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ABSTRACT

In this study, the authors aimed to determine the effect of aspects of tangibles,
responsiveness and empathy in the service of patient satisfaction at the District General
Hospital Karanganyar either partially or simultaneously. The hypothesis in this study are:
Suspected aspects of tangibles, responsiveness and empathy in the service of a significant
effect on patient satisfaction in the Regional General Hospital Karanganyar either partially
or simultaneously. Data needed in this research is primary data obtained by questionnaire
from a sample of 143 respondents. Analysis of the data used in this research is multiple
linear regression, t test, F test and coefficient of determination. The result of data analysisin
this study it can be concluded that this aspect of tangibles, responsiveness and empathy in
the service of a significant effect on patient satisfaction in the Regional General Hospital
Karanganyar either partially or simultaneously.
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PENDAHULUAN hidup masyarakat dan meningkatkan kualitas
Penilaian masyarakat terhadap instansidup masyarakat.
pelayanan publik selama ini sangat buruk. Salah satu bentuk pelayanan publik

Kondisi ini dikarenakan selama ini kinerjadalam bidang kesehatan yang diselenggarakan
pelayanan publik yang ada di masyarakateh pemerintah adalah melalui Rumah Sakit
relatif buruk. Pelayanan publik selama inUmum Daerah yang ada di setiap daerah di
terkesan lambat dan berbelit-belit. Kondidingkat kabupaten dan kota. Rumah Sakit
inilah yang menjadikan pemerintah sebaghimum Daerah yang ada di setiap kabupaten
pelaksana pelayanan publik harus melakukdan kota yang ada saat ini merupakan bentuk
evaluasi dan perbaikan terhadap kinergerwujudan pemerintah di tingkat kabupaten
perlayanan publik yang ada di masyarakdan kota madya dalam penyelenggaraan
selama ini. layanan kesehatan.

Salah satu bentuk pelayanan publik Dewasa ini  pertumbuhan dan
yang ada di masyarakat adalah pelayanparkembangan bisnis layanan kesehatan
kesehatan. Pelayanan kesehatan menjatgningkat dengan pesat. Hal ini terbukti
tanggung jawab bagi pemerintah sebagai saldéngan semakin banyak berdirinya rumah
satu bentuk perwujudan tanggung jawadakit swastas yang ada di masyarakat. Rumah
pemerintah dalam upaya meningkatkan tarsékit yang dahulu merupakan bentuk

organisasi yang mempunyai orientasi non
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profit, saat ini sudah mulai berubah menjadiarus senantiasa meningkatkan kualitas
organisasi yang berorientasi pada profipelayanan yang ada.
Persaingan dalam bisnis layanan kesehatan Menurut Parasuraman (2003: 210)
semakin ketat, bahkan dewasa ini di beberagaithaml (2006: 163), terdapat beberapa aspek
kota besar rumah sakit internasional sudgenilaian terhadap kualitas pelayanan yang
mulai masuk ke kota-kota besar. dapat diperhatikan dalam upaya meningkatkan
Kondisi ini menjadikan pemerintahpelayanan, diantaranya adalah asiaekibles,
harus selalu meningkatkan kinerja pelayanaesponsiveness, reliability, assurance dan
yang ada di Rumah Sakit Umum Daerah baémnphaty. Dalam upaya meningkatkan kualitas
di kabupaten maupun di kota. Pelayangelayanan yang ada di Rumah Sakit Umum
merupakan kunci utama yang haruBaerah Kabupaten Karanganyar aspek yang
ditingkatkan oleh pihak pengelola Rumaklapat lebih tekankan diantaranya adalah aspek
Sakit Umum Daerah di setiap kabupaten atéangibles, responsiveness, dan emphaty dalam
kota. Hal ini dikarenkan kualitas pelayanapelayanan.

merupakan hal penting dalam rangka Aspek tangibles dalam pelayanan
memenuhi kebutuhan masyarakat, khususnyeerupakan aspek fisik yang dapat menunjang
dalam pelayanan kesehatan. dalam pelayanan yang ada di Rumah Sakit

Upaya peningkatan kualitas pelayanadmum Daerah Kabupaten Karanganyar.
kesehatan juga dilakukan di salah satu RumBlalam penelitian terdahulu yang dilakukan
Sakit Umum Daerah Kabupaten Karanganyasleh Agung (2011) menerangkan bahwa aspek
Upaya peningkatan kualitas pelayanan yamgngibles dalam pelayanan berpengaruh
ada di Rumah Sakit Umum Daerah Kabupateignifikan terhadap kepuasan. Penelitian yang
Karanganyar dilakukan dalam rangk&in dilakukan oleh  Siguno (2012) dalam
memenuhi  kebutuhan masyarakat akagenelitiannya menerangkan bahwa aspek
pelayanan kesejahtan yang ada di Kabupat@ngibles dalam pelayanan berpengaruh positif
Karanganyar. Upaya ini dilakukan untuldan signifikan terhadap kepuasan.
meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap  Aspek responsiveness merupakan
pelayanan kesehatan yang ada di Rumah Salénilaian terhadap kualitas pelayanan yang
Umum Daerah Kabupaten Karanganyar. dilihat dari kecepatan/daya tanggap dalam

Peningkatan kepuasan masyarakatemberikan pelayanan. Aspeésponsiveness
terhadap pelayanan kesehatan yang adaddiam pelayanan seringkali berpengaruh
Rumah Sakit Umum Daerah Kabupatesignifikan terhadap kepuasan. Terdapat
Karanganyar dapat diupayakan dengdeberapa penelitian diantaranya adalah
memberikan perhatian terhadap peningkatgenelitian yang dilakukan oleh Sri Nurwati
kinerja karyawan dalam rangka memberikaf2012) dalam penelitiannya menerangkan
pelayanan yang ada di Rumah Sakit Umubahwa aspek responsibilitas dalam pelayanan
Daerah Kabupaten Karanganyar. Kinerjeerpengaruh signifikan terhadap kepuasan.
karyawan yang ada di Rumah Sakit UmurRenelitian lain dilakukan oleh Agung (2011)
Daerah Kabupaten Karanganyar baik tenadalam penelitiannya menerangkan bahwa
medis maupun non medis yang ada di Rumakpek responsiveness dalam pelayanan
Sakit Umum Daerah Kabupaten Karangany@erpengaruh signifikan terhadap kepuasan.
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Aspek emphaty dalam pelayanan a. Penilaian pasien terhadap aspahgible
merupakan penilaian kualitas pelayanan yang (bukti langsung) dalam pelayanan unit
dilihat dari empati karyawan dalam rawat inap di RSUD Kabupaten
memberikan pelayanan. Aspekiphaty dalam Karanganyar.
pelayanan merupakan salah satu aspek yand. Penilaian pasien terhadap aspek
dapat berpengaruh terhadap kepuasan, karena rédliability (keandalan) dalam pelayanan
aspek ini menunjukkan kesadaran karyawan di unit rawat inap RSUD Kabupaten
dalam memberikan pelayanan yang terbaik Karanganyar.
dalam rangka meningkatkan kepuasan. c. Penilaian pasien terhadap aspek
Penelitian yang dilakukan oleh Kristanti responsiveness (daya tanggap) dalam
(2016) menerangkan bahwa aspek empati pelayanan di unit rawat inap RSUD
dalam pelayanan mempunyai pengaruh yang Kabupaten Karanganyar.
positif dan signifikan terhadap kepuasan. d. Penilaian pasien terhadap aspek
Agung (2011) dalam penelitiannya juga assurance (jaminan) dalam pelayanan di
menerangkan bahwa aspek empati dalam unit rawat inap RSUD Kabupaten
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan  Karanganyar.

terhadap kepuasan. e. Penilaian pasien terhadap aspaiphaty
(empati) dalam pelayanan di unit rawat
PERUMUSAN MASALAH inap RSUD Kabupaten Karanganyar.

Dari uraian latar belakang masalah d&. Aspek Tabngibles

atas, maka penelitian ini merumuskan Aspektangible/bukti fisik dalam penelitian

permasalahan yang hendak dibahas, vyaituini merupakan penilaian responden terkait
Apakah aspektangibles, responsiveness dan dengan sarana dan prasarana Yyang
emphaty dalam pelayanan secara simultan menunjang pelayanan yang ada di instalasi
berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawatawat inap Rumah Sakit Umum Daerah
inaqp di Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Karanganyar. Adapun indikator
Kabupaten Karanganyar baik secara parsial yang digunakan sebagai pengukuran dalam

maupun secara simultan? variabel aspek tangibles diantaranya
adalah: fasilitas fisik, peralatan, karyawan,
LANDASAN TEORI dan gedung/ruang.
1. Kepuasan Pasien 3. AspekResponsiveness
Kepuasan pasien dalam penelitian ini Responsibility/daya tanggap dalam

merupakan penilaian responden terhadap penelitan ini  merupakan penilaian
gap (kesenjangan) antara harapan danresponden terkait dengan daya
kenyataan terhadap pelayanan yang padatanggap/kecepatan pelayanan yang ada di
unit rawat inap di RSUD Kabupaten instalasi rawat inap Rumah Sakit Umum
Karanganyar kepada pasien khususnya Daerah Kabupaten Karanganyar. Indikator
pasien atau keluarga pasien yang ada di unityang digunakan dalam penilaian aspek daya
rawat inap RSUD Kabupaten Karanganyar. tanggap/esponsibility dalam penelitian ini
Indikator yang digunakan dalam terdiri dari: strandar pelayanan yang ada,
pengukuran kepuasan pasien dalam respon karyawan baik medis maupun non
penelitian ini diantaranya :
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medis, kecepatan pelayanan, sistem antrian, Hipotesis yang diajukan dalam
dan kemudahan pelayanan.

4. AspekEmphaty.

Empatiemphaty dalam pelayanan pada
penelitian ini merupakan penilaian
responden terkait dengan kesadaran
karyawan dalam memberikan pelayanan maupun secara simultan”.
yang ada di instalasi rawat inap yang ada di

Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten

penelitian ini adalah: "Diduga asp&ngibles,
responsiveness dan emphaty dalam pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat
inap di Rumah Sakit Umum Daerah
Kabupaten Karanganyar baik secara parsial

METODE PENELITIAN

Karanganyar yang dilihat dari aspek empati Berdasarkan jenis data yang digunakan
yang diukur dengan indikator sebagai
berikut : kemauan atau kesadaran para
pegawai untuk peduli dan memberi
perhatian secara individu kepada

pelanggannya.

KERANGKA PEMIKIRAN

penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif,
sedangkan berdasarkan bentuk penelitiannya,
penelitian ini merupakan asosiasi karena
menganalisa pengaruh variabel independen
terhadap  variabel  dependen. Metode
pengumpulan data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah dengan menyebar

Dari uraian tersebut di atas, makéuisioner kepada responden yang diambil
kerangka pemikiran dalam penelitian dapatebagai sampel, dalam penelitian ini terdapat
digambarkan sebagai berikut :

AspekTangibles

(X1) \
Aspek

' | Responsiveness

(X3) i

(X>) /
AspekEmpathy |

Kepuasan
Pasien
(Y)

Gambar 1. Kerangka Pemikiran

Keterangan:

— : Pengaruh variabel
terhadap variabel

secara parsial.

........ » : Pengaruh variabel
terhadap variabel

secara simultan.

HIPOTESIS

143 responden. Data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data primer hasil jawaban
kuesioner. Teknik analisis data yang

digunakan dalam penelitian ini adalah dengan
uji statistik diantaranya dengan uji regresi
linier berganda, uji t, uji F, dan uji koefisien

determinasi.

HASIL PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil uji regresi linier
berganda dalam penelitian ini dalam penelitian
ini diperoleh nilai persamaan regresi dalam
penelitian ini yaitu Y = - 4,818 +

independen, 433X + 0,378% + 0,379X%. Dari hasil
dependemenelitian ini dapat diketahui bahwa nilai

koefisien masing-masing variabel dalam

independepenelitian ini adalah positif, sehingga dapat
dependeniketahui bahwa varibel tangibles,

responsiveness dan emphaty dalam pelayanan
mempunyai  pengaruh  positif  terhadap
kepuasan pasien rawat inap yang ada di RSUD
Kabupaten Karanganyar.
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Berdasarkan hasil uji hipotesis secara pasien rawat inap di RSUD Kabupaten
parsial dengan uji t dalam penelitian ini dapat Karanganyar” terbukti kebenarannya. Dari
diketahui untuk masing-masing variabel hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa

sebagai berikut: penilaian aspek daya tanggap
1. Pengaruh tangibles dalam pelayanan (responsiveness) dalam pelayanan dapat
terhadap kepuasan pasien berpengaruh terhadap kepuasan pasien.

Berdasarkan hasil penelitian ini diperoleh Untuk itu dalam upaya meningkatkan
nilai t pitung > ttabel (6,172 > 1,977), bararti  kepuasan pasien perlu adanya dukungan
Ho ditolak dan menerima Ha, artinya kecepatan dalam pelayanan seperti,
tangibles dalam pelayanan berpengaruh memberikan respon yang cepat terhadap
signifikan terhadap kepuasan pasien rawat setiap keluhan pasien, dan memberikan
inap di RSUD Kabupaten Karanganyar. pelayanan yang cepat dan tanggap terhadap
Dengan demikian dapat diketahui bahwa kebutuhan pasien mengingat kebutuhan
hipotesis 1 dalam penelitian ini yang pasien merupakan kebutuhan yang
menyatakan bahwa: “Didugaangibles mendesak yang segera harus dipenuhi.
dalam pelayanan berpengaruh signifikan Selain itu adanya dukungan tenaga abhli
terhadap kepuasan pasien rawat inap diseperti dokter dan perawat yang memadai
RSUD Kabupaten Karanganyar” terbukti sangat diperlukan dalam upaya
kebenarannya. Dari hasil penelitian ini meningkatkan kepuasan pasien, khususnya
dapat diketahui bahwa penilaian aspek fisik pada pasien rawat inap yang ada di RSUD
(tangibles) dalam pelayanan dapat Kabupaten Karanganyar.

berpengaruh terhadap kepuasan pasiéh.Pengaruh emphaty dalam pelayanan
Untuk itu dalam upaya meningkatkan terhadap kepuasan pasien

kepuasan pasien perlu adanya dukunganBerdasarkan hasil penelitian ini diperoleh
fasilitas, peralatan dan perlengkapan sertanilai t hiwung > t tavel (4,154 > 1,977), bararti
keberadaan karyawan yang memadai untuk Ho ditolak dan menerima Ha, artinya
dapat memenuhi kebutuhan dan harapanemphaty dalam pelayanan berpengaruh
pasien, khususnya pasien rawat inap yangsignifikan terhadap kepuasan pasien rawat

ada di RSUD Kabupaten Karanganyar. inap di RSUD Kabupaten Karanganyar.
2. Pengaruhresponsiveness dalam pelayanan Dengan demikian dapat diketahui bahwa
terhadap kepuasan pasien hipotesis 3 dalam penelitian ini yang

Berdasarkan hasil penelitian ini diperoleh menyatakan bahwa: “Didugaemphaty
nilai t pitung > t tavel (4,406 > 1,977), berarti  dalam pelayanan berpengaruh signifikan
Ho ditolak dan menerima Ha, artinya terhadap kepuasan pasien rawat inap di
responsiveness dalam pelayanan RSUD Kabupaten Karanganyar” terbukti
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan kebenarannya. Dari hasil penelitian ini
pasien rawat inap di RSUD Kabupaten dapat diketahui bahwa penilaian aspek
Karanganyar. Dengan demikian dapat empati émphaty) dalam pelayanan dapat
diketahui bahwa hipotesis 2 dalam berpengaruh terhadap kepuasan pasien.
penelitian ini yang menyatakan bahwa: Untuk itu dalam upaya meningkatkan
“Diduga responsiveness dalam pelayanan kepuasan pasien perlu adanya dukungan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan kesadaran dari para karyawan termasuk
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tenaga ahli seperti dokter dan perawat penelitian ini  menunjukkan  bahwa
dalam memberikan pelayanan yang sebaik- pemilihan variabel bebas yang digunakan
baiknya bagi para pasien, khususnya pasienuntuk memprediksi variabel terikat dalam
rawat inap yang ada di RSUD Kabupaten penelitian ini sudah tepat mengingat nilai
Karanganyar. koefisien determinasi dalam penelitian ini
4. Berdasarkan hasil uji hipotesis pengaruh relatif besar yaitu sebesar 0,762 atau 76,2%.
tangibles, responsiveness, dan emphaty

dalam pelayanan secara simultan terhadfESIMPULAN

kepuasan pasien dengan uji F diperoleh Berdasarkan hasil penelitian dan
nilai F niung > F taber (152,347 > 2,68) Ho analisis dalam penelitian ini dapat ditarik
ditolak, berarti tangibles, responsiveness kesimpulan bahwaangibles, responsiveness
dan emphaty dalam pelayanan secaralan emphaty dalam pelayanan berpengaruh
simultan berpengaruh signifikan terhadagignifikan terhadap kepuasan pasien rawat
kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakiep di Rumah Sakit Umum Daerah
Umum Daerah Kabupaten KaranganyaKabupaten Karanganyar baik secara parsial
Dengan demikian dapat diketahui bahwanaupun simultan.

hipotesis 4 dalam penelitian ini yang

menyatakan bahwa: “Didugaangibless, REFERENSI

responsiveness dan emphaty dalam Agung Wijayanto, 2011Pengaruh Kualitas
pelayanan secara simultan berpengaruh Pelayanan Kasir Terhadap Kepuasan
signifikan terhadap kepuasan pasien rawat Pasien Pada Rumah Sakit Umum

inap di Rumah Sakit Umum Daerah Daerah Kabupaten Sragen. Skripsi
Kabupaten Karanganyar”, terbukti Fakultas Ekonomi Universitas
kebenarannya. Hasil penelitian ini Surakarta, Tidak Dipublikasikan.
menunjukkan bahwa faktortangibles, Amirullah, 2002.Perilaku Konsumen, Graham
responsiveness dan emphaty dalam lImu, Yogyakarta.

pelayanan merupakan faktor yang dapafrikunto, Suharsimi. 2002. Prosedur
berpengaruh terhadap kepusan pasien Penelitian Suatu Pendekatan Praktek,

khususnya pasien rawat inap yang ada di Edis Revis Kelima. PT. Rineka Cipta,
RSUD Kabupaten Karanganyar. Yogyakarta.

5. Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi , 2008 0sedur Pendlitian
dalam penelitian ini dapat diketahui bahwa Suatu Pendekatan Praktek. Edis
nilai adjusted R square dalam penelitian ini Ketigabelas. PT Rineka Cipta. Jakarta.
sebesar 0,762. Sehingga dapat diartikddasan, Ali M. 2004. Berbagai Macam Cara
bahwa variasi variabel independen yang Transaks dalam Islam. Cetakan kedua
terdiri dari tangibles, responsiveness dan PT. RajaGrafindo Persada. Jakarta.
emphaty dalam pelayanan mempunyaKotler, Philip, 2006, Marketing”, Alih bahasa
kontribusi pengaruh terhadap kepuasan Drs. Herujati Purwoko M.A Penerbit
pasien rawat inap di Rumah Sakit Umum Erlangga, Jakarta.

Daerah Kabupaten Karanganyar sebesar , dan Amstrong, Gary.
76,2% sedangkan sisanya sebesar 23,8%  2006. Prinsip-prinsip Pemasaran.
dipengaruhi oleh faktor yang lainnya. Hasil Edis Kedelapan, Jilid 1 Alih bahasa
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