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INTISARI

WULAISFAN, R., 2014. PENGARUH FASILITAS, LOKASI, TARIF DAN
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS PASIEN DENGAN
KEPUASAN PASIEN SEBAGAI MEDIASI PASIEN RAWAT INAP DI
RUMAH SAKIT JATI HUSADA KARANGANYAR, TESIS, FAKULTAS
FARMASI, UNIVERSITAS SETIA BUDI, SURAKARTA.

Rumah Sakit adalah salah satu dari sarana kesehatan tempat
menyelenggarakan upaya kesehatan. Upaya peningkatan pelayanan kesehatan
dipengaruhi oleh unsur tingkat loyalitas pasien. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh fasilitas, lokasi, tarif dan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas dengan kepuasan pasien sebagai mediasi rawat inap di Rumah Sakit Jati
Husada Karanganyar.

Penelitian ini merupakan penelitian survei dengan menggunakan
kuisioner. Responden berjumlah 100 orang yang masuk dalam kriteria inklusi.
Data yang diperoleh diubah menjadi data kuantitatif, kemudian dilakukan uji
instrument untuk mengetahui validitas dan reliabilitas, uji distribusi skor dengan
menggunakan skala [likers, uji statistik yaitu analisa deskriptif dengan
menggunakan SPSS 16.0, uji hipotesis dilakukan dengan menggunakan analisis
path.

Hasil uji hipotesis menyatakan terdapat pengaruh yang signifikan antara
fasilitas, lokasi dan tarif terhadap kepuasan dengan koefisien parameter sebesar
0,135. Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayananterhadap
kepuasan pasien dengan koefisien parameter sebesar 0,252. Terdapat pengaruh
yang signifikan antara kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien dengan koefisien
parameter sebesar 0,105. Terdapat pengaruh yang signifikan fasilitas, lokasi dan
tarif terhadap loyalitas dengan kepuasan pasien sebagai mediasi dengan nilai
koefisien parameter sebesar 0,014. Terdapat pengaruh yang signifikan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas dengan kepuasan pasien sebagai mediasi dengan
koefisien parameter sebesar 0,026. Fasilitas, lokasi, tarif dan kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap loyalitas pasien dengan kepuasan pasien sebagai mediasi
pasien rawat inap di Rumah Sakit Jati Husada Karanganyar.

Kata kunci : fasilitas, lokasi, tarif, kualitas, kepuasan, loyalitas, analisis path
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ABSTRACT

WULAISFAN, R., 2014. EFFECT OF FACILITY, LOCATION, COST AND
SERVICE QUALITY OF PATIENT SATISFACTION WITH PATIENT
LOYALTY MEDIATION AS PATIENT IN HOSPITAL INPATIENT JATI
HUSADA KARANGANYAR, THESIS, FACULTY OF PHARMACY,
SETIA BUDI UNIVERSITY, SURAKARTA.

Hospital is one of the health facilities where conduct health efforts. Efforts to
improve health services is influenced by of the patient's level of loyalty elements.
This study aims to determine the effect of the facilities, location, rates and service
quality on loyalty with satisfaction as the mediation hospitalized patients in Jadi
Husada Hospital Karanganyar.

This study was research survey using questionnaires. Respondents were
100 people were included in the inclusion criteria. The data obtained were
converted into quantitative data, then conduct instrument test to determine the
validity and reliability, the distribution of test scores using likers scale, statistical
test was descriptive analysis using SPSS 16.0, hypothesis test was done by using
path analysis.

The hypothesis test results state there was significant difference between
facilities, location and cost of satisfaction with the parameter coefficient of 0.135.
There is a significant relationship between patients' satisfaction with the quality
pelayananterhadap parameter coefficient of 0.252. There was significant
relationship between patient satisfaction with patient loyalty with parameter
coefficient of 0.105. There was significant effect of facilities, location, and cost
loyalty rates with patient satisfaction as the mediation with the value of the
parameter coefficient of 0.014. There is a significant effect of service quality on

loyalty with patient satisfaction as the mediation with the parameter coefficient of
0.026. Facilities, location, cost and service quality effect on patient loyalty and

satisfaction of patients as inpatients mediation in Jati Hospital Husada
Karanganyar.

keywords : facilities, location, cost, quality, satisfaction, loyalty, path analysis
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kesehatan merupakan keadaan sejahtera dari badan, jiwa dan sosial, yang
memungkinkan setiap orang hidup produktif secara sosial dan ekonomi. Jadi
kesehatan merupakan investasi keberhasilan dari pembangunan bangsa. Oleh
karena itu, diselenggarakan pembangunan kesehatan secara menyeluruh dan
berkesinambungan, dengan tujuan untuk meningkatkan kesadaran, kemauan, dan
kemampuan hidup sehat bagi setiap orang agar terwujud derajat kesehatan
masyarakat yang setinggi-tingginya yang tertuang dalam Undang-Undang
Republik Indonesia Nomor 36 tahun 2009 tentang kesehatan. Berdasarkan Depkes
RI tahun 1999, tujuan pembangunan kesehatan adalah tercapainya kemampuan
untuk hidup sehat bagi setiap penduduk agar dapat mewujudkan derajat kesehatan
masyarakat yang optimal sebagai salah satu unsur kesejahteraan umum dari tujuan
nasional. Untuk itu perlu ditingkatkan upaya guna memperluas dan mendekatkan
pelayanan kepada masyarakat dengan mutu yang baik dan dengan biaya yang
terjangkau (Kelana, 2010).

Upaya kesehatan adalah setiap kegiatan untuk memelihara dan
meningkatkan kesehatan, bertujuan untuk mewujudkan derajat kesehatan
diselenggarakan dengan pendekatan pemeliharaan, peningkatan kesehatan
(promotif), pencegahan penyakit (preventif), penyembuhan penyakit (kuratif), dan
pemulihan kesehatan (rehabilitatif), yang dilaksanakan secara menyeluruh,

terpadu, dan berkesinambungan (Charles, 2003). Salah satu sarana kesehatan yang



merupakan tempat diselenggarakan upaya kesehatan adalah Rumah Sakit. Dalam
menyelenggarakan upaya kesehatan diperlukan pelayanan kesehatan yang
bermutu yaitu pelayanan kesehatan yang dapat memuaskan setiap pemakai jasa
pelayanan sesuai dengan tingkat kepuasan rata-rata penduduk serta
penyelenggaraannya sesuai dengan kode etik dan standar pelayanan yang telah
ditetapkan (Azwar, 2008). Dalam upaya meningkatkan pelayanan kesehatan

dalam suatu Rumah Sakit diperlukan dua unsur penting yaitu tingkat kepuasan pasien
sebagai pengguna jasa dan pemenuhan standar pelayanan yang telah ditetapkan
sebagai penyedia jasa pelayanan.

Nasution (2005) menyatakan secara sederhana bahwa kepuasan pelanggan
adalah perbandingan antara kualitas dari barang dan jasa yang dirasakan dengan
keinginan, kebutuhan dan harapan pelanggan, sehingga apabila telah tercapai
kepuasan pelanggan, maka akan timbul pembelian ulang dan kesetiaan. Tjiptono
(2005) menyatakan kepuasan pelanggan yang sempurna 42% cenderung lebih
mungkin loyal dibandingkan yang sekedar puas, sehingga kepuasan memang
merupakan prediktor dari loyalitas pelanggan. Akan tetapi, Cronin (1992)
menyatakan masih belum banyak peneliti yang menjelaskan hubungan antara
kepuasan dan kualitas jasa serta kaitan keduanya dengan perilaku pembelian
sehingga kepuasan pelanggan tidak cukup untuk menggambarkan perilaku
pembelian ulang.

Rumah Sakit merupakan usaha pelayanan jasa kesehatan yang
menggunakan kualitas pelayanan dan kepuasan pasien menjadi salah satu faktor

yang menentukan keberhasilannya. Beberapa faktor yang menentukan kualitas



pelayanan antara lain: faktor karyawan, sistem, teknologi dan keterlibatan
pelanggan itu sendiri yang diharapkan memberikan kontribusi terhadap kualitas
pelayanan dalam Rumah Sakit tersebut (Tjiptono, 2000).

Rumah Sakit di tuntut untuk meningkatkan kinerja dan daya saing sebagai
badan usaha dengan tidak mengurangi sosial yang dibawahnya. Rumah Sakit Jati
Husada Karanganyar sebagai salah satu unit pelayanan kesehatan yang tidak bisa
lepas dari pengaruh lokal, regional, nasional, maupun global. Berusaha
memberikan pelayanan kesehatan secara profesional dan bermutumenjadi sebuah
tuntutan profesionalisme dan peningkatan mutu secara terus menerus memaksa
pihak Rumah sakit untuk selalu memperbaiki ini sangat penting mengingat
masyarakat sebagai pengguna jasa yang merasakan fasilitas rumah sakit, biaya
yang bisa dijangkau maupun lokasi dari rumah sakit itu sendiri dari tempat tinggal
masyarakat.

Dalam rangka usaha meningkatan kualitas pelayanan, pengelolaan keluhan dari
pasien maupun keluarga pasien sangat diperlukan. Peningkatan kualitas pelayanan
harus berasal dari dua sudut pandang yaitu dari sudut pandang Rumah Sakit itu sendiri
serta dari sudut pandang pasien atau keluarga pasien yang merasakan adanya
pelayanan kesehatan di Rumah Sakit tersebut. Dalam penelitian ini, Rumah
Sakit Jati Husada Karanganyar sebagai penyedia jasa kesehatan harus dapat
memberikan fasilitas, lokasi, tarif dan pelayanan yang baik salah satunya dengan cara
mengetahui keinginan dan kebutuhan pasien sehingga dapat meningkatkan kepuasan

pasien yang pada akhirnya dapat meningkatkan loyalitas dan kepercayaan pasien.



Alasan dilakukan penelitian mengenai kepuasan pasien rawat inap
berdasarkan fasilitas, lokasi, tarif dan kualitas pelayanan di Rumah Sakit Jati
Husada Karanganyar yaitu untuk mengetahui sejauh mana kepuasan pasien rawat inap
terhadap pelayanan Rumah Sakit Jati Husada Karanganyar. Pasien rawat inap di
Rumah Sakit Jati Husada Karanganyar memiliki karakteristik yang beragam,
meliputi jenis kelamin, usia, pendidikan, pendapatan, pekerjaan, dan jarak dari
rumah ke Rumah Sakit Jati Husada Karanganyar sehingga harapan pasien rawat inap
terhadap kinerja menjadi berbeda-beda pula.

Penilaian kualitas pelayanan tercakup dalam lima dimensi pelayanan yaitu bukti
fisik (Tangibles) kehandalan, (Reliability), daya tanggap (Responsiveness), jaminan
(Assurance) dan empati (Empathy) yang deberikan pada pasien sehingga mencipakan
kepuasan pasien (Zeithaml ez al, 1985).

Adanya kualitas pelayanan yang tinggi diharapkan akan mendapat
kepuasan konsumen dalam hal ini pasien maupun keluarga pasien. Oleh karena itu
penelitian di Rumah Sakit Jati Husada Karanganyar perlu diadakan untuk
mengetahui kepuasan konsumennya terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh

Rumah Sakit tersebut.

B. Perumusan Masalah

Penelitian ini dibatasi pada pelayanan pasien yang melakukan rawat inap pada
Rumah Sakit Jati Husada Karanganyar.
Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan, dapat

dirumuskan permasalahan penelitian sebagai berikut:



1. Apakah fasilitas, lokasi dan tarif berpengaruh terhadap kepuasan pasien
rawat inap di Rumah Sakit Jati Husada Karanganyar?

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat inap
di Rumah Sakit Jati Husada Karanganyar?

3. Apakah kepuasan pasien berpengaruh terhadap loyalitas pasien rawat inap di
Rumah Sakit Jati Husada Karanganyar?

4. Apakah fasilitas, lokasi dan tarif berpengaruh terhadap loyalitas pasien
dengan kepuasan pasien sebagai variabel mediasi rawat inap di Rumah Sakit
Jati Husada Karanganyar?

5. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pasien dengan

kepuasan pasien sebagai variabel mediasi rawat inap di Rumah Sakit Jati

Husada Karanganyar?

C. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Mengetahui kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien rawat inap di
Rumah Sakit Jati Husada Karanganyar berdasarkan kualitas pelayanan,
fasilitas, lokasi dan tarif.
2. Tujuan Khusus
1. Menganalisis pengaruh fasilitas, lokasi dan tarif terhadap kepuasan pasien
rawat inap di Rumah Sakit Jati Husada Karanganyar.
2. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien rawat

inap di Rumah Sakit Jati Husada Karanganyar.



3. Menganalisis pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien rawat inap
di Rumah sakit Jati Husada Karanganyar.

4. Menganalisis pengaruh fasilitas, lokasi dan tarif terhadap loyalitas pasien
dengan kepuasan pasien sebagai mediasi rawat inap di Rumah Sakit Jati
Husada Karanganyar.

5. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan antara terhadap loyalitas pasien
dengan kepuasan pasien sebagai mediasi rawat inap di Rumah Sakit Jati

Husada Karanganyar.

D. Keaslian Penelitian
Penelitian yang akan dilakukan belum pernah ada dengan judul yang sama di

Rumah Sakit Jati Husada Karanganyar, tetapi penelitian sejenis pernah dilakukan

oleh:

1. Vebnia (2011) mengenai pengaruh fasilitas, lokasi dan tarif terhadap loyalitas
melalui kepuasan pasien sebagai variabel mediasi pada pasien poli Rumah
Sakit Muhammadiyah Semarang.

2. Puspitasari (2010) mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
dengan mediasi kepuasan pasien rawat inap pada Keluarga Sehat Hospital Pati.

3. Puspasari  (2011) mengenai kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien rawat

inap di Rumah Sakit Slamet Riyadi Surakarta.

Perbedaan  penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah

menggabungkan ke tiga judul dan tempat penelitian.



E. Manfaat Penelitian
1. Bagi Rumah Sakit
Penelitian ini diharapkan akan menjadi masukan bagi Rumah Sakit Jati
Husada Karanganyar mengenai pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas, lokasi
dan tarif terhadap kepuasan pasien rawat inap guna meningkatkan loyalitas dan
kepercayaan pasien.
2. Bagi ilmu pengetahuan
Penelitian ini diharapkan dapat memperkuat teori-teori mengenai
kepuasan pasien dan untuk mengungkapkan faktor-faktor yang menyebabkan
kepuasan pasien serta dapat dimanfaatkan untuk penelitian selanjutnya,
khususnya di bidang yang sesuai.
3. Bagi penulis
Ilmu yang diperolen selama perkuliahan dapat diterapkan, juga
sebagai bahan masukan bagi peneliti lain yang ingin melaksanakan penelitian

serupa.



