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Pendahuluan Indonesia meningkat dari tahun ke tahun. Dengan
semakin meningkatnya usia harapan hidup dan

Pembangunan di bidang kesehatan adalah semakin meningkatnya jumlah penduduk di
bagian dari pembangunan nasional wuntuk Indonesia akan terjadi pula peningkatan pada
mewujudkan masyarakat adil dan nmakmur masalah-masalah kesehatan. Rumah sakit sebagai
berdasarkan Pancasila dan UUD1945. Keberhasilan  salah satu lembaga pelayanan kesehatan juga dituntut
program pembangunan di bidang kesehatan memberi  untuk bersifat komprehensif, terpadu, merata dan
dampak pada kenaikan usia harapan hidup, sehingga dapat diterima serta terjangkau oleh masyarakat
jumlah dan proporsi penduduk usia lanjut di melalui penggunaan dan pendekatan teknologi tepat
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guna dengan biaya yang dapat dipikul oleh
pemerintah dan swasta dan bertitik berat pada
kepentingan masyarakat luas tanpa mengabaikan
mutu pelayanan pribadi.’

Dengan adanya perubahan paradigma
pelayanan rumah sakit yang dulunya bersifat sosial
menjadi bersifat sosial ekonomi, yaitu suatu usaha
sosial tetapi diupayakan agar bisa mendapat surplus
keuangan dengan cara pengelolaan secara
profesional, rumah sakit dituntut agar dapat
memberikan pelayanan yang memuaskan pelanggan
serta pada akhirnya dapat meningkatkan pendapatan
rumah sakit. Sistem Kesehatan Nasional (SKN
menyebutkan: “Dalam waktu dekat harus dite
cara akreditasi pelayanan rumah gsaki
demikian dapat dilakukan peni
dan jangkauan pelayanan
yang dapat diperg
kebijaksanaan penge
rumah sakit.*

Agar seb
dapat memen
prinsip-prinsip
keharusan.’
buruk bagi p
digunakannya
pelayanan
pelayanan
petugas ke
mutu pelaya
kepuasan
konsumen

dengan faktor m
Rumah
Universitas Je
Pendidikan  (7es g
memberikan pelayanan
penyakit mulut juga diperg
pendidikan calon dokter gigi.”
RSGM Universitas Jember saa
7 (tujuh) klinik yaitu Klinik Ortodons :
Prostodonsia, Pedodonsia, Periodonsia, Komservasi,
Bedah Mulut dan Penyakit Mulut. Pasien yang
datang untuk berobat dapat dirawat oleh dokter gigi/
dokter gigi spesialis atau mahasiswa yang sedang
melaksanakan praktikum tingkat profesi.

Pada saat ini permasalahan yang dihadapi
Rumah Sakit Gigi dan Mulut Universitas Jember
adalah dengan sarana dan sumber daya manusia yang
sangat memadai, tingkat utilisasi kursi gigi (dental
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unif) masih sangat rendah yaitu dengan rata-rata
jumlah kunjungan 111 pasien per hari pada tahun
2004 dan jumlah dental sebanyak 99 unit Hal ini
disebabkan oleh beberapa faktor, antara lain: a.
Faktor manajemen dimana manajemen di RSGM
Universitas Jember masih belum tertata dengan baik,
pengawasan yang lemah, aturan-aturan (protap) yang
belum ada dan upaya promosi untuk mengenalkan
RSGM Universitas Jember pada masyarakat belum
maksimal dilakukan, b. Faktor kualitas pelayanan
yang didapat dari pendapat beberapa pasien yang
pernah dirawat di RSGM Universitas Jember, rata-
ata mengeluhkan tentang waktu perawatan yang
dan waktu tunggu yang lama serta hasil
: rang memuaskan.
or tersebut yang paling
alitas pelayanan yaitu:
waktu tunggu yang
y kurang memuaskan.
akan suatu konsep
j definisi paling
tik dari sebuah
ya untuk
tetapkan.) sampai
“ (yaitu
ang tepat,
g yahg tepat dan
Menurut
meliputi 5
jud fisik,
digunakan,
reliability,
pelayanan

a) dimensi, yaitu (
Jiputi fasilitas fisik,
; pilan k
mampuaan ,m
m dengan seg uaskan, (3)
daya tangga a karyawan

2 gn tanggap, (4)

e p kemampuan,
a dari para karyawan,
-raguan, serta (5)
hubungan
an peIanggan Black’
mensi  kualitas pelayanan
gukur kualitas pelayanan dari

ndalay

ndang pasien.

Dari pokok permasalahan diatas, maka
penulis ingin meneliti tingkat kepuasan pasien yang
dirawat oleh mahasiswa tingkat profesi dengan
kunjungan perawatan berulang kali dalam satu kasus.
Adapun permasalahan yang akan diteliti yaitu: (a)
apakah faktor-faktor wujud fisik (fangibles),
kehandalan (reliability), ketanggapan
(responsiveness), jaminan (assurance), empati
(emphaty) secara bersama-sama maupun sendiri-
sendiri (parsial) berpengaruh terhadap tingkat



kepuasan pasien dengan kunjungan perawatan
berulangkali di RSGM Universitas Jember, (b)
diantara kelima faktor-faktor tersebut faktor
manakah yang dominan pengaruhnya terhadap
tingkat kepuasan pasien dengan kunjungan
perawatan berulangkali di klinik RSGM Universitas
Jember?

Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui
pengaruh faktor-faktor wujud fisik (fangibles),
kehandalan (reliability), ketanggapan
(responsiveness), jaminan (assurance), empati
(emphaty) secara bersama-sama maupun sendiri-
sendiri (parsial) terhadap tingkat kepuasan pasie
dengan kunjungan perawatan berulangkali di
RSGM Universitas Jember dan faktoryan
pengaruhnya terhadap ting
dengan kunjungan perawatag
Universitas Jember.
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anasiswaging
: SGM Universitas Jemb
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RSGM Univerws 4?@" Sl
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Populasi da i | THianmpiil
rawat jalan di ¢
Klinik Konservasi-“da
dirawat oleh mahasiswa
responden yang digunakan
sebanyak 150 orang. Metode pe
dalam penelitian ini dengan cara purposive s
Penetapan sampel dalam penelitian ini atas dasar -
(1) Pasien yang datang dan dirawat di klinik
Konservasi Gigi dan Klinik Prostodonsia dan (2)
Pasien telah selesai menjalani perawatan.

Definisi Operasional Variabel Kepuasan
Pasien (Y) adalah nilai atau perasaan seorang pasien
yang berasal dari perbandingan antara kesan
terhadap kinerja suatu jasa pelayanan di bidang
kesehatan gigi dengan harapan. Indikatornya adalah :

Kualitas pelayanan terhadap pasien

kesan pasien secara umum tentang pelayanan di
RSGM Universitas Jember.

Sedangkan definisi operasional variabel
kualitas pelayanan adalah : (a) Tangibles / wujud
fisik (X1) yaitu hal-hal yang tampak, meliputi
fasilitas fisik, peralatan yang digunakan, dan
penampilan. Indikatornya adalah : kebersihan dan
kondisi gedung rumah sakit, peralatan medis yang
lengkap, kebersihan dan kenyamanan ruangan
perawatan, kebersihan dan kenyamanan fasilitas lain
(kantin, kamar mandi), kerapian penampilan
mahasiswa tingkat profesi yang merawat; (b)
Reliability / keandalan (X2) yaitu kemampuan pihak
untuk  memberikan pelayanan yang
7 dengan segera dan memuaskan.
crlkan adalah pelayanan medis
si. Pelayanan medis yang
meriksaan (diagnosa);
kontrol.  Pelayanan
penerimaan  pasien
n setelah  selesai
edur penerimaan
ale, berbelit-belit,
idak berbelit-

proses pemeriksas epat, proses

7 epa nan dijalankan

3 tepat; (c afiggapan (X3)
keiaginan piha bantu dan
embefik pelay tanggap.
dikat@inya adalah : ma profesi yang
crawatiicepat tangg, i keluhan
i? psiswa tin g merawat
mberik formasi kea secara jelas
engerti; (d) Assurdrnce / jaminan (X4)

fetahuan, kemam ketrampilan

g dl ili RSGM dalam

A adalah : jaminan
terhadap prosedur

"; . 0 oleh mahasiswa

at Emphaty | empati

m ormat, penuh pengertian
m KeDutufian pasien dari petugas medis
¥ Eﬁﬂj

profesi yang merawat);
petugas administrasi. Indikatornya
aIah : sikap sopan dan hormat dari mahasiswa
tingkat profesi yang merawat, paramedis dan petugas
administrasi terhadap pasien, Sikap yang penuh
perhatian terhadap keluhan pasien dan berusaha
memahami kebutuhan pasien, pemeriksaan dengan
teliti terhadap kemungkinan adanya penyakit lain.
Skala pengukuran variabel-variabel tersebut
menggunakan kuesioner yang diberikan pada
responden. Dalam kuesioner tersebut disusun
pertanyaan-pertanyaan dan pilihan jawabannya.
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Responden diminta memberikan tanggapan dengan
memberikan tanda silang (X) pada jawaban yang
dianggap paling sesuai. Pengukuran dari tanggapan-
tanggapan responden tersebut menggunakan skala
likert dengan 5 (lima) angka, yaitu: jawaban (a)
diberi nilai 1, jawaban (b) diberi nilai 2, jawaban (c)
diberi nilai 3, jawaban (d) diberi nilai 4, jawaban (e)
diberi nilai 5.

Data untuk penelitian ini didapatkan dengan
cara komunikasi langsung atau wawancara
terstruktur dengan pasien dengan menggunakan
kuesioner. Sebelum kuesioner dipergunakan untuk
penelitian maka dilakukan pengujian validitas dag
reliabilitas terlebih dahulu. Hasil peng
ditabulasi dan dilakukan analisi §
Regresi Linear Berganda yang ¢
asumsi klasik yang digunaké
dasar program linier be ik
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Tabel 1. Pe
kepuasan pasie

variabe

Variabel

)

Tangibles (X,)
Reliability (X;)
Responsiveness (X3)
Assurance (X;) 0,
Emphaty (Xs) 0,03
Konstanta 0,040
R 0,900
R* 0,809
Dari hasil tersebut selanjutnya dapat

diperoleh persamaan regresi linier berganda sebagai
berikut:

Y =0,040 + 0,039 X, + 0,029 X5 + 0,077 X3 + 0,367 X4 + 0,039 X;s
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a. Pengujian secara Bersama-sama/Simultan (F
test)

Berdasarkan hasil pengujian dapat diketahui
bahwa Fing 122,29 yang berarti lebih besar dari
Fravet 2,21 pada tingkat kepercayaan 95%. Sehingga
berarti secara simultan atau bersama-sama variabel
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan
emphaty mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap variabel kepuasan pasien.

b. Analisis Koefisien Determinasi Berganda (R?)
Hasil analisis menunjukkan besarnya nilai R?
adalah 0,809. Berarti 80,9% variasi perubahan

asan pasien dipengaruhi oleh variabel
jgbility, responsiveness, assurance,
{y. pya 19,1% dipengaruhi oleh

Abg i luar variabel yang diteliti.

812 ri-sendiri (¢ test)
/ dalah uji t dua sisi
pel independe a signifikan

rcayaan 95% (o=
ngaruh masing-
parsial terhadap

tida ji t dilak bandingkan

i ATd lhamgndens dari pegujian
peroleh hasil seba

Ll

bel §
diria

secara p variabel

terhadap kepua .
e

. g.ri Sig.
0,039 l .96 | 0,016

29 1,96 | 0,012

m k 1.9 | 0,017

#‘#"- q 1,96 | 0,000

1,96 | 0,020

dasat bel’ 2 dapat diketahui bahwa
‘.~ (X)), reliability (X5),

(X3), responsiveness (X3), assurance
emphaty (Xs) secara parsial mempunyai
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien (Y)
yang dirawat oleh mahasiswa tingkat profesi di
Klinik Konservasi dan Klinik Prostodonsia RSGM
Universitas Jember.

d. Analisis Koefisien Korelasi Parsial (Iparsial)
Analisis ini digunakan untuk mengetahui

besarnya sumbangan atau proporsi variabel-variabel

independen terhadap variabel dependen secara



parsial. Berdasarkan hasil analisis regresi dapat
diketahui bahwa besarnya koefisien korelasi parsial
masing-masing variabel adalah sebagai berikut.

Tabel 3. Proporsi variabel pendirian sefcara
parsial terhadap kepuasan pasien.

Variabel T parsial
Tangibles (X,) 0,198
Reliability (X;) 0,207
Responsiveness (X3) 0,197
Assurance (X,) 0,440
Emphaty (Xs) 0,192

Berdasarkan koefigi
yang terlihat pada T
bahwa besarnya ko
variabel tangibles
adalah 0,207, )
assurance (X,
adalah 0,19

responsiven
memiliki p
pasien adalai

Pembaha

i dan Mulu ivers
sakit peg k. ‘
ergunakan  s¢ Bi  te
er gigi. Rut

Tri Dharma

T

pendidikan ¢
melaksanaka
Tinggi yaitu p
kepada masyar
masyarakat  dire
pelayanan khusus
Hasil an:
dirawat oleh mahasis
kunjungan berulang kali dalam
statistik baik secara parsia
menggunakan uji t maupun Te
(bersama-sama) dengan menggunakan uji F, ma
analisis lebih lanjut dari hasil analisis regresi adalah:
Variabel tangibles/wujud fisik terhadap
kepuasan pasien berpengaruh positif (B = 0,039)
terhadap kepuasan pasien. Hal ini berarti faktor
tangibles yang diukur melalui kesan pasien terhadap
kondisi gedung rumah sakit, kelengkapan peralatan
medis di rumah sakit, kondisi ruangan perawatan di
rumah sakit, kondisi fasilitas lain (kantin, kamar
mandi) di rumah sakit dan kerapian penampilan
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mahasiswa tingkat profesi yang merawat di rumah
sakit merupakan suatu faktor yang menentukan
kepuasan pasien. Hasil penelitian ini Soegianto ®
yang menyatakan bahwa semakin rendah fasilitas,
semakin menurun minat konsumen dalam
mengambil keputusan untuk memilih RS PTPN XII
Jember.

Variabel reliability/keandalan berpengaruh
positif (B = 0,029) terhadap kepuasan pasien. Berarti
faktor reliability, yaitu kemampuan pihak RSGM
untuk memberikan pelayanan yang diharapkan
dengan segera dan memuaskan yang diukur melalui
kesan pasien terhadap kemudahan dalam prosedur
grimaan pasien (admisi), kemudahan - dalam
pembayaran setelah selesai perawatan, lama
lama waktu perawatan dan
n merupakan suatu faktor

ferhadap kepuasan
onsiveness, yaitu
membantu dan
vang diukur

kesan P t tanggapan

asiswa__ tingka merawat
nycle ; e] pemberian
foimasi keadaa dan mudah
engertimeleh ma ofesi yang

rawaj enentukan

puasal

ipakan st
pasien.
iabel

nositifp
1 fak yssurance, yai

terhadap pr@sedu yanan medis
dibertkan oleh mahaSlS profesi yang
-n srawat ya ela pasien terhadap
} amanan terhadap

ang diberikan oleh
erawat merupakan
asan pasien. Pada
engenai service quality
epaga medis serta kepuasan
memberikan skor yang tinggi
4 bles dan assurance.

Variabel emphaty/ empati berpengaruh positif
B = 0,039 terhadap kepuasan pasien. Hal ini berarti
faktor emphaty, yaitu sikap petugas medis,
paramedis dan petugas administrasi terhadap pasien
yang diukur melalui kesan pasien terhadap sikap
hormat, penuh perhatian dan ketelitian dalam
pemeriksaan dari petugas medis, paramedis dan
petugas administrasi terhadap keluhan pasien
merupakan suatu faktor yang menentukan kepuasan
pasien.
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Hasil  analisis  Koefisien  Determinasi emphaty) yang memiliki pengaruh dominan
Berganda, R® adalah 0,809. Hal ini menyatakan terhadap kepuasan pasien yang dirawat oleh
bahwa secara simultan variabel independen mahasiswa tingkat profesi dengan kunjungan
mempunyai pengaruh yang nyata dan signifikan perawatan berulangkali dalam satu kasus di
dengan nilai 0,809 atau 80,9%. Pengaruh yang cukup Klinik Konservasi dan Klinik Prostodonsia
besar ini menunjukkan bahwa variabel rangibles, RSGM Universitas Jember adalah variabel
reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty assurance (X3).

secara simultan mempunyai peran penting terhadap
kepuasan pasien yang dirawat oleh mahasiswa
tingkat profesi di Klinik Konservasi dan Klinik Saran

Prostodonsia RSGM Universitas Jember. Perlu dilakukan penelitian lebih lanjut untuk

Sedangkan  berdasarkan  hasil  analisis . .
- tah ruh faktor kual anan
koefisien korelasi parsial, besarnya koefisien korela me_g? ad;_li p?g&; bles r(;;ia;;ig)as Ezal*;);nsivez:s'g

parsial r puq untuk variabel fangibles (X : .
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“Prostodonsiz njve Jembe bagai Upaya

oka Rumah Sakit.
- RSJIAM XX
Kesimpu RSG Penyel8 i an Mulut

a dan pembahagan daf] tasPK edoktera t Fakultas
diambil kesinty Pai berikut: Kedpkteran Gigi dan™ arsitas Jember
L. jafanan yanggterdisi, g tahuri2804. Jember.

, responsiven 3 What is Q

dan em ecara simultan iea t? dari

ng dirawat ole

i engan kunj ;
berulangkali_ da —[tem Scale -for
Konservasi ‘d %\. 3 RS ptions of service

Universitas Jes #OL_Reiailiting Spring. 1998 :
0,809. Hal i 1 l.unlm .
perubahan kepuasa

10 SERVQUAL in
variabel tangibles, réfab N _ service. Dari
assurance, dan emp Forg.uk. Diakses tanggal 5
dipengaruhi oleh variabel [ain
yang diteliti.

2. Berdasarkan hasil analisis koefisien korelas
parsial, besarnya koefisien korelasi parsial untuk

; 1200

0. Faktor-faktor yang Mempengaruhi
Kepuasan Konsumen rawat Inap pada RSU
PTPN XII di Jember. [Tesis] Jember: Program

variabel tangibles (X,) adalah 0,198, reliability Pascasarjana Universitas Jember. 2005. )
(X;) adalah 0,207, responsiveness (X;) adalan 9- De Man, 8., Gemmel, P. Vlerick, P., Van Rijk,
0,197, assurance (X,) adalah P; le:rckx, R. Ifatlents’ ‘and Persm}nel

3. 0,440, dan emphaty (Xs) adalah 0,192. Per'ceptlo‘ns (.)f Service Qualﬂ.:y' and Patlfant
Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan Satisfaction in Nuclear Medicine. Working
bahwa dari kelima variabel (fangibless, Paper. Faculty of Economics. Ghebt University.
reliability, responsiveness, assurance, dan 2002.
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