BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data penelitian yang telah dilakukan, maka dapat
disimpulkan yaitu:

1. Dimensi jaminan dan empati terbukti mempunyai pengaruh secara parsial
terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Laboratorium Klinik Rumah Sakit
Kasih Ibu Surakarta, Sedangkan kehandalan, daya tanggap, dan bukti fisik
secara parsial tidak mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pasien

2. Dimensi kehandalan, bukti fisik, daya tanggap, jaminan, empati berpengaruh
secara simultan terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Laboratorium Klinik
Rumah Sakit Kasih Ibu Surakarta.

3. Dimensi kepuasaan pasien rawat jalan di Rumah Sakit Kasih Ibu Surakarta
dapat dilihat dari kehandalan, bukti fisik, daya tanggap, jaminan dan empati
ialah sebesar 45,50%.

B. Saran
Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan untuk meningkatkan
kualitas pelayanan di Laboratorium Klinik Rumah Sakit Kasih Ibu Surakarta
maka penelitian memberikan saran sebagai berikut:
1. Dimensi jaminan dan empati yang terbukti mempunyai pengaruh secara

parsial terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Laboratorium Klinik Rumah
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Sakit Kasih Ibu Surakarta sehingga perlu adanya peningkatan terhadap
kualitas pelayanan agar kualitas pelayanan tetap terjaga.

2. Dimensi daya tanggap, bukti fisik, dan kehandalan yang terbukti tidak
mempunyai pengaruh secara parsial terhadap kepuasan pasien rawat jalan di
Laboratorium Klinik Rumah Sakit Kasih lbu Surakarta. Meningkatkan
kepuasan pasien Rumah Sakit Kasih Ibu maka perlu dilakukan peningkatan
mutu pelayanan dengan cara memberikan pelatihan, workshop dan seminar
seperti cara pengambilan darah (Phlebotomy), seminar tentang Kesehatan dan
Keselamatan Kerja (K3) dan customer service kepada petugas laboratorium
untuk meningkatkan kemampuan dan keterampilan dalam pelayanan pasien,
untuk sarana dan prasarana yang tersedia perlu adanya penambahan tempat
duduk di ruang tunggu serta peningkatan kualitas.

3. Bagi peneliti selanjutnya mungkin menambah variabel yang dapat

mempengaruhi kepuasan pasien seperti harga dan lokasi.

C. Keterbatasan Penelitian
Penulis sudah berusaha sebaik dan semaksimal mungkin, namun penelis
menyadari akan keterbatasan dalam penyusunan skripsi dan penyelesaiannya. Hal
tersebut dikarenakan beberapa faktor, yaitu:
1. Hasil dari penelitian ini belum sempurna karena keterbatasan peneliti dalam
hal kemampuan dan pengetahuan. Penulis juga belum mempunyai

pengalaman dalam menulis skripsi, maka dalam hak pengkajian teori,
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merancang kuesioner, pengolahan data dan menganalisis data serta penulisan
skripsi ini jauh dari sempurna.
Dalam keterbatasan penelitian selanjutnya yaitu waktu karena peneliti tidak

mengetahui kapan jadwal pasien paling sering melakukan pemeriksaan.
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Lampiran 1. Surat Ijin Penelitian

@ I, BuDI

FAKULTAS ILMU KESEINHATAN
Nomor : 189 /16 -04/702.02.2019
Lamp, ¢ = helai
Hal : ljin Pengambilan Data
Kepada :

Yth. Direktur
RS. KASIH IBU SURAKARTA
Di Surakarta

Dengan Hormat,

Guna memenuhi persyaratan untuk keperluan penyusunan Tugas Akhir (TA) bagi Mahasiswa
Semester Akhir Program Studi D-1V Analis Keschatan Fakultas Ilmu Kesehatan Universitas Setia
Budi, terkait bidang yang ditckuni dalam melaksanakan kegiatan tersebut bersamaan dengan ini
kami menyampaikan ijin bahwa :

NAMA : TITAH PRIMANING TYAS

NIM : 08150402 N

PROGDI : D-1V Analis Keschatan

JUDUL : Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien di

Laboratorium Klinik Rumah Sakit Kasih Ibu Surakarta

Untuk ijin pengambilan data analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien dan
pembagian Quisoner di Instansi Bapak / Ibu,

Demikian atas bantuan dan kerjasamanya kami ucapkan terima kasih,

Surakarta, 02 Februari 2019

arsetyawan HNE Soesatyo, M.Sc., Ph.D.

Ji Let. Jend. Subyo Mojosongo ~ Solo 57127, Telp. 0271 — 852518, Fax. 0271 - 8563275
Homepage : www sotiabudi.ac.id, e-mail : usbsolo@yahoo.com
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KOMISI ETIK PENELITIAN KESEHATAN (KEPK)
Health Research Ethics Committee
FAKULTAS KEDOKTERAN
Universitas Muhammadiyah Surakarta

Faculty of Medicine Universitas Muhammadiyah Surakarta
Komplek kampus 4 UMS Gonilan Karlasura, Telp (0271)716844, Fax,(0271)724883 Surakarta 57102, emaitkepk@ums.ac.id
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Surat Kelaiakan Etik
No. 2034/B.1/KEPK-FKUMS/I11/12019

Komisi Etik Penelitian Kesehatan (KEPK) FK UMS, setelah menelaah rancangan
penelitian yang diusulkan menyatakan bahwa:

Health Research Ethics Committee Facully of medicine of Universitas Muhammadiyah
Surakarta, after reviewing the research design, state that:

Penelitian dengan judul:
The research proposal with topic:

Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di
Laboratorium Klinik Rumah Sakit Kasih Ibu Surakarta

The researcher:

Nama/ Name : Titah Primaning Tyas
Alamat/ Address : Jalan Jendral Sudirman Km 1,25 Sampit, Kalimantan Tengah

Institusi/ Institution : limu Kesehatan Universitas Setia Budi Surakarta

Telah memenuhi deklarasi Helsinki 1975 dan Pedoman nasional etik penelitian
kesehatan Departemen Kesehatan Rl 2004

Has met the declaration of Helsinki 1975 and national health research ethics Department of
Health of the Republic of Indonesia in 2004

dan dinyatakan lolos etik
and ethically approve

Surakarta, 29 Maret 2019
Ketua/Chairman,
W e/

\ r’é{. Dr.dr. EM. Sutrisna, M,Kes.

THA
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Lampiran 3. Perhitungan Jumlah Sampel

1. Data Populasi Sampel Pasien Laboratorium Klinik Rumah Sakit Kasih

Ibu Surakarta

Bulan Pasien Rawat Jalan
Januari 985
Februari 670

Maret 432

Total 2.087

2. Data Perhitungan Sampel
Pengambilan Sampel dihitung dengan jumlah perhitungan sampel
menggunakan populasi pada bulan maret 2019 (432) dan ditentukan dengan
menggunakan perhitungan menurut Isaac dan Michael dalam buku sugiyono
(2015) dengan uraian sebagai berikut:
Rumus:

g— A2 N.P. Q
F(N-1)+2% P. Q

_ 3481 x432%0,5x 0,5
0,052 x (432-1)+3.481 x 0,5 0,5
375.948

~1,0775 + 0,87025
= 193,0165 = 193

A2 = harga tabel chi kuadrat dengan dK = 1, kesalahan 5% = 3,481
P = proporsi dalam populasi = Q =0,5

d = ketelitian (error) = 0,05

N = ukuran populasi = 432

S = jumlah sampel

Berdasarkan perhitungan diketahui bahwa besar sampel adalah 193 pasien



Lampiran 4. Surat Selesai Penelitian

& RUMAH SAKIT KASIH IBU

S T KETERANGAN
No : 222 /KLILG/DIKLAT/V/19

Yang bertanda tangan dibawah ini Manager Personalia & Diklat Rumah Sakit Kasih Ibu
Surakarta, telah menyetujui Izin Studi Penelitian di Rumah Sakit Kasih Ibu Surakarta kepada :

Nama ¢ TITAH PRIMANING TYAS
NIM : 08150402 N
Instansi : PROGRAM STUDI D-IV ANALIS KESEHATAN

FAKULTAS ILMU KESEHATAN
UNIVERSITAS SETIA BUDI SURAKARTA

Judul TA . Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien
Di Laboratorium Klinik Rumah Sakit Kasih Ibu Surakarta.

Demikian Surat Keterangan ini dibuat agar dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.

Surakarta, 10 Mei 2019

JI. Brigjen Slamet Riyadi 404 Surakarta 57142, Telp (0271)714422 (5 lines), Fax (0271)717722
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Lampiran 5. Surat Pernyataan

SURAT PERNYATAAN

(INFORMED CONSENT)

Saya yang bertanda tangan dibawah ini menyatakan kesediaan untuk ikut
berpartisipasi sebagai responden penelitian yang dilakukan oleh mahasiswa
Program Studi D-1V Analis Kesehatan Universitas Setia Budi Surakarta atas nama
Titah Primaning Tyas, NIM 08150402N yang berjudul “Analisis Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di Laboratorium
Klinik Rumah Sakit Kasih Ibu Surakarta”.

Tanda tangan saya menunjukan bahwa saya diberi informasi dan

memutuskan untuk berpartisipasi dalam penelitian ini.

Peneliti Surakarta, 10 Maret 2019

Responden

Titah Primaning TYaS et ieiiaaaaaaas
NIM: 08150402N




Lampiran 6. Kuesioner Penelitian

KUESIONER
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ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN

IDENTITAS RESPONDEN

PASIEN RAWAT JALAN DI RUMAH SAKIT KASIH IBU

PetunjukPengisian

SURAKARTA

Beri Tanda (V) pada jawaban yang telah disediakan

a.
b.

C.

Nama
Jenis Kelamin

Umur

Pendidikan Terakhir

Pekerjaaan / Profesi

Laki -Laki |:| Perempuan

17-25 Tahun
26-35 Tahun
36-55 Tahun
56-65 Tahun
>65 Tahun

SD

SMP

SMA
Sarjana/S1/S2/S3

Lain — lain

PNS

Pelajar / Mahasiswa

Swasta / Dagang

Petani

Lain - Lain
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Petunjuk Pengisian
1. lIsilah pertanyaan berikut ini menurut pendapat atau pengalaman
Bapak/lbu/Saudara/l selama berobat di Laboratorium RS Kasih Ibu Surakarta
2. Beri Tanda (\) pada jawaban yang telah disediakan
Keterangan :
SS  :Apabila Bapak/Ibu/Saudara/i Sangat Setuju terhadap pernyataan ini.
S :Apabila Bapak/Ibu/Saudara/i Setuju terhadap pernyataan ini.
KS :Apabila Bapak/lbu/Saudara/i Kurang Setuju terhadap pernyataan ini.
TS  :Apabila Bapak/Ibu/Saudara/i Tidak Setuju terhadap pernyataan ini.

STS :Apabila Bapak/lbu/Saudara/i Sangat Tidak Setujuterhadap pernyataan ini

A. Variabel Kualitas Pelayanan

1. Kehandalan (reliability)

No Pernyataan SS | S |KS | TS

STS

1 | Petugas laboratorium terampil dalam proses atau

langkah - langkah pengambilan darah

2 | Petugas laboratorium dapat menenangkan pasien

yang takut saat pengambilan darah

3 | Petugas laboratorium mengambil darah dengan

baik dan tidak diulang

4 | Petugas laboratorium menginformasikan hasil

jadi pemeriksaan

5 | Petugas laboratorium memberikan informasi

tindakan yang akan dilakukan pada saat
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pengambilan darah

2. Bukti Fisik (tangible)
No Pernyataan SS KS | TS | STS
1 Ruang tunggu laboratorium yang nyaman dan
sejuk
2 Petugas laboratorium memiliki penampilan yang
rapi dan sopan
3 Ruang pengambilan darah yang nyaman dan
sejuk
4 Petugas laboratorium memakai Sarung Tangan
saat pengambilan darah
5 Tersedia fasilitas (Tempat duduk dan Toilet) di
ruang tunggu laboratorium
3. Daya Tanggap (responsiveness)
No Pernyataan SS KS | TS | STS
1 Petugas laboratorium menjawab dengan cepat
dan tanggap saat melayani pasien
2 Petugas laboratorium menanyakan identitas
(Nama, TTL, dan Alamat) pasien saat
pengambilan darah
3 Pasien dapat memahami / mengerti penjelasan
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saat pengambilan darah oleh petugas laboratorim

4 Petugas laboratorium memberikan informasi
terkait pengambilan sampel darah
5 Petugas laboratorium memahami keluhan pasien
saat pengambilan darah
4. Jaminan (assurance)
No Pernyataan SS KS | TS | STS
1 Petugas laboratorium memberikan pelayanan

dengan ramah dan sopan

Petugas laboratorium menjamin keamanan
(Identitas pasien dan hasil pemeriksaan agar

tidak tertukar) yang diberikan kepada pasien

Petugas laboratorium memiliki pengalaman
dalam penanganan saat pengambilan darah

pasien

Tersedia fasilitas yang memadai (Ruang Tunggu,

Tempat Pengambilan Darah)

Kebersihan fasilitas yang memadai (Lantal,

Tempat Pengambilan Darah, dan Meja)
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5. Empati (emphaty)
No Pernyataan SS KS | TS | STS
1 Petugas laboratorium memberikan pelayanan
kepada semua pasien tanpa memandang Status
sosial, Derajat, Golongan pasien, dan ekonomi
2 Petugas laboratorium memahami keluhan pasien
pada sesudah pengambilan darah
3 Petugas Laboratorium melayani pasien dengan
ramah, baik, dan sopan
4 Petugas laboratorium sabar dalam melayani
pasien
5 Petugas laboratorium menenangkan pasien agar
nyaman saat pengambilan darah
B. Variabel Kepuasan
No Pernyataan SS KS | TS | STS
1 Saya puas dengan pelayanan laboratorium yang

ramah, baik, dan sopan

2 Saya puas dengan fasilitas yang bersih di
laboratorium (meja, tempat pengambilan darah)
3 Saya puas dengan keterampilan yang dimiliki

oleh petugas laboratorium saat pengambilan

sampel
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Saya puas dengan penampilan  petugas

laboratorium yang rapi dan sopan

Saya merasa puas dengan penjelasan petugas
laboratorium sebelum dan sesudah proses

pengambilan sampel
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Lampiran 7. Dokumentasi Penelitian

B |

i
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Lampiran 8. Data tryout penelitian

VARIABEL KEPUASAN

VARIABEL KUALITAS PELAYANAN
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Lampiran 9. Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner Variabel Kehandalan

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100,0
Excluded?® 0 ,0
Total 30 100,0

a | istwice deletinn hased nn al| variables in the

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
,906 5
ltem-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted | if Item Deleted Correlation Deleted
X1.1 17,03 3,344 ,649 ,909
X1.2 17,27 3,237 ,847 ,872
X1.3 17,23 3,151 871 ,866
X1.4 17,33 3,264 ,749 ,889
X15 17,27 2,754 775 ,891
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Lampiran 10. Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner Variabel Bukti Fisik

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 30 100,0
2 lictwica dalatinn hacad nn gl variables in
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,880 5
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if | Variance if Item-Total | Alpha if Item
Item Deleted | Item Deleted Correlation Deleted
X2.1 16,80 5,407 ,844 ,844
x2.2 16,10 8,714 874 ,848
X2.3 16,13 8,809 ,849 ,852
X2.4 16,23 9,220 ,753 ,869
X2.5 16,87 5,982 ,786 ,851




Lampiran 11. Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner Variabel Daya Tanggap

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 30 100,0
Excluded? 0 0

Total 30 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in

tha nraradiira

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
,946 5
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if [ Variance if Item-Total | Alphaif ltem
Item Deleted | Item Deleted Correlation Deleted
X3.1 17,53 3,154 ,916 ,922
x3.2 17,50 3,155 ,896 ,926
X3.3 17,47 3,430 ,699 ,961
X3.4 17,53 3,223 ,867 ,931
X3.5 17,57 3,220 ,895 ,926




Lampiran 12. Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner Variabel Jaminan

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100,0
Excluded?® 0 0
Total 30 100,0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure. Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,879 5
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if | Variance if Item-Total | Alpha if Item
Item Deleted | Item Deleted Correlation Deleted
X4.1 17,00 4,000 ,796 ,839
X4.2 17,13 4,051 874 ,830
X4.3 17,10 4,024 ,852 ,832
X4.4 17,33 3,057 ,616 ,937
X4.5 17,03 4,102 751 ,849
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Lampiran 13. Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner Variabel Empati

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 30 100,0
Excluded® 0 0
Total 30 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in

the nrocedure.
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
,926 5
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if [ Variance if Item-Total | Alphaif ltem
Item Deleted | Item Deleted Correlation Deleted
X5.1 17,37 2,999 ,844 ,904
X5.2 17,43 3,082 ,706 ,929
X5.3 17,23 2,806 ,876 ,896
X5.4 17,20 2,855 ,826 ,906
X5.5 17,30 2,976 792 ,913




Lampiran 14. Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner Variabel Kepuasan Pasien

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 30 100,0
Excluded?® 0 0
Total 30 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in
the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
,987 5
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's

Scale Mean if [ Variance if Item-Total | Alphaif ltem

Item Deleted | Item Deleted Correlation Deleted
Y1l 17,97 3,895 ,979 ,980
Y2 17,97 3,895 ,979 ,980
Y3 17,93 3,995 ,920 ,989
Y4 18,00 3,931 ,960 ,983
Y5 18,00 3,931 ,960 ,983
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Lampiran 15. Tabulasi Data Responden
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Charts

Expected Cum Prob
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Lampiran 16. Hasil Uji Normalitas

NMormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan
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Lampiran 17. Hasil Korelasi

79

Correlations
Daya

Kepuasan | Kehandalan | BuktiFisik Tangoap Jarminan Empati
Fearson Correlation  Kepuasan 1,000 A43 Relits] 4488 58T 542
Kehandalan 543 1,000 A1 ] 533 694
Bukti Fisik 568 541 1,000 558 743 583
Daya Tanggap 4aa 604 Ratits] 1,000 JB00 617
Jaminan 547 533 743 G00 1,000 547
Empati 592 G494 583 BT 547 1,000
Sig. {1-tailed) Kepuasan ano ano ano ano ano
Kehandalan Rilili] non non non non
Bukti Figik Jooa oo oo oo oo
Daya Tandggap Jonn ano ano ano ano
Jaminan Rilili] non non non non

Empati pulili] ,naa ,naa ,naa ,naa
M Kepuasan 1493 193 193 193 193 193
Kehandalan 1493 193 193 193 193 193
Bukti Fisik 1493 193 193 193 193 193
Daya Tandggap 193 193 1493 193 193 1493
Jarninan 1493 193 193 193 193 193
Empati 1493 193 193 193 193 193




Lampiran 18. Hasil Uji Regresi Secara Uji — T

Coefficients®
Madel Standardized
Unstandardized Coeflicients Coeflicients
B Std. Etrar Beta t Sig.
1 (Constant) 5,377 1,444 3,724 oao
Kehandalan 133 078 136 1,713 0as
Bulkti Fisik 118 orz 134 1,647 01
Daya Tangoap 023 or4 023 306 TED
Jaminan 251 ,084 253 2,875 003
Empati 265 081 265 3,253 001
a. Dependent WVariahle: Kepuasan
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Lampiran 19. Hasil Uji Regresi Secara Uji — F

81

AMOVA
Model Sum of
Squares df Mean Square F Sin.
1 Fegrezsion 260,306 a T2,0681 33103 g
Residual 407,082 187 2077
Total TET, 389 192

h. Dependent Yariahle: Kepuasan

a. Predictors: (Constant), Empati, Jaminan, Daya Tanggap, Kehandalan, Bukdi Fisik




Lampiran 20. Hasil Uji Determinasi Uji - R

82

Mokl Surmary?
Mot Change Statitics
AdustedR | St Erorol | R Souare Qurhin-
R |RSouare | Souare | hebeimaie | Change | FChange | dff dff | Bip FChange | Watson
1 G B A5 1475 IR AL Bl il 122

0. Dependent Variable: Kepuasan

. Predictors: (Constant) Empati Jaminan, Oaya Tanooan, Kehandalan BukdiFisik




Lampiran 21. Hasil Uji Multikolineritas

Coefficients®
Wodel Standardized
Unstandardized Coeficients | Coefficients Corelations Collingariy Statistics
B 5td. Erar Beta i Sio. | Zero-Order | Partial Pat | Tolerance | WIF
1 {Constant) 5317 1444 Ky o0
Kehandalan 13 078 136 1,113 58 543 Ju 091 453 2208
Buldi Fisik RAL 072 13 1547 10 Rilit Ja0 088 Jog 254
Daya Tanggap 023 074 023 306 Rl 498 022 016 A8 2,051
Jarninan 261 34 251 2975 03 a7 211 148 ik 2544
Empati i 81 i 3,253 Q01 592 23 173 A28 2,336

a. Dependent Variable: Kepuasan




Lampiran 22. Hasil Uji Heterokedatisitas

Regression Studentized Residual

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan
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Lampiran 23. Hasil Uji Autokorelasi

odel iy
Hode Change Statises

Adsted R | S Enorot | RBquare
R |REuare | Souarm | tekstmate | Change | FChange | of

i 4 147 gy amy i

8. Precictors (Constan) Empat Jaminan, Daya Tanguan, Kehandalan Bukd Fisk

D, Dapenent Varable: Kepuasan




