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Abstrak

Perkembangan teknologi dan juga tingginya morbiditas dan kualitas pelayanan yang harus
diberikan kepada pelanggan/pasien di rumah sakit. Penelitian bertujuan untuk memperoleh
informasi tentang tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan dan faktor-faktor
yang berhubungan dengan kepuasan pasien di Rumah Sakit Umum Lasinrang Pinrang.
Penelitian ini menggunakan desain cross-sectional yang merupakan salah satu desain
penelitian analitik dan tergolong dalam jenis penelitian observasional. Populasi adalah pasien
rawat inap di RSUD daerah Lasinrang, sedangkan pengambilan sampel dilakukan dengan
metode accidental sampling sebanyak 115 responden, data yang diperoleh dan dianalisis
secara linear, serta uji signifikansi t, F, dan R2. Hasil penelitian ini, pelayanan dokter,
pelayanan keperawatan, fasilitas pendukung dan pelayanan administrasi berpengaruh
terhadap kepuasan pasien di RSUD Lasinrang. Kesimpulan Hasil perhitungan statistik
menunjukkan nilai F hitung = 56,719 dengan signifikansi 0,000 < 0,05. Bahwa secara simultan
semua variabel berpengaruh secara signifikan, di sarangkan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Umum Lasinrang
Kab.Pinrang.
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PENDAHULUAN

Berkembangnya ilmu dan teknologi kini terjadi beberapa perubahan dalam pelayanan
kesehatan. Perubahan seperti ini di satu pihak memang mendatangkan keuntungan
seperti: meningkatkan mutu pelayanan, yang dapat dilihat dari makin menurunnya
angka kesakitan, cacat, dan kematian serta meningkatnya umur harapan hidup rata-
rata. Tetapi di pihak lain, perubahan seperti ini ternyata juga mendatangkan banyak
masalah seperti berikut: Yakni timbulnya pengotakan dalam pelayanan kesehatan
(fragmented health services), yang erat hubungannya dengan munculnya spesialisasi
dan sub spesialisasi dalam pelayanan kesehatan. Pelayanan kesehatan tentu tidak
berhasil secara sempurna dalam menyelesaikan masalah kesehatan yang diderita oleh
seseorang apabila hanya memperhatikan organ tubuh saja, pelayanan kesehatan yang
berkotak-kotak bukanlah pelayanan kesehatan yang baik dan kita harus menyadari
hal ini, olehnya itu diperkenalkan bentuk pelayanan kesehatan yang menyeluruh dan
terpadu (comprehensive healt and integrated healt services).
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Rumah Sakit sebagai institusi pelayanan kesehatan seharusnya sumber daya yang
tersedia dimanfaatkan secara efektif dan efisien untuk mencapai tujuan yang telah
ditetapkan. Pada masa mendatang, kunci utama kesuksesan rumah sakit adalah
terletak pada dua hal pokok yaitu pemanfaatan sumber daya khususnya SDM secara
efektif dan efisien, dan kepuasan pemakai jasa rumah sakit tersebut (pasien dan
keluarga). Di Rumah Sakit Umum Lasinrang Kab.Pinrang, masalah pelayanan sangat
penting karena menyangkut kepentingan masyarakat umum. Pelayanan umum yang
dilakukan tersebut memerlukan peranan dari seluruh pegawai baik paramedis
maupun non paramedis.

Namun kenyataannya pelayanan yang terjadi di Rumah Sakit Umum Lasinrang
Kab.Pinrang masih banyak efek yang tidak kehendaki misalnya banyak keluhan yang
timbul dari masyarakat tentang pelayanan yang diberikan oleh pihak petugas rumah
sakit, dengan adanya dari beberapa keluhan masyarakat menyebabkan banyak
masyarakat yang lebih memilih rumah sakit yang lain karena pelayanan yang
diharapkan tidak sesuai yang mereka harapkan.

Dalam kehidupan sosial-masyarakat terdapat kultur yang memberi ciri tertentu pada
perilaku yang baik dan demikian pula dalam suatu organisasi perilaku yang dituntut
dari pelaksananya adalah yang sesuai dengan kultur yang dianut oleh organisasi yang
bersangkutan. Oleh karena itu, perlu dicegah perilaku yang tidak diterima dalam
organisasi. Identifikasi dan implementasi dari perilaku tenaga kesehatan disesuaikan
dengan spesifikasi tugas, jenis, bentuk layanan kepada masyarakat, sebagaimana
dikemukakan oleh Siagian (2003:88) "Perilaku pelayanan yang diberikan.

Kualitas pelayanan kesehatan yang diberikan oleh birokrasi akan dipengaruhi oleh
berbagai faktor, seperti tingkat kompetensi aparat, kualitas peralatan yang
dipergunakan untuk memproses pelayanan, budaya birokrasi, dan sebagainya.
Kompetensi aparat birokrasi merupakan akumulasi dari sejumlah subvariabel seperti
tingkat pendidikan, jumlah tahun pengalaman kerja, dan variasi pelatihan yang telah
diterima. Kuantitas peralatan yang digunakan akan mempengaruhi prosedur,
kecepatan proses, dan kualitas keluaran (output) yang akan dihasilkan. Apabila
organisasi menggunakan teknologi modern seperti komputer maka metode dan
prosedur kerja akan berbeda dengan ketika organisasi menggunakan cara kerja
manual. Dengan mengadopsi teknologi modern dapat menghasilkan output yang
lebih banyak dan berkualitas dalam waktu yang relatif cepat.

Kualitas pelayanan rumah sakit adalah produk akhir dari interaksi dan
ketergantungan yang rumit antara berbagai komponen atau aspek rumah sakit
sebagai suatu sistem. Kualitas asuhan kesehatan adalah derajat dipenuhinya standar
profesi yang baik dalam pelayanan pasien dan terwujudnya hasil akhir seperti yang
diharapkan yang menyangkut asuhan, diagnosa, Tindakan, dan pemecahan masalah
teknis. Penilaian terhadap kualitas pelayanan kesehatan sangat penting, sebab dapat
digunakan untuk menilai seberapa jauh pelayanan yang diberikan oleh organisasi
memenuhi harapan dan memuaskan pengguna jasa. Penilaian kualitas pelayanan
publik tidak cukup hanya dilakukan dengan menggunakan indikator-indikator yang
melekat pada birokrasi/ petugas seperti efisiensi dan efektivitas, tetapi harus dilihat
juga dari indikator-indikator yang melekat pada pengguna jasa, seperti kepuasan
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pengguna jasa, akuntabilitas, dan responsivitas. Penilaian kualitas dari sisi pengguna
jasa menjadi sangat penting karena birokrasi publik seringkali memiliki kewenangan
monopolis sehingga para pengguna jasa tidak memiliki alternatif sumber pelayanan.

H1: Terdapat pengaruh pelayanan dokter terhadap kepuasan pasien rawat inap di
Rumah Sakit Umum Daerah Lasinrang Kabupaten Pinrang.

H2: Terdapat pengaruh pelayanan perawat terhadap pasien rawat inap di Rumah
Sakit Umum Daerah Lasinrang Kabupaten Pinrang.

H3: Terdapat pengaruh sarana penunjang rumah sakit terhadap pasien rawat inap
Rumah Sakit Umum Daerah Lasinrang Kabupaten Pinrang.

H4: Terdapat pengaruh pelayanan administrasi terhadap pasien rawat inap Rumah Sakit
Umum Daerah Lasinrang Kabupaten Pinrang

METODOLOGI

Adapun desain penelitian yang digunakan adalah penelitian observasional
dengan pendekatan cross sectional study, yang bertujuan untuk menganalisis
pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan kesehatan terhadap kepuasan
pasien rawat inap di Rumah Sakit Umum Lasinrang Kab.Pinrang. Metode
pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan keusioner, wawancara, dan
dokumentasi. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien umum rawat inap
di Rumah Sakit Umum Daerah Lasinrang Kabupaten Pinrang dengan melihat trend
Tahun 2013-2014 yang menjadi dasar dengan jumlah rata-rata perbulan 162 orang
yang menjadi dasar pengambilan sampel yang bersifat homogen. Teknik pengambilan
sampel menggunakan metode aksidental sampling adalah teknik pengambilan
sampel berdasarkan keutuhan, yaitu secara kebetulan bertemu dengan pasien pada
saat penelitian berlangsung dapat dijadikan sebagai sampel, bila dipandang orang
yang ditemui itu cocok sebagai sumber data, (Sugiono, 2009). Analisis data
menggunakan regresi linier berganda.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji ini didasarkan pada hipotesis dan kriteria yang telah ditentukan sebelumnya.
Berdasarkan hal tersebut, maka uji pegaruh variabel independent secara bersamaan
terhadap variabel dependen dilakukan dengan menggunakan uji F sebagai berikut:

Tabel 1. Hasil Uji Simultan (F)

Model Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
Regression  1.275 4 0.319 56.719 .000b
1 Residual ~ 0.618 110 0.006
Total 1.893 114
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a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X3, X2, X1

Sumber: Data Primer Diolah (Lampiran )

Hasil perhitungan statistik menunjukkan nilai F hitung = 56,719 dengan signifikan
sebesar 0,000 < 0,05. Dengan nilai signifikan kurang dari 0,05 menunjukkan bahwa
secara bersamaan pelayanan dokter mempunyai pengaruh positif dan tidak
signifikan, pelayanan perawat mempunyai pengaruh positif dan signifikan,
pelayanan sarana penunjang rumah sakit mempunyai pengaruh negatif dan
signifikan, dan pelayanan administrasi rumah sakit mempunyai pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien

Uji regresi parsial ini didasarkan pada hipotesis dan kriteria- kriteria yang telah ditentukan
sebelumnya. Hasil dari analisi regresi parsial dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Tabel 2. Hasil Uji T

Variabel Variabel Beta ¢ Sig
Dependent Independent
X1 0.044 0.573 0.567
Kepuasan X2 0.627 8.407 0.000
pasien (Y) X3 -0.190 -2.009 0.047
X4 0.500 5.149 0.000

Uiji statistik t menunjukkan seberapa jauh pengaruh pegaruh variabel independent
terhadap variabel dependen yaitu:

1. Kualitas Pelayanan Dokter berpengaruh Terhadap Kepuasan Pasien
Hasil analisis diperoleh nilai t untuk variabel pelayanan dokter menunjukkan nilai
t = 0,573 dengan nilai tidak signifikan sebesar 0,567 > 0,05. Dengan nilai signifikan
lebih besar dari 0,05 menunjukkan bahwa Ho diterima dan Ha ditolak, hal ini
berarti pelayanan dokter memiliki pengaruh positif dengan tidak signifikan
terhadap kepuasan pasien. Arah koefisien regresi positif berarti bahwa pelayanan
dokter memiliki pengaruh positif yang tidak signifikan terhadap kepuasan pasien.
Berkaitan pelayanan dokter dalam penelitian ini dimensi emphaty dan
responsiveness adalah persepsi pasien terhadap tingkat layanan yang dirasakan
dan yang diterima pasien secara langsung dalam hal ini dokter yang selalu siap
membantu pasien, cepat mendiagnosa penyakit yang diderita pasien, dapat
berkomunikasi dengan baik, ramah dan sopan terhadap pasien dan keluarganya.
Pelayanan dokter yang diukur di Rumah Sakit Umum Daerah Lasinrang
Kab.Pinrang adalah, pelayanan dokter tentang waktu kunjungan dokter selalu
tepat pada waktunya, tentang dokter cepat tanggap dalam menangani keluhan
pasien, serta pelayanan dokter ramah dan sopan, dokter selalu memperhatikan
perkembangan penyakit pasien, dan dokter selalu tampil rapih setiap saat. Untuk
memberikan pelayanan yang berkualitas pihak petugas Rumah Sakit Umum
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Lasinrang Kab.Pinrang baik dokter, perawat dan lain-lain harus mampu
memberikan respon yang cepat terhadap pasien/pengguna jasa.

Hal ini menunjukkan bahwa responsiveness berdasarkan persepsi pasien untuk
mengetahui apa yang diinginkan dan bagaimana cara menyampaikan dengan
baik, yaitu memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan pasien. Dalam
itu juga sudah jauh di bahas bahwa pelayanan dokter kepada pengguna
jasa/pasien sudah di atur dalam kode etik profesi bahwa dokter harus mampu
memberikan pelayanan yang maksimal dan sesuai harapan. Teori yang
mendukung dikemukakan oleh Tjiptono (2009), bahwa emphaty merupakan
kemampuan dalam melakukan komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan
para pelanggan (mengenali dan megetahui masalah pelanggan, perhatian dan
sabar). Lanjut penelitian ini relevan dengan apa yang dikemukakan oleh
Parasuraman dalam Ramdan (2010), bahwa responsiveness ini berkaitan dengan
ketanggapan dan kemauan untuk memberikan pelayanan kepada pelanggan
dengan cepat dan tepat. Segala keluhan pelanggan secara tepat harus segera
direspon dan memberikan solusi pemecahan masalah dengan tepat sesui dengan
kebutuhan dan keinginan pelanggan.

2. Kualitas Perawat Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pasien

Hasil analisis diperoleh nilai t untuk variabel pelayanan perawat menunjukkan
nilai t = 8,407 dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05 dengan nilai signifikan
kurang dari 0,05 menunjukkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, hal ini berarti
pelayanan perawat memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien.
Arah koefisien regresi positif berarti bahwa pelayanan perawat memiliki
pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pasien. Semakin baik
pelayanan perawat yang diberikan kepada pasien akan semakin tinggi pula
kepuasan pasien. Sebaliknya pelayanan yang rendah yang diberikan maka
semakin rendah pula kepuasan pasien.

Pelayanan perawat yang dimaksud dalam penelitian ini dimensi reliability adalah
persepsi pasien terhadap tingkat layanan yang dirasakan atau yang diterima
pasien dalam hal prosedur pelayanan perawat selalu berada di tempat, tanggap
dalam menangani permintaan/keluhan pasien, bersikap sopan ramah, tampa
memandang status, memperhatikan perkembangan keadaan pasien, tampil rapih
menjalangkan tugas. Teori yang dikemukakan oleh parasuraman Reliability
merupakan kemampuan perusahaan untuk melaksanakan jasa sesuai dengan apa
yang telah dijanjikan secara tepat waktu. Pentingnya dimensi ini adalah kepuasan
konsumen akan menurun bila jasa yang diberikan tidak sesuai dengan yang
dijanjikan. Jadi komponen atau unsur dimensi reliability ini merupakan
kemampuan perusahaan dalam menyampaikan jasa secara tepat dan pembebanan
biaya secara tepat. Teori yang mendukung dikemukakan oleh Aviliani (2007),
bahwa kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat
(accurately) dan kemampuan untuk dipercaya (dependably), terutama
memberikan jasa secara tepat waktu (ontime), dengan cara yang sama sesuai
dengan jadwal yang telah dijanjikan tanpa melakukan kesalahan setiap kali.

3. Kualitas Sarana Penunjang Rumah Sakit berpengaruh Terhadap Kepuasan
Pasien

SEIKO : Journal of Management & Business, 4(2), 2021 | 363



Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat...

DOI: https://doi.org/10.37531/sejaman.v4i2.2106

Hasil analisis yang diperoleh nilai t untuk variabel pelayanan sarana penunjang
rumah sakit t = -2,009 dengan nilai negatif signifikan sebesar 0,047 < 0,05. Dengan
nilai signifikansi kurang dari 0,05 menunjukkan bahwa Ho ditolak dan Ha
diterima, hal ini berarti pelayanan sarana penunjang rumah sakit memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien. Arah koefisien regresi negatif
berarti bahwa pelayanan penunjang rumah sakit memiliki pengaruh negatif yang
signifikan terhadap kepuasan pasien. Semakin baik pelayanan sarana penunjang
rumah sakit akan semakin berkurang pulah kepuasan pasien, sebaliknya
rendahnya layanan sarana penunjang rumah sakit maka semakin rendah pulah
kepuasan pasien.

Pelayanan sarana penunjang rumah sakit yang dimaksudkan dimensi tangible
yaitu persepsi pasien terhadap tingkat layanan yang dirasakan atau diterima
pasien dalam hal bangunan rumah sakit yang bagus dan menarik serta lokasi yang
strategis, ruang perawatan yang selalu dalam keadaan bersih dan rapih, jauh dari
kebisingan, petugas kesehatan selalu berpakaian bersih dan rapi, fasilitas yang ada
dirungan perawatan lengkap dan sesuai dengan kebutuhan pasien seperti
tersedianya toilet, AC, Lampu dan lain-lain. Tentang pernyataan pelayanan sarana
penunjang rumabh sakit yaitu, letak lokasi strategis dan bangunan rumah sakit yang
bagus dan menarik, ruangan perawatan yang jauh dari kebisingan, serta petugas
rontgen bersikap sopan dan ramah, petugas laboratorium bersikap sopan dan
ramah, kebersihan dan kerapian ruangan perawatan selalu terjaga fasilitas yang
ada diruang perawat lengkap dan sesuai dengan kebutuhan pasien (Toilet, AC,
Lampu dll). Dalam hal ini merupakan bukti langsung yang dapat dirasakan oleh
pasien selama mendapakatkan pelayanan kesehatan, apabilah yang di harapkan
oleh pasien/pengguna jasa sudah sesuai harapan maka pasien akan merasa puas
begitu pula dengan sebaliknya.

Penelitian ini sejalan dengan Hermawan (2008), yang mengungkapkan bahwa
tangible yang merupakan pemberian pelayanan yang sesuai ketersediaan sarana,
fasilitas dan tenaga operasional (performasi petugas) yang secara nyata sebagai
prasarana yang berkaitan dengan layanan pelanggan. Bangunan gedung yang
megah dengan fasilitas pendingin (AC), peralatan atau perangkap telekomunikasi
yang canggih atau prabot kantor yang berkualitas, atau menjadi pertimbangan
pelanggan dalam memilih suatu produk atau jasa.

4. Kualitas Pelayanan Administrasi Rumah Sakit berpengaruh terhadap
Kepuasan Pasien
Hasil analisis diperoleh nilai t untuk variabel pelayanan bagian administrasi
rumah sakit menunjukkan nilai t = 5,149 dengan nilai signifikan sebesar 0,000 <
0,05. Dengan nilai signifikan kurang dari 0,05 menunjukkan bahwa Ho ditolak dan
Ha diterima. Hal ini berarti kenyamanan pelayanan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pasien. Arah koefisien regresi positif berarti bahwa
pelayanan administrasi rumah sakit memiliki pengaruh positif yang signifikan
terhadap kepuasan pasien. Semakin baik pelayanan administrasi rumah sakit akan
semakin tinggi kepuasan pasien, sebaliknya semakin kurang baik pelayanan
bagian administrasi rumah sakit maka semakin rendah kepuasan pasien.
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Pelayanan keselamatan yang dimaksudkan dimensi assurance yang persepsi
pasien terhadap tingkat layanan yang dirasakan atau diterima pasien dalah hal
petugas kesehatan menjalangkan tugas sesuai dengan kompetensinya, peralatan
yang digunakan untuk menangani pasien dalam keadaan bersih (steril), obat
obatan yang tersedia layak (tidak expire), untuk dikonsumsi pasien, petugas
kesehatan mempunyai pengetahuan yang luas dalam bidangnya, dokter cepat dan
akurat dalam mendiagnosa penyakit pasien.

Pelayanan administrasi rumah sakit yang di uraikan disini adalah proses
penerimaan pasien cepat dan tidak berbelit-belit, prosedur administrasi di loket
pembayaran tidak berbelit-belit, serta petugas penerimaan pasien bersikap ramah
dan siap menolong, petugas memberikan informasi sesuai yang kami butuhkan,
pelayanan oleh petugas di loket penerimaan tanpa memandang status sosial, dan
petugas loket pembayaran atau pengurusan pasien pulang memberikan informasi
sesuai yang kami butuhkan. Dalam hal ini pelayanan yang pertama dirasakan oleh
pengguna jasa/ pasien adalah pelayanan administrasi pada saat ingin pertama kali
masuk rumah sakit. Apabilah pelayanan yang pertama kali dirasakan oleh pasien
sangat baik dan sesuai harapan pasien akan menilai sesuai harapan yang dia
inginkan adalah kepuasan menggunakan jasa rumah sakit dan begitu sebaliknya
apabilah yang dirasakan sangat tidak baik atau tidak sesuai harapan pengguna
jasa/pasien akan tidak puas terhadap pelayanan yang dia dapatkan.

Hal ini sejalan dengan penelitian Munandar (2010), di Rumah Sakit Umum Andi
Djemma dimana dari 114 responden, terdapat 96 responden yang menyatakan
assurance perawat baik dan hanya 18 responden yang menyatakan kurang terhadap
kemampuan perawat dalam memberikan kepastian keperawatan dari jaminan di
instalasi rawat inap. Hal ini sejalan dengan ungkapan Roesanto (2007), yang
menyatakan bahwa assuanrce berkaitan dengan pemberian jaminan dan kepastian
untuk mengukur kemampuan, pengetahuan, dan kesopanan petugas dalam
pemberian layanan kepada pelanggan, sehingga mampu menumbuhkan rasa aman
dan percaya akan perusahaan.

SIMPULAN

1. Hasil analisis diperoleh bahwa variabel Pelayanan dokter
(X1), memiliki koefisien regresi sebesar 0,044 (bertanda positif) terhadap
kepuasan pasien (Y) dan nilai t hitung sebesar 0,573 dengan nilai tidak
siknifikan 0,567 (> 0,05), hal ini berarti bahwa pelayanan dokter mempengaruhi
positif terhadap kepuasan pasien.

2. Hasil analisis diperoleh bahwa variabel pelayanan perawat (X2), memiliki
koefisien regresi sebesar 0,627 (bertanda positif) terhadap kepuasan pasien (Y)
dan nilai t hitung sebesar 8,407 dengan tingkat signifikan 0,000 (< 0,05), Hal ini
berarti bahwa pelayanan perawat berpengaruh positif terhadap kepuasan
pasien.

3. Hasil analisis diperoleh bahwa variabel pelayanan sarana penunjang rumah
sakit (X3), memiliki koefisien regresi sebesar -0,190 (bertanda negative)
terhadap kepuasan pasien (Y) dan nilai t hitung sebesar -2,009 (bertanda
negatif) dengan tingkat signifikan 0,047 (< 0,05), Hal ini berarti bahwa
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pelayanan penunjang rumah sakit dapat ditingkatkan agar dapat berpengaruh
positif terhadap kepuasan pasien.

4. Hasil analisis diperoleh bahwa variabel pelayanan bagian administrasi rumah
sakit (X4), memiliki koefisien regresi sebesar 0,500 (bertanda positif) terhadap
kepuasan pasien (Y) dan nilai t hitung sebesar 5,149 dengan tingkat signifikan
0,000 (< 0,05), Hal ini berarti bahwa pelayanan bagian administrasi rumah sakit
berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien.

5. Hasil analisis secara bersamaan menunjukkan nilai F hitung =56,719 dengan
siknifikan 0,000 < 0,05. Dengan nilai siknifikan kurang dari 0,05 berarti secara
bersamaan pelayanan dokter, pelayanan perawat, pelayanan sarana penunjang
rumah sakit dan pelayanan bagian administrasi rumah sakit mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien.
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