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INTISARI

TYAS, T. P. 2019. ANALIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN DI LABORATORIUM
KLINIK RUMAH SAKIT KASIH IBU SURAKARTA, SKRIPSI,
PROGRAM STUDI D-IV ANALIS KESEHATAN, FAKULTAS ILMU
KESEHATAN, UNIVERSITAS SETIA BUDI, SURAKARTA.

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi
kepuasan pasien dimana keinginan, kebutuhan pasien harus terpenuhi yang dapat
dilihat dari dimensi kehandalan, bukti fisik, daya tanggap, jaminan, dan empati.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan laboratorium
klinik berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit Kasih
Ibu Surakarta.

Penelitian ini menggunakan metode survey, dengan menggunakan teknik
purposive sampling berupa kuesioner yang diberikan pada 193 pasien rawat jalan
di Rumah Sakit Kasih Ibu Surakarta.

Hasil penelitian menunjukan bahwa dimensi jaminan dan empati
mempunyai pengaruh secara parsial terhadap kepuasan pasien rawat jalan di
Rumah Sakit Kasih Ibu Surakarta, sedangkan kehandalan, daya tanggap, bukti
fisik tidak mempunyai pengaruh secara parsial, secara simultan dari dimensi
kehandalan, bukti fisik, daya tanggap, jaminan, empati mempunyai pengaruh
terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Laboratorium Klinik Rumah Sakit Kasih
Ibu Surakarta yaitu sebesar 45,50.

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, Kepuasan pasien.
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ABSTRACT

Tyas, T. P. 2019. Analysis of the Effect of Service Quality on Outpatient
Satisfaction at the Clinical Laboratory of the Kasih Ibu Hospital in
Surakarta. Thesis, D-1V Study Program Health Analyst, Faculty of Health
Sciences, Setia Budi University, Surakarta.

Service quality is one of the factors that influence patient satisfaction
where desire and patient needs must be fulfilled which can be seen from the
dimensions of reliability, physical evidence, responsiveness, assurance, and
empathy. This study aims to determine whether the quality of clinical laboratory
services has an effect on outpatient satisfaction at the Kasih Ibu Surakarta
Hospital.

This study uses a survey method, using a purposive sampling technique
in the form of a questionnaire given to 193 outpatients at the Kasih Ibu Surakarta
Hospital.

The results showed that the dimensions of assurance and empathy had a
partial effect on outpatient satisfaction at the Kasih lbu Surakarta Hospital, while
reliability, responsiveness, physical evidence did not have a partial effect.
Simultaneously from the dimensions of reliability, physical evidence,
responsiveness, assurance, empathy has an influence on outpatient satisfaction at
the Clinical Laboratory of the Kasih Ibu Hospital in the amount of 45.50%.

Keywords: Service quality, Patient satisfaction.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Masalah kesehatan telah menjadi kebutuhan pokok bagi masyarakat dengan
meningkatnya kebutuhan hidup maka semakin meningkat pula tuntutan
masyarakat akan mutu kesahatan (Az-zahroh 2017). Keadaan ini disebabkan
karena indonesia masih jauh di bawah standar, dibandingkan pelayanan kesehatan
yang ada disejumlah negara berkembang lainnya (Listiyono 2015). Rendahnya
kualitas pelayanan di indonesia sudah lama dikeluhkan oleh masyarakat, karena
banyak masyarakat yang mengeluhkan tentang rumit mahalnya harga pelayanan
dan mengalami kesulitan untuk memperoleh akses terhadap pelayanan kesehatan.
Maka studi ini diperlukan untuk memperhatian kualitas pelayanan terhadap
kesehatan.

Kesehatan merupakan kebutuhan pokok dan faktor penting kesehatan
mempengaruhi produktivitas dan kualitas sumber daya manusia (Irwandy et al
2014). Menurut UU/2009/nomor 36/pasal 4 mengatakan bahwa setiap orang
berhak atas kesehatan, oleh karena itu negara bertanggung jawab dalam hak hidup
sehat bagi penduduknya.

Rumah sakit merupakan institusi pelayanan kesehatan yang memiliki peran
untuk meningkatkan derajat kesehatan masyarakat. Rumah sakit harus
memberikan pelayanan yang berkualitas sesuai keinginan pasien yang mengacu

pada kode etik dan profesi (Nindi 2018). Akibatnya, berbagai rumah sakit baik



swasta maupun milik pemerintah berlomba lomba untuk menarik konsumen agar
menggunakan jasanya.

Masyarakat akan mencari jasa atau pelayanan dari institusi yang
memberikan pelayanan yang terbaik (Assauri 2003). Seiring kebutuhan dan
keinginan pasien yang semakin meningkat, pelayanan suatu rumah sakit tidak
hanya dituntut untuk menyediakan tenaga medis yang handal namun mampu
memenuhi semua harapan pasien dalam memberikan pelayanan yang baik dan
memuaskan bagi setiap pengguna yang memanfaatkannya (pasien) seperti fasilitas
yang baik, memudahkan administrasi pendaftaran, petugas laboratorium yang
ramah dan sopan, serta ketanggapan dan kesungguhan petugas dalam melayani
pasien (Utama 2003). Penyelengaraan pelayanan kesehatan pada hakitatnya
adalah pemenuhan kebutuhan dan keinginan pasien atau pengguna jasa, dimana
pasien atau pengguna jasa mengharapkan penyelesaian dari suatu masalah
kesehatannya.

Berbagai upaya untuk meningkatkan kualitas kepuasan pelayanan seperti
senantiasa mendengarkan suara konsumen, memberikan respon terhadap setiap
keinginan, harapan dari konsumen, dan jasa pelayanan kesehatan (Nindi 2018).
Kepuasaan pelanggan (customer satisfaction) tergantung dari kinerja produk. Jika
suatu kinerja jauh lebih rendah dari harapan pelanggan maka pembeli tidak
merasa puas, namun jika suatu kinerja sesuai dengan harapan maka pembeli akan
merasa puas. Pelanggan yang merasa puas akan kembali untuk membeli dan

mereka akan memberi tahu yang lain tentang suatu produk tersebut (Kotler 2001).



Kepuasaan pengguna jasa pelayanan kesehatan dapat disimpulkan sebagai
selisih Kinerja suatu institusi kesehatan dengan harapan pelanggan. Efektifitas
sebuah jasa pelayanan kesehatan akan sangat dipengaruhi oleh interaksi dan
komunikasi verbal dan nonverbal antara penyedia dan penggunaan jasa pelayanan
kesehatan serta lamanya waktu tunggu pasien diruang tunggu. Rumah sakit yang
mampu bersaing adalah rumah sakit yang mampu menyediakan produk atau jasa
yang berkualitas (Sunarmiyatun 2017).

Parasuraman, Zeithalm, Berry (dalam Tjiptono 2011 : 198) tedapat adanya
kajian literatur yang menggunakan 5 variabel dalam kualitas layanan yang dapat
mempengaruhi kepuasaan yaitu: kehandalan (reliability), daya
tanggap(responsiveness), bukti fisik (tangibles), jaminan (assurance), dan empati
(empathy).

Beberapa penelitian yang menjadi acuan dasar penelitian adalah sebagai
berikut:

1. Amalia (2015) dengan judul “Analisis Kepuasaan Pasien Rawat Jalan
Terhadap Kualitas Pelayanan Laboratorium Patologi Klinik Di RSUD
Dr.Moewardi”. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan
laboratorium  berdasarkan  faktor reliability, tangibles, assurance,
responsiveness, emphaty secara parsial berpengaruh terhadap kepuasaan
pasien rawat jalan

2. Nindi (2018) dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Laboratorium
Klinik Terhadap Kepuasaan Pasien Rawat Jalan di Rumah Sakit Panti

Waluyo Surakarta”. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan



berdasarkan dimensi daya tanggap, empati dan bukti fisik berpengaruh
terhadap kepuasan pasien secara simultan sedangkan kehandalan dan jaminan
tidak berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat jalan.

3. Safaroh (2016) dengan judul ‘“Pengaruh antara kualitas pelayanan
laboratorium patologi klinik terhadap kepuasaan pasien rawat jalan di rumah
sakit PKU muhammadiyah Surakarta”. Hasil penelitian menunjukan bahwa
kualitas pelayanan berdasarkan daya tanggap, keandalan, kepastian, empati
dan bukti fisik secara parsil berpengaruh terdadap kepuasan pasien rawat
jalan.

Berdasarkan penelitian terdahulu oleh para peneliti, peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian mengenai analisis pengaruh kepuasan pasien rawat jalan
terhadap kualitas pelayanan laboratorium klinik Rumah Sakit Kasih Ibu Surakarta
yang mana sesuai dengan visi rumah sakit yaitu akan memberikan kualitas
pelayanan secara profesional dan bermutu tinggi. Oleh karena itu untuk
mewujudkan visi tersebut perlu diadakan penelitian tentang kualitas pelayanan
terhadap kepuasaan pasien. Sehingga dapat diketahui apakah pasien puas terhadap
pelayanan yang diberikan selama ini.

Kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan dilaboratorium klinik Rumah
Sakit Kasih Ibu Surakarta dilakukan dengan cara memberikan kuesioner
kepuasaan kepada pasien. Dengan adanya kuesioner diharapkan berguna untuk

kemajuan Laboratorium Klinik khususnya Rumah Sakit Kasih Ibu Surakarta.



B. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka dirumuskan masalah

sebagai berikut:

1.

Apakah kualitas pelayanan laboratorium dengan dimensi kehandalan, bukti
fisik,daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik secara parsial berpengaruh
terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit Kasih Ibu?

Apakah kualitas pelayanan laboratorium dengan dimensi kehandalan, bukti
fisik, daya tanggap, jaminan, empati secara simultan berpengaruh terhadap
kepuasaan pasien rawat jalan di Rumah Sakit Kasih Ibu?

Seberapa besar persentase kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit Kasih
Ibu Surakarta dapat ditentukan oleh kehandalan, bukti fisik, daya

tanggap,jaminan, empati?

C. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui:
Kualitas pelayanan laboratorium dimensi kehandalan, bukti fisik, daya
tanggap, jaminan, dan empati secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan
pasien rawat jalan di Rumah Sakit Kasih Ibu.
Kualitas pelayanan laboratorium dimensi kehandalan, bukti fisik, daya
tanggap, jaminan, dan empati secara simultan berpengaruh terhadap

kepuasaan pasien rawat jalan di Rumah Sakit Kasih Ibu.



3.

Besar persentase kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit Kasih lIbu
Surakarta dapat dijelaskan oleh kehandalan, bukti fisik, daya tanggap,

jaminan, dan empati.

D. Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini, yaitu:
Rumah Sakit
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi saran, pemikiran, dan informasi
yang bermanfaat untuk meningkatkan Kualitas Pelayanan terhadap kepuasaan
pasien di laboratorium Rumah Sakit Kasih Ibu Surakarta
Universitas
Hasil ini dapat digunakan sebagai referensi untuk mengembangkan konsep
dan referensi kepustakaan pada insitusi pendidikan.
Peneliti
Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk menambah pengetahuan dan
pengalaman serta hasil penelitian dapat digunakan sebagai referensi untuk

melakukan peneletian selanjutnya.



