualiti hidup rakyat Malaysfa Sejajar
dengan itu, sehinggaJulai 2017 terdapat 15 buah hospital telah berjaya menggabungkan

amalan PT&K dengan sistem pgagaan kesihatan kebangsaarini, terdapat tujuh (7) jenis
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amalan PT&K yang ditawarkan di fasiliti kesihatan kerajaan iaitWrutan Tradisional dan
Akupunktur untuk pesakit pasca strok dan kesakitan kronikTerapi Herba sebagai rawatan
sampingan bagi pesakt kanser; Penjagaan Tradisional Postnatauntuk penjagaan ibu
selepas bersalin; sertaTerapi Basti Luaran Shirodhara dan Terapi Varmam Bilangan
pesakit yang mendapatkan rawatan di Unit PT&K semakin bertambah dari tahun ke tahun
seraya menunjukkan bahawausaha untuk mengintegrasikan PT&K ke dalam sistem

penjagaan kesihatan kebangsaan telah membuahkan hasil.

Dalam usaha untuk memastikan amalan PT&K yang diberikan adalah selamat dan
berkesan, selari dengan visi dan misi BPTK, pihak pengurusan tinggi hekt#h juga
menitikberatkan kepuasan pelanggan dari aspek lain seperti pengurusan dan kemudahan

sedia ada.

@ )

VISI

Bahagian Perubatan Tradisional dan Kag
beriltizam menjadi pasarkacgan perubg

tradisional dan komplementari

MISI

Bahagian Perubatan Tradisional dan Kc
akan memastikabagian tradisional dar
komplementari adalah selamat dan ber

keseiahteraan rakvat
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RASIONAL

Mengkayji tahap kepuasanpelangganadalah salah satu kaedah yang diiktiraf untuk menilai
perkhidmatan penjagaan kesihaan. Dengan mengetahui kehendak dan ekspetasi
pelanggan terhadap perkhidmatan yang diberikan sesebuah organisasi boleh
meningkatkan kualiti sistem penyampaian perkhidmatan merekaBerdasarkan keberapa
kajian kepuasan pelanggan yangelah dijalankan di fasiiti -fasiliti kesihatan di Malaysia
peratus tahap kepuasanpelangganterhadap perkhidmatan kesihatanadalah antara 45.5
93.1%6:7.89.1011.12  Hal ini mungkin berlaku berikutan variasi perkhidmatan yang
disampaikan, perbezaan dalam populasi kajian metodologi kajian, pengumpulan data,

tempat dan masa kajiardibuat juga memberi impak yang signifikarterhadap kajian.

Hasil kajian kepuasan pelangganyang telah dijalankan oleh BPTKdi Unit-unit PT&K
terpilin bermula daripada tahun 2014 menunjukkan peratus tahap kepuasan pelanggan
secara keseluruharterhadap perkhidmatan di Unit PT&K adalahinggi iaitu di antara 94.0-
100.0%. Kajian ini diteruskan lagi pada tahun 2017 kerana pandangan seseorang
pelanggan adalah perlu bagi mendapatkan maklumat bagaimana kaedgdng sesuauntuk
membentuk atau memperbaiki sistem perkhidmatan kesihatan yang sedia ad@leh itu
kajian kepuasan pelanggan perlu dijalankan secara berkala dampenambahbaikan dari
aspek pengumpulan data danpenganalisaan perlu dilakukan agar kajian yanglilakukan

dapat digunakan oleh organisassepenuhnya untuk penambahbaikan mutyerkhidmatan.

Hasil perkhidmatan yang memuaskan akan memberi impak dan kesan positif dalam usaha
meluaskan perkhidmatan PT&K di seluruh Malaysia. Tambahan pula, kepuasan pelgag
yang berada pada tahap rendah akan menyumbang kepada penurunan kadar kepatuhan
terhadap rawatan (compliancg di kalangan pesakit dan sekaligus akan mengakibatkan

pembaziran serta kerugian yang besar dalam sektor perkhidmatan kesihatan di Malaysia.
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OBJEKTIF

Objektif Umum

Menilai dan memantau tahap kepuasan petegygan terhadap perkhidmatan di Wit-unit

Perubatan Tradisional dan Komplementari.

Objektif Khusus

1. Menilai tahap kepuasan pelanggan terhadap kudlipenyampaian perkhidmatan di
Unit-unit PT&K kepada pelanggameliputi kaunter, bilik saringan dan bilik rawatan.

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 kepwasan pelanggan terhadap kemudahakemudahan yang disediakan
seperti tandas, ruang menunggu dan peralatan yang digunakan untuk rawatan dan
saringan.

4. Mendapatkan cadangan penambahbaikaterhadap kualiti perkhidmatan dan promosi
yang diberikan oleh Unit PT&K.
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BAB 2: METODOLOGI

REKA BENTUK KAJIAN$TUDY DESIGN
Kajian ini merupakan sebuah kajian kuantitatif keratan rentasrosssectiona) yang telah

dilaksanakandari bulan Julai hingga Oktober 201.

KUMPULAN SASARAN

Kajian Kepuasan Pelanggan ini mensasarkan pesgkiesakit yang mendapatkan rawatan di
Unit PT&K di enam buah hospital iaitu Institut Kanser Negara, Putrajaya, Hospital
Rehabilitasi Cheras, Kuala Lumpur, Hospital Jasin, Melaka, Hospital Wanita & Kakakak,
Likas, Sabah, Hospital Sultanah Kalsom, Camerélighland, Pahang darPusat Bersalin
Berisiko Rendah 1 Malaysia (PBBR1M), Majlis Agama Wilayah PersekutuadA{WP),
Kuala Lumpur. Pemilihan pesakit adalah secarapersampelan mudah (convenience
sampling berdasarkan daftar pesakit melalui rekod pendaftaranKriteria pesakit yang

dipilih sebagaipelangganbagi kajian ini adalah:

1 Kriteria penyertaan

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

Mempunyai kemahiran kognitif yang baik

= =/ =4 -4

Bersetuju untuk menyerta kajian ini

1 Kriteria pengecualian
1 Bukan warganegara Malaysia

M Berumur di bawah 18 tahun

Pesakitakan dimaklumkan terlebih dahulu berkenaan tujuan kajian ini dijalankan. Selain
itu, pesakit turut dibekalkan dengan lampiran Makluman untuk Pelanggarm bagi memberi
maklumat yang lebih terperinci berkenaan kajian. Sekiranya pesakit berminat dan
bersetuju untuk menyertai kajian ini, pesakit dikehendaki menandatangani @orang

Keizinan menyertai kajiartssebelum melengkapkarborang soal selidik.
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KAEDAH SOALSELIDIK

Kajian ini telah menggunapakai borang soalselidik bertulis yang mengandungitiga (3)
bahagian iaiu:

a) Bahagian ASosioemografi Pelanggan

b) Bahayian B: Profil Klinikal Pelanggan

c) Bahagian C: Perkhidmatan Unit PT&K

Tahap kepuasan pelanggan dilai berpandukan Skala Likertseperti berikut:

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

Borang ini telah menjalani prosespretest dan validasi soal selidik dengan skoCronbach
alpha melebihi 0.7.Pesakitdikehendaki menjawab sendiri ataupun menggunakan khidmat
waris yang menemani pesak (sekiranya pesakit tidak boleh membaca atau menulis).
Kajian ini telah didaftarkan di National Medical Research Regist!MRR-16-2332-33505
lIR) dan telah mendapat kelulusan Jawatankuasa Etika Penyelidikan Perubatan (JEPP)

Kementerian Kesihatan Malays.

PENGUMPULAN DATA

Penyelia dan koordinator projek di lapangarbertanggungjawab mengedarkan borangoal
selidik kepada pelanggan Borang yang telah lengkap diisi olelpelanggan disimpan di
dalam sampul khas berlabel SULITKesemua borang tersebutperlu dihantar kepada

penyelidik melalui posbagi tujuan prosesanalisis data

10
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ANALISISDATA

Data kajian ini telah dianaliss dengan menggunakan perigin Statistical Package forthe
Social Sciences (SPSS Inension 17.(berdasarkan tiga (3) bahagian yag dinyatakaniaitu:
1 Bahagian A Sosiodenografi pelanggan
1 Bahagan B : Profil klinikal pelanggan
1 Bahagian C Tahap kepuasan pelanggan terhadapepkhidmatan Unit PT&K
U Tahap kepuasan pelanggan berdasarkanjuh (7) aspekberikut:
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 pelanggaberdasarkan Unitunit PT&K
o Institut Kanser Negara, Putrajaya
Hospital Rehabilitasi Cheras, Kuala Lumpur
Hospital Jasin, Melaka
Hospital Wanita & Kanakkanak, Likas, Sabah
Hospital Sultanah Kalsom, Cameron Highland, Pahang
Pusat Bersalin Berisiko Renda 1 Malaysia (PBBR1M), Majlis Agama
Wilayah Persekutuan MAIWP), Kuala Lumpur

o O O o o

U Tahap kepuasan pelanggan berdasarkan amakamalan PT&K
o Urutan Tradisional

Akupunktur

Terapi Herba untuk Rawatan Sampingan Kanser

Penjagaan TradisionaPostnatal

Shirodhara

o O O O

11
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BAB 3: HASIL KAJIAN

360 borang soal selidik telah diedarkankepada Unit PT&K di enam buah hospital yang
telah dipilih untuk kajian ini (60 borang untuk setiap hospital) Sejumlah 287 orang
pelanggan telah memberikan maklumbalas bagi soal selidikni dengan kadar respon
sebanyak 79.7%. Jadual 1 menunjukkan circiri pelangganmengikut jantina, umur, bangsa,
taraf perkahwinan, tahap pendidikan, pekerjaan, pendapatan bulanan dan hospital.
Kebanyakan pelanggan kajian ini adalah perempuan, berumur 60 tahun danke atas,
berbangsamelayu danberkahwin (64.1%; 37.6%; 47.0%; 87.8%; masingnasing).




Jadual 1 Ciri-ciri pelanggan kajian

Pembolehubah

Jantina
Perempuan
Lelaki
Umur
61 tahun dan ke atas
51z 60 tahun
31740 tahun
41 7 50 tahun
18 7 30 tahun
Bangsa
Melayu
Cina
Peribumi Sabah
India
Taraf perkahwin an
Berkahwin
Bujang
Duda / Janda
Tahap pendidikan
Sekolah Menengah
Sijil/ Diploma
ljazah/ Sarjana/ PhD
Sekolah Rendah
Tiada pendidikan formal
Pekerjaan
Sektor awam/ kerajaan
Tidak bekerja
Pesara
Surirumah
Sektor swasta
Bekerja sendiri
Pendapatan bulanan
Tiada sumber pendapatan
RM 1000z RM 3000
RM 3001z RM 5000
< RM 1000
> RM5000 dan ke atas

——
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n = 287
Min Frekuensi
(Sisihan Piawali) (Peratus,%)

184 (64.1)
103 (35.9)
53.52(13.82)
108 (37.6)
72 (25.1)
47 (16.4)
43 (15.0)
17 (5.9)

135 (47.0)

100 (34.9)
33(11.5)
19 (6.6)

252 (87.8)
24 (8.4)
11 (3.8)

104 (36.3)
77 (26.8)
61 (21.3)
32 (11.1)
13 (4.5)

84 (29.3)
62 (21.6)
51 (17.8)
42 (14.6)
23 (8.0)
25 (8.7)

99 (34.4)
86 (30.0)
55 (19.2)
27 (9.4)
20 (7.0)

'



BAHAGIAN B: PROFIL KLINIKALPELANGGAN

Berdasarkan Rajah 1, hanya dua Unit PT&K sahaja yang tidak dapatmengembalikan
sepenuhnya borang soal selidik tersebut iaitu Hospital Sultanah Kalsom, Cameron
Highland, Pahang55%) dan Pusat Bersalin Berisiko Rendah 1 Malaysia (PBBR1M), Majlis
Agama Wilayah PersekutuanMAIWP), Kuala Lumpur (23%).

M Hospital Sultanah Hajjah Kalsom

# Hospital Rehabilitasi Cheras

M Pusat Bersalin Risiko Rendah, MAIWP

M Institut Kanser Negara

M Hospital Jasin

M Hospital Wanita Dan Kanak-
Kanak, Likas

Rajah 1 Peratusan pelanggan di unit PT&K mengikut hospital

Jadual 2 menunjukkan taburan pelanggan mengikut amalan rawatan PT&K yang
ditawarkan mengikut jantina, banga dan hospital yang terlibat dalam kajian iniDaripada
maklumbalas yang diterima, pesakit yang mendapatkanrawatan Akupunktur mencatat
jumlah pelanggantertinggi iaitu sebanyak 129 (38.5%) diikuti dengan Urutan Tradisional
119 (35.5%) dan perkhidmatan Terapi Herba sebagai rawatan sampingan kanser 65
(19.4%). Rajah 2 menunjukkan taburanpelangganmengikut amalan PT&K dan kategori
diagnosis penyakit yang dirujuk ke Wit PT&K. Majoriti pelangganyang menerima rawatan
di Unit PT&K adalah terdiri daripada keskesakitan kronik (chronic pain iaitu sebanyak
198 (50.9%) diikuti dengan kanser 96(24.7%) danpasca strok64 (16.5%).

14
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Jadual 2 Taburan pelanggan meng

ikut amalan PT&K yang ditawarkan

Herba Untuk

Urutan Rawatan Penj_agaan .
Akupun ktur s : Tradisional Shirodhara
Amalan Pt&K - Tradisional Sampingan _
(n=129) _ Postnatal (n=1)
(n=119) Kanser (n=21)
(n=65)
Jantina
Perempuan 75 70 46 21 1
Lelaki 54 49 19 0 0
Bangsa
Melayu 55 67 5 20 0
Cina 47 25 49 0 0
India 7 9 5 0 1
Peribumi Sabah 20 18 6 1 0
Hospital
HRC 40 27 0 0 1
IKN 32 0 48 0 0
Hospital Jasin 14 37 0 7 0
Hospital Wanita Dan
Kanak-Kanak, Likas 33 37 17 0 0
PBBR1IMMAIWP 0 0 14 0
Hospital Sultanah
Hajjah Kalsom 10 18 0 0
HRC = Hospital Rehabilitasi Cheras,
IKN = Institut Kanser Negaa
PBBR1M MAIWP= Pusat Bersalin Berisiko Rendah 1 MalaysiaMajlis Agama Wilayah Persekutuan
100
B Akupunktur
B Urut Melayu
@ Herba

B Postnatal Melayu

® Shirodhara

Bilangan Responden (n})

33 3

21

3

=]

113 00

000 ooolo ST G
—

Kanser

Kesakitan Kronik

Pasca Strok

Penjagaan Postnatal Migrain Insomnia

Diagnosis

Rajah 2 Taburan pelanggan mengikut amalan PT&K dan diagnosis

——
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BerdasarkanRajah 3, hanya 22 (7.7%) sahajgelangganmerupakan pesakit baru,majoriti

pelangganmerupakan pesakit kes ulangamaitu sebanyak 265 (92.3%)

50 W PERTAMA KAL
45 m2-5KALI
40 [6-10 KALI
35 B> 10 KALI
c
()
=}
s 30
o
0
j)
& 25
c
[
j=2]
8 20
=
15
10
5
0 »
Hospital Rehabilitasi Institut Kanser Negara Hospital Jasin Hospital Wanita Dan Pusat Bersalin Risiko ~ Hospital Sultanah
Cheras (IKN) KanakKanak, Likas Rendah, MAWIP Hajjah Kalsom
Hospital

Rajah 3 Taburan pelanggan mengikut kategori pesakit

16
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BAHAGIAN C : TAHAP KEPUASAN PELANGGAN TERHADAI

PERKHIDMATAN DI UNIT PT&K

Tahap kepuasan pelanggan di Unit PT&K dinilai berdasarkan tujuh aspek utama iaitu (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, dan (vii) harapan dan cadangan penambahbaikan.

Tahap kepuasan pesakit terhadap p erkhidmatan kaunter dan bilik saringan Unit
PT&K

Interaksi antara pesakit dengan kakitangn kesihatan di kaunter dan bilik saringan
merupakan salah satu komponen penting dalam kajian ini kerana kakitangan kesihatan
yang bertugas di kaunter adalah barisan pertama yang berhadapan dengan pesakit.
Pelangganyang terlibat dalam kajian ini memaklumlan bahawa mrkhidmatan staf di
kaunter adalah mesra 100.0%) dan staf juga telah menjalankan tugas dengan cekap dan
yakin (99.3%). Di bilik saringan 99.3% pelanggan merasakan bahawa dyanan yang
diberikan oleh jururawat bertugas adalah mesra dan masgang diambil semasaproses
saringan juga adalah bersesuaian @7%). Perincian berkenaantahap kepuasan pelanggan

di kaunter dan bilik saringanadalah seperti dalamJadual 3, Jadual 4, Rajah 4 dRajah 5

Jadual 3 Tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmata n kaunter

Masa Tarikh dan
. Staf Lokasi Penerangan tempoh
Perkhidmatan . menunggu s
PERKHIDMATAN staf di menjalankan kaunte_r yang oleh s_taf menerima te_mUjanjl
KAUNTER kaunter van tugas dengan strategik dan adalah jelas rawatan sesi rawatan
yang cekap dan susun atur dan mudah berikutnya
mesra . . - adalah
yakin yang kemas difahami bersesuaian adalah
bersesuaian
Min 4.73 4.72 4.67 4.69 4.62 4.61
Sisihan Piawai 0.44 0.46 0.51 0.48 0.50 0.51
o .
7 BEPUES nal 100.0 99.3 99.0 99.3 99.3 99.0

(n = 287)
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Perkhidmatan Staf menjalankan  Lokasi kaunter ~ Peneranganoleh Masa menunggu Tarikh dan
staff di kaunter tugas dengan  yang strategik dan staf adalah jelas menerima tempoh temujan;ji
yang mesra cekap dan yakin susun atur yg dan mudah rawatan adalah sesirawatan
kemas difahami bersesuaian berikutnya adalah
bersesuaian
Perkhidmatan Kaunter
B Sangat Tidak Setuji MTidak Setuju B Tidak Pasti B Setuju B Sangat Setuju
Rajah 4 Tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan kaunter
Jadual 4 Tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan di bilik saringan
Layanan oleh Masa proses
. Jururawat Kemudahan/peralatan .
PERKHIDMATAN DI jururawat i ST ;’e - saringan
bertugas adalah . adalah
BILIK SARINGAN 9 dengan cekap dengan baik .
mesra bersesuaian
Min 4.75 4.75 4.65 4.67
Sisihan Piawai 0.46 0.44 0.55 0.49
. .
B e 99.3 99.7 99.0 99.7

(n =287)
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Layanan oleh jururawat Jururawat menjalankan Kemudahan /peralatan Masa proses saringan
bertugas adalah mesra tugas dengan cekap cukup dan berfungsi adalah bersesuaian
dengan baik

Perkhidmatan di Bilik Saringar

B Sangat Tidak Setuijt B Tidak Setuju ETidak Pasti B Setuju B Sangat Setuju

Rajah 5 Tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan di bilik saringan

Tahap kepuasan pesakit terhadap p erkhidmatan di bilik rawatan

Maklum balas layanan pengamal kepada pesakit amat dititikberatkan dalam kajian ini.
Majoriti pelangganamat berpuas hati dengan layanaryang diberikan oleh pengamaldi
bilik rawatan (99.7%), pengamal mempunyai ilmu dan kemahiran yang baik dalam
memberikan rawatan (99.0%), pengamalmematuhi etika perawat dan menjaga kerahsiaan
pesakit (99.3%) serta memberikan penerangan yang jelas berkaitan rawatan yang
diberikan (98.3%).

Selain daripada aspek pengaal, kajian ini juga mengkaji tahap kepuasarpelanggan
terhadap keadaan bilik rawatanyang mana97.9% pelangganberpendapat bilik rawatan di
Unit PT&K adalah selesa.
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Jadual 5 Tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan di bilik rawatan

Pengamal Pengamal

. . Pengamal Peralatan
mempunyai memberikan ] Tempoh
Keadaan Pengamal mu & eneranaan mematuhi menerima yang
PERKHIDMATAN bilik memberikan . P ing etika digunakan
kemahiran yang jelas rawatan
DI BILIK rawatan layanan ik Kai perawat & —— cukup &
RAWATAN adalah yang baik Iy Lo e menjaga bag_l SRUETD berfungsi
dalam rawatan A sesi adalah
selesa dan mesra " kerahsiaan . dengan
memberikan yang " bersesuaian -
o pesakit baik
rawatan diberikan
Min 4.66 4.74 4.70 4.72 4,71 4.62 4.61
Sisihan Piawai 0.52 0.45 0.50 0.49 0.47 0.55 0.55
8 .
/0 Ecripuas hati o de 99.7 99.0 98.3 99.3 97.6 98.6
(n = 287)
2 205 2l 207
196
200 186 181
< 150
S
S 94 102
o
a 100 8 7
3 7 6 J
@
50
005 001 012 005 002 015 013
0
Keadaan bilik Pengamal Pengamal Pengamal Pengamal Tempoh Peralatan yang
rawatan adalah memberikan mempunyai memberikan mematuhi etika ~ menerima digunakan
selesa layanan yang iimu & penerangan perawat & rawatan bagi cukup &
baik dan mesra kemahiran yang  yang jelas menjaga setiap sesi berfungsi
baik dalam berkaitan kerahsiaan adalah dengan baik
memberikan rawatan yang pesakit bersesuaian
rawatan diberikan
Perkhidmatan Di Bilik Rawatan
B Sangat Tidak Setujt B Tidak Setuju ETidak Pasti B Setuju B Sangat Setuju

Rajah 6 Tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan di bilik rawatan
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Tahap kepuasan pesakit terhadap fasiliti dan kemudahan di Unit PT&K

Kebanyakan Unit PT&K adalah beroperasi diasiliti yang telah sedia ada.Majoriti
pelanggan bersetuju bahawa Wit PT&K mudah diakses oleh pesakii(97.6%), lokasi
kaunter adalah strategik dengan susun atur yang kema®94.0%) dan ruang menunggu
adalah mencukupi dan selesa 98.6%). 98.3% pelanggan berpendapat bahawa
pengudaraan dan pencahayaan di unit PT&K adalah memuaskadan 98.6% bersetuju
bahawa peralatan yang digunakan di unit PT&K mencukupi dan berfungsi dengan baik.
Jadual 6 dan Rajah 7 menunjukkan perincian penilaian pelanggan terhadap fasilian
kemudahan di Unit PT&K.

Jadual 6 Tahap kepuasan pelanggan terhadap fasiliti dan kemudahan dan unit PT&K

KEMUDAHAN DI UNIT  UnitPT&Kmudah  Kemudahan ~ "U2n9 BERnO0Y E::g:ﬁ;yrgg: =
diakses oleh tandas adalah . -
PT&K esakit memuaskan mencukupi & Unit PT&K adalah
P selesa memuaskan
Min 4.57 4.57 4.67 4.67
Sisihan Piawai 0.58 0.56 0.53 0.52
% Berpuas hati 97.6 97.6 98.6 98.3

(n=287)
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Unit PT&K mudah diakses Kemudahan tandas adalah Ruang menunggu adalah Pengudaraan &
oleh pesakit memuaskan mencukupi & selesa pencahayaan di unit PT&K
adalah memuaskan
Kemudahan di Unit PT&K
B Sangat Tidak Setujt B Tidak Setuju HETidak Pasti B Setuju B Sangat Setuju

Rajah 7 Tahap kepuasan pelanggan terhadap fasiliti dan kemudahan dan unit PT&K

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

Secara keseluruhan, sebahagian besar pesakit berpuas hati dengan masa menunggu untuk
menerima rawatan (99.3%), masa menunggu untuk menerima tarikh temujanji bagi
rawatan susulan ©09.0%), masa yang émbil ketika proses saringankesihatan sebelum
menerima rawatan (99.7%) dan juga tempoh rawatan yang diterimabagi setiap sesi
(97.6%) di Unit PT&K. Majoriti pelanggan turut berpuas hati dengan tempoh tarikh
temujanji yang dijadualkan bagi rawatan susulan(95.5%). Perincian tentang tahap
kepuasan pelanggan terhadap masa menunggu dan masa rawatan di Unit PT&K terdapat
padaJadual 3,4,5 dan &ah 4, 5, 6.
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Tahap kepuasan pesakit terhadap progres kesihatan selepas menerima rawatan

PT&K di Unit PT&K

Kajian ini mendapati bahawa daripada sejumlah 265 orang pesakit ulangan yang

menjawab boring soal selidik ini, 96.2% pelanggan bersetuju bahawa rawatan yang

diterima telah menunjukkan kesan positif kepada kesihatan mereka dan 98.5%€langgan

berpuas hati dengarjumlah sesi rawatan yang diterima dan akan meneruskan sesi rawatan

seperti yang disyorkan walaupun keadaan penyakit telah beransur baik.

Selain itu, sejumlah 98.5%pelanggan berpeluang untuk memberi pendapat mereka

berkaitan rawatan yang diterimadi unit PT&K Sejumlah91.7% pelangganyang menerima

perkhidmatan di Unit PT&K menyatakan bahawa mereka tidak mengalami kesan

sampingan selepas rawatan4.2% mendakwa bahawa mereka telah mengalamidsan

sampingan selepas rawatanmanakala 4.2% lagipelangganpula tidak pasti. Jadual 7 dan

Rajah 8 menunjukkanperincian berkenaantahap kepuasan pelanggan terhadap progres

kesihatan selepas menerima rawatan di Unit PT&K.

Jadual 7 Tahap kepuasan pelanggan terhadap progres kesihatan selepas menerima rawatan

di Unit PT& K
Akan
Merasa Pesakit meneruskan
Lo Tempoh .
Rawatan berpuas  diberi ruang . R sesi rawatan
N . : Jumlah sesi temujanji .
yang diterima hati bagi . seperti yang
RCL L tidak dengan  memberikan rawatan 0] disyorkan
PROGRES yang diterima ; . yang mendapatkan
. menunjukkan setiap pendapat 2 walaupun
PESAKIT menunjukkan ; . diterima rawatan yang
kesan positif sebarang sesi berkaitan adalah berikutnya keadaan
kesan rawatan rawatan . penyakit
- bersesuaian adalah
sampingan yang yang bersesuaian telah
diterima diterima beransur
baik
Min 4.52 4.40 4.62 4.56 451 4.55 4.67
STEIEL: 0.58 0.83 0.55 0.56 0.66 0.64 0.52
Piawai
% Berpuas
hati 96.2 91.7 98.5 97.4 95.5 95.5 98.5
(n = 265)
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Rawatan yang Rawatan yang Merasa Pesakit diberi  Jumlah sesi Tempoh Akan
diterima diterima tidak  berpuas hati ruang bagi rawatan yang temujanji bagi meneruskan
menunjukkan  menunjukkan dengansetiap memberikan diterima adalah mendapatkan  sesirawatan
kesan positif sebarang kesan sesirawatan pendapat bersesuaian  rawatan yang  seperti yang
sampingan yang diterima berkaitan berikutnya disyorkan
yang tidak rawatan yang adalah walaupun
diingini diterima bersesuaian keadaan

penyakit telah
beransur baik

Progres Pesakit (Pesakit Ulangar

B Sangat Tidak Setujt H Tidak Setuju ETidak Pasti B Setuju H Sangat Setuju

Rajah 8 Tahap kepuasan pelanggan terhadap progres kesihatan selepas menerima rawatan
di Unit PT&K

Tahap kepuasan pelanggan terhadap p romosi dan p endidikan berkaitan PT&K yang
dijalankan di Unit PT&K

Sejumlah 96.2%pelangganyang menyertai kajian ini berpendapat bahawa mereka telah
mendapat informasi dan pengetahuan yang berguna berkaitan PT&K ketika berkunjung ke
Unit PT&K yang terlibat dan merasakan promosi dan publisiti mengenai bidang PT&K
perlu diperluaskan lagi. 93.4%pelangganberpendapat bahawa lebih banyak kajian harus

dijalankan bagi menilai keberkesanan rawatan PT&K.

Sebilangan besapelangganakan mengesyokan perkhidmatan PT&K kepada keluarga dan
rakan-rakan (98.6%) manakala hanya 88.9%pelanggan sahaja yang ingin mencuba
perkhidmatan-perkhidmatan PT&K lain yang ditawarkan di Unit PT&K. Jadual 8 dan Rajah
9 menggambarkan tahap kepuasan pelanggan terhadapomosi dan pendidikan berkaitan

PT&K yang dijalankan di enam Unit PT&K yang terlibat.
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Jadual 8 Tahap kepuasan pelanggan terhadap p romosi dan pendidikan berkaitan PT&K yang

dijalankan di Unit PT&K

Mendapat Promosi & Lebih banyak Akan
informasi & publisiti L e Ingin mencuba mengesyorkan
PROMOSI DAN pengetahuan ° % dijalankan khid khid
PENDIDIKAN ~ yangberguna  Grgi MU bagimeniai PRl it gy
BERKAITAN PT&K apabila dipenuaﬁ; keberkesanan "y A0 Y9 keluargeg?gc :
berkunjung di YuT rawatan rakan -rakan
Unit PT&K 9 PT&K
Min 4.55 4.59 4.48 4.43 4.68
Sisihan Piawai 0.61 0.61 0.70 0.78 0.54
0 .
% Berpuas hati 96.2 96.2 93.4 88.9 98.6

(n = 287)

200

=
o
o

100

Responden (n)

50

Mendapat informasi
& pengetahuan yang
berguna apabila
berkunjung di unit
PT&K

Promosi & publisiti Lebih banyak kajian

dalam bidang PT&K perlu dijalankan bagi

perlu diperluaskan  menilai keberkesanan
lagi rawatan PT&K

Promosi & Pendidikan Berkaitan PT&

B Sangat Tidak Setujt B Tidak Setuju ETidak Pasti

Ingin mencuba
perkhidmatan PT&K
lain yg ditawarkan

B Setuju

Akan mengesyorkan
perkhidmatan PT&K
kepada keluarga &

rakanrakan

M Sangat Setuju

Rajah 9 Tahap kepuasan pelanggan terhadap promosi dan pendidikan berkaitan

dijalankan di Unit PT&K

PT&K yang
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Harapan dan cadangan penambahbaikan terhadap perkhidmatan PT&K

Ketiga-tiga cadangan penambahbaikan yang telah diketengahkan di dalam kajian ini
mendapat maklum balas memberangsangkan daripada pamelanggan Sebahagia besar
pelangganbersetuju agar perkhidmatan Unit PT&K diperluaskan ke klinikklinik kesihatan
(96.5%). Majoriti pelanggan juga bersetuju sekiranya lebih banyak modaliti PT&K
ditawarkan di Unit PT&K (96.2%) dan pesakit diberi peluang untuk menerima
perkhidmatan PT&K di rumah (92.0%). Jadual 9 dan Rajah 10 menunjukkan tahap

penilaian pelanggan terhadap cadangan penambahbaikan yang diketengahkan

Selain daripada itu, sejumlat38.7% pelangganturut memberikan cadangan bertulis yang

dikategorikan kepadatiga (3) aspek utama seperti berikut:

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

1 Bilik Akupunktur perlu diperluaskan lagi;

1 Menyediakan skrin penghadag di antara katil Aupunktur untuk menjaga privasi
pesakit;

1 Menambah bilangan bilik urutan, sesi urutandan pengamalUrutan Tradisional
supaya lebih ramai pesakit boleh mendapat rawatan seperti yang dijadualkan

1 Katil yang disediakan untuk perkhidmatan Urutan Tradisional terlalu rendah dan
statik. Ini menyukarkan proses pemindahan pesakit daripada kerusi roat
Tiada kemudahan tandas orangddainan upaya (OKU) di dalam bilik urutan;
Menambah pengamal Rupunktur;

1 Papan tanda Wit PT&K perlu diletakkan di bahagian lobi utama hospital dan klinik
rawatan supaya mudah untuk ditujy
Menambahbaik tempat letak kereta;
Menyediakan ruang menunggu di luar klinik supaya pesakit boleh duduk sementara
menunggu klinik beroperasi dan tidak terdedah dengan persekitaran cuaca (panAs

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

1 Kakitangan yang bertugagerutamanya di kaunter mengamalkan budaya korporat

di samping memberikan layanan yang mesra kepada pesalyang berkunjung ke
Unit PT&K;

Pihak Unit PT&K perlumengekalkan doktor / pengamal secara tetap dan konsisten
agar doktor / pengamal dapat mendalamidan mengetahui keadaan dan kesihatan

pesakit dengan lebih baik.

c) Sistem dan prosedur penyampaian perkhidmatan

T

Sesi ulangan rawatan yang lebih kerap terutamanya bagi perkhidmatadrutan
Tradisional;

Sesi rawatan ditambah dan dipanjangkan bagi meapai kesan rawatan yang
optima,;

Perkhidmatan PT&K diperluaskan ke hospital daerah dan klinik kesihatan;

Rawatan ini sangat baik bukan sahaja untuk pesakit kanser tetapi perlu
diperluaskan untuk pesakitpesakit yang berpenyakit lain seperti SLE, masalah hati,
buah pinggang, tulang dan laidain;

Pelangganmencadangkan supaya perkhidmatan PT&K yang ditawarkan di Unit
PT&K tidak dikenakan apaapa bayaran kerana ianembebankan mereka
Pelangganyang ingin mendapatkan rawatan di Unit PT&K tidak perlu mendapatkan
rujukan daripada pegawai perubatan di hospital atau klinik.

Promosi perkhidmatan PT&K perlu dpertingkatkan terutamanya kepada
masyarakat supaya lebih ramai pesakiyang akan mendapat manfaataripadanya.
Hal ini kerana perkhidmatan PT&K kurang diketahui oleh psakit dan hanya
mendapat maklumat berkenaan perkhidmatan PT&K di hospital daripada pesakit

pesakit yang telah menjalankan rawatan di unit PT&K
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Jadual 9 Harapan dan cadangan penambahbaikan terhadap perkhidmatan PT&K

Pesakit diberi

. Lebih banyak amalan peluang untuk
CADANGAN diL[J) Zﬁfa-gggf I?I?nrillg ) PT&K perlu menerima
PENAMBAHBAIKAN Klinik kesihatan ditawarkan di U nit perkhidmatan PT&K
PT&K di rumah

(mobile service)

Min 4.65 4.65 4.49
Sisihan Piawai 0.65 0.57 0.76
% Berpuas hati

(n = 287) 96.5 96.2 92.0
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Unit PT&K perlu diperluas di klinik Lebih banyak modaliti PT&K perlu Pesakit diberi peluang untuk
klinik kesihatan ditawarkan di unit PT&K menerima perkhidmatan PT&K di
rumah (mobile service)

Cadangan Penambahbaikar

B Sangat Tidak Setujt B Tidak Setuju ETidak Pasti B Setuju H Sangat Setuju

Rajah 10 Harapan dan cadangan penambahbaikan terhadap perkhidmatan PT&K
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Tahap Kepuasan Pelanggan Secara Keseluruhan

Secarakeseluruhan, sejumlah 281(99.3%) pelanggan berpuas hatdengan perkhidmatan
yang disediakan di Wit PT&K. Hanya 2 (0.7%) pelanggansahaja yang menjawab tidak
pasti. Rajah 11 menunjukkan perincian tahap kepuasan pelanggan secara kesahan

terhadap perkhidmatan di Lhit PT&K mengikut hospital.

60
M Sangat Tidak Setujt M Tidak Setuju ki Tidak Pasti B Setuju LI Sangat Setuju
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Hospital Rehabilitasi Institut Kanser Negare Hospital Jasin Hospital Wanita Dan Pusat Bersalin RisikoHospital Sultanah Hajjah
Cheras KanakKanak, Likas Rendah, MAIWP Kalsom
HOSPITAL

Rajah 11 Tahap kepuasan pelanggan secara keseluruhan
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TAHAP KEPUASAN PELANGGAN
BERDASARKAN:

AMALAN-AMALNANPT&K

U Urut an Tradisional

U  Akupunktur
U  Terapi Herba Untuk Rawatan Kanser
U Penjagaan Tradisional Postnatal

u Shirodhara

UNIT-UNIT PT&K

U Perkhidmatan Kaunter

U  Perkhidmatan di Bilik Saringan
U  Perkhidmatan di Bilik Saringan

U Kemudahan Yang Disediakan



BAHAGIAN D : TAHAP KEPUASAN PELANGGAN

BERDASARKANAMALAN PT&K

Seksyen ini adalah untuk menilai kepuasan pelanggan terhadap rawatan yang diterima
mengikut modaliti rawatan PT&K yang ditawarkan di Unit PT&K. Pesakit menilai dari tujuh
aspek yang berkaitan dengan progres pesakit selepas menerima rawat&T&K yang
ditawarkan iaitu (i) rawatan yang diterima menunjukkan kesan positif, (ii) rawatan yang
diterima tidak menunjukkan kesan sampingan, (iii) tahap kepuasan dengan sesi rawatan
yang diterima, (iv) ruang untuk memberikan pendapat mengenai rawatan yanditerima,

(v) tahap kepuasan dengan jumlah sesi rawatan yang diterima, (vi) tempoh tarikh
temujanji bagi rawatan susulan adalah bersesuaian, dan (vii) tahap kesediaan pesakit
untuk meneruskan sesi rawatan walaupun keadaan kesihatan semakin baiRajah 12
menunjukkan taburan pesakit mengikutamalan PT&K yang ditawarkan di enam buah

hospital yang terlibat.
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HRC IKN H Jasin HWKKS, Lika MAIWP H Sultanah Hajjah
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Rajah 12 Taburan pelanggan mengikut amalan PT&K
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Perkhidmatan Urutan Tradisional

Sejumlah 119 orangpelanggantelah mendapatkan perkhidmatanUrutan Tradisional di
Unit PT&K di empat buah hospital yang terlibat dalam kajian ini (rujuk Rajah 12)Majoriti
pelangganberpuas hati dengan jumlah sesi rawatatrutan Tradisional yang diterima dan
akan meneruskan sesi rawatan seperti yang disyorkan walaupukeadaan penyakit telah
beransur baik. Pelangganjuga bersetuju bahawa perkhidmatan Urutan Tradisional yang
diterima memberikan kesan positif kepada mereka dan menyatakan mereka turut
berpeluang untuk memberikan pendapat mereka berkaitan rawatarUrutan Tradisional
yang diterimadi Unit PT&K.

Sejumlah 4 (3.4%) pelanggan mendakwa bahawa mereka telah mengalami kesan
sampingan selepas rawatan manakald (2.5%) pelangganpula tidak pasti mengenai kesan
sampingan yang dialami selepas rawatablrutan Tradisional. Sebilangan besarpelanggan
berpendapat bahawa tempoh temujanji bagi rawatan susulan dan jumlah sesi rawatan
adalah bersesuaian (94.1%). Namun begitd, (3.4%) pelanggantidak berpuas hati dengan
tempoh temujanji bagi rawatan susulan darb (4.2%) pelanggantidak berpuas hati dengan
jumlah sesi rawatan yang diterima.Rajah 13 menunjukkan secara terperinci tentang

penilaian pelanggan terhadap rawatartJrutan Tradisional.
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Perkhidmata n Akupunktur

Sejumlah 129 orangpelanggantelah mendapatkan perkhidmatan rawatanAkupunktur di
Unit PT&K di lima buah hospital yang terlibat dalam kajian ini (rujuk Rajah 12)Majoriti
pelangganberpuas hati dengan jumlah sesi rawata\kupunktur yang diterima dan akan
meneruskan sesi rawatan seperti yang disyorkan walaupun keadaan penyakit telah
beransur baik. Pelangganjuga bersetuju bahawa perkhidmatanAkupunktur yang diterima
memberikan kesan positif kepada merekaan menyatakan mereka turutberpeluanguntuk

memberikan pendapat mereka berkaitan rawatarAkupunktur yang diterima di Unit PT&K.

Sejumlah 118 (91.5%) pelanggan yang menerima rawatan Akupunktur menyatakan
bahawa mereka tidak mengalami kesan sampingan selepas rawaté®ejumlah 7 (5.4%)
mendakwabahawa mereka telah mengalami kesan sampingan selepas rawatan manakéla
(3.1%) pelanggan pula tidak pasti mengenai kesan sampingan yang dialami selepas

rawatan.

Majoriti pelangganmenyatakan bahawajumlah sesi rawatan yang diterima (9.6%) serta
tempoh temujanji bagi rawatan susilan (93.8%) adalah bersesuaian Rajah X4
menunjukkan secara terperinci tentang penilaian pelanggan terhadap rawatan

Akupunktur.
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Perkhidmatan Terapi Herba Untuk Rawa tan Sampingan Kanser

Sejumlah 65 orang pelanggan telah mendapatkan perkhidmatan Terapi Herba untuk
rawatan sampingan kanserdi Unit PT&K Institut Kanser Negara dan Hospital Wanita &
Kanak-kanak, Likas, Sabahrujuk Rajah 12). Kesemuapelanggan berpuas hai dengan
setiap sesi rawatanTerapi Herbayang diterima, merasakan kesan positif selepas rawatan
dan menyatakan mereka diberi ruang untuk memberikan pendapat berkaitan rawatan
yang diterima. Kesemugpelangganmenyatakan jumlah sesi rawatan yang diterima aalah
bersesuaian dan mereka akan meneruskan rawatan mengikut jadual walaupun keadaan

kesihatan telah beransur baik.

Sejumlah59 (90.8%) pelangganyang menerima perkhidmatanTerapi Herba menyatakan
bahawa mereka tidak mengalami kesan sampingan selepas raan, 2 (3.1%) pelanggan
mendakwa bahawa mereka telah mengalami kesan sampingan selepas rawatsianakala
4 (6.2%) pelanggantidak pasti sama ada mereka mengalami kesan sampingan atau tidak
selepas rawatan59 (90.8%) pelangganbersetuju bahawatempoh temujanji bagi rawatan
susulan adalah bersesuaian Hanya 2 (3.1%) pelanggantidak bersetuju dengantempoh
temujanji yang diberikan. Rajah 5 menunjukkan secara terperinci tentang penilaian

pelanggan terhadap rawatanTerapi Herba untuk rawatan sampingan kanser
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Perkhidmatan Penjagaan Tradisional Postnatal

Sejumlah 21 orangpelanggantelah mendapatkan perkhidmatanPenjagaan Tradisional
Postnatal di Unit PT&K Hospital Jasin danPusat Bersalin Berisiko Rendah 1 Malaysia
(PBBR1M), Majlis Agama Wilayah PersekutuaM@AIWP), Kuala Lumpur(rujuk Rajah 12).
Kesemuapelangganberpuas hati dengan setiap sedPenjagaan TradisionalPostnatd yang
diterima, merase&kan kesan positif selepas rawatan dan menyatakan mereka diberi ruang
untuk memberikan pendapat berkaitan rawatan yang diterima. Kesemua pelanggan
menyatakan jumlah sesi rawatan yang diterimaadalah bersesuaian dan mreka akan

meneruskan rawatan mengikut jalual walaupun keadaan kesihatan telah beransur baik.

Sejumlah 19 (90.5%) pelanggan yang menerima perkhidmatan Penjagaan Tradisional
Postnatalmenyatakan bahawa mereka tidak mengalami kesan sampingan selepas rawatan,
manakala 2 (9.5%) mendakwa bahawa merektelah mengalami kesan sampingan selepas
rawatan. Sebilangan besapelangganberpendapat bahawa tempoh temujanji bagi rawatan
susulan adalah bersesuaian (95.2%). Hanyh(4.8%) pelanggantidak pasti dengan tempoh
temujanji yang diberikan. Rajah 6 menunjukkan secara terperinci tentang penilaian

pelanggan terhadp rawatan Penjagaan TradisionaPostnatal
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Perkhidmatan Shirodhara

Hanya s@rang pelanggansahaja yangelah mendapatkan perkhidmatanShirodharadi Unit
PT&K HospitalRehabilitasi Cheraqrujuk Rajah 12). Pelangganberpuas hati dengan setiap
sesi rawatan Shirodhara yang diterima, merasakan kesan positif selepas rawatan dan
menyatakan mereka diberi ruang untuk menberikan pendapat berkaitan rawatan yang
diterima. Pelangganmenyatakan jumlah sesi rawatan yang diterima adalah bersesuaian
dan beliau akan meneruskan rawatan mengikut jadual walaupun keadaan kesihatan telah
beransur baik. Disamping itu pelanggan turut menyatakan bahawa mereka tidak
mengalami kesan sampingan selepas rawatadan berpendapat bahawa tempoh temujaniji

bagi rawatan susulanadalah bersesuaian.
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BAHAGIAN E : TAHAP KEPUASAN PELANGGAN MENGIKU

UNIT-UNIT PT&K

Seksyen ini adalah untuk menilaitahap kepuasan pelanggan terhadap rawatan yang
diterima di Unit PT&K mengikut (i) perkhidmatan kaunter, (ii) perkhidmatan di bilik

saringan, (iii) perkhidmatan di bilik rawatan dan (iv) kemudahan di Unit PT&K.Rajah 17,
Rajah 18, Rajah 19 dan Rajah 2fhenunjukkan tahap kepuasan pelanggan terhadap
perkhidmatan kaunter, perkhidmatan di bilik saringan, perkhidmatan di bilik rawatan dan

kemudahan di Unit PT&K yanglitawarkan di enam buah hospital yang terlibat.

Hospital Rehabilitasi Cheras (HRC)

Hasil kajian mendapati bahawa majoriti pelanggan berpuas hati dergan tahap
perkhidmatan kaunter yang diberikan oleh HRC iaitu meliputiperkhidmatan staf di
kaunter yang mesra,staf menjalankan tugas dengarcekap dan yakin, stafmemberikan
penerangan dengan jelas dan mudah difahami, masa menunggu dan tempoh temujanji
untuk rawatan susulan yang bersesuaian dan juga lokasi kaunter yang strategikanya 2%

sahajapelangganyang tidak bersetuju dengan lokasi dan susun atur kaunter di HRC

Sebilangan besarpelanggan berpuas hati dengan layanan dan kecekapan jururawat di
dalambilik saringan serta masa yang diambil untuk proses saringaiValau bagaimanapun,
sebilangan kecil tidak berpuas hati (2.0%¥3engankeadaankemudahandan peralatan yang

digunakan dalambilik saringan.

Bagi mengukur tahap kepuasan pelanggan terhadap perkimatan di bilik rawatan,
sejumlah tujuh item telah dinilai. Majoriti pelangganberpuas hati dengan keadaan dan
peralatan yang digunakan dalam bilik rawatan serta layanan, penerangan dan etika
pengamal yang memberikan rawatan. Hanya 2% sahgpelangganyang tidak berpuas hati
dengan tempoh rawatan yang diberikan bagi setiap sesi dan merasakan pengamal kurang

berkemahiran dalam memberikan rawatan.
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Majoriti pelanggan memberi maklum balas bahawa Unit PT&KHRC adalah mudah
dikunjungi oleh pelanggan (96.0%), meryediakan kemudahan tandas yang memuaskan
(95.0%), ruang menunggu adalah mencukupi dan seles§98.0%) dan Unit PT&K
mempunyai pengudaraan dan pencahayaan yang bai®3.0%). Sebilangan kecilsahaja
pelanggan (2.0%) berpendapat Unit PT&K sukar dikunjungi olehpelanggan, merasakan
ruang menunggu tidak mencukupi dan tidak selesserta pengudaraan dan pencahayaan di
Unit PT&K tidak memuaskan.

Institut Kanser Negara (IKN)

Bagi mengukur tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan di kaunter, sejumlah
enam item telah dinilai di Unit PT&K IKN. Hasil kajian mendapati bahawakesemua
pelangganberpuas hati denganlokasi kaunter yang strategik dan susun atur yg kemas,
perkhidmatan staf di kaunter yang mesra dan staf menjalankan tugas dengan cekap dan
yakin. Majoriti pelangganberpuas hati dengan penerangan yang diberikan oleh staf kerana
jelas dan mudah difahami, masa menunggu dan tempoh temujanji untuk rawatan susulan

yang bersesuaian.

Kesemuapelangganberpuas hati denganempat item yang dinilai dalam mengukur talp
kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan di bilik saringan. Itestem yang dinilai
adalah meliputi layanan dan kecekapan jurrawat di dalam bilik saringan, masa yang
diambil untuk proses saringandan kemudahan dan peralatan yang digunakan dalam bilik

saringan.

Penilaiantahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan di bilik rawatadi Unit PT&K
IKN mendapati bahawa najoriti pelangganberpuas hati denganketujuh-tujuh item yang
dinilai dalam borang kaji selidik tersebut. Pelangganberpuas hati dengankeadaan dan
peralatan yang digunakan dalam bilik rawatantempoh rawatan yang diberikan bagi setiap

sesiserta layanan, penerangankemahirandan etika pengamal yang memberikan rawatan.
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Selain daripada perkhidmatan kaunter, perkhidmatan di bilik saringan dn perkhidmatan

di bilik rawatan, tahap kepuasan pelanggan terhadap kemudahan di Unit PT&K IKN juga
dinilai. Semuapelangganberpuas hati denganpengudaraan dan pencahayaan yang baik
kemudahan tandas yang memuaskadan ruang menunggu adalah mencukupi daselesa
Sejumlah 98.0%pelanggan bersetuju bahawa Unit PT&KIKN adalah mudah dikunjungi

oleh pelangganhanya 2.0%pelanggansahajayang menjawab tidak pasti.

Hospital Jasin

Hasil kajian mendapati bahawa kesemuapelanggan berpuas hati dengan tahap
perkhidmatan kaunter yang diberikan olehHospital Jasiniaitu meliputi perkhidmatan staf

di kaunter yang mesra,staf menjalankan tugas dengamekap dan yakin, stainemberikan
penerangan dengan jelas dan mudah difahami, masa menunggu dan tempoh temujanji
untuk rawatan susulan yang bersesuaian dan juga lokasi kaunter yasgjategik dan susun

atur yang kemas.

Kesemuapelangganberpuas hati dengan kecekapan jururawat di dalam bilik saringan dan
masa yang diambil untuk proses saringanWalau bagaimanapun, sebilanga kecil
pelanggan tidak berpuas hati (2.0%) dengan layanan yang diberikan oleh jururawat
bertugas yang kurang mesra serta kemudahandan peralatan yang digunakan dalanbilik

saringan kerana tidak cukup atau tidak berfungsi dengan baik.

Bagi mengukur tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan di bilik rawatan,
sejumlah tujuh item telah dinilai. Majoriti pelangganberpuas hati dengan keadaan dan
peralatan yang digunakan dalam bilik rawatan, tempoh rawatan yang diberikan bagi setiap
sesi serta layanan, peerangan, kemahiran dan etika pengamal yang memberikan rawatan.
Walau bagaimanapun, sebilangan kecipelanggan (2.0%) merasakan peralatan yang

digunakan dalam bilik rawatan tidak mencukupi dartidak berfungsi dengan baik.
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Majoriti pelangganmemberi maklum balas bahawa Unit PT&Klospital Jasinadalah mudah
dikunjungi oleh pelanggan dan menyediakan kemudahan tandas yang memuaskan
(98.0%). Kesemuapelanggan merasakanruang menunggu adalah mencukupi dan selesa

dan Unit PT&Kmempunyai pengudaraan dan pencahaya yang baik (00.0%).

Hospital Wanita & Kanak -kanak, Likas, Sabah (HWKKS)

Bagi mengukur tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan di kaunter, sejumlah
enam item telah dinilai di Unit PT&K HWKKSHasil kajian mendapati bahawa kesemua
pelanggan berpuas hati denganpenerangan yang diberikan oleh staf kerana jelas dan
mudah difahami, perkhidmatan staf di kaunter yang mesra dan staf menjalankan tugas
dengan cekap dan yakin datokasi kaunter yang strategik dan susun tr yg kemas.Walau
bagaimanapun, haya 98.0%pelangganmerasakanmasa menunggu dan tempoh temujanji

untuk rawatan susulanadalah bersesuaian.

Kesemuapelangganberpuas hati dengan kakitangan kesihatan Unit PT&KWKKSdi bilik
saringan. Kecemerlangan dapada ruang kaunter diteruskan denga perkhidmatan yang
dijalankan di bilik saringan di mana kakitangan kesihatan mgalankan tugas dengan
mesra, cekap dan yakin. Masa yang diambil ketika proses saringan kesihatan sebelum
menerima rawatan juga adalah bersesuaian. Bagi kemudahan dan peralatayang
digunakan dalm bilik saringan, hanya 98.0% pelanggan merasakan ia me&cukupi dan

berfungsi dengan baik.

Penilaian tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan di bilik rawatan di Unit PT&K
HWKKS mendapati bahawa majoriti pelanggan berpuas hati den@n ketujuh-tujuh item
yang dinilai dalam borang kaji selidik tersebut.Pelangganberpuas hati dengan keadaan
dan peralatan yang digunakan dalam bilik rawatan, tempoh rawatan yang diberikan bagi
setiap sesi serta layanan, penerangan, kemahiran dan etika gamal yang memberikan

rawatan.
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Majoriti pelangganmemberi maklum balas bahawa Unit PT&K HWKKS mempunyai ruang
menunggu yang mencukupi dan selesa dan mudah dikunjungi oleh pelanggan (95.0%),
menyediakan kemudahan tandas yang memuaskan (98.0%) serta pengudan dan

pencahayaan di Unit PT&K adalah baik (93.0%). Namun, masih ada sebilangan kecil
pelanggan berpendapat bahawa Unit PT&K HWKKS sukar dikunjungi oleh pelanggan
(3.0%), merasakan ruang menunggu tidak mencukupi dan tidak selesa (2.0%) serta

kemudahan andas yang kurang memuaskan (2.0%).

Pusat Bersalin Berisiko Rendah 1 Malaysia (PBBR1M), Majlis Agama Wilayah
Persekutuan (MAIWP)

Bagi menilai tahap kepuasan pelanggan terhadap rawatan yang diterima di Unit PT&K
MAIWP, sejumlah enam item dinilai bagi perkhidmatan kaunter, empat item bagi
perkhidmatan di bilik saringan kemudahan di Unit PT&K serta tujuh item bagi

perkhidmatan di bilik rawatan.

Hasil kajian mendapati bahawa kesemuapelanggan berpuas hati dengan tahap
perkhidmatan kaunter, perkhidmatan di blik saringan, perkhidmatan di bilik rawatan dan
kemudahanyang disediakandi Unit PT&KMAIWP.

Hospital Sultanah Kalsom, Cameron Highland

Penilaian tahap kepuasan pelanggan terhadaperkhidmatan kaunter, perkhidmatan di
bilik saringan dan perkhidmatan di bilik rawatan di Unit PT&K Hospital Sultanah Kalsom
mendapati bahawa kesemugelangganberpuas hati dengan itemitem yang dinilai. Bagi
penilaian pelanggan terhadap fasiliti, kemudahcapaian perkhidmataserta pengudaraan
dan pencahayaan di Unit PT&K1000% pelangganberpuas hati. Hanya bagi kemudahan
tandas sahaja yang mencapaiahap kepuasan94.0%. 6.0% pelanggan menjawab tidak

pasti.
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