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INTISARI

Puspitasari, H. 2014. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas Kesehatan
Laboratorium Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan Di RSUD Dr. Moewardi
Surakarta.Program Studi D-IV Analis Kesehatan, Fakultas IImu Kesehatan
Universitas Setia Budi.

Kepuasan pasien adalah suatu keadaan di mana keinginan, harapan dan
keperluan pasien dipenuhi. Suatu pelayanan dinilai memuaskan bila ia dapat
memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggannya. Kualitas pelayanan danfasilitas
berhubungan erat dengan kepuasan pasien. Penelitian ini bertujuan untuk menguji
apakah kualitas pelayanan dan fasilitaskesehatan laboratorium berpengaruh

terhadap kepuasan pasien rawat jalan di RSUD Dr. Moewardi Surakarta.

Penelitian ini menggunakan metode survey dengan menyebar kuesioner
kepada responden. Data dalam penelitian ini diolah dengan menggunakan
program SPSS 17. Data diolah dengan analisa regresi linier sederhana dan regresi
linier berganda.

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan tenaga analis
kesehatan (variabel reliability, responsiveness, assurance, dan tangibles)
berpengaruh secara parsial, sedangkan (variabel tangibles) dan fasilitas tidak
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pasien. Hasil uji F menunjukkan
bahwa model penelitian layak digunakan karena hasil uji nilai F sama dengan
79,658 dengan tingkat signifikansi (p-value) = 0,000 yang berarti jauh < 0,05
menunjukkan interaksi keenam variabel reliability, responsiveness, assurance,
emphaty, tangibles dan fasilitas berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan
pasien. Hasil tes determinasi yaitu efektif 64,90% variabel reliability,
responsiveness, assurance, emphaty, tangibles dan fasilitas dapat menjelaskan
variabel kepuasan pasien.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Fasilitas Kesehatan Laboratorium, Kepuasan
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ABSTRACT

Puspitasari, H. 2014. The Effect of Laboratory’s Service Quality and Health
Facilities on Inpatient Satisfaction in Surakarta Dr. Moewardi Local General
Hospital. Health Analyst Graduate Study Program, Hygiene Faculty, Setia
Budi University.

Patient satisfaction is a condition in which the patient’s want,
expectation, and need had been met. A service is considered as satisfactory when
it can meet its customers’ need and expectation. Service quality and facility are
closely related to the patient’s satisfaction. This research aimed to examine
whether or not the laboratory’s service quality and health facilities affected the
inpatient’s satisfaction in Surakarta Dr. Moewardi Local General Hospital.

This study employed a survey method by distributing questionnaire to the
respondents. The data of research was processed using SPSS 17 program. The
data was processed with simple and multiple linear regression analyses.

The result of research showed that service quality of health analyst
personnel (reliability, responsiveness, assurance and tangibles) affected partially,
while tangibles and facility variables did not affect the patient satisfaction. The
result of F-test showed that this research model was feasible to use because the
result of F-test equals to 79.658 at significance level (p-value) = 0.000 meaning
far less than (<) 0.05 indicating that the interaction between the six variables
(reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangibles and facilities) affected
simultaneously the patient satisfaction. The result of determination test was
effective in which 64.90% of reliability, responsiveness, assurance, empathy,
tangibles, and facility could explain the patient satisfaction variable.

Keywords: Service Quality, Laboratory’s Health Facility, Satisfaction

Xix



BAB |

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Salah satu upaya dalam mewujudkan Indonesia Sehat 2015 adalah
meningkatkan pelayanan kesehatan yang bermutu, merata dan terjangkauoleh
pelaksana pelayanan kesehatan, seperti Puskesmas dan Rumah Sakit. Rumah
Sakit sebagai penyedia jasa pelayanan kesehatan, hendaknya dikelola dengan baik
untuk meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan dan jumlah pasien (Defiahs,
2013). Tingkat pendidikan masyarakat yang semakin membaik menimbulkan
kecederungan untuk menuntut pelayanan umum yang lebih baik dan lebih cepat.
Keberadaan Rumah Sakit baikswasta maupun milik pemerintah serta munculnya
klinik-klinik kesehatan di kota besar menyebabkan terjadi persaingan yang ketat
dalam menyediakan jasa pelayanan kesehatan. Salah satu strategi yang digunakan
oleh pengelola Rumah Sakit pada umumnya adalah dengan memberikan
pelayanan yang berkualitas (Mariaty, 2007).

Perkembangan teknologi yang pesat dan persaingan yang semakin ketat,
maka rumah sakit dituntut untuk melakukan peningkatan kualitas pelayanannya.
Kualitas merupakan inti kelangsungan hidup sebuah lembaga. Gerakan revolusi
mutu melalui pendekatan manajemen mutu terpadu menjadi tuntutan yang tidak
boleh diabaikan jika suatu lembaga ingin hidup dan berkembang. Masalah utama
sebagai sebuah lembaga jasa pelayanan kesehatan adalah semakin banyaknya
pesaing. Oleh karena itu, rumah sakit dituntut untuk selalu menjaga kepercayaan

konsumen dengan meningkatkan kualitas pelayanan agar kepuasan konsumennya



meningkat. Pihak rumah sakit perlu secara cermat menentukan kebutuhan
konsumen sebagai upaya untuk memenuhi keinginan dan meningkatkan kepuasan
atas pelayanan yang diberikan (John, 1992).

Pelayanan yang telah diterapkan di RSUD Dr. Moewardi Surakarta yaitu
dengan memberikan pelayanan yang cepat, tepat, nyaman dan mudah kepada
semua pasien yang datang berobat ke RSUD Dr. Moewardi. Rumah Sakit
menyelenggarakan pelayanan kesehatan yang bermutu prima dan memuaskan,
memberikan pelayanan kesehatan yang terjangkau bagi semua golongan
masyarakat dan memberikan kontribusi nyata dalam pendidkan dan latihan
kesehatan yang terintegrasi dengan pelayanan dalam rangka peningkatan mutu
SDM dan IPTEK Kesehatan. Adanya pelayanan yang diberikan oleh Rumah
Sakit ini diharapkan pasien akan dapat memberikan penilaian tersendiri dan
obyektif terhadap RSUD Dr. Moewardi. Jika pelayanan sesuai dengan yang
dikehendaki maka pasien akan merasa puas, jika yang terjadi sebaliknya dapat
menyebabkan kehilangan kepercayaan dan minat pasien untuk berobat dan ini
akan menyebabkan pasien mempunyai image yang negatif terhadap RSUD Dr.
Moewardi yang akan menyebabkan menurunnya jumlah pasien sehingga provit

atau keuntungan Rumah Sakit akan menurun (Anonim, 2012).

Berdasarkan penelitian Aprilia (2013) dengan obyek Laboratorium Rumah
Sakit Brayat Minulya Surakarta menunjukkan bahwa secara parsial variabel
Reliability, Responsiveness, Asurance, dan Emphaty berpengaruh secara
signifikansi terhadap kepuasan pasiendan untuk variabel Tangibles tidak

berpengaruh secara signifikansi terhadap kepuasan pasien. Sedangkan penelitian



Hartini (2012) pada obyek Laboratorium Klinik DKK Klaten menunjukkan secara
parsial variabel Reliability, Responsiveness, dan Tangibles secara signifikansi
berpengaruh terhadap kepuasan pasien dan untuk variabel Emphaty dan
Assurance tidak berpengaruh secara signifikansi terhadap kepuasan pasien.
Berdasarkan review penelitian yang dilakukan tidak adanya konsistensi hasil
penelitian, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang sama pada

obyek yang berbeda.

Pentingnya tingkat kepuasan pasien dalam memperoleh pelayanan kesehatan
laboratorium masih menjadi perhatian oleh banyak kalangan masyarakat.
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan diantaranya ingin mengetahui kepuasan
pasien di Laboratorium RSUD Dr. Moewardi. Dimana tingkat kepuasan pasien
dapat dilihat dari lima parameter yaitu kehandalan (Reliability), daya tanggap
(Responsiveness), jaminan (Assurance), empati (Emphaty), dan berwujud

(Tangibles) serta variabel fasilitas yang berdiri sendiri.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut maka dapat dirumuskan permasalahan

sebagai berikut :

1. Apakah ada pengaruh konstruk-konstruk dikualitas pelayanan tenaga analis
kesehatan dan fasilitas kesehatan laboratorium secara parsial terhadap
kepuasan pasien rawat jalan di laboratorium RSUD Dr. Moewardi Surakarta?

2. Apakah ada pengaruh konstruk-konstruk dikualitas pelayanan tenaga analis

kesehatan dan fasilitas kesehatan laboratorium secara simultan terhadap



kepuasan pasien rawat jalan di Laboratorium RSUD Dr. Moewardi
Surakarta?

Seberapa besar variabel kepuasan pasien rawat jalan di laboratorium RSUD
Dr. Moewardi Surakarta dijelaskan oleh faktor Reliability, Responsiveness,

Assurance, Empathy, Tangibles dan faktor fasilitas?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan yang diharapkan dari penelitian ini adalah :

1.

Untuk menguji pengaruhkonstruk-konstruk dikualitas pelayanan tenaga analis
kesehatan dan fasilitas kesehatan laboratorium terhadap tingkat kepuasan
pasien rawat jalan di RSUD Dr. Moewardi Surakarta secara parsial.

Untuk menguji pengaruhkonstruk-konstruk dikualitas pelayanan tenaga analis
kesehatan dan fasilitas kesehatan laboratorium terhadap tingkat kepuasan
pasien rawat jalan di RSUD Dr. Moewardi Surakarta secara simultan.
Mengetahui besarnya persentase tingkat kepuasan pasien rawat jalan di
Laboratorium RSUD Dr. Moewardi dapat dijelaskan oleh faktor Reliability,

Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangibles dan faktor fasilitas.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini adalahsebagai berikut :

1.

Bagi Rumah Sakit :
Sebagai informasi yang berguna bagi manajemen rumah sakit dalam
membuat kebijakan berkenaan dengan sistem pelayanan kesehatan di

Laboratorium Rumah Sakit Dr. Moewardi Surakarta yang mengutamakan



kepuasan pasien dan demi kemajuan rumah sakit di tengah persaingan yang
semakin ketat.

Bagi penulis :

Sebagai wacana untuk menganalisis serta memecahkan masalah yang ada
secara ilmiah berdasarkan metode penilitan yang ada sekaligus menambah
wawasan dan pengalaman.

Bagi pihak lain :

Dapat memberikan informasi dan gambaran mengenai pelayanan

laboratorium di RSUD Dr. Moewardi Surakarta.



