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Abstrak

Bagi pasien mutu pelayanan berkaitan dengan kepussan. Kepuasan pasien merupakan hal
yang bersifat individual, setiap pasien akan memiliki tingkat kepuasan yang berbeda sesuai
dengan latar belakang masing-masing. Kepuasan pasien merupakan salah satu tolak ukur
kualitas pelayanan kesehatan vang berguna sebagai masukan dalam menyusun perencanaan,
pelaksanaan dan penilaian pengelolaan sarana kesehatan. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien rawat jalan terhadap kualitas
pelayanan di laboratorium RSUD dr. Slamet Garut tahun 2013. Jenis penelitian ini adalah
penelitian analitik deskriptif dengan desain cross secsional study. Populasi dalam penelitian
ini adalah pasien rawat jalan di laboratorium RSUD dr. Slamet Garut sebanyak 100 pasien.
Tehnik analisis data menggunakan uji statistik Chi Square. Berdasarkan hasil penelitian dapat
disimpulkan bahwa faktor-faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan pasien adalah
kenyamanan laboratorium, hubungan petugas laboratorium dengan pasien, kompetensi
petugas laboratorium dan biaya pemeriksaan laboratorium. Kenyamanan laboratorium
merupakan variabel yang paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan pasien terhadap
kualitas pelayanan laboratoriun RSUD dr. Slamet Garut tahun 2013, Laboratorium RSUD dr.
Slamet Garut memiliki kvalitas pelayanan yang baik, terlihat dari tingkat kepuasan pasien
rawat jalan terhadap kualitas pelayanan laboratorium RSUD dr. Slamet Garut cukup tinggi.
Dari 100 responden menyatakan sebesar 90 % puas, 9% sangat puas dan 1% tidak puas untuk
semua dimensi pelayanan. Hal tersebut disebabkan karena karakteristik responden sebagian
besar memiliki latar belakang yang sama. Diasarankan untuk dilakukan penelitian terhadap
responden yang karakteristiknya lebih bervariasi.

Kata Kunci  : Kepuasan Pasien, Faktor-faktor kepuasan, Kualitas Pelayanan
Abstract

Service quality related with patient satisfoction. Patient satisfaction is an individual thing,
every patient will have different levels of satisfaction depend on their respective backgrounds.
Patient satisfaction is one of the health service guality measurement which is useful for imput
in planning, actuating and conirolling the management of health service. The purpose af this
study was to determine the factors that influence patient satisfaction on service quality in the
laboratory of dr. Slamet Garat in 2013. This research is a descriptive analytic study with
cross-sectional study design. The population in this :ma'_\ were 100 patients from laboratory
patient of dr. Slamet Garut. Data analysis technigues using statistical Chi Square test. Based
on the results of this study concluded that the factors that influence patient satisfaction are
convenience laboratory, relationships berween laboratory personnel with patients, laboratory
persenmnel competence and laboratory costs. Convenience laboratory is the most dominant
variable in affecting parient satisfaction toward the service quality of laboratory dr. Slamet
Garut in 2013, Laboratory dr. Slamet Garut has a good service quality, seen from the high
level of patiemt satisfaction toward the service guality of laboratory dr. Slamer Garur high.
From the 100 respendents, 90% satisfied, 9% very satisfied and 1% are not savisfied for all
dimensions of service care. Because most of the characteristics of the respondents have the
same background. Sugpest to do research with the variety characteristic respondents.

Key words: Patient savisfaction, foctors of satisfaction, service guality
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PENDAHULUAN

Jaminan mutu (guality assurance)
menjadi  penting bagi  berbagai  pihak
dengan alasannya masing-masing. Bagi
rumah sakit hal ini dianggap penting
karena adanya persaingan antar rumah
sakit sehingga memerlukan pelayanan
bermutu bagli masyarakat agar mampu
bertahan. Bagi pasien hal ini menjadi
penting karena pasien semakin kritis dan
mengerti akan haknya, maka mereka
menginginkan pelayanan yang aman dan
memuaskan. Keuntungan dari  kualitas
pelayanan vang baik adalah pendapatan
vang lebih tinggi, biaya produksi yang
lebih  rendah dan  profitabilitas  dan
pertumbuhan meningkat. Bagi pasien mutu
pelayanan berkaitan dengan kepuasan.
Kepuasan pasien merupakan hal yang
bersifat individual, setiap pasien akan
memiliki tingkat kepuasan yang berbeda
sesuai dengan latar belakang masing-
masing. Kepuasan pasien merupakan salah
satu  tolak  ukur  kuwalitas  pelayanan
kesehatan yang berguna sebagal masukan
dalam MEnyusumn Perencanaar,
pelaksanaan dan  penilaian  pengelolaan
sarana kesehatan.

Berdasarkan hasil observasi peneliti,
laboratorium RSUD dr. Slamet telah
melakukan upaya-upaya perbaikan dalam
memberikan pelayanan terhadap pasien.

mulai dari  perbaikan dalam  hal
pemantapan mutu, sarana dan prasarana
dan  sistem  pelayanannya  sendiri.
Peningkatan  kualitas  pelayaman  yang
diberikan  terlihat dari meningkatnya
jumlah kunjungan pasien dari talhum 2011
vang berjumlah 25248 pasien menjadi
34177 pasien pada tabun 2012 dan
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peningkatan jumlah tindakan dari 111,903
tindakan pada tahun 2011 menjadi 143,512

tindakan pada tahun 2012,  Survey
kepuasan  pasien  dilakukan  untuk
mengetahui umpan  balik  dari  pasien

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan

yang hasilnya akan digunakan dan
dianalisis untuk meningkatkan sistem
Menajemen mutu yang dapat

diimplementasikan untuk menjaga mutu
ataupun untuk melakukan peningkatan
mutu berkelanjutan.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini adalah penelitian
analitik deskriptif dengan desain eross
secsional study vaitu melakukan observasi
atay pengukuran variabel sekali dan
sekaligns pada waktu yang sama, vang
bertujuan untuk menguraikan empat aspek

kepuasan  pasien  yaitn  kenyamanan
laboratorium, hubungan petugas
laborstorium dengan pasien, kompetensi
petugas  laborstordium  dan  biaya
pemeriksaan  lsboratorium.  Penelitian
dilakukan di laboratoriom R3UD dr

Slamet Garut pada bulan Juni — Juli 2013.
Sampel dalam penelitian ini adalah pasien-
pasien rawat jalan di laboratorium RSUD
dr. Slamet Garut sebanyak 100 orang.
Teknik pengambilan sampel dilakukan
dengan teknik simple random sampling
vaity sampel diambil secara acak tanpa
memperhatikan tingkat yang ada dalam
populasi.

Jenis data yang dikumpulkan adalsh
data primer yang diperoleh dari hasil
pengisian  kuesioner oleh pasien di
laborstorium RSUD dr. Slamet Garut yang
menjadi subjek penelitian. Pada penellitian
ini dilakukan dengan menggunakan 3 jenis
analisis statistik, yaitu :



|. Analisis Univariat

Analisis ini bertujuan untuk
mendeskripsikan masing-masing variabel
dari penelitian, yaitu deskripsi  hasil

pengukuran setiap jawaban responden dar
variabel bebas: kenvamanan laboratorium,
hubungan petugas laboratorium dengan
pasien, kompetensi petugas laboratorium
dan biaya pemeriksaan laboratorium

2. Analisis Bivariat

Analisis  bivariat  dilakukan wntuk
melihat  hubungan  amtar  varabel
independen  (kenyamanan laboratorium,

hubungan petugas laboratorium  demgan
pasien, kompetensi petugas laboratorium

dan  biaya pemeriksaan laboratorium)
dengan variabel dependent (kepuasan
pasien)  apakah  variabel  tersebut

mempunyai hubungan vang signifikan atan
hanya hubungan secara kebetulan. Dalam
analisa ini uji statistik yang digunakan
adalah uji Chi Sguare (X% dengan
menggunakan batas kemaknaan {o=0,05)
3. Analisis Multivarat

Analisis multivariat bertujuan wntuk
melihat variabel independent mana yang
paling dominan hubungannya dengan

kepuasan pasien.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Penelitian ini dilakukan terhadap 100

responden terdiri berbagai
karakteristik yang berbeda-beda
diantaranya umur, jenis kelamin, tinghat

dari

pendidikan, pekerjaan dan pendapatam.
Gambaran umum responden dapat dilihat
pada tabel 1.

Tabel 1. Gambaran Umum Responden
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pasien dapat dilihat dalam gambar 2.

Gambar 2. Faktor
Terhadap Kepuasan

vang berpengaruh

lenis
Kelami Lhsia Pendidikan
n__ |
Lsa|[Pe|< |20 314l |+ |SD]S |& |D]|%
Wofre |20~ |- |- |50 Mo M|
- |m |t |30 |40 | 50 |t P |a [p|y
is | pu | th | th | th L|s
ki | an aln
(¥}
A {
3 |65 |2 |6 |21 [aa|7 |16 |20 [aa |0 |1 |
5% % |% |% |% [% |% |% |% |x|%
& [
100% 100% 100%
enis
Pekerjaan Pendapatan
Kelamin i
| Loki- | Pere | P| Wi | Pe | M |Lai| <1 |1- | 2 | #5
ks ¥ Ml rma | gs|ah | n | jt 1 5 it
an
5| ww | w | asi | Lai it |t
as = oW n
ta 1.1 a
A T lalzlea|7 |1 [0
%lw |wm (% (% % |% |%
100% 100% 100%
Besarnya  pengaruh  faktor-faktor
kepuasan terhadap penilaian kepuasan



M sangat Puas
o Puas

® Kurang Puas
m Tidak Puas

Dari hasil grafik di atas diketahui
bahwa faktor-faktor vang berpengaruh

terhadap  kepussan  pasien  adalah
kenyamanan  laboratorivm,  hubungan
petugas  laboratorium  dengan  pasien.

kompetensi petugas dan biaya pemeriksaan
laboratorium. Dimensi kenyamanan dan
hubungan petugas memperihatkan tinghat
sangal puas yang tinggi dibandingkan
dengan dimensi lainnya yaitu 74% untuk
hubungan petugas laboratorium  dengan
pasien dan sebesar 55% untuk kenyamanan
laboratorium. diikuti oleh pemerksaan
laboratorium sebesar 10% dan kompetensi
petugas laboratorium sebanyak 8%.

Untuk dimensi kompetensi petugas
laboratorium dan  biaya
laboratorium memperlihatkan tingkat puas

pemeriksaan

vang tinggi vaitu 89% untuk kompetensi
petugas laborstorium dan 86% untuk biaya
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pemeriksaan laboratorium, dilkwti  oleh
kenyamanan laboratorium sebesar 43%
dan hubungan petugas [laboratorium
sebesar 24%.

Berdasarkan perhitungan  statistik
dengan uji chi square untuk variabel
kenyamanan laboratorium  memberikan
hasil sebesar 102.026. Untuk variabel
petugas pasien
memberikan hasil 52,823, Untuk variabel
kompetensi petugas memberikan hasil 41,
286. Sedangkan untuk variabel biaya
laboratorium  memberikan

hubungan dengan

pemeriksaan
hasil 37.275.

Dilihat dari nilai chi square. variabel
kenyamanan laboratorium mempunya nilai
yang paling tinggi 102,026
menunjukkan bahwa variabel kenyamanan

yaitu
yang paling dominan mempengaruhi
kepuasan kualitas
pelayanan laboratoriun RSUD dr. Slamet
Garut tahun 2013,

Gambaran tingkat kepuasan
berdasarkan karakteristik pasien terhadap
kualitas pelayanan laboratorium dapat
dilihat pada gambar 2.

pasien  terhadap

Gambar 2. Grafik Gambaran Tingkat
Kepuasan Berdasarkan
Fasien

Karakleristik
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Berdasarkan chart di atas diketahui
bahwa tingkat kepuasan pasien terhadap
pelayanan laboraorium RSUD dr. Slamet
Garut  cukup  tinggi.  terlihat  dan
kepuasannya yang mencapai 90 %, sangat
puas 9% dan tidak puas 1% untuk semua
dimensi pelayanan, meliputi kenyamanan
laboratorium, hubungan petugas
laboratorium dengan pasien. kompetensi

petugas  laboratorium  dam  biaya
pemeriksaan laboratorium.

Terdapat  hubungan  kenyamanan
laboratorium, hubungan petugas
laboratorium dengan pasien. kompetensi
petugas  laboratorium  dam  biava
pemeriksaan  laboratorium  terhadap

kualitas pelayanan laboratorium RSUD dr.
Slamet Garut tahun 2013,

Gambaran tingkat kepuasan pasien
sangat tinggi lerhadap kualitas pelayanan
laboratorium RSUD dr. Slamet Garut
terjadi karena adanya keterbatasan tinghkat
kepuasan  wvang  disebabkan  cleh
keterbatasan karakteristik responden yang
sebagian besar memiliki latar belakang
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yang sama, yaitu lebih dari setengahnya
adalah pasien perempuan, lebih dari
setengahnya dengan kelompok usia 31-40
tahun dan  41-50 tahun, lebih dari
setengahnya dengan jenjang pendidikan
terakhir SMP dan SMA. lebih dari
setengahnya memiliki pekerjaan dengan
penghasilan kurang dari Rp 1000000

Lebih

responden

dari  setengahnya  jumlah

menyatakan  sangat  puas
tehadap kenyamanan laboratorium dan
hubungan petugas laboratorium  dengan
pasien. Lebih dari setengahnya responden
menyatakan puas terhadap kompetensi
petugas dan
pemeriksaan laboratorivm. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa laboratorium RSUD
dr.
pelayanan yang balk, sehinga memiliki

laboratorium biaya

Slamet  Garut  memiliki  kualitas

umpan balik yang baik dar pasien.
Penilaian kualitas pelayanan
laborastorium  tidak sepenuhnya  dapat

dinilai dari tingkat kepuasan pasien dari
satu kelompok masyarakat saja, karena
sasaran dari pelayanan laboratorium adalah
seluruh  masyarakat dengan  berbagai
tingkatan masyarakat vang berbeda. Selain
masyarakal sebagai pasien, pengguna jasa
laboratorium yang lebih merasakan efek
dari kuoalitas pelayanan laboratorium
adalah dookter. Sehingga  walaupun
penilaian pasien rawal jalan terhadap
kualitas pelayanan laboratoriom  cukup
tinggi  sebaiknya laboratorium  tetap
memperhatikan  kualitas  pelayanannya,
karena belum tentu memenuhi tingkat
kepuasan vang sama dari pasien lain



dengan segmen yang berbeda juga dan
sektor lain seperti dokter sebagai pengguna

jasa laboratorium.
Sesuai  dengan wvisi laboratorium
menjadi  laboratorium  rujukan  dengan

memberikan  pelayanan  prima.  maka
upaya-upaya penigkatan kualitas pelayanan
laboratorium  harus  tetap  diperhatikan
sehingga  pelavanan  prima  yang
dilaksanakan untuk memeberikan kualitas
pelayanan yang baik bagi pengguna jasa
laboratorium diharapkan dapat dirasakan
oleh wuntuk semua segmen masyarakat,
tidak hanya terbatas wuntuk kalangan
tertentu saji.

KESIMPULAN DAN SARAN

Pada penelitian ini diketahui penilaian
kepuasan pasien rawat jalan terhadap
kualitas pelayanan laboratorium cukup
tinggi yaitu pada tingkatan puas bagi
pasien yang memiliki karakteristik yang
sama, maka  disarankan  dilakukan
penelitisn  terhadap responden  yang
karakteristiknya lebih bervariasi ataupun
dilakukan penelitian terhadap sektor lain
seperi  dokter sebagai pengguna jasa
laboratorium.

Kesehatan  Politekmik
Departemen

Jurusan  Analis
Kesehatan Bandung

Kesehatan Provinsi Jawa Barat
ganafsu(@gmail.com; 085759146014
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