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ABSTRAK 

Indonesia pada saat ini masih banyak keluhan dari keluarga dan pasien tentang 

implementasi service excellence di rumah sakit. Pelayanan dan tindakan yang 

kurang simpatik, seperti sikap dan ekspresi yang galak dan judes baik terhadap 

pasien dan keluarga pasien, kurangnya perhatian yang diberikan terhadap pasien, 

kurang proaktif, apatis dan lamban serta kurang memadai dalam menjalankan 

tugas di rumah sakit.  Penelitian ini bertujuan mengidentifikasi pengaruh service 

excellence training terhadap pengetahuan, sikap dan motivasi petugas rumah sakit 

dalam implementasi service excellence di RSUD Pasaman Barat tahun 2018. 

Penelitian ini menggunakan desain quasi  eksperimen pre test post test with 

control group atau  penelitian  eksperimen  semu  dengan  pendekatan  pre dan 

post test pada kelompok kontrol dan intervensi melibatkan sampel untuk 

kelompok intervensi berjumlah 22 responden dan sampel untuk kelompok kontrol 

berjumlah 22 responden. Hasil penelitian Adanya pengaruh sebelum dan sesudah 

diberikan intervensi terhadap pengetahuan, sikap dan motivasi petugas rumah 

sakit di RSUD Pasaman Barat. Adanya pengaruh sebelum dan sesudah diberikan 

intervensi terhadap pengetahuan, sikap dan motivasi petugas rumah sakit di 

RSUD Lubuk Sikaping. Ada perbedaan yang signifikan Pengetahuan petugas 

kesehatan di RSUD Pasaman Barat antara RSUD Lubuk Sikaping.Ada perbedaan 

yang signifikan rata – rata sikap petugas kesehatan di RSUD Pasaman Barat 

antara RSUD Lubuk Sikaping. Ada perbedaan yang signifikan rata – rata motivasi 

di RSUD Pasaman Barat antara RSUD Lubuk Sikaping Meningkatkan 

produktivitas petugas kesehatan yang bertugas di rumah sakit sehingga dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan dan citra rumah sakit di mata pasien. 
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