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ABSTRACT
This study aims to determine the quality of health care and patient satisfaction in hospitals Harapan Insani West Kutai. Besides, this study also aims to determine the implications of the quality of health care to patient satisfaction in hospitals Harapan Insani West Kutai. The results showed that the prices Product Moment Correlation Coefficient (Pearson) of 0.592 at a significance level of 5%. These results were compared with the prices Critical contained in table r Product Moment Correlation (Pearson) at a significance level of 5% to N = 130 by .170, then the value is greater than the empirical r r theoretical value or 0.592> 0.170. Thus it can be concluded that there is a significant relationship of variable kuealitas service with variable patient. The results showed also that the t-test results is equal to 8.310 at a significance level of 5%. While t-theoretical value as shown in the table t-test contained in the annex to this paper shows the value of t for n - 2 (130-2 = 128) amounted to 1,979. Thus it can be said that t-empirical (8.310) is greater than the t-theoretical (1,979). Thus, there are significant and significant relationship between the variable quality of health services with variable patient satisfaction ..
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A. Latar Belakang Masalah

Salah satu pelayanan publik yang langsung diterima dan dirasakan oleh masyarakat adalah pelayanan dalam bidang kesehatan. Ketatnya persaingan pelayanan di bidang kesehatan ini antara pelayanan kesehatan yang diselenggarakan oleh pemerintah dan swasta serta semakin pintar dan selektifnya masyarakat dalam memilih layanan kesehatan, mengharuskan lembaga-lembaga pelayanan kesehatan, terutama rumah sakit pemerintah untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. Untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanan, terlebih dahulu harus diketahui apakah pelayanan yang telah diberikan kepada pasien selama ini telah sesuai dengan harapan pasien atau belum. Hal ini penting dilakukan sebagai acuan dalam pembenahan pelayanan agar dapat memberikan kepuasan optimal, sehingga Rumah Sakit Pemerintah di tuntut untuk selalu menjaga kepercayaan dan kepuasan pasien dengan meningkatkan kualitas pelayanan agar kepuasan pasiennya meningkat. Rumah Sakit perlu secara cermat menentukan kebutuhan pasien, sebagai upaya untuk memenuhi harapan dan meningkatkan kepuasan pasien atas pelayanan yang diberikan.

Terciptanya kualitas layanan tentunya akan menciptakan kepuasan terhadap pengguna layanan. Kualitas pelayanan sendiri harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi atau penilaian pelanggan. Hal ini berarti bahwa kualitas yang baik bukan dilihat dari persepsi pihak penyedia jasa, melainkan berdasarkan persepsi pelanggan. Persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu produk atau jasa. Kualitas pelayanan sendiri dibentuk oleh perbandingan antara ideal dan persepsi dari kinerja dimensi kualitas. Kualitas jasa sendiri semata-mata ditentukan oleh pelanggan sehingga kepuasan pelanggan dapat dicapai dengan memberikan kualitas yang baik.

Meningkatnya kesadaran masyarakat akan kesehatan, akan mengakibatkan tuntutan peningkatan pelayanan kesehatan. Salah satu upaya mengantisipasi keadaan tersebut dengan menjaga kualitas pelayanan, sehingga perlu dilakukan upaya terus menerus agar dapat diketahui kelemahan dan kekurangan jasa pelayanan kesehatan. Semakin meningkatnya tuntutan masyarakat akan kualitas pelayanan kesehatan, maka fungsi pelayanan perlu ditingkatkan untuk memberi kepuasan pasien. Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen (pasien) terhadap tingkat pelayanan yang di terima dengan tingkat layanan yang diharapkan. Mutu pelayanan kesehatan yang diberikan merunjuk pada tingkat kesempurnaan pelayanan kesehatan dalam memenuhi kebutuhan dan tuntutan setiap pasien, makin sempurna kebutuhan dan tuntutan setiap pasien, makin baik pula mutu pelayanan kesehatan. Pelayanan kesehatan yang bermutu adalah pelayanan kesehatan yang dapat memuaskan setiap pemakai jasa layanan yang sesuai dengan tingkat kepuasan rata-rata penduduk serta penyelenggaraannya sesuai dengan standar dan kode etik profesi yang telah ditetapkan.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan dapat diambil suatu rumusan masalah yang akan dibahas, yaitu : 
1. Bagaimana kualitas pelayanan kesehatan di RSUD HIS ?

2. Bagaimana kepuasan pasien di RSUD HIS ?

3. Bagaimana implikasi kualitas pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pasien ?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan kesehatan di RSUD HIS.

2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien di RSUD HIS.

3. Untuk mengetahui implikasi kualitas pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pasien di RSUD HIS.

D. Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian yang dilakukan, maka penulis mengharap penelitian ini dapat bermanfaat untuk :

1. Menambah wawasan dan pengetahuan tentang konsepsi mengenai kualitas pelayanan publik, khususnya pelayanan kesehatan dan kepuasan konsumen.

2. Merekomendasikan kepada organisasi terkait sebagai bahan pertimbangan dalam peningkatan kualitas pelayanan publik.
E. Tinjauan Pustaka

1. Kualitas Pelayanan
Kualitas jasa pelayanan sangat dipengaruhi oleh harapan konsumen. Harapan konsumen dapat bervariasi dari konsumen satu dengan konsumen lain walaupun
 pelayanan yang diberikan konsisten. Kualitas mungkin dapat dilihat sebagai suatu kelemahan kalau konsumen mempunyai harapan yang terlalu tinggi, walaupun dengan suatu pelayanan yang baik. Menurut Wyckof dalam Lovelock (1990) memberikan pengertian kualitas layanan sebagai tingkat kesempurnaan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen, sedangkan menurut Parasuraman, et al. Kualitas layanan merupakan perbandingan antara layanan yang dirasakan (persepsi) konsumen dengan kualitas layanan yang diharapkan konsumen. Jika kualitas layanan yang dirasakan sama atau melebihi kualitas layanan yang diharapkan , maka layanan dikatakan berkualitas dan memuaskan. Menurut Gronroos (1983) menyatakan kualitas layanan meliputi :
1. Kualitas fungsi, yang menekankan bagaimana layanan dilaksanakan, terdiri dari dimensi kontak dengan konsumen, sikap dan perilaku, hubungan internal, penampilan, kemudahan akses, dan service mindedness.
2. Kualitas teknis dengan kualitas output yang dirasakan konsumen, meliputi harga, ketepatan waktu, kecepatan layanan, dan estetika output.
3. Reputasi perusahaan, yang dicerminkan oleh citra perusahaan dan reputasi di mata konsumen.
Dari definisi-definisi tersebut diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan pelayanan yang dapat memenuhi keinginan konsumen/pelanggan yang diberikan oleh suatu organisasi. Kualitas pelayanan diukur dengan lima indikator pelayanan (keandalan, daya tanggap, kepastian, empati, dan bukti fisik).

2. Kepuasan Pelanggan
Kepuasan bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai (Tjiptono dan Chandra, 2005 : 195). Sedangkan Kotler (2003 : 61) mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang dialami setelah membandingkan antara persepsi kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya. Dari definisi-definisi tersebut di atas dapat disimpulkan, yaitu adanya perbandingan antara harapan dan kinerja/hasil yang dirasakan pelanggan. Harapan pelanggan dibentuk dan didasarkan oleh beberapa faktor, di antaranya pengalaman berbelanja di masa lampau, opini teman dan kerabat, serta informasi dan janji-janji perusahaan dan para pesaing.

Menurut Fandy Tjiptono (1990) secara tradisional pelanggan diartikan orang yang membeli dan menggunakan produk. Dalam perusahaan yang bergerak di bidang jasa, pelanggan adalah orang yang menggunakan jasa pelayanan. Dalam dunia perbankan pelanggan diartikan nasabah. Pandangan tradisional ini menyimpulkan bahwa pelanggan adalah orang yang berinteraksi dengan perusahaan sebelum proses produksi selesai, karena mereka adalah pengguna produk. Sedangkan orang yang berinteraksi dengan perusahaan sebelum proses produksi berlangsung adalah dianggap sebagai pemasok. Pelanggan dan pemasok dalam konsep tradisional ini adalah orang yang berada di luar perusahaan atau disebut pelanggan dan pemasok eksternal. Tepatkah pengertian pelanggan seperti ini dalam kaitannya dengan kualitas.  Apakah perhatian terhadap yang diinginkan pelanggan dan pemasok eksternal akan memberikan jaminan perusahaan akan menghasilkan produk yang berkualitas ? Konsep pelanggan dan pemasok sebenarnya tidak hanya dilihat dari luar perusahaan. Ada pelanggan dan pemasok yang selama ini terlupakan oleh pelaku bisnis, yaitu pelanggan dan pemasok yang berada didalam perusahaan atau disebut pelanggan dan pemasok internal. Misalnya, terdapat proses tranformasi yang melalui proses 1, proses 2 hingga proses 3 yang masing-masing memiliki inputproses- output (I-P-O). Output proses 2 akan diserahkan dan menjadi input proses 3 yang akan melakukan proses berikutnya. Disamping pelanggan internal dan eksternal, masih terdapat pihak lain yang terlibat sebelum produk dikirim ke pelanggan eksternal. Pihak lain tersebut adalah distributor atau disebut sebagai pelanggan perantara yang melakukan kegiatan distribusi produk dari perusahaan ke pelanggan eksternal. Kepuasan pelanggan eksternal dipengaruhi pula oleh kualitas pelayanan purna jual. Uraian tersebut, menyimpulkan bahwa pemasok dan pelanggan adalah setiap orang atau badan yang datang dari dalam perusahaan maupun yang dating dari luar perusahaan. Selain itu, dapat pula disimpulkan bahwa terdapat tiga jenis pelanggan yaitu :

1. Pelanggan internal (internal customer) adalah setiap orang yang ikut menangani proses pembuatan maupun penyediaan produk di dalam perusahaan atau organisasi.

2. Pelanggan perantara (intermediate customer) adalah mereka yang bertindak atau berperan sebagai perantara untuk mendistribusikan produk kepada pihak konsumen atau pelanggan eksternal. Pelanggan perantara ini bukan sebagai pemakai akhir.

3. Pelanggan eksternal (external customer) adalah pembeli atau pemakai akhir, yang disebut sebagai pelanggan yang nyata (real customer).

Pengertian kepuasan Pelanggan menurut Philip Kotler (1997: 36) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan–harapannya. Kepuasan pelanggan adalah tingkat pelanggan setelah membandingkan dengan harapannya. Sedangkan menurut Tse dan Wilton (1998) dalam Kandampully dan Suhartanto (2000), kepuasan didefinisikan sebagai respon pelanggan terhadap evaluasi diskrepansi / ketidaksesuaian yang dirasakan antara ekspektasi sebelumnya (atau beberapa norma kerja lain) dan kinerja actual dari produk sebagaimana yang dirasakan setelah pengkonsumsiannya.
F. Kerangka Konseptual


Kerangka konseptual penelitian adalah suatu hubungan atau kaitan antara konsep satu terhadap konsep yang lainya dari masalah yang ingin diteliti. Kerangka konsep ini gunanya untuk menghubungkan atau menjelaskan secara panjang lebar tentang suatu topik yang akan dibahas. Kerangka ini didapatkan dari konsep ilmu/teori yang dipakai sebagai landasan penelitian yang didapatkan di bab tinjauan pustaka atau kalau boleh dikatakan oleh penulis merupakan ringkasan dari tinjauan pustaka yang dihubungkan dengan garis sesuai variabel yang diteliti.

Sehubungan dengan uraian tersebut di atas, maka kerangka konseptual di dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

Gambar-1. Kerangka Konseptual
G. Hasil Penelitian
1. Deskripsi Kualitas Pelayanan
Variabel kualitas pelayanan di dalam penelitian ini mengacu pada lima indikator, yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. Data yang berhasil dihimpun di lapangan dapat dilihat pada uraian berikut ini.

Tabel-1. Tanggapan Responden Tentang Indikator Tangible

	No. Pertanyaan
	Tanggapan Responden
	Jumlah

	
	1
	2
	3
	4
	5
	

	1.1
	-
	-
	52

(40%)
	49

(37,7%)
	

29

(22,3%)
	130
(100%)

	1.2
	-
	-
	4

(3,1%)
	93

(71,5%)
	33

(25,4%)
	130

(100%)


Sumber : Hasil Kuesioner

Berdasarkan data yang terdapat pada tabel di atas, untuk pertanyaan No. 1.1, yaitu Ruang rawat inap tertata dengan rapi dan bersih, 52 orang responden atau 40% menyatakan cukup setuju, 49 orang responden atau 37,7% menyatakan setuju dan 29 orang responden atau 22,3% menyatakan sangat setuju.

Sementara itu untuk pertanyaan No. 1.2, yaitu Makanan dan minuman yang disediakan untuk pasien cukup enak dan bergizi, 4 orang responden atau 3,1% menyatakan cukup setuju, 93 orang responden atau 71,5% menyatakan setuju dan 33 orang responden atau 25,4% menyatakan sangat setuju.

Tabel-2. Tanggapan Responden Tentang Indikator Reliability

	No. Pertanyaan
	Tanggapan Responden
	Jumlah

	
	1
	2
	3
	4
	5
	

	1.3
	-
	6

(4,6%)
	6

(4,6%)
	57

(43,8%)
	

61

(46,9%)
	130
(100%)

	1.4
	-
	-
	9

(6,9%)
	81

(62,3%)
	40

(30,8%)
	130

(100%)


Sumber : Hasil Kuesioner

Berdasarkan data yang terdapat pada tabel di atas, untuk pertanyaan No. 1.3, yaitu Prosedur penerimaan pasien dilayani dengan cepat dan mudah, 6 orang responden atau 4,6% menyatakan tidak setuju, 6 orang responden atau 4,6% menyatakan cukup setuju, 57 orang responden atau 43,8% menyatakan setuju dan 61 orang responden atau 46,9% menyatakan sangat setuju.

Sementara itu untuk pertanyaan No. 1.4, yaitu Dokter dan perawat selalu siap melayani pasien, 9 orang responden atau 6,9% menyatakan cukup setuju, 81 orang responden atau 62,3% menyatakan setuju dan 40 orang responden atau 30,8% menyatakan sangat setuju.

Tabel-3. Tanggapan Responden Tentang Indikator Responsivenes

	No. Pertanyaan
	Tanggapan Responden
	Jumlah

	
	1
	2
	3
	4
	5
	

	1.5
	-
	10

(7,7%)
	16

(12,3%)
	61

(46,9%)
	

43

(33,1%)
	130
(100%)

	1.6
	-
	4

(3,1%)
	54

(41,5%)
	45

(34,6%)
	27

(20,8%)
	130

(100%)


Sumber : Hasil Kuesioner

Berdasarkan data yang terdapat pada tabel di atas, untuk pertanyaan No. 1.5, yaitu Dokter selalu menanyakan dan mendengar keluhan pasien, 10 orang responden atau 7,7% menyatakan tidak setuju, 16 orang responden atau 12,3% menyatakan cukup setuju, 61 orang responden atau 46,9% menyatakan setuju dan 43 orang responden atau 33,1% menyatakan sangat setuju.

Sementara itu untuk pertanyaan No. 1.6, yaitu Perawat bersikap ramah dan sopan terhadap pasien, 4 orang responden atau 3,1% menyatakan tidak setuju, 54 orang responden atau 41,5% menyatakan cukup setuju, 45 orang responden atau 34,6% menyatakan setuju dan 27 orang responden atau 20,8% menyatakan sangat setuju.
Tabel-4. Tanggapan Responden Tentang Indikator Assurance

	No. Pertanyaan
	Tanggapan Responden
	Jumlah

	
	1
	2
	3
	4
	5
	

	1.7
	-
	-
	4

(3,1%)
	93

(71,5%)
	

33

(25,4%)
	130
(100%)

	1.8
	-
	6

(4,6%)
	6

(4,6%)
	57

(43,8%)
	61

(46,9%)
	130

(100%)


Sumber : Hasil Kuesioner

Berdasarkan data yang terdapat pada tabel di atas, untuk pertanyaan No. 1.7, yaitu Biaya perawatan terjangkau untuk semua kalangan masyarakat, 4 orang responden atau 3,1% menyatakan cukup setuju, 93 orang responden atau 71,5% menyatakan setuju dan 33 orang responden atau 25,4% menyatakan sangat setuju.

Sementara itu untuk pertanyaan No. 1.8, yaitu Dokter dan perawat senantias memberi support untuk kesembuhan pasien, 6 orang responden atau 4,6% menyatakan tidak setuju, 6 orang responden atau 4,6% menyatakan cukup setuju, 57 orang responden atau 43,8% menyatakan setuju dan 61 orang responden atau 46,9% menyatakan sangat setuju.

Tabel-5. Tanggapan Responden Tentang Indikator Emphaty

	No. Pertanyaan
	Tanggapan Responden
	Jumlah

	
	1
	2
	3
	4
	5
	

	1.9
	-
	-
	9

(6,9%)
	81

(62,3%)
	

40

(30,8%)
	130
(100%)

	1.10
	-
	10

(7,7%)
	16

(12,3%)
	61

(46,9%)
	43

(33,1%)
	130

(100%)


Sumber : Hasil Kuesioner

Berdasarkan data yang terdapat pada tabel di atas, untuk pertanyaan No. 1.9, yaitu Dokter berusaha menenangkan rasa cemas pasien terhadap penyakit yang diderita, 9 orang responden atau 6,9% menyatakan cukup setuju, 81 orang responden atau 62,3% menyatakan setuju dan 40 orang responden atau 30,8% menyatakan sangat setuju.

Sementara itu untuk pertanyaan No. 1.10, yaitu Dokter dan perawat senantiasa menghibur dan memberikan dorongan kepada pasien supaya cepat sembuh dan mendoakan mereka, 10 orang responden atau 7,7% menyatakan tidak setuju, 16 orang responden atau 12,3% menyatakan cukup setuju, 61 orang responden atau 46,9% menyatakan setuju dan 43 orang responden atau 33,1% menyatakan sangat setuju.

2. Deskripsi Kepuasan Pasien
Variabel Kepuasan Pasien di dalam penelitian ini mengacu pada empat indikator, yaitu kepuasan terhadap petugas pelayanan, Jasa Pelayanan, Kecakapan, Kecepatan, Prosedur pelayanan. Data yang berhasil dihimpun di lapangan dapat dilihat pada uraian berikut ini.
Tabel-6. Tanggapan Responden Tentang Indikator Petugas Pelayanan

	No. Pertanyaan
	Tanggapan Responden
	Jumlah

	
	1
	2
	3
	4
	5
	

	2.1
	-
	-
	12

(9,2%)
	59

(45,4%)
	

59

(45,4%)
	130
(100%)

	2.2
	-
	-
	5

(3,8%)
	79

(60,8%)
	46

(35,4%)
	130

(100%)


Sumber : Hasil Kuesioner

Berdasarkan data yang terdapat pada tabel di atas, untuk pertanyaan No. 2.1, yaitu Pasien merasa puas dengan pelayanan yang diberikan petugas Rumah Sakit, 12 orang responden atau 9,2% menyatakan cukup setuju, 59 orang responden atau 45,4% menyatakan setuju dan 59 orang responden atau 45,4% menyatakan sangat setuju.

Sementara itu untuk pertanyaan No. 2.2, yaitu Kepuasan pasien menjadi prioritas utama dalam memberikan pelayanan, 5 orang responden atau 3,8% menyatakan cukup setuju, 79 orang responden atau 60,8% menyatakan setuju, 46 orang responden atau 35,4% menyatakan sangat setuju.
Tabel-7. Tanggapan Responden Tentang Indikator Jasa Pelayanan

	No. Pertanyaan
	Tanggapan Responden
	Jumlah

	
	1
	2
	3
	4
	5
	

	2.3
	-
	-
	-
	57

(43,8%)
	

73

(56,2%)
	130
(100%)

	2.4
	-
	-
	-
	93

(71,5%)
	37

(28,5%)
	130

(100%)


Sumber : Hasil Kuesioner

Berdasarkan data yang terdapat pada tabel di atas, untuk pertanyaan No. 2.3, yaitu Jasa pelayanan kesehatan yang diberikan kepada masyarakat mudah dan cepat, 57 orang responden atau 43,8% menyatakan setuju dan 73 orang responden atau 56,2% menyatakan sangat setuju.

Sementara itu untuk pertanyaan No. 2.4, yaitu Jasa pelayanan kesehatan kepada masyarakat harus adil, 93 orang responden atau 71,5% menyatakan setuju dan 37 orang responden atau 28,5% menyatakan sangat setuju.

Tabel-8. Tanggapan Responden Tentang Indikator Kecakapan

	No. Pertanyaan
	Tanggapan Responden
	Jumlah

	
	1
	2
	3
	4
	5
	

	2.5
	-
	-
	45

(34,6%)
	50

(38,5%)
	

35

(26,9%)
	130
(100%)

	2.6
	-
	-
	38

(29,2%)
	57

(43,8%)
	35

(26,9%)
	130

(100%)


Sumber : Hasil Kuesioner

Berdasarkan data yang terdapat pada tabel di atas, untuk pertanyaan No. 2.5, yaitu Petugas Rumah Sakit harus mampu menangkap keinginan pasien, 45 orang responden atau 34,6% menyatakan cukup setuju, 50 orang responden atau 38,5% menyatakan setuju dan 35 orang responden atau 26,9% menyatakan sangat setuju.

Sementara itu untuk pertanyaan No. 2.6, yaitu Petugas Rumah Sakit harus memiliki kemampuan dan kecakapan, 38 orang responden atau 29,2% menyatakan cukup setuju, 57 orang responden atau 43,8% menyatakan setuju dan 35 orang responden atau 26,9% menyatakan sangat setuju.

Tabel-9. Tanggapan Responden Tentang Indikator Kecepatan

	No. Pertanyaan
	Tanggapan Responden
	Jumlah

	
	1
	2
	3
	4
	5
	

	2.7
	-
	-
	5

(3,8%)
	79

(60,8%)
	

46

(35,4%)
	130
(100%)

	2.8
	-
	-
	-
	57

(43,8%)
	73

(56,2%)
	130

(100%)


Sumber : Hasil Kuesioner

Berdasarkan data yang terdapat pada tabel di atas, untuk pertanyaan No. 2.7, yaitu Kecepatan dalam memberikan pelayanan akan memberikan kepuasan kepada pasien, 5 orang responden atau 3,8% menyatakan cukup setuju, 79 orang responden atau 60,8% menyatakan setuju dan 46 orang responden atau 35,4% menyatakan sangat setuju.

Sementara itu untuk pertanyaan No. 2.8, yaitu Kecepatan dalam memberikan pelayanan menjadi prioritas dalam kegiatan pelayanan, 57 orang responden atau 43,8% menyatakan setuju dan 73 orang responden atau 56,2% menyatakan sangat setuju.

Tabel-4.10. Tanggapan Responden Tentang Indikator Prosedur Pelayanan

	No. Pertanyaan
	Tanggapan Responden
	Jumlah

	
	1
	2
	3
	4
	5
	

	2.9
	-
	-
	-
	93

(71,5%)
	

37

(28,5%)
	130
(100%)

	2.10
	-
	-
	45

(34,6%)
	50

(38,5%)
	35

(26,9%)
	130

(100%)


Sumber : Hasil Kuesioner

Berdasarkan data yang terdapat pada tabel di atas, untuk pertanyaan No. 2.9, yaitu, Prosedur pelayanan yang sederhana akan memberikan kepuasan, 93 orang responden atau 71,5% menyatakan setuju dan 37 orang responden atau 28,5% menyatakan sangat setuju.

Sementara itu untuk pertanyaan No. 2.10, yaitu Petugas pelayanan senantiasa mempermudah prosedur dalam memberikan pelayanan, 45 orang responden atau 34,6% menyatakan cukup setuju, 50 orang responden atau 38,5% menyatakan setuju dan 35 orang responden atau 26,9% menyatakan sangat setuju.

H. Analisis

Berdasarkan data yang telah disajikan di atas, maka langkah berikutnya di dalam penelitian ini adalah menganalisis data tersebut sehingga diperoleh gambaran umum bagaimana hubungan antara motivasi kerja dengan kualitas pelayanan. Disamping itu analisis data juga digunakan untuk menguji hipotesis yang dirumuskan di dalam penelitian ini.

Seperti telah diuraikan pada Bab III bahwa perangkat analisis yang digunakan di dalam penelitian ini adalah analisis Koefisien Korelasi Product Moment (pearson). Untuk menguji tingkat korelasi antara independen variabel dengan dependen variabel digunakan tabel harga-hara kritis rs Koefisien Korelasi Product Moment (Pearson), pada tingkat signifikansi 5% atau 0,05.  Cara pengambilan keputusan dengan menggunakan metode ini adalah jika harga rs empiris (hitung) lebih besar daripada harga-harga kritis rs teoritis (tabel), maka berarti terdapat hubungan yang signifikan antara independen variabel dan dependen variabel pada tingkat signifikansi 5%.  Jika rs empiris lebih kecil daripada harga-harga kritis rs teoritis maka hubungan yang terjadi tidak signifikan.

Disamping dengan metode tersebut, maka untuk dapat memeberikan penafsiran terhadap Koefisien Korelasi Product Moment ini dapat pula berpedoman pada ketentuan yang tertera pada tabel-3.1 yang dimuat pada Bab III.

Semua perhitungan di dalam analisis data dan pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan aplikasi program SPSS 22.0 for Windows.

Hasil analisis data dengan menggunakan aplikasi program SPSS 22.0 for Windows dapat di lihat pada tabel berikut ini.

	Tabel-11. Hasil Analisis Korelasi Product Moment (Pearson)

	
	Kualitas
	Kepuasan

	Kualitas
	Pearson Correlation
	1
	.592**

	
	Sig. (2-tailed)
	
	.000

	
	N
	130
	130

	Kepuasan
	Pearson Correlation
	.592**
	1

	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	

	
	N
	130
	130

	**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).


Berdasarkan hasil analisis tersebut di atas maka diperoleh harga Koefisien Korelasi Product Moment (pearson) sebesar 0,592 pada tingkat signifikansi 5%. Hasil analisis ini jika dibandingkan dengan harga-harga kritis yang terdapat pada tabel r Korelasi Product Moment (pearson) pada tingkat signifikansi 5% untuk N = 130 sebesar 0,170, maka nilai r empiris lebih besar daripada nilai r teoritis atau 0,592 > 0,170. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan dari variabel kuealitas pelayanan dengan variabel kepuasan pasien.

Sementara itu untuk menguji hipotesis yang dirumuskan di dalam penelitian ini, maka digunakan uji-t (t-test). Hasil uji-t yang dilakukan dengan SPSS 22.0 for Windows dapat dilihat pada tabel berikut ini.

	Tabel-12. Hasil Uji-t terhadap Koefisien Korelasi Product Moment

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	22.640
	3.399
	
	9.439
	.000

	
	Motivasi Kerja
	.482
	.058
	.592
	8.310
	.000

	a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan


Berdasarkan tabel tersebut di atas, hasil uji-t adalah sebesar 8,310 pada tingkat signifikansi 5%. Sementara nilai t-teoritis seperti terlihat pada tabel t-test yang terdapat dalam lampiran skripsi ini menunjukkan nilai t untuk n - 2 (130 - 2 = 128) adalah sebesar 1,979. Dengan demikian dapat pula dikatakan bahwa t-empiris (8,310) lebih besar jika dibandingkan dengan t-teoritis (1,979).

Dari hasil tersebut maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh dan hubungan yang signifikan antara variabel kualitas pelayanan kesehatan dengan variabel kepuasan pasien. Dengan demikian maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang dirumuskan di dalam penelitian ini yaitu : “Diduga kualitas pelayanan kesehatan memberikan implikasi yang positif terhadap kepuasan pasien di RSUD Harapan Insani Sendawar”, dapat diterima dan dibuktikan kebenarannya.

I. Penutup

1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian ini, maka dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut :

1. Kualitas pelayanan merupakan perbandingan antara layanan yang dirasakan (persepsi) konsumen dengan kualitas layanan yang diharapkan konsumen. Jika kualitas layanan yang dirasakan sama atau melebihi kualitas layanan yang diharapkan , maka layanan dikatakan berkualitas dan memuaskan. Sementara itu kepuasan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang dialami setelah membandingkan antara persepsi kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya.
2. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Koefisien Korelasi Product Moment (pearson) sebesar 0,592 pada tingkat signifikansi 5%. Hasil analisis ini jika dibandingkan dengan harga-harga kritis yang terdapat pada tabel r Korelasi Product Moment (pearson) pada tingkat signifikansi 5% untuk N = 130 sebesar 0,170, maka nilai r empiris lebih besar daripada nilai r teoritis atau 0,592 > 0,170. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan dari variabel kualitas pelayanan dengan variabel kepuasan pasien.
3. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa hasil uji-t adalah sebesar 8,310 pada tingkat signifikansi 5%. Sementara nilai t-teoritis seperti terlihat pada tabel t-test yang terdapat dalam lampiran skripsi ini menunjukkan nilai t untuk n - 2 (130 - 2 = 128) adalah sebesar 1,979. Dengan demikian dapat pula dikatakan bahwa t-empiris (8,310) lebih besar jika dibandingkan dengan t-teoritis (1,979). Dari hasil tersebut maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh dan hubungan yang signifikan antara variabel kualitas pelayanan kesehatan dengan variabel kepuasan pasien.
2. Saran-Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat diajukan beberapa saran sebagai berikut :

1. Kepada seluruh pegawai di RSUD Harapan Insani Sendawar disarankan agar selalu bekerja dengan motivasi tinggi untuk memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada masyarakat.

2. Kepada seluruh pegawai di RSUD Harapan Insani Sendawar agar senantiasa memperhatikan dan berusaha memberikan kepuasan kepada masyarakat yang dilayani melalui pemberian layanan yang berkualitas.

3. Kepada pimpinan di RSUD Harapan Insani Sendawar disarankan agar lebih mengintensifkan program pendidikan dan latihan kepada para pegawai sehingga mereka memahami dengan baik seluruh prosedur di dalam menciptakan kualitas pelayanan kepada masyarakat.

4. Kepada pimpinan di RSUD Harapan Insani Sendawar disarankan agar senantiasa memberikan dorongan dan motivasi kepada seluruh pegawai agar mereka dapat melaksanakan tugasnya dengan baik dan selalu menanamkan orientasi terhadap kualitas pelayanan yang prima.
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Kepuasan :


Petugas pelayanan;


Jasa Pelayanan;


Kecakapan;


Kecepatan’


Prosedur pelayanan





Kualitas Pelayanan :


Reliability;


Responsiveness;


Assurance;


Emphaty; 


Tangible.








____________________
*)Rusmini, Mahasiswa FISIPOL Universitas 17 Agustus 1945 Samarinda


