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Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis: 1) pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan di Klinik Bumdes Sehat Pati 2) pengaruh fasilitas terhadap kepuasan di Klinik
Bumdes Sehat Pati. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan pendekatan survei. Penelitian ini
dilakukan pada pasien pengunjung Klinik Bumdes Sehat Pati di Kota Pati. Populasi dalam penelitian
ini adalah pasien yang berkunjung di Klinik Bumdes Sehat Pati sebanyak 75 orang dengan teknik
sampling Accidental Sampling selama 1 bulan. Hasil penelitian menunjukkan 1) kualitas pelayanan
dan fasilitas kesehatan secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, 2) kualitas
pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien, dan 3) fasilitas kesehatan
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien.

Kata Kunci: Kepuasan pasien, kualitas pelayanan dan fasilitas kesehatan

Abstract

The purpose of this study was to determine and analyze: 1) the effect of service quality on satisfaction
at the BUmdes Sehat Pati Clinic 2) the effect of facilities on satisfaction at the BUmdes Sehat Pati
Clinic. This type of research is quantitative with a survey approach. This research was conducted on
patients who visited the Pati Health Bumdes Clinic in Pati City. The population in this study were 75
patients who visited the Bumdes Sehat Pati Clinic with the Accidental Sampling technique for 1 month.
The results showed that 1) the quality of service and health facilities together had an effect on consumer
satisfaction, 2) the quality of service had a significant effect on patient satisfaction, and 3) health
facilities had a significant effect on patient satisfaction.

Keywords: Patient satisfaction, service quality and health facilities

I.  Pendahuluan

Keinginan konsumen dan pelanggan dapat ditentukan dari pengalaman yang telah terjadi di
masa lalu, cerita dari teman maupun keluarga dan bahkan beberapa info dari kompetitornya.
Apabila pelanggan merasa puasa makan akan tetap bertahan tanpa terpengaruh dari harga maupun
pendapat yang kurang baik tentang perusahaan.

Sangadji 2013 menyatakan pelanggan yang merasa puas mempunyai perasaan senang
terhadap barang atau jasa dengan kinerja yang sesuai harapan, sedangkan Oliver dalam (Majid,
2011), berpendapat pelanggan yang puas adalah adanya perasaan yang muncul setelah
membandingkan antara kenerja yang dirasa dengan apa yang diharapkan.

Sedangkan menurut Muninjaya (2011) pasien akan merasa puas jika dilihat dari beberpa
faktor yaitu cepat tanggap (responsiveness), keandalan (reliability), jaminan (assurance), empati
(empathy), dan bukti fisik (tangible), sehingga dapat tarik kesimpulan dari faktor-faktor tersebut
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pasien dapat menilai sejauh mana pelayanan kesehatan yang dirasakan apakah sudah sesuai dengan
apa yang telah diinginkan oleh pasien. Sedangkan Riswardani (2013) menyatakan kepuasan
dipengaruhi oleh fasilitas yang disediakan artinya fasilitas disini merupakan sarana dan prasarana
yang mendukung pelayanan kesehatan pasien sehingga pasien menjadi puas.

Klinik Bumdes merupakan salah satu bentuk pelayanan dan fasilitas kesehatan yang penting
dan terjangkau bagi seluruh kalangan masyarakat. Masyarakat memilih Klinik Bumdes. Klinik
Bumdes Sahat Pati merupakan salah satu bentuk pelayanan kesehatan untuk menunjang upaya
peningkatan kesejahteraan bagi masyarakat khususnya dalam bidang kesehatan. Klinik Bumdes
Sehat Pati mempunyai 3 orang dokter yang terdiri dari 2 dokter umum dan 1 dokter spesialis gigi,
2 orang perawat, 2 orang bidan dan 1 orang administrasi. Fasilitis kesehatan di Klinik Bumdes
Sehat Pati terdapat 1 laboratorium sederhana, 1 apotik, ruang periksa, ruang periksa gigi, ruang
tunggu, ruang administradi dan toilet atau kamar mandi. Dalam memberikan pelayanan kepada
pasien, Klinik Bumdes Sehat Pati menerapkan standar pelayanan yang sama, tidak membedakan
antara pasien yang satu dengan pasien yang lain. Standar pelayanan tersebut harus dipahami
dan diterapkan oleh seluruh anggota karyawan disemua tingkat organisasi Klinik Bumdes Sehat
Pati sehingga mampu memberikan pelayanan secara optimal yang akhirnya mempunyai nilai
tambah bagi pasien dan pengunjung Klinik Bumdes Sehat Pati. Pelayanan yang baik pada
akhirnya akan mampu memberikan kepuasan kepada pasien dan pengunjung. Pelayanan yang
optimal pada akhirnya juga akan meningkatkan kepuasan pasien di mata masyarakat atau pasien
dapat meningkat.

Metode Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan adalah survei yang merupakan penelitian yang bertujuan
melakukan pengumpulan data dalam jumlah besar melalui suatu instrument penelitian. Penelitian
ini akan dilakukan di Klinik Bumdes Sehat Pati. Penelitian ini dilakukan kepada pasien yang Klinik
Bumdes Sehat Pati sebanyak 75 orang. Teknik pengambilan sampel menggunakan Accidental
Sampling selama 1 bulan. Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah Skala
Likert.

Variabel independen yang digunakan adalah kualitas pelyanan dan fasilitas kesehatan.
Variabel dependen yang digunakan adalah kepuasan pasien. Penelitian ini menggunakan Uji t
digunakan untuk menguji salah satu hipotesis di dalam penelitian yang menggunakan analisis
regresi linier berganda.

Hasil Penelitian dan Pembahasan
Uji Validitas

Uji validitas dilakukan dengan menggunakan korelasi Product Moment (Pearson). Dalam uiji
ini kriteria suatu nilai dikatakan valid jika r hitung > rtabel. Untuk dapat mengetahui nilai r tabel
dapat dilakukan dengan rumus : r tabel (o, n-2) dari tabel Product Moment. Program aplikasi yang
digunakan dalam uji validitas ini adalah SPSS 20.0. Pada uji validitas ini, diketahui bahwa n = 75
dan a = 5%, maka r tabel (5%, 75-2) = 0,227. Setiap item pertanyaan dapat dikatakan valid jika r
hitung lebih besar dari r tabel 0,227. adapun hasil data uji validitas sebagai berikut :

Tabel Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan
Variabel Item Rtabel Rhitung Keterangan
P1 0,227 0,742 Valid
P2 0,227 0,799 Valid
P3 0,227 0,750 Valid
P4 0,227 0,755 Valid
P5 0,227 0,814 Valid
P6 0,227 0,852 Valid
Kualitas Pelayanan pP7 0,227 0,681 Valid
P8 0,227 0,700 Valid
P9 0,227 0,851 Valid
P10 0,227 0,777 Valid
P11 0,227 0,707 Valid
P12 0,227 0,758 Valid
P13 0,227 0,750 Valid
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P14 0,227 0,755 Valid
P15 0,227 0,814 Valid
P16 0,227 0,792 Valid
P17 0,227 0,681 Valid
P18 0,227 0,621 Valid
P19 0,227 0,747 Valid
P20 0,227 0,613 Valid

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa seluruh item pertanyaan kualitas pelayanan
instrument penelitian dinyatakan valid, karena r niung > I tabel 0,227.

Tabel Uji Validitas Variabel Fasilitas Kesehatan

Variabel ltem Riabel Rhiung|  Keterangan
P1 0,227 0,789 Valid
P2 0227] 0,771 Valid
. P3 0,227 0,823 Valid
Fasilitas Kesehatan P4 0,227 0,714 Valid
P5 0,227 0,833 Valid
P6 0,227 0,822 Valid

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa seluruh item pertanyaan fasilitas kesehatan
instrument penelitian dinyatakan valid, karena r niwung > I tabel 0,227

Tabel Uji Validitas Variabel Kepuasan Pasien

Variabel Item Riabel Rhitung Keterangan
P1 0,227 0,893 Valid
Kepuasan Pasien P2 0,227 0,762 Val!d
P3 0,227 0,783 Valid
P4 0,227 0,655 Valid

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa seluruh item pertanyaan kepuasan pasien
instrument penelitian dinyatakan valid, karena r niwng > I weer 0,227. Oleh karena itu, analisis
validitas dari tabel tersebut disimpulkan bahwa seluruh instrument pernyataan dinyatakan valid
karena semua item nilai lebih besar dari 0,227. Dengan demikian, seluruh item pernyataan dapat
dilanjutkan dalam analisa data selanjutnya, karena pernyataan tersebut dapat digunakan dalam
penelitian.

2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan menggunakan teknik analisis Cronbach Alpha. Suatu kuesioner
dinyatakan reliabel apabila nila Cronbach Alpha > 0,70 (Ghozali, 2011). Hasil uji reliabilitas dapat
dilihat pada tabel berikut :

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan
Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha

.958 20

Dapat dilihat dari tabel diatas didapatkan nilai Cronbach Alpha sebesar 0,958 > dari r tapel.
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Fasilitas Kesehatan
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha

.880 6
Dari hasil uji diatas dapat dilihat bahwa nilai Cronbach Alpha sebesar 0,880 > r tapel
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Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pasien
Reliability Statistics

Cronbach's N of Items

Alpha

776 4
Dari hasil uji diatas dapat dilihat bahwa nilai Cronbach Alpha sebesar 0,776 > r tapie

3. Pembahasan

Kepuasan pasien di Klinik Bumdes Sehat Pati dipengaruhi dengan adanya kualitas pelayanan
yang dapat dilihat dari pernyataan responden yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan di Klinik
Bumdes Sehat Pati baik, sehingga kepuasan pasien menjadi puas dalam melakukan pemeriksaan
di Klinik Bumdes Pati. Hal ini diketahui dari pernyataan responden yang menyatakan bahwa
pegawai di Klinik Bumdes Sehat Pati senantiasa berpenampilan rapi, dokter selalu menanyakan
keluhan pasien, dan mampu mendiagnosis keluhan pasien dengan cepat.

Indikator untuk mengetahui kualitas pelayanan adalah bukti fisik, kelengkapan peralatan,
keandalan daya tangkap dan jaminan. Kesimpulan dari penelitian ini adalah dengan kualitas
pelayanan yang tinggi maka kepuasan pasien juga menjadi tinggi. Hasil penelitian ini sependapat
dengan penelitian dari Heni Rohaeni dan Nisa Marwa (2018) yang mana adanya kualitas
pelayanan mempengaruhi kepuasan pasien.

Selain kualitas pelayanan kepuasan pasien diklinik Bumdes Sehat Pati dipengarhui oleh
fasilitas hasil ini diketahui dari pernyataan responden yang menyatakan bahwa fasilitas kesehatan
di Klinik Bumdes Sehat Pati baik, sehingga pasien yang berkunjung di Klinik Bumdes Sehat Pati
menjadi puas. Hal ini diketahui dari pasien merasa puas karena Klinik Bumdes mempunyai
mempunyai laboratorium sederhana yang dapat digunakan untuk melakukan tes gula darah,
kolestrol asam urat dan melakukan swab antigen, sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa pasien
akan semakin puas dengan adanya kelengkapan fasilitas. Penelitian ini sependapat dengan
Wahyuningrum (2010) yang mana pasien akan semakin puas apabila fasilitas di rumah sakit
lengkap, sedangkan penelitian Riswardani (2013) diketahui bahwa pasien akan puas jika adanya
fasilitas kesehatan serta sarana dan prasarannya baik dan lengkap.

IV. Kesimpulan dan Saran

Kesimpulan dari penelitian ini adalah kepuasan pasien di Klinik Bumdes Sehat Pati
dipengaruhi dengan kualitas pelayanan dan fasilitas kesehatan. Sebaiknya agar pasien puas Klinik
Bumdes Sehat Pati memberikan informasi kepada pasien secara jelas terkait keluhan pasien,
memberikan informasi terkait fasilitas yang terdapat di Klinik Bumdes Sehat Pati seperti adanya
laboratorium sederhana dan memperbaikai warna bangunan yang digunakan membuat agar pasien
nyaman saat melakukan pemeriksaan di Klinik Bumdes Sehat Pati dan meningkatkan kemampuan
dokter dan paramedis dalam mendiagnosis keluhan pasien dengan cepat dan dalam memberikan
perhatian kepada keluhan konsumen.
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