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Abstract. Currently there are nine school of health that became a competitor
of Polytechnic of Health Denpasar, in order to win the competition, then the
Polytechnic of Health Denpasar manager should be able to recognize the
interests of the graduates users. Graduates users who are satisfied with the
service graduates are expected to become a loyal customer and would
ultimately prefer to choose the graduates of Polytechnic of Health Denpasar
asemployees. Theaimsof thisresearch areto answer the question what factors
influence the satisfaction of the usersand what their expectations. Thisresearch
was conducted with a qualitative approach. By asking to the officers of health
districts, government and private hospitals, health service centersand dental
polyclinics. The result of this research is knowing the things that make the
usersof graduates satisfied with their staff are physical appearance, neatness,
and skills of its graduates. While the things that make them unsatisfied are
graduatesstill lack awareness of assessed cleanliness, friendliness, confidence,
ability to speak applied English, the effectiveness of communication, and their
habits to postpone the work. The efforts to improve the quality of education
that needsto be developed isthe ability to be able to increase the sensitivity of
students in social interaction, leadership, identify problems, find alternative
solutions to problems, and make decisions. The advice can be given is for
educational programs not only emphasizes the increase of knowledge, and
skillsonly. But also the need to balance it with a good attitude, making lifelong
learners, and easy to interact socially.
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Satu kata yang menjadi benang merah
dalam konsep mutu, baik menurut
konsumen maupun produsen adalah
kepuasan. Barang atau jasa dikatakan
bermutu apabila dapat memberikan
kepuasan pada konsumen maupun
produsennya. Tantangan yang dihadapi
Setigp perusahaan padaabad 21, terfokus
pada pelayanan kebutuhan pelanggan
yang dapat memuaskan mereka.

Pemecahan masalah nasional maupun
pemenangan persaingan global menuntut
dimilikinya SDM yang kompeten di
bidangnya, disertai dengan akhlak mulia.
Sumbangan pendidikan terhadap
pembangunan bangsatentu bukan hanya

sekedar penyelenggaraan pendidikan
tetgpi pendidikan yang bermutu, baik pada
input, proses, output, maupun outcome
(Suhardan, 2009).

Adayang mensinydir bahwaketrampilan
lulusan saat ini lebih rendah dibanding
lulusan tahun-tahun sebelumnya, sehingga
Poltekes Denpasar membutuhkan
penyusunan strategi yang lengkap untuk
menemukan persyaratan yang diinginkan
pelanggan ol eh karenamutu ditentukan
olehpelanggan.

Mutu adalah suatu terminologi subyektif

danrelatif yang dapat diartikan sebagai

berikut : 1) mutu meliputi usshamemenuhi

atau melebihi hargpan pelanggan, 2) mutu
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mencakup produk, jasa, manusia, proses
dan lingkungan, 3) mutu merupakankondis
yang selalu berubah (misalnya sesuatu
dianggap bermutu saat ini mungkin akan
dianggap kurang bermutu pada masa
mendatang (Hedwig dan Polla, 2006).
Suhardan (2009) menyatakan beberapa
komponen mutu yang menjadi pendukung
dan prasyarat mutu, adalah : 1)
kepemimpinan yang berorientasi pada
mutu; 2) pendidikan dan latihan; 3) struktur
pendukung; 4) komunikasi; 5) ganjaran
dan pengakuan.

Secara umum ada empat pilar yang
dijadikan oleh pesertadidik sebagai tujuan
belgjar, yaitu 1) Belajar agar bisa
mengetahui (learn how to know); 2)
Belgar agar bisamengerjakan (learn how
todo); 3) Belgar agar bisamenjadi seperti
apayang diinginkan (learn how to be);
4) Belgjar untuk suatu kebersamaan
(learn how to live together). Pilar
pertamadan keduadikenal sebagai hard
skill, sedangkan pilar ketigadan keempat
dikenal dengan sebutan soft skill. Soft
skill adalah kemampuan seseorang untuk
bisa beradaptasi dan berkomunikasi
dengan baik di lingkungan dimana dia
berada.

K epuasan adal ah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antaraperseps/kesannya
terhadap kinerja(hasil) suatu produk dan
harapan-harapannya (Kotler, 2002).
K epuasan pel anggan dapat ditingkatkan
dengan carameningkatkan kualitas poduk
kepada pelanggan. Alat ukur kepuasan
pelanggan di Rumah Sakit, menurut
Supranto (2001) sebagai berikut: 1)
Tangible (bukti langsung), mdiputi : dat-
alat yang digunakan siap, lengkap dan
bersih, kerapian dan kebersihan
penampilan petugas, ruangan bersih dan
nyaman; 2) Reliability (keandalan),
meliputi : Prosedur penerimaan pasien
cepat dan tepat, pelayanan pemeriksaan,
pengobatan dan perawatan cepat dan

tepat, sertajadwa  dilaksanakan dengan
tepat; 3) Respons veness (dayatangkap),
meliputi : kemampuan dokter dan perawat
cepat tanggap dalam menyelesaikan
keluhan pasen, petugasmemberi informes
yang jelas dan mudah dimengerti, dan
tindakan cepat pada saat pasien
membutuhkan; 4) Assurance (jaminan),
meliputi : pengetahuan dan kemampuan
para dokter menetapkan diagnosis
penyakit, ketrampilan para dokter,
perawat, dan petugas lainnya dalam
bekerja, pelayananyang sopandanramah,
jaminan keamanan pel ayanan kesehatan
dan kepercayaan terhadap pelayanan; 5)
Emphaty (kemampurasaan), meliputi :
memberikan perhatian secara khusus
kepada pasien, memberikan perhatian
terhadap kel uhan pasien, sertamemberi-
kan pelayanan kepada pasien tanpa
memandang Satussosia, danlain- lain.
Adapuntujuan dari penelitianini adalah
untuk mengidentifikasi hal-hal yang
membuat parapenggunalulusan puasdan
menyusun konsep pengembangan mutu
pendidikan berdasarkan temuan terhadap
hal-ha yang membuat para pengguna
lulusan puas.

M etode

Penelitian ini merupakan penelitian
kualitatif dengan desain kualitatif
verifikatif, dan pendekatan waktu
pendlitian secaracrosssectional. Sampe
kongtrukd, sebagal informan addah atasan
langsung dari lulusan. Penentuan sumber
data pada orang yang diwawancarai
dilakukan secara purposive. Tehnik
pengambilan sampel yang digunakan
adaah snowbal sampling.

Pengumpulan datamenggunakan sumber
primer, dan sumber sekunder. Sumber
primer ada ah sumber datayang langsung
memberikan datakepadapengumpul data
meliputi paraatasan langsung pengguna
lulusan. Sedangkan sumber sekunder
merupakan sumber yang tidak langsung
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memberikan datayaitu : KepalaDinas
Kesehatan Gianyar, Kepala Dinas
Kesehatan Kota Denpasar, Direktur
UtamaR.S. Surya Husada, atasan dari
atasanlangsung pegawai.

Pendliti menggunakanteknik Triangulasi
(Sugiyono, 2010) untuk mendapatkan
data dari sumber yang sama. Analisis
dalam penelitian kualitatif ini bermuara
pada pendekatan fenomenologi,
berdasarkan pada fakta/data/informasi
yangdiperoleh.

Has| dan Pembahasan

Penelitian terhadap kepuasan pengguna
lulusan Poltekkes Denpasar dilaksanakan
dengan berfokus kepadalima parameter
yang digunakan sebagai indikator agar
responden mudah mendiskripskanha-hd

yang dirasakan, yaitu: penampilanfisik,

keandalan, tanggap, jaminan, dan
kepedulian

Berdasarkan hasil wawancara dengan
narasumber bahwahd- ha yang membuat
pengguna lulusan puas adalah sebagai

berikut : 1) Padaumumnyaparapengguna
lulusan Poltekkes Denpasar sejauh ini

merasa puas dengan penampilan fisik
merekayang memiliki tinggi badan dan
berat badan proporsional, tidak terlalu
gemuk atau terlalu kurus. Tinggi badan
merekaminima 155 cmuntuk perempuan
dan 160 cm untuk laki-laki dinilai bagus;

2) Informan RS Surya Husada
mengatakan: “Untuk kerapian, sayapuas,
penampilanfisk memang sangat berpenga
ruh, bilainner beauty-nya muncul, pasien
menjadi tertarik; 3) Puskesmas IV
Denpasar Selatan menyampaikan: “Dari

segi keandalan, semuatenagakesehatan
di sini sudah trampil melaksanakan
tugasnya. Beberapa pernyataan
keti dakpuasan penggunaadalah:

Keramah-tamahan

beberapa informan yang masih kurang
puas seperti pernyataan berikut:Informan
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DinasK esehatan Gianyar menyarankan:
perlu ditekankan pada pendidikan bahwa
penampilan, bukan hanyafisk tapi menta
jugaharusbagus, “Inner beauty” Jangan
menambah sakit orang yang sudah sakit.
Informan Rawat Inap Lantai 1| RSSurya
Husadamengatakan: “Merekayang masa
kerjanya kurang dari tigatahun, masih
harusdiingatkan sgpa-salam.

Kebersihan lingkungan

Dari segi kepedulian terhadap kebersihan
lingkungan, Sebagian besar mengeluhkan
kepedulian [ulusan terhadap kebersihan
lingkungan, sifat care-nyamasih kurang.
Para atasan masih harus sering
mengingatkan agar lulusan maumenjaga
kebersihan, masakerjakurang dari tiga
tahunmasih perlu disupervig.

Keandalan

Komentar yang muncul dari para nara
sumber DinasK esehatan K ota Denpasar
mengatakan: “Dari segi kecepatan
pelayanan saya kurang puas, dari RS
Surya Husada menyampaikan: untuk
lulusan yang masakerjanyakurang dari
tiga tahun, masih perlu disupervisi/
dibimbing. Informan Puskesmas 1V
Denpasar Selatan menyampaikan: “ Dari
segi keandalan, terkadang saya harus
memberitahu merekaapa-apayang harus
merekakerjakan, termasuk proteksi diri,
sayanilai merekamasihkurangdisiplin.
Tanggap

Informan Rumah Sakit Surya Husada
menyampaikan: sekarang sepertinya
supervisi dosennya kurang, kayaknya
seperti itu, pendampingannya kurang.
Sebelum ke pasien mantapkanilmu dulu,
yang berperan addah dosennya, bukan Cl.
Pemilik Poliklinik Gigi menyampaikan:.
Adatigahd untuk bisadijadikan masukan
yakni (1) kemampuan berbahasalnggris
terapan agar bisaberkomunikas dengan
pasien setelah menjalani perawatan, (2)
kebiasaan menggunakan dat protekd diri,
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karena saya masih harus sering
mengingatkan, dan (3) ketrampilan
mengaduk, dental ass stance, khususnya
dentd material.

Jaminan

Informan dari Dinas K esehatan Denpasar
menyampaikan sayabel um puas, mereka
belum bisamemberikanjaminan keamanan
saat ditinggal tugas luar, mereka tidak
percayadengan kemampuanyang mereka
miliki.

Kepedulian

Informan dari DinasK eschatan K abupaten
Gianyar menginformasikan bahwa
kepedulian staf kepada pelanggan, dan
teman sekerjabelum memuaskan.

Kesmpulan dan Saran

Ha yang membuat parapenggunalulusan
puas dengan |ulusan Poltekkes Denpasar
sebagai staf merekaadalah penampilan
fisik, kerapian, kekompakan dan
ketrampilan paralulusan. Sedangkan hal
yang membuat merekatidak puasadalah
lulusan PoltekkesDenpasar dinilai kurang
peduli terhadap kebersihan, rasapercaya
dirinya kurang, kurang ramah,
kemampuan berbahasa Inggris terapan
(sesuai tugas) masih kurang, efektifitas
komunikasinyamasih kurang, dan suka
menundapekerjaan.

Upayapeningkatan mutu pendidikanyang
perlu dikembangkan ada ah kemampuan
untuk bisa meningkatkan sensitifitas
mahasiswa dalam interaksi social,
kepemimpinan, mengidentifikasi
permasal ahan, mencari alternative
pemecahan masalah, dan mengambil
keputusan.

Beberapahal yang dapat disarankan dari
hasil penelitian ini antaralain adalah :
Fimpinan Poltekkes Denpasar mempunyai
komitmenkuat untuk menghasilkan lulusan
yang bermutu, menggunakan metode
pendidikan agar mahasi swalebih banyak

melatih ketrampilannya, untuk dapat
melayani pasien dengan cepat dan tepat,
mel aksanakan supervis, pengawasan dan
pembinaan secaraberkelanjutan.
Pengembangan soft skills di Poltekkes
Denpasar untuk mengimbangi hard skills
berupa: @) meningkatkan peran asrama,
dikeloladengan|ebih baik, mahasisvaikut
terlibat mengel olaasramauntuk melatih
kepemimpinan, berinteraks sosid, etika
pergaulan maupun etika profesi,
menanamkan disiplin, peduli kebersihan
lingkungan dengan membiasakan
mahasiswa membersihkan kamar dan
kamar mandinyasendiri; b) menambahkan
materi / matakuliah muatan|okal tentang
pengembangan kepribadian; ¢) pelatihan
disiplin; d) pelatihan servis excelent
kepada calon wisudawan untuk
membekali calonwisudawan
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