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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti dan menganalisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan Dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Pasien Pada Rumah Sakit Umum
Daerah (RSUD) Pariaman Dimana Variable X Adalah Kualitas Pelayanan Dan
Fasilitas Variabel Dependen Adalah Kepuasan Pasien Pada Rumah Sakit Umum
Daerah (RSUD) Pariaman. Penelitian ini menggunakan uji asumsi klasik yang
terdiri dari uji normalitas,uji multikulieoritas, uji heroskadisitas dan Uji Regresi
Berganda, Uji t dan Uji F . Hasil dari Penelitian Variabel Kualitas Pelayanan
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit
Umum Daerah (RSUD) Pariaman, Variabel berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Pariaman,
Variabel Kualitas Pelayanan dan Fasilitas secara bersama-sama atau simultan
berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan Pasien pada Rumah Sakit Umum
Daerah (RSUD) Pariaman

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Kepuasan Pasien

ABSTRACT

This study aims to examine and analyze the effect of service quality and facilities
on patient satisfaction at the Pariaman Regional General Hospital (RSUD) where
the variable X is the quality of service and facilities. The dependent variable is
patient satisfaction at the Pariaman Regional General Hospital (RSUD). This
study used a classical assumption test consisting of normality test, multiculity test,
herosity test and multiple regression test, t test and F test. The results of the
research on Service Quality Variables have a positive and insignificant effect on
Patient Satisfaction at the Pariaman Regional General Hospital (RSUD).
simultaneous and significant effect on patient satisfaction at the Regional General
Hospital (RSUD) Pariaman

Keywords: Quality of Service, Facilities and Patient Satisfaction
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PENDAHULUAN

Rumah sakit sebagai salah satu sarana kesehatan yang memberikan
pelayanan kesehatan kepada masyarakat memiliki peran yang sangat strategis
dalam mempercepat peningkatan derajat kesehatan masyarakat. Oleh karena itu
rumah sakit dituntut untuk memberikan pelayanan yang bermutu sesuai dengan
standar yang ditetapkan dan dapat menjangkau seluruh lapisan masyarakat.
Menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 44 Tahun 2009 tentang
Rumah Sakit pada Pasal 1 disebutkan bahwa rumah sakit adalah institusi
pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan
secara paripurna yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan dan gawat
darurat.

Kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan kepada konsumen
merupakan salah satu indikator yang menentukan kepuasan konsumen terhadap
apa yang diberikan oleh perusahaan. Jika kualitas pelayanan yang diberikan
perusahaan kepada konsumen baik, maka akan membuat konsumen beranggapan
perusahaan telah profesional dalam memberikan pelayanannya. Begitu pula
sebaliknya jika konsumen beranggapan kualitas pelayanan yang diberikan kepada
konsumen buruk, maka konsumen akan beranggapan kalau perusahaan kurang
profesional dalam memberikan layanan kepada konsumen.

Fasilitas dan pelayanan yang ada di RSUD Pariaman diantaranya pelayanan
di informasi ketersediaan kamar, tenaga dokter dan dokter spesialis, layanan
Instalasi Rawat Jalan (IRJA), layanan askes, Instalasi Rawat Inap (IRNA),
Instalasi Gawat Darurat (IGD), Laboraturium, Unit Transfusi Darah Rumah sakit
(UTDRS), Instalasi Pemeliharaan Sarana Rumah Sakit (IPSRS), Radiologi, dan
layanan Hemodialisa. Sebelum pasien yang akan mendapatkan pertolongan
dibawa ke ruang rawat inap. Harus di pastikan selama 24 jam tetap memberikan
pelayanan kepada masyarakat. Pelayanan selama 24 jam itu, harus diberikan
terutama pada kasus emergency. Untuk mobil ambulance juga standby dan
pelayanan di rumah sakit harus tetap berjalan sebagaimana mestinya.
Standar kepuasan pasien di pelayanan kesehatan ditetapkan secara nasional oleh
Departemen Kesehatan.

Rumusan Masalah
Berdasarkan pembatasan masalah di atas, maka perumusan masalah dalam
penelitian yang akan peneliti lakukan ini adalah adalah :
1. Indikator mana yang paling dominan dari Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan
kepuasan pasien pada Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Pariaman?
2. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien pada
Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Pariaman?
3. Apakah Fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan pasien pada Rumah Sakit
Umum Daerah (RSUD) Pariaman?
4. Apakah Kualitas Pelayanan dan Fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan
pasien secara simultan terhadap kepuasan pasien pada Rumah Sakit Umum
Daerah (RSUD) Pariaman?
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TINJAUAN PUSTAKA

Kualitas Pelayanan

Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau service yang
disampaikan oleh pemilik atau perusahaan kepada calon pembeli. Pelayanan
merupakan rasa yang menyenangkan yang diberikan kepada orang lain disertai
keramahan dan kemudahan dalam memenuhi kebutuhan mereka. Kualitas sebagai
mana di interpretasi ISO 9000 merupakan perpaduan antara sifat dan karakteristik
yang menentukan sejauh mana keluaran dapat memenuhi persyaratan kebutuhan
pelanggan. Pelanggan yang menentukan dan menilai sampai seberapa jauh sifat
dan karakteristik itu memenuhi kebutuhan.

Definisi kualitas pelayanan menurut Rambat Lupiyoadi (2014:197)
mendefinisikan kualitas pelayanan adalah sebagai seluruh aktivitas yang berusaha
mengkombinasikan nilai dari pemesanan, pemrosesan hingga pemberian hasil jasa
melalui komunikasi untuk mempercepat kerja sama dengan konsumen dengan
segera. Menurut Sunyoto (2012:87), “Mutu pelayanan berpusat pada upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya
untuk mengimbangi harapan konsumen, yaitu adanya kesesuaian antara harapan
dengan persepsi manajemen, adanya kesesuaian antara persepsi atas harapan
konsumen dengan standar kerja karyawan, adanya kesesuaian antara standar kerja
karyawan dengan pelayanan yang diberikan dengan pelayanan yang dijanjikan
dan adanya kesesuaian antara pelayanan yang diterima dengan yang diharapkan
dengan konsumen”.

Fasilitas
Menurut Tjiptono (2012:317) fasilitas adalah sumber daya fisik yang harus ada
sebelum suatu jasa ditawarkan kepada konsumen. Fasilitas merupakan sesuatu
yang sangat penting dalam usaha jasa, oleh karena itu fasilitas yan ada yaitu
kondisi fasilitas, kelengkapan desain interioar dan eksterior serta kebersihan
fasilitas harus dipertimbangkan terutama yang berkaitan erat dengan apa yang
dirasakan konsumen secara langsung. Persepsi yang diperoleh dari interaksi
pelanggan dengan fasilitas jasa berpengaruh terhadap kualitas jasa tersebut dimata
pelanggan. Fasilitas yang ada akan menjadi dasar penilian pasien setelah
penggunaan jasa tersebut. perpesi yang diperoleh dari interaksi pelanggan sengan
fasilitas berpengaruh terhadap kualitasjasa dimata pelanggan (Tjiptono 2012).
Kerena jasa merupakan fakta fakta yang berkaitan dengan jasa sebagai bukti
kuialitas.

Kotler & Keller (2016) mengindentifikasikan fasilitas adalah segala
sesuatu yang bersifat perlalatan fisik dan desediakan oleh pihak jasa untuk
mendukung pihak kenyamanan pasien.

Kepuasan Pasien (Konsumen)
Pasien (Konsumen)

Menurut Undang-Undang No. 8 Tahun 1999 Pasal 1 ayat 2 tentang
Perlindungan Konsumen, pengertian konsumen adalah setiap orang pemakai
barang atau jasa yang tersedia di masyarakat, baik bagi kebutuhan diri sendiri,
keluarga, orang lain, atau mahluk hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan.
Dengan kata lain, sebagian besar konsumen adalah pengguna akhir dari suatu
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barang atau jasa. Bila pembelian barang bertujuan untuk dijual kembali, maka
pembeli tersebut adalah konsumen antara yang dikenal dengan distributor atau
pengecer. Kata “konsumen” berasal dari bahasa Inggris, yaitu “consumer” yang
artinya adalah setiap orang yang menggunakan atau mengkonsumsi suatu produk
(barang atau jasa).

Hipotesis

Berdasarkan uraian di atas dapat ditarik hipotesis sebagai berikut:

H; = diduga kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien RSUD
Pariaman.

H. = Diduga fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien di RSUD
Pariaman.

Hs; = Diduga Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas Secara bersama sama terhadap
kepuasan pasien di RSUD Pariaman.

METODE PENELITIAN

Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian yang dipilih adalah pada Rumah Sakit Umum Daerah
(RSUD) Pariaman yang berlokasi di JI. Prof. Yamin SH No. 5, Kp. Baru,
Pariaman Tengah, KotaPariaman Provinsi Sumatera Barat.

Metode Pengumpulan Data
Menurut Sugiyono (2015) metode pengumpulan data merupakan cara-cara

untuk memperoleh data dan keterangan-keterangan yang mendukung penelitian.

Metode Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan cara :

1. Riset Lapangan (field research)
Yaitu penelitian dengan mengadakan peninjauan langsung pada lokasi
perusahaan dengan maksud memperoleh data dan informasi melalui
wawancara, observasi dan kuesioner.

2. Riset Kepustakaan (library research)
Yaitu upaya untuk memperoleh data yang dilakukan oleh penulis melalui
buku-buku sebagai landasan teori dalam penelitian.

Teknik Pengumpulan Data

a. Dokumentasi
Dokumentasi merupakan pengumpulan data dengan menggunakan bahan-
bahan tertulis seperti dokumen dan bentuk lainnya catatan-catatan, transkip,
buku, suratkabar, majalah, prasasti, notulen rapat, agenda dan sebagainya
(Sugiyono, 2016).

b. Pengamatan (Observation)
Pengamatan (Observation) adalah kegiatan keseharian manusia dengan
menggunakan pancaindra mata serta dibantu dengan pancaindra lainnya
(Sugiyono, 2016).

c. Angket (Kuesioner)
Angket atau Kuesioner adalah suatu alat pengumpul informasi dengan cara
menyampaikan sejumlah pertanyaan tertulis untuk menjawab secara tertulis
pula oleh responden (Sugiyono, 2016). Kuesioner dalam penelitian berupa
pernyataan yang diberikan kepada Pasien di RSUD Pariaman.
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Populasi dan Sampel
Populasi

Pada penelitian ini populasinya adalah mencakup seluruh pasien yang
menjalankan pengobatan di RSUD Pariaman dengan pasien sebanyak 40.157
orang pasien pada bulan Januari sampai bulan Desember 2018

Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut. Pengukuran sampel merupakan suatu langkah untuk
menentukan besarnya sampel yang diambil dalam melaksanakan penelitian suatu
objek. Untuk menentukan besarnya sampel bisa dilakukan dengan statistik atau
berdasarkan estimasi penelitian. Pengambilan sampel ini harus dilakukan
sedemikian rupa sehingga diperoleh sampel yang benar-benar dapat berfungsi
atau dapat menggambarkan keadaan populasi yang sebenarnya, dengan istilah
lain harus representatif (mewakili). (Sugiyono, 2015:81)

Uji Instrumen Penelitian

Uji coba instrumen dilakukan untuk mengatahui apakah instrumen yang
digunakan tersebut benar-benar Valid dan Reliabilitas. Instrumen yang digunakan
untuk mengumpulkan data dalam penelitian ini adalah kuesioner. Kuesioner yang
digunakan harus di uji tingat validitas dan reliabilitasnya

Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi,
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Seperti
diketahui bahwa uji t dan F mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti
distribusi normal. Kalau asumsi ini dilanggar maka uji statistik menjadi tidak
valid untuk jumlah sampel kecil. Ada dua cara untuk mendeteksi apakah
residual berdistribusi normal atau tidak yaitu dengan analisis grafik dan uji
statistik. Untuk menguji apakah data berdistribusi normal atau tidak dilakukan
uji statistik Kolmogorov-Smirnov Test. Residual berdistribusi normal jika
memiliki nilai signifikansi >0,05 (Imam Ghozali, 2016:154).
2. Uji Multikolineritas
Menurut Imam Ghozali (2016:155) uji multikolinieritas bertujuan untuk
menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas
(independen). Untuk menguji multikolinieritas dengan cara melihat nilai VIF
masing-masing variabel independen, jika nilai VIF < 10, maka dapat
disimpulkan data bebas dari gejala multikolinieritas.
3. Uji Heteroskedastisitas
Menurut Ghozali (2013: 139), uji heteroskedastisitas bertujuan untuk
menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variancedari
residual satu pengamat ke pengamat yang lain. Jika variance dari residual satu
pengamat ke pengamat lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika
berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah model
regresi homoskedastisitas atau tidak terjadi heterokedastisitas karena data ini
menghimpun data yang mewakili berbagai ukuran. Menurut Ghozali (2013:
142) salah satu cara untuk mendeteksi ada tidaknya heteroskedastisitas adalah
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dengan melakukan uji Glejser. Uji Glejser mengusulkan untuk meregres nilai
absolut residual terhadap variabel independen. Hasil probabilitas dikatakan
signifikan jika nilai signifikansinya diatas tingkat kepercayaan 5%.

Metode Pengujian Hipotesis
1. Ujit
Pengujian hipotesis secara parsial antara variabel bebas (X;) terhadap
variabel tak bebas (Y), digunakan Uji Student (Uji-t), (Agussalim M, 2017)
dengan bentuk persamaan
2. UjiF
Pengujian hipotesis secara serempak (simultan) antara variabel bebas
(X;) terhadap variabel tak bebas (), digunakan Uji Fisher (Uji-F), (Agussalim
M, 2015:98) dengan bentuk persamaan

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Uji Instrumen Penelitian

Uji Validitas

a. Uji Kualitas Pelayanan (X1)
Seluruh pertanyaan variabel Kualitas Pelayanan, (X;) dinyatakan valid
dikarenakan seluruh nilai Correlation berada diatas nilai r-tabel (0,1946), item
pernyataan dapat digunaan untuk pengujian selanjutnya. Uji validitas
menunjukkan sejauh mana suatu pengukuran itu mengukur apa yang diukur.
Sekiranya penelitian menggunakan kuesioner di dalam pengumpulan data
penelitian, maka kuesioner yang disusunnya harus mengukur apa yang ingin
diukurnya (Sugiyono,2013). R-tabel adalah batasan dalam mengukur sejauh
kevalidkan suatu pertanyaan kuesioner.

b. Uji Validitas Fasilitas (X5)
Seluruh pertanyaan variabel Fasilitas (X;) dinyatakan valid dikarenakan
seluruh nilai Correlation berada diatas nilai r tabel (0,1946), maka seluruh item
pernyataan dapat digunakan untuk pengujian selanjutnya.

c. Uji Validitas Kepuasan Pasien (Y)
Seluruh pertanyaan variabel Kepuasan Pasien (Y) dinyatakan valid
dikarenakan seluruh nilai Correlation berada diatas nilai r tabel (0,1946), maka
seluruh item pernyataan dapat digunakan untuk pengujian selanjutnya.

d. Uji Reliabilitas
Seluruh variabel penelitian dinyatakan reliabel, dimana hasil perhitungan uji
reliabilitas yang masing masing variabelnya menunjukan Cronbach’s Alpha
lebih besar dari 0,6. Hal ini berarti keseluruhan variabel dapat digunakan
untuk pengolahan data lebih lanjut.

Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas
nilai residual sebesar 0,200 lebih besar dari 0,05 dari nilai sampel
sebesar 100 yang berarti data yang sedang diuji berdistribusi normal.
2. Uji Multikolinearitas
semua variabel telah lolos dari uji multikolinearitas dengan penjabaran
sebagai berikut :
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1. Variabel X; tidak terjadi multikolinearitas dikarenakan nilai VIF yang
bernilai lebih kecil dari 10,00 yaitu 1,130 dan nilai Tolerance yang bernilai
lebih besar dari 0,10 yaitu 0,885
2. Variabel X, tidak terjadi multikolinearitas dikarenakan nilai VIF yang
bernilai lebih kecil dari 10,00 yaitu 1,629 dan nilai Tolerance yang bernilai
lebih besar dari 0,10 yaitu 0,614
3. Uji Heteroskedastisitas
Dari hasil Uji Glejser tersebut bisa disimpulkan bahwa tidak mengandung
masalah heteroskedastisitas karena nilai signifikan diatas 0,05.

Analisa Kuantitatif
a. Analisa Regresi Linear Berganda
Y =-4,223 + 0,038X; + 0,612X; +e

Dari persamaan diatas maka dapat di interprestasikan beberapa hal, sebagai

berikut:

1. Konstanta sebesar -4,223 artinya jika tidak ada Kualitas Pelayanan dan
Fasilitas (X3,X2= 0) maka nilai Kepuasan Pasien akan turun sebesar
konstanta yaitu 4,223 satuan.

2. Koefisien Kualitas Pelayanan 0,038 koefisien bernilai positif artinya
Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pasien dimana
jika Kualitas Pelayanan naik satu satuan maka Kepuasan Pasien naik
sebesar 0,038 satuan bila variabel independen lainnya kostan.

3. Koefisien Fasilitas 0,612 koefisien bernilai positif artinya Fasilitas
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pasien dimana jika
Fasilitas naik satu satuan maka Kepuasan Pasien naik sebesar 0,612 satuan
bila variabel independen lainnya kostan.

b. Hasil Koefisien Determinasi

nilai koefisien determinasi ditunjukkan oleh nilai Adjusted R Square sebesar

0,528. Hal ini berarti pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas terhadap

Kepuasan Pasien Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Pariaman sebesar

52,80% sedangkan sisanya 47,20% dipengaruhi oleh variabel lain diluar

penelitian ini seperti Lokasi,Citra Merek dan Lainnya

Pengujian Hipotesis
1. Ujit
a. Variable Kualitas Pelayanan memiliki t hitung (0.757) < t tabel (1,983)
dan nilai sig perhitungan yang diperoleh adalah sebesar 0,451>0,05. Hal
ini berarti bahwa H; ditolak Sehingga dapat dinyatakan bahwa Kualitas
Pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Kepuasan
Pasien Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Pariaman
b. Variable Fasilitas memiliki t hitung (7,683) > t tabel (1,983) dan nilai sig
perhitungan yang diperoleh adalah sebesar 0,000<0,05. Hal ini berarti
bahwa H, diterima Sehingga dapat dinyatakan bahwa bahwa Fasilitas
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit
Umum Daerah (RSUD) Pariaman
2. UjiF
nilai F hitung 56,292 yang lebih besar dari nilai F tabel sebesar 3,09 (lihat
lampiran tabel F) dan nilai probabilitas yang dihasilkan dari perhitungan adalah
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0,000° lebih kecil dari o (5%). Hal ini berarti bahwa Hs diterima Sehingga dapat
dinyatakan bahwa bahwa Kualitas Pelayanan dan Fasilitas berpengaruh positif
signifikan terhadap Kepuasan Pasien pada Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD)
Pariaman. Dengan demikian dapat disimpulkan variabel Kualitas Pelayanan dan
Fasilitas secara bersama-sama atau simultan berpengaruh dan signifikan terhadap
Kepuasan Pasien pada Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Pariaman

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenai Pengaruh Kualitas

Pelayanan Dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Pasien Pada Rumah Sakit Umum

Daerah (RSUD) Pariaman maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
Kepuasan Pasien Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Pariaman

2. Variabel berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pasien Rumah
Sakit Umum Daerah (RSUD) Pariaman

3. Variabel Kualitas Pelayanan dan Fasilitas secara bersama-sama atau simultan
berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan Pasien pada Rumah Sakit
Umum Daerah (RSUD) Pariaman

Saran- Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, dapat dikemukakan beberapa saran yang
diharapkan dapat bermanfaat bagi perusahaan atau pihak lain yang
berkepentingan. Adapun saran yang diberikan, antara lain :

1. Diharapkan kepada pihak Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Pariaman agar
senantiasa meningkatkan pelayanan guna tercapainya kepuasan pasien,
khusunya pada pasien rawat inap

2. Diharapkan pasien agar mematuhi setiap prosedur yang telah ditentukan untuk
tercapainya keselarasan antara tenaga medis dan pihak pasien dalam
interaksinya.

3. Sebaiknya Fasilitas ataupun Sarana Prasarana yang belum lengkap di Rumah
Sakit Umum Daerah (RSUD) Pariaman sebaiknya dilengkapi agar mampu
memberikan pelayanan kesehatan yang lebih maksimal lagi.

4. Kualitas Pelayanan dan Fasilitas memiliki kontribusi yang cukup besar pada
Pasien untuk ke Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Pariaman.

5. Dengan demikian, gunakan dan manfaatkanlah dengan sebaik mungkin ketika
Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Pariaman karena memberikan
kemudahan dalam kebutuhan Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Pariaman
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