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INTISARI

Dhiasworo, Putri Anggun. 2019. Faktor-faktor Yang Memengaruhi Kepuasan Pasien di
RS Amal Sehat Wonogiri. Program Studi D-1V Analis Kesehatan, Fakultas IImu
Kesehatan, Universitas Setia Budi.

Kepuasan pasien merupakan hal utama yang perlu diprioritaskan oleh rumah sakit.
Kepuasan pasien dapat mendorong terciptanya kesetiaan pelanggan sehingga rumah
sakit tersebut mendapatkan reputasi yang baik. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui faktor-faktor yang memengaruhi pasien di RS Amal Sehat Wonogiri yang
meliputi fasilitas, pelayanan perawat, pelayanan dokter, pelayanan kesehatan,
pelayanan staf dan biaya berobat.

Data diperoleh dengan cara menyebarkan kuesioner dengan menggunakan Skala Likert
kepada pasien sebanyak 200 responden di RS Amal Sehat Wonogiri. Teknik sampling
yang digunakan adalah penyempelan purposive. Teknik analisis yang digunakan
adalah SEM (Structural Equation Model) dengan menggunakan program AMOS.

Hasil penelitian menujukkan bahwa fasilitas tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pasien. Kemudian pelayanan perawat berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pasein. Kemudian pelayanan dokter berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pasien. Kemudian pelayanan kesehatan berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pasien. Kemudian pelayanan staf berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pasien dan biaya berobat berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pasien.

Kata Kunci: Kepuasan, Pelayanan, Pasien.
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ABSTRACT

Dhiasworo, Putri Anggun. 2019. Factors Affecting Patient Satisfaction at
Wonogiri Amal Sehat Hospital. Bachelor of Applied Sciences in Medical
Laboratory Technology Program, Health Sciences Faculty, Setia Budi University.

Patient satisfaction is the main thing that needs to be prioritized by the hospital. Patient
satisfaction can encourage customer loyalty so that the hospital gets a good reputation.
The purpose of this study was to determine the factors that influenced patients at
Wonogiri Amal Sehat Hospital which included facilities, nurse services, doctor
services, health services, staff services and medical expenses.

Data obtained by distributing questionnaires using a Likert Scale to patients as many
as 200 respondents at the Wonogiri Amal Sehat Hospital. The sampling technique used
Is purposive sampling. The analysis technique used is the SEM (Structural Equation
Model) using the AMOS program.

The results showed that the facilities did not significantly influence patient satisfaction.
Then the nurse service, doctor service, health service, staff service and medical expense
significantly influence patient satisfaction.

Keywords: Satisfaction, Service, Patient.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Industri perawatan kesehatan merupakan industri yang mengalami
pertumbuhan yang sangat pesat. Data yang diperoleh dari Kementerian Kesehatan
Republik Indonesia menunjukan adanya peningkatan. Pada tahun 2013 jumlah rumah
sakit seluruhnya sebanyak 2228 rumah sakit dan pada tahun 2016 meningkat menjadi
2.601 rumah sakit. Jumlah rumah sakit di Indonesia sampai dengan tahun 2016 terdiri
dari Rumah Sakit Umum (RSU) sebanyak 2.046 Rumah sakit dan Rumah Sakit
Khusus (RSK) sebanyak 555 rumah sakit (Kemenkes, 2016).

Perkembangan jumlah rumah sakit ini memberikan pengaruh pada persaingan.
Kondisi ini menuntut melakukan perbaikan dalam layanan kesehatan untuk
meningkatkan kepuasan Ritrini (2005). Maka studi ini mengkaji efek layanan
kesehatan yang diberikan rumah sakit dalam meningkatkan kepuasan.

Kepuasan pasien merupakan hal utama yang perlu diprioritaskan oleh rumah
sakit karena rumah sakit merupakan badan usaha yang bergerak dibidang jasa
pelayanan kesehatan. Terciptannya kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat
terhadap perusahaan yaitu mendorong terciptanya kesetiaan pelanggan, mendorong

komunikasi getok tular yang menguntungkan bagi perusahaaan sehingga reputasi



perusahaan tersebut menjadi semakin baik dan meningkatkan keuntungan bagi
perusahaan Wijayanti et al., (2008)

Penelitian terdahulu dari Esch et al., (2008) mendapati bahwa kepuasan pasien
terkait dengan hubungan dan komunikasi, perawatan medis, informasi dan dukungan,
kontinuitas dan kerjasama, ketersediaan dan aksesibilitas fasilitas. Penelitian lain yang
dilakukan oleh Mpinga dan Chastonay (2011), mengungkapkan bahwa unsur-unsur
kepuasan pasien terutama terkait dengan hak untuk perawatan kesehatan, yang
meliputi: ketersediaan layanan kesehatan, akses tanpa diskriminasi untuk semua,
penerimaan dan kualitas perawatan. Saias (2007), menyatakan bahwa harga jasa
berpengaruh positif terhadap kepuasan. Hal ini menunjukkan bahwa pengeluaran yang
terkait dengan kualitas pelayanan merupakan akar dari kepuasan pasien. Lobo et al.,
(2014) dalam penelitiannya mengonfirmasi bahwa pelayanan kesehatan, pelayanan

perawat, fasilitas, staf, ekuitas, akses dan biaya memenuhi kepuasan pasien.

B. Rumusan Masalah
Studi berhasil mengidentifikasi kesenjangan bahwa kepuasan merupakan
fungsi dari kinerja pelayanan dan harapan. Konsumen sangat puas, bila kinerja
pelayanan melebihi harapan. Konsumen puas bila kinerja pelayanan sama dengan
harapan. Konsumen kecewa bila kinerja lebih rendah dari harapan. Oleh karena itu
pengelola jasa harus mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan.
Esch et al., (2008), mendapati bahwa kepuasan pasien terkait dengan hubungan

dan komunikasi, perawatan medis, informasi dan dukungan, kontinuitas dan kerjasama,



ketersediaan dan aksesibilitas fasilitas. Sementara dipihak lain, Mpinga dan Chastonay
(2011) menyatakan faktor-faktor pembentuk kepuasan meliputi: ketersediaan layanan
kesehatan, akses tanpa diskriminasi untuk semua, penerimaan dan kualitas perawatan.
Saias (2007), menyatakan bahwa harga jasa berpengaruh positif terhadap kepuasan.
Lobo et al., (2014) dalam penelitiannya mengkonfirmasi bahwa pelayanan kesehatan,
pelayanan perawat, fasilitas, staf, ekuitas, akses dan biaya mempengaruhi kepuasan
pasien.

Temuan-temuan tersebut menginformasikan keragaman hasil penelitian,
sehingga belum ada faktor yang pasti yang menerangkan kepuasan. Berdasarkan
penelitian tersebut kepuasan berhubungan erat dengan : pelayanan perawatan, fasilitas

pelayanan, pelayanan dokter, pelayanan staf , pelayanan kesehatan, dan biaya berobat.

C. Pertanyaan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah tersebut, maka dapat diajukan pertanyaan
penelitian yang akan dijawab dalam penelitian ini:
1. Apakah fasilitas pelayanan berpengaruh pada kepuasan pasien?
2. Apakah pelayanan perawat berpengaruh pada kepuasan pasien?
3. Apakah pelayanan dokter berpengaruh pada kepuasan pasien?
4. Apakah pelayanan kesehatan berpengaruh pada kepuasan pasien?
5. Apakah pelayanan staf berpengaruh pada kepuasan pasien?

6. Apakah biaya berobat berpengaruh pada kepuasan pasien?



D. Tujuan Penelitian

Berdasarkan pertanyaan penelitian tersebut, maka tujuan dalam penelitian ini

yang hendak dicapai oleh peneliti adalah:

1. Menguji pengaruh fasilitas pelayanan pada kepuasan pasien
2. Menguji pengaruh pelayanan perawat pada kepuasan pasien
3. Menguji pengaruh pelayanan dokter pada kepuasan pasien

4. Menguji pengaruh pelayanan kesehatan pada kepuasan pasien
5. Menguji pengaruh pelayanan staf pada kepuasan pasien

6. Menguji pengaruh biaya berobat pada kepuasan pasien

E. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian ini mencakup manfaat kritis dan praktis
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat menjelaskan faktor-faktor yang memengaruhi
kepuasan pasien. Penelitian juga diharapkan menguji signifikansi hubungan
antar variable dalam model penelitian.
2. Manfaat Praktis
Peneliti berharap dapat memberikan informasi dan masukan bagi rumah
sakit dalam menyusun strategi dalam meningkatkan kepuasan pasien sehingga

dapat meningkatkan kunjungan pasien ke rumah sakit



