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ABSTRAK

Kajian ini adalah untuk mengkaji perbezaan persepsi oleh pihak yang memberikan
perkhidmatan (Pegawai dan Pembantu Perubatan) dan pesakit luar terhadap kualiti
perkhidmatan di Klinik-Klinik Kesihatan Daerah Kota Setar. Kedah. Objektif kajian
secara umumnya adalah untuk mengukur persepsi terhadap kualiti perkhidmatan
klinik-klinik kesihatan berkenaan mengikut perspektif pihak yang memberikan
perkhidmatan dan pihak pesakit luar; menentukan samada faktor demografi
mempunyai pengaruh terhadap persepsi yang diberikan; dan mengenalpasti
hubungan dan pengaruh dimensi kualiti perkhidmatan dengan tahap kepuasan kedua-
dua pihak.

Sebanyak 32 orang Pegawai dan Pembantu Perubatan serta 100 orang pesakit luar
telah dipilih sebagai responden kajian. Responden di kalangan Pegawai dan
Pembantu Perubatan adalah hampir meliputi populasi sebenar, sementara responden
di kalangan pesakit luar pula adalah dipilih dengan menggunakan teknik
persampelan sistematik. Dua set borang soal selidik yang mengandungi data
demografi dan 55 item berskala 5 poin Likert telah digunakan.

Secara umumnya. dapatan kajian menunjukkan bahawa kedua-dua kumpulan
responden bersetuju dengan kualiti perkhidmatan di klinik-klinik kesihatan yang
dikaji. Kualiti yang paling baik ialah dimensi keselamatan mengikut persepsi kedua-
dua pihak. Kualiti yang paling rendah pula ialah kebolehdapatan bagi pemberi
perkhidmatan dan kebolehpercayaan bagi pesakit luar. Faktor demografi yang
memberikan kesan yang signifikan kepada pemberi perkhidmatan ialah jantina,
bangsa dan status perkahwinan, sementara bagi pesakit pula hanyalah status
perkahwinan sahaja. Pengaruh faktor-faktor yang dipilih terhadap kepuasan penerima
perkhidmatan hanyalah 48.5% sahaja dan terhadap kepuasan pesakit pula adalah
77%.



ABSTRACT

The purpose of this study is to investigate the perception’s differences among the
service providers and service receivers (out-patient) on the quality service of the
Health Clinics in the district of Kota Setar, Kedah. In general. the objectives of this
study were to measure the perceptions on quality service of the clinics in the
perspectives of both respondents; the influences of the demographic factors on the
perceptions; and to identify the relationships and influences of the factors or
dimension in the service quality, towards the satisfaction of the respondents.

32 Medical Officers or Medical Assistants and 100 outpatients were selected as
respondents of the study. Medical Officers and Medical Assistants represented as the
population in the scope of the study, while the outpatients were selected by
systematic sampling technique. Two sets of questionnaires. which consist
demographic data and 55 items of 5-points Likert scale, were used.

In general, the findings showed that both of the respondent groups were agreed with
the service quality in the clinics. Security was the best dimension for both of the
groups. The poorest quality according to the service providers was accessibility and
availability, and reliability for the outpatients. Only gender, race and marital status
were having significant influences on the providers’ perceptions, and marital status
on the outpatients. The influence of all the selected factors on the providers’
satisfaction was 48.5%. and on the outpatients’ satisfaction was 77%.
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BAB PERTAMA
PENGENALAN

1.1 LATAR BELAKANG

Perkhidmatan kesihatan adalah merupakan tanggungjawab Kerajaan Persekutuan dan
Kerajaan Negeri. Selaras dengan hasrat Kementerian ini untuk membantu individu
mencapai dan mengekalkan satu taraf kesihatan bagi membolehkannya menjalankan
kehidupan eckonomi dan sosial yang produktif dengan memberikan penekanan
kepada golongan yang kurang bernasib baik, maka rawatan yang diberikan adalah
dengan kos yang rendah berbanding dengan perkhidmatan yang diberikan oleh pihak

swasta.

Jabatan Kesihatan di setiap negeri memainkan peranan penting dalam meningkatkan
taraf kesihatan penduduk, selain daripada Jabatan-jabatan lain seperti Pihak Berkuasa
Kerajaan Tempatan, Jabatan Pendidikan, Kementerian Pertahanan, Jabatan Perdana
Menteri, Jabatan Hal Ehwal Orang Asli dan Hospital/klinik swasta.

Bagi Negeri Kedah yang mempunyai kawasan seluas 9,426 km persegi serta
penduduk dianggarkan seramai kira-kira 1.64 juta orang pada tahun 2001 (Jabatan
Kesihatan Negeri Kedah, 2002), terdapat beberapa kemudahan kesihatan yang
disediakan untuk membantu melaksanakan objektif Kementerian Kesihatan iaitu
“meningkatkan taraf kesihatan individu yang produktif melalui perkhidmatan yang
merangkumi aspek penggalakan, pencegahan, rawatan dan pemulihan”. Pecahan
jenis-jenis kemudahan prasarana kesihatan yang disediakan adalah seperti dalam
Jadual 1.1 berikut: -

Jadual 1.1: Pecahan Jenis-jenis dan Bilangan Kemudahan Kesihatan
Kerajaan Negeri Kedah, 2001

Jenis Kemudahan Bilangan
Hospital Kerajaan 9
Klinik Kesihatan Ibu dan Anak 9
Klinik Kesihatan 54
Klinik Desa 224
Pejabat Kesihatan Daerah 11
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