BABIV

HASIL PENELIDIMAN PEMBAHASAN

4.1 DeskiKiprakteristik Responden

Statistigakrdpmmérupakan faslkaystagismmelukiskan dan
menganalisis kelompok tanpa membuat atau menarik kes
kelompok yang lebih bes@uatamaodpddsi)

Responden dalam penelitian ini admlaklkelloApok pasien
Nur dengan jumlah 219 or&8ng D(@tamyiaag diambil untuk
menggambarkan karakteristik responden adalah jenis kele
pernikahan, jumlah anak, pendidikan dan pekerjaan dengal

sebagai berikut:

Tabel 8tatisRiksponden

Pasi Ke\]lgrr: Uumt iltli:\]ir:la PendidiPekerj

Valid 21 21 18 21 13 21 21

Missi C C 3 C 8. C C
Mean 34. 1.¢
Median 33. 2.(
Std. Devia 11.4 e
Variance 132.: .5t
Range 5 z
Minimum 1 1
Maximum 7 z
Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

1)Jenis Kelamin
Dari Tabzxdad4Diagraml dibawah ini, terlihasplhakiea 86

(39,3&dalbakliaki dam&3Bon(den7%) adalah perempuan.
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TabelRBrekuensi ResPendlesarkan Jenis Kelamin

JenisKelamin
Freque Perc Valid Pe Cumulative

Valid L 8 39 39 39
P 13 60 60 100
Total 21 100 100

Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

DiagradmBar ChRetsponB8endasarkan Jenns Kelami

JenisKelamin

1257

8

Frequency
3

g

257

o T T
L P

JenisKelamin

Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

2)Umur
DarTabel3darmiagrad@ berikut ini terliratadbtahwanur
responden adalah 3ve @isredlesar 33yaalguber&0tdo
umur responden adalah 33 tahun keatas dan 50% nya ada
Umur minimum responden adadmhlumlebksarhum d&2ntahun.
10% respondanardtearumur dibawah 21,4 atehbrerwBbdr rata
dibawah 27 tahunrabS®fmeratadibawah 33 tahmuata 75% rata

berumut dibawah 41 tahumata dre 8w ratibawah 43 tahun.
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Tabel3Brekuensi Reshendesarliain

Umur
N Valid 18
Missing 3
Mean 34.
Median 33.
Std. Deviation 11.4
Variance 132.:
Range 5
Minimum
Maximum 7
Percentil10 21.
25 27.
50 33.
75 41.
80 43.

Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

DiagradmBar ChRetsponBemdasarkan Umur

Umur

Frequency

1 Inf LTI i i U

T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
15 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35 37 39 41 43 45 47 49 51 53 56 59 62 69 72

Umur

Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

3)Stat®sernikahan

Dari Tabledaiagra®berikut ini terlihat bahwa status pern

l149respondé8%gdalah menikahrelsmongd2n,9%) tidak
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menikatvtementaraesponddnl%) tidak mencantumkan statt

pernikahan atau tildallosmanusspenikahan pada kuesioner.

TabeldBrekuensi Respendesarkan Status Pernikahan

StatusNikah
Freque Perc Valid Pe Cumulative

Valit ¢ 4. 4. 4.
Menikah 14 68 68 72
Tidak Meni 6 27 27 100
Total 21 100 100

Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

Diagrad8Bar ChRetsponB8endasar&eatus Pernikahan

StatusNikah

1507

g

Frequency

50

Menlikah Tidak l\;lenikah
StatusNikah

Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

4)Jumlah Anak
Dari Tab®dadDiagradd berikuttemlihat bahwa 43 responden
(19,6%) memiliki 1 orang anak, 60 responden (27,4%) men
32responde4,6%) memiliki 3 anak da@B84¥dagonden

mengkoilopumlah anak pada kuesioner.
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TabelbBrekuensi Respendaesarikiamlalh Anak

JumlahAnak
Freque Perc Valid Pe Cumulative

Valid 1 4. 19 31 31
2 6 27 44 76
3 3. 14 23 100
Total 13 61 100

Missin(System 8. 38

Total 21 100

Sumber: Data OlahanS(t2a0ils2)cSPRS 8

DiagraddBar ChRetsponB8emndasarkan Jumlah Anak

JumlahAnak

60

501

s

Frequency
w
8

3

0 T T T
1 2 3

JumlahAnak
Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0
5)Pendidikan
BerdasaTkbebdamDiagrdmterlihat bahwa 80 responden (36,5
berpendidikan SLTA, 47 reshpendemdif2Blan%Piploma
responden (32,9%) berpendidikees pSDarda nsiteaark 20

mengkoilomendidikada kuesioner.
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Tabelb6Brekuensi Respendesarkan Pendidikan

Pendidikan
Freque Perc Valid Pe Cumulative
Valid 2 9. 9. 9.
Diploma 4 21 21 30
Sarjana 7 32 32 63
SLTA 8 36 36 100
Total 21 100 100

Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

DiagraabBBar ChRetsponBemdasarkan Pendidikan

Pendidikan

80

@
3

Frequency
S
<?

20

T T T
Diploma Sarjana SLTA
Pendidikan

Sumber: Data(DAaBpBPSS Statistic 17.0

6)Pekerjaan

Berdasafkale |7 danDiagrad® berikut ini terlihat bahwa 114
responden (52,1%) memiliki pekerjaan sebagai karyawan
36 responden (16,4%) sebagai ibu rumah tangga, 25 re
sebagailajar/mahasiswa, 17 responden (7,8%) berwirausah

(6,8%) sebagai pegasw@ilNdegBriresponden (2,3%) sebag:
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pensiunan? (8ah%é¢spontiemk mekgismtatus pendidikan

pada kuesioner.

Tabel7lBrekuensi Respendsesarkan Pekerjaan

Pekerjaan

Valid Cumulat
Freque Perce Percer Percen

Valit 7 3. 3. 3.
Ibu Rumah Tal 3 16 16 19
Pelajar/Mahas 2. 11 11 31
Pensiunan £ 2. 2. 33
PNS/TNI 1 6. 6. 40
Swasta 11 52 52 92
Wirausaha 1 7. 7. 100
Total 21 100 100

Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

DiagradBBar ChRetsponBemndasarkan Pekerjaan

Pekerjaan
120
1007
2 80
f=
[}
=
o 60
[+
S
[T
40
20
0
T 1 T T T T T
g & & 2 ¢ =
Pl %- 2 @ © ©
< = c = 17} c
3 = = =z & @
-4 5 5 El
= )
Q @
3 @
«Q =
@ [
Pekerjaan

Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0
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42TariPelmmanan Klinikusandung
4.2.1 DesifaipggaRersponderKatasja Hlamapakan

TariPelayanan

Tarif pelayanan yang diamati dalam: pet@iitian ini me
klinikakni penilaian pasien tentang sejumlah uang yang dita
atas jasa pelayanan rawat jalan yamgadiberblankoitreik dan
yakrmpienilaian pasien tentang sejumlah uang yang ditagihkat
jasa penjualandibarikangapotek

Tanggapaspondearss penetapan dtarnf hkdiapkan atas tarif

klinkisajikaaTadbeBdlaDiagrdimberikut ini

TabelBZanggapraespondeas Tarif Klinik

KinerjflaariKlinikang Wajar
Freque Perc Valid Pe Cumulative

Valid kurang se- 2 12 12 12
sangat sef 7 32 32 45
setuju 11 52 52 98
tidak setu 4 1. 1. 100
Total 21 100 100

Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

DiagramBdafZhaftangga@erspondeéas Kinerja Tarif Klinik

PerformanceTarifKlinik

T T T
kurang setuju sangat setuju setuju tidak setuju

PerformanceTarifKlinik

Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0
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Terlihat bahwa sebanyak 72 responden (32,9%) menyatakal
115 responden (52,5%) menyatakan setuju bahwa tarif klinik
Kinik Arur adalahStwajmyak 28 responden (12,8%) menyatakan
setuju dan terdapat pula 4 responden (1,8%) yang menyatal
tarif pelayanan yang ditetapkan adalah wajar.

Tabel 4.9 dan DBadgramkut ini menampillesp omnadrap

atas tarif klinik:

TabelO4dHaragaemspondeans Tarif Klinik

Harapan Tarif Klinik Harus Wajar

Freque Perc Valid Pe Cumulative

Valid sangat s 7 35 35 35

setuju 14 64 64 99

tidak set 1 L . 100
Total 21 100 100

Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

DiagramBdar Chidatrap®&mespondeas Tarif Klinik

ExpectationTarifKlinikWajar

T T
sangat setuju setuju tidak setuju
ExpectationTarifKlinikWajar

Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

Terlihat bahwa sebanyak 218 responden (99,6&86)f memiliki b

layanan rawat jalan di sebuah klinik haruslah wajar.
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Tanggapan responden

atas penetapan tarif obat apote

Tabel.l@aDiagradm®erikimi
Tabell@TanggaRespondeas T&Orhfat Apotek

Kinerffaari®@baApotglang Wajar
Frequel Perce Valid Pe

Cumulative |
Valickurang se 1 7. 7. 7.
sangat se¢ 6 28 28 35
setuju 13 63 63 98
tidak set K 1. 1. 100
Total 21 100 100
Sumber:

Data OlahanSta®is2z)cSP/S8

DiagradBBar Chhanggafmespondeas Tarif Obat Apotek

PerformanceTarifApotek

60

-

T
kurang setuju

———————
T T T

sangat setuju setuju tidak setuju

PerformanceTarifApotek

Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

Dari Talédan Diagrednkédtahui bahwa sebanyak 62 respot

(28,3%) menyatakan sangat setuju dan 1®&hneaptardien (63%

obat apotek yang Kliteikapkmmdalah wajar.

Namun demikian
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terdapat pula 16 responden (7,3%) yang memy&takan kurat

responden (1,4%) measkedtigiuan

Harapan responden atas penetapan tarif obat apotek t

4.11 dan Diagram 4.10 berikut:

Tabelld.Harapan Responden atas Tarif Obat Apotek

ExpectaTiomApoteXajar
Freque Perce Valid Per Cumulative F

Valickurang sce K 1. 1. 1.
sangat se¢ 8 36 36 37
setuju 13 61 61 99
tidak set 1 . . 100
Total 21 100 100

Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

Diagram BarOChldatrapan Responden atas Tarif Obat Apotek

ExpectationTarifApotekWajar

60—

Percent

20—

T T T T
kurang setuju sangat setuju setuju tidak setuju

ExpectationTarifApotekWajar

Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

Terlihat sebanyak 218 responden (99,5%) memalngi harapan |

ditetapkan %emuaek haruslah wajar, namun demikian terdag

responded®)lyang menyatakan kurang setuju dan 1 respo

menyatakan tidak setuju bahwa penetapan tarif obat apotek
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4 .2Kesenjangetara Kinkajpharapan adaasf Pelayanan
Tabel 4.12 berikut ini menggambarkamaypstamnya kesenj
tingkat kesaestaiankinerja dan harapan responden atas tarif

untuk tarif klinik maupun tarif obat apotek:

TabellZRerforma&nErpectaRimsipondeas Tarif Pelayanan

Tarif Klinik Tarif Obat
Performa Expecta Performe Expecta:
N Valid 21 21 21 21
Missing C C C C
Mean 4.1 43. 4.1 4.:
SkoGap -0,8 01
Tingkat kesesu 96 96!

Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

Terlinkadankasenjangahmsdntkiaerja tarif pelayanan yang
dirasakan dan harapan arei$poaldybratatuk tarif klinik (skor
gap0,8 maupun alaif apds&lbgap016.Tingkat kesesuaian
performamacef pelayanaxpeatatesponden me6be dpiki 9
untutlarif klmakptarif odbmdtek, atau dapat pula dikemukakan
padal%ampel responden tersebut, penetapan tMuirf pelayanan
masih kurang memenuhi harapan.

Tarif pelayanan nmeemskikdgik baik dari sisi kepentinga
perusalpearyediamaspun dari sisi pasien sebagai pengguna
perusahlrarm@aerupakasmsastatuya elemen bauran pemasaran yang
maeghasilkemdapatan dan lab@Eoptlreusdaaamrms&iBolbg, 200
Bagiepgnbehiarga merupakan aspek yahmgntampak dghkakikan

semaciamdikator k(Tgpitaso @Rk g 6)7
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Dalam jasa pelayanan kesehatan, faktor keselamatan
pasien merupakan tujuan utama, demingmayd oheme¢adihida
kebutuhan dan haresianng&an mengabaikan tarif pelayanan.
demikian, ketidaksesuaian antara kinerja dan harapan da
ketidakpuasan pasien sehingga berdampak pada berkuran
perusalimankmpertahankan pasien yang sudah ada.

Meskipun gambanahadidskeipyaebaitlibedaas berlaku pada
219 sanpeelelitdan tidlalpatenyimpulkan secara keseluruhan
populasi kelompok pasien umuhda lraam ore reggneoreknt@gp a n
tarif pelayKdmai&knrNuperlu mempertimbangkdaktiadrakibgaya
produkaimun perlu pula memp@gghptikadapan padiegai
batas tertinggi dalabarpfe petlap@esambangan antara upaya
menghantgrkayanan yang baik pada tingkat tarif pelayanal
sesuai dengan nilai yang dirasakan oleh pasien, merupakal
dilakukan KliMuk Aalam merancang strategi pemasaran yang

pada pasien.

43Kualitas LaYdneigknNur Bandung

4.3 Desksipbanggapan RespoReéefoamha®Erpectation
Kualitas Layanan
Penguraperformaheare xpectaait@akualitas laybaman d

penelitianlakiukan pada sedamgandierikut:
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l1)ReliabikKeyndalan)

Berkaitan desamgampiéan Kklinik untuk mmaewarnypdk&ah

pelayanan kesehatan yang dijanjikan secara terpercaya da

a)Kesesuaian antara pelayanan kesehatan yang diberik
pelayanan kesehatan yang dijapRiklah)oleh klinik
Adalaénplaian pasien pada kesesuaian antara pelayanan
diberikan klinik dengan pelayanan kesehatan yang tele
pada pasien yakni: jenis pelaydgan p(lathhe ki alma,m,
apotek, laboradamiuke)rjasama Fekaeaani. tanggapan
respondempeartfos madecexpectadisajikan padé4.3Tabel
berikut ini:

Tabelld#rekuefanggapan RespoPR&eho arhadace
Expectaaitas Indikaaalibility

PREL1
Freque Perc Valid Pe Cumulatfeec
Valid 4 16 76 76 76
5 5 23 23 100
Tota 21 100 100
EREL1
Freque Perc Valid Pe Cumulative
Valid 3 z S . .!
4 13 59 59 60
5 8’ 39 39 100
Tota 21 100 100

PRELRerforahmdekator ERIELExpectatidinkatorlREL
Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

Dari Tabe3 dagdat diketahui bahwa 168 responden (

menyatakan setuju dan 51 responden (23,3%) sangat set
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kesesuaian antara pelayanan kesehatan-Nuarng diberika
dengan pelayanan kesehatan yang $ejmanpdn sebelumn)
respondd@i%)¥nempunhparapbdahwa sebuah klinik harus
memiliki kesesuaian antara pelayanaankdsealgatan yang
pelayanan kesehatan yang dijaBjikamonddro)erdapat
yang menyatakan katasghaedppn tersebut

b)Keandalan dokter dalam melakukan anamnesa, pemerik
pemeriksaan penunjang, penetapan diagnosa, dan pemt
obaltRER
Adalabknplaian pasien atas ketrampilan dan keandalan
melakukan anamnesa, pemeriksaan fisik, pemeriksa.i
penetapan diagnosa penyakit, dan pemberian terapi o
Pada Tabfidadp.dt diketahusielhampdd responden (78,1%)
menyatakan setuju dan 40 responden (lBgR&e)y sangat se
doktdr KlinikNAn andal dalam melakukan anamnesa, pem
fisik, pemeriksaan penunjang, penetapan diagnosa, dar
obatnamunaparnd 8 responden (3,7%) yang menyatakan
setujBbany®kKi4 responden n(émusphiarapbahwa
sebuah klinik haruoktdaktgeingndal dalam melakukan
anamnesa, pemeriksaan fisik, pemeriksaan penunja
diagnosa edlmbepian terapamoubmaritdapatd responden

(0,5%) yang menyatakaatlhsrhngapatujfersebut
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Tabelldrekuensi Tanggapan ReReoflod mradada s
Expectaditas Indiknaalibidity

PREL?2
Freque Perce ValiBerce Cumulative
Valid 3 & 3. 3. 3.
4 17 78 78 81
5 4. 18 18 100
Total 21 100 100
EREL?2
Freque Perce Valid PerCumulative
Valid 3 1 ! . .
4 9 42 42 42
5 12 57 57 100
Total 21 100 100

PREXPerforahmdekator, REEEAI=E xpectatidnkator REL?2
Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

Klinik memberikan pelayanan secara cepat dan tepat,
proses pendaftaran pasien, admini$temeirineskssam medis,
medis, penyerahan obat, ddREB mbayaran
Adalaknplaian pasien atas kemudahan, kecepatan, da
klinik dalam proses pendaftaran pasien, administras
pemeriksaan medis, penyerahan obati Tabhépelmbayaran
terlihat bahwa 182 responden (83,1%) berpendapat
responden (13,7%) sangaKlseitanpNubmabemaerikan
pelayanan secara cepat dan tepat, dimulai dari proses
administrasi rekam medis, pemeriksasbmtmelhins, penyel
pembayaramun terdapat pula 7 responden (3,2%) yang

kurasgtuju.
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Tabellrekuensi Tanggapan ReReoflodmradrada s
Expectaaias Indikadalibidity

PREL3
Frequel Perce Valid Pe Cumulative |
Valid 3 1 3. 3. 3.
4 18 83 83 86
5 3 13 13 100
Total 21 100 100
ERELS3
Frequel Perce Valid Pe Cumulative |
Valid 3 1 .| . N
4 13 61 61 61
5 8. 38 38 100
Total 21 100 100

PREXPerforahmdekator3, ERIE3=Expectatidinkator3REL
Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

Tabell b menjelagpkida bahwa sebanyak 218 responden (€
memiliki habapam sebuah klimembhariuksan pelayanan
secara cepattepdan dimulai dari proses pendaftaran
administrasi rekam medis, pemeriksaan medis, penyel
pembayarBmmuemdkianerdapat 1 responden (0,5%) vya
menyatakan kuranghaeapmnsdahat.

d)Ketepatan hari dan jamserdbayaakamn kedatangan dokter
sesuai jadwal pelayanan yang(RigE&njikan klinik
Adalahnipaian pasien pada ketepatan hari dan jam pel:
serta waktu kedatangan dokter sesuai jadwal pelaya
dijanjikan. kTend&bblefikimi menampilkan frekuensi tanggap

responden atasReedibatiaoy
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Tabell&rekuensi Tanggapan ReReoflodmradada s
Expectaaitas Indikaagalibdity

PREL4
Freque Perce Valid Pe Cumulative F
Valic2 z ! ! !
3 7 3. 3. 4.
4 16 74 74 78
5 4. 21 21 100
Total 21 100 100
EREL4
Freque Perce Valid Pe Cumulative F
Valic3 1 . . .
4 11 52 52 53
5 10 47 47 100
Total 21 100 100

PREAPerforahmdekatord, ERIEA=ExpectatidinkatordREL
Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

Terlihat bahwa 162 responden (74%) menyatakan setuju
(21,9%) sangat sedlijuikb-Bmwanemietitkeipktan hari dan
jampelayanan serta waktu kedatangan dokter sesuai ja
yang dijanjikann&amork terdapat 7 responden (3,2%) yant
setuju bahkan 2 responden (0,9%) menyaté@kan tidak s
menampilkdarmasbanyd&kresponden (e m@Ynyai
harapan bahwa sebuahmEkmnlikeiteraitan hari dan jam
pelayanan serta waktu kedatangamelakbarasegpamig jadwe
dijanjikdamanyaresponden (0,5%) yang menyatakan kuran
e)Kemampuan klinik untuk tetapn npellakysareak tanpa
kesalallRED)
Adalalnplaian pasien pada kemampuan klinik untuk m

pelayanan kesehatan tanpa kesalahan.
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Tabelldrrekuensi Tanggapan ReReoflod mradrada s
Expectaaitas Indikagalib8ity

PRELS
Freque PercerValid Pe Cumulative |
Valid 2 1 L .J L
3 € 3. 3. 4.
4 17 79 79 84
5 3 16 16 100
Tota 21 100 100
ERELS
Freque PercerValid Pe Cumulative |
Valid 3 K 1. 1. 1.
4 13 59 59 60
5 8 39 39 100
Tota 21 100 100

PREF=Perforahmdekator5,ERIES=Expectatidinkator5REL
Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

Tabel 74mlenunjukkan bahwa sebanyak 175 responden
menyatakan setuju dan 35 responden (XKd®hiksangat set
AnNur memklekiampuatuk tetap melaksanakan pelayanan
kesalahamun terdapat 8 responden (3,7%) yang kurang
1 responden (0,5%) menyatakan tidakdskeughuiDari Tab
pulaebanydl responden (98,6%) memiliki harapan bah\
klinik hemrampuntuk tetap melaksanakan pelayanan tanpa
dan terdapat 3 responden (1,4Buyarmaqgatejw.atakan
2)Responsivi@mgasTanggap)
Menyanglwst kiaan klinik untuk membantu dan memberikar
kesehatan yang diinginkan dan dibutuhkan pasien secar

waktu
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a)Kemampuan klinik untuk menginformasikan pada pasie
kepaian waktu penyampaian pelayanan (RES6)
Adalalenplaian pasien atas kemampuan klinik untuk n
informasi waktu penyampaian pelayanan pemeriksaa
penyerahan obat.ybhalgelBdstiikmenampilkan frekuensi
tanggapan respomdi&katatrasni

Tabell&rekuensi Tanggapan ReReoflod eredada s
Expectaaitas Indikagponsiveiness

PRESG6
Freque PerceValid Pe Cumulative
Valid 1 1 L L L
2 1 ., L .
3 1. 6. 6. 7.
4 17 79 79 87
5 2. 12 12 100
Total 21 100 100
ERESG6
Freque PerceValid Pe Cumulative
Valid 3 z ! . !
4 13 59 59 60
5 8 39 39 100
Total 21 100 100

PREGPerforahmdéekatoS6RREGExpectatidinkato$ 6RE
Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

Terlihat bahwa 175 responden (79,9%) menyatakan ¢
responden (12,8%) sangaKlisékujlormmeahvau untuk

menginformasikan pada pasien tentang kepastian wak
pelayanaamun teldmegsgptonfée,d %) yang kurang setuju dan
masiimgsing 1 responden (0,5%) menyatakan tidak setu

tidak setuju.
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Semeniayasebarylarespond@®o§9memiliki harapan bahwa
sebuah klinikmampusuntuknhoem@gsikan pada pasien tentar
kepastian waktu penyampdaadrampedapspoamnde ® )(
yang menyatakan kurang setuju.

b)Waktu tunggu panggilan dokter, waktu konsultasi dokter
tunggu obat yang®Bjar
Adalaknplaian pasien atas waktu tunggu panggilan unt
dalam ruang periksa dokter, waktu yang diberikan dok
untuk memberikan informasi perihal penyakit yang did:
terapi pengobatan yang akan diberikamapammetktu tung
sampai penyerahan obaTablelh4apdtblerikut menampilkar
frekuensi tanggapan responden atas indikator ini:

Tabell@rekuensi Tanggapan ReReoflod eredada s
Expectaditas Indikagponsivemess

PRESY
Freque Perce Valid Pe Cumulative
Valid 2 4 1. 1. 1.
3 1 7. 7. 9.
4 19 87 87 96
5 & 3. 3. 100
Total 21 100 100
ERESY
Freque Perce Valid Pe Cumulative
Valid 3 z ! . !
4 14 64 64 65
5 7 34 34 100
Total 21 100 100

PREZ#PerforahmdéekatoS7TRREZExpectatidinkato$ 7R E
Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0
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Pada Tabel 4.19 terlihat bahwa 191 responde
menyatakan setuju dan 8 responden (3 W&8Ktusangat set
tunggu panggilan dokter, waktu konsultasi dokter, dan
di KlinikNAn adalah wajar, nalnfes pendZpd) yang
kurang setuju dan 4 respondent(da&¥%s)etuguny Samka&ntara
untu&gxpectatisoembanyak 217 responden (99,1%) memiliki
bahweaktu tunggu panggilan dokter, waktu konsultasi do
tunggu obsébdiah klinik haruslah wajar, dan hanya 2
(0,9%) yang memyabhagkaethkju.

Kesediaan dokter/perawat/petugas apotek untuk me
informasi yang mudah diméRg&rti pasien

Adalaknplaian pasien atas kesediaan dokter/perawat/p
untuk memberikan informasi yang mudahbelimengerti
berikut ini menyajiktre Kknéowrsnaanggapan responden:

Tabel2@rekuensi Tanggapan ReReoflod mredada s
Expectaaitas Indikagponsiveness

PRESS
Freque Perce Valid Pe Cumulative
Valid 3 K 1. 1. 1.
4 17 80 80 82
5 3 17 17 100
Total 21 100 100
ERESS
Freque Perce Valid Pe Cumulative
Valid 4 11 50 50 50
5 10 49 49 100
Total 21 100 100

PRE&Perforahmdéekato3SSERE&Expectatidinkato$8RE
Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0
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Dari tabel 4.20 terdlvhretspah®@8] menyatakan setuju
darB9respond@&mB%)l sangat setudjaukteahpearawat/petugas
apotek Kdiinik -Mor dapetmberikan informasi yang muda
dimengerti ,paaiman teBdreepptondles®%() yang kurang
setujBeluruh resgbd@enmemiliki harapamkbahwa
perawat/petugas aypeideldh dklinik harus bersedia unt
memberikan informasi iyrmewgg ewud plasd e n
d)Dokter/perawat/petugas apotek selalu memiliki waktu
dalam menanggapi permifR&®Sm® )pasien
Adalalknplaian pasien atas kesiapan dan kesigapan dc
petugas apotek untuk menanggapliapeimdatakunt prisien
menyajikan inffrerkuasisi tanggapan responden:

Tabel2¥4rekuensi Tanggapan ReReoflod eredada s
Expectaditas Indikagponsiveness

PRESY9
Freque PerceValid Pe Cumulative
Valid 3 € 2. 2. 2.
4 17 81 81 84
5 3 16 16 100
Total 21 100 100
ERESY9
Freque Perce Valid Pe Cumulative
Valid 4 11 52 52 52
5 10 47 47 100
Total 21 100 100

PRE%PerforahmdéekatoS9RRE$E xpectatidinkato$9R E
Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0
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Dalam Tabel 4.21 dapat dik® traehsyio roceivga)
menyatakan setujaspamd®a) (sangat setudoklhah/wa
perawat/petugas Kilpoile kNaiselahuemiliki waktu dan
sigap dalam menanggapi pedariatdapapa¥siesmsponden
(2,%) yang kurang setuju. Seluruh responden (100%) m
bahwdokter/perawat/petugasse baumdtekhialikse lalu
memiliki waktu dan sigapghgliamemeimdadaan pasien
3)Assura@aaninjan

Berkaitan desmmggetapuan dan sopan santun penyedia ja

kemampuan untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinal

a)Sikap dan perilaku dokter/perawat/petugas apotek ya
menumbuhkan kep@rcagaamada klinik (ASS10)
Adalabknplaian pasien atas sikap dan perilaku dokter/p:
apotek dalam memberikan pelayanan yang dapat n
kepercayaan pasienDpaam RlahXxdapat diketahui bahwa
17 respond®B8%] menyatasetujud @aerspondenj
sangat setujsiklagphwan perilaku dokter/peradvat/petugas
Klinik -Nomampu menumbuhkan kepercayaan pasien pa:
damanyar&@sponde®)( yang kurang setuju. Seluruh respc
(100%) merhdaikpan bahata klinik harusdokeeriliki
perawat/petugasarmagoheknikikp slan perilaku yang mampu

menumbuhkan kepercayaan .pasien pada klinik
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TabelRARrekuensi Tanggapan ReReoflod sradrada s
Expectaaitas IndiklessurahOe

PASS10
Freque Perce Valid Pe Cumulative F
Valid 3 z ! . .
4 17 80 80 81
5 41 18 18 100
Total 21 100 100
EASS10
Freque Perce Valid Pe Cumulative F
Valid 4 11 53 53 53
5 10 46 46 100
Total 21 100 100

PASStPerforahmdekaA®GS1BASS tBxpectatidinkaA&S10
Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

b)Konsistensi dokter/perawat/petugas apotek untuk sela
sopan, santun ddarhamdaph p@sssaill)
Adalarnplaian pasien atas kesopanan, kesantunan da
dokter/perawat/petugas apotek saatDméambelrabah pelaya
4.2dapat diketah6 3beadpoan Td®4) menyatakan setuju dan
55respon@&a)] samsgpauju bdbWwter/perawat/petugas apotelk
di KlinikNAn selalu konsisten dabpmnbesankap dan
ramah terhadappatiéngapondé&®)(§ang kurang setuju.
Seluruh respb0@%n mermalnkpan bsahata klinik harus
memilikokter/perawat/petuwgpasy agedttdk konsisten dalam

bersilsopan, santun dan ramah terhadap pasien
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TabelRArekuensi Tanggapan ReReoflod sradrada s
Expectaaitas Indiklessurahte

PASS11
Freque Perce Valid Pe Cumulative P
Valid3 1 .| A L
4 16 74 74 74
5 5 25 25 100
Tota 21 100 100
EASS11
Freque Perce Valid Pe Cumulative P
Valid4 11 52 52 52
5 10 47 47 100
Tota 21 100 100

PASStRerforahmdekaA®S1HASS tExpectatdinkaA&S11
Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

Pengetahuan dan ketrampilan dokter/perawat/petugas
memadai dalam melaksanakaffAbdekk2)aannya
Adalabknplaian pasiemgatathruyman dan keahlian dokter/per:
petugas apotek dalam melaksandahbdel g&Kerjaan.
memperlihatkaiB3babwan @8] menyatakan S8€tuju dan
responddrl] sangat setujakbaeh/\warawat/petdigas apotek
Klinik -Normemilileingetahuan dan ketrampilan yang mer
dalam melaksanakan, pedéearnsgamesyponde® )( yang

kurang setuju. SelurlD0eéws)pmredrehickp an deotkwer /
perawat/petugaki apatekklinik haruengetmahlikin pdan

ketrampilan yang memadai dalam melaksanakan pekerjac
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TabelRMErekuensi Tanggapan ReReoflod mradrada s
Expectaaitas Indiklessurahize

PASS12
Frequel Perce Valid Pe Cumulative P
Vali 3 4 1. 1. 1.
4 18 83 83 85
5 3. 14 14 100
Tota 21 100 100
EASS12
Frequel Perce Valid Pe Cumulative P
Vali 4 10 49 49 49
5 11 50 50 100
Tota 21 100 100

PASStRerforahmdekaA®GS1IPASS tRPxpectatidinkaA&rS12
Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

d)Memiliki dokter/perawat/petugas apotek yang mampu
pelayanan terbaik untuk keselamatan dadakesembuhan
selalu siap membantaS Sdsien
Adalabnplaian pasien atas kemampuan dokter/perawat/p
dalam pemberian layanan terbaik untuk keselamatan ¢
sertskap dan peangksielalu siap membabél5pasie
memperlihatkaibdabwandd®] menyatakan $Hdtuju dan
respon®8rP8) sangat setuKdirbikh®War memdlokiter/
perawat/petugagsamagpohakimpu memberi pelayanan terbaik
keselamatan dan kesembohsalglaseBapntue pasien
damanyhresponde®)( yang kurang setuju. Seluruh respc
(100%) merhdlikpan bsalata klinik harusdokeeniliki
perawat/petugasarmapoha@akmpu memberi pelayanan terbaik

keselamatan dan keseddrulsahapa siealp membantu pasien
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TabelRSrekuensi Tanggapan ReReoflod sradrada s
Expectaaitas Indiklessurahse

PASS13
Freque Perce Valid Pe Cumulative
Valid3 4 1. 1. 1.
4 16 74 74 76
5 5 23 23 100
Total 21 100 100
EASS13
Freque Perce Valid Pe Cumulative
Valid4 10 49 49 49
5 11 50 50 100
Total 21 100 100

PASStBerforahmdekaA®S1BASS tBxpectatdinkaA&S13
Sumb®mrata Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

4)EmpatEynpati

Berkaitan desgdna&n klinik untuk peduli dan memberikan

personal kepada pasien

a)Klinik memberikan perhatian secara khusus kepada se
(EMP14)
Adalaknplaian pasigerhattian dan kepedulian yang dibel
klinik terhadap kepentinegeeb ghaadiemjukkan 1ib8hwa
responde@rfa] menyatakan sErejspodadearf2] sangat
setuju b&hiwmak -Nomemberikan perhatian secara khusus k
setiapiggmamun terdapap@B0d8n7%l) yang kurang setuju
dan 2 responden (0,9) yang tidakesspopn®8®@abanyak 216
memiliki harapan bahwa suadmbkdinkknhpeushatian secara
khusus kepada setadpnpbestemi resdopated (1,4%) yang

kurang setuju atas harapan tersebut.
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TabelRelrekuensi Tanggapan ReReoflod mradrada s
Expectaaitas Indikamprathily

PEMP14
Freque Perce Valid Pe Cumulative
Valid 2 z . . .
3 3 13 13 14
4 15 72 72 86
5 2 13 13 100
Total 21 100 100
EEMP14
Freque Perce Valid Pe Cumulative
Valid 3 z 1. 1. 1.
4 13 61 61 63
5 8 37 37 100
Total 21 100 100

PEMPtRerforamadek aEdfP IBEMP ¥Bxpectatidink aEdrP 14
Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

b)Kepedulian dokter/perawat/petugas apotek terhadap kel

dan keluard&mwRl15)

Adalabnplaian pasien pada kepedulian apbtekperawat/p

atas penyampaian keluhan pasien dan ké&luarga pasi

menunjukkan livalhespond8l %Y menyatakan 3%tuju dan

respondéar8)] sangat setujokbahwarawat/petdigas apotek

Klinik -Mormemilikep&dulian terhadappaskeuhadan

keluarganya, Qeedppatle®)(yang kurang setuju.

Sebanya

2% respondermi9memiliki harapdoktleahmearawat/petugas

apotek paidhdu klharlumemilikeipedulian terhadap keluhan

pasien dan keluarganya, akane $e vanpde Be)(dyspreg

kurang setuju atas harapan tersebut.
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TabelRAErekuensi Tanggapan ReReoflod sradrada s
Expectaditas Indikamprathy

PEMP15
Frequel Perce Valid Pe Cumulative |
Valid3 ¢ 4. 4. 4.
4 17 78 78 82
5 3 17 17 100
Total 21 100 100
EEMP15
Frequel Perce Valid Pe Cumulative |
Valid3 z ! ! !
4 12 57 57 58
5 9 42 42 100
Total 21 100 100

PEMP EBerforahmdek aEdfP JBEMP ¥Expectatidink aEdrP 15
Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

Dokter/perawat/petugas apotek selalu mengutamakan |
terbaik paangpm membedakaswmcitdt(EMP16)

Adalabdnplaian pasien atas sikap dan perilaku dokter/pe
apotek untuk mengutamakan kebutuhan dan kepentinga
tanpa membedakan sTabwed 8duzrainjukkan B&8hwa 1
respon(eirfd) menyatakan nsselrejsp dm®@erf8j sangat

setuju baokaer/perawat/petug&dinpgoekrsdialu
mengutamakan kepentingantatepbhankemasikakan status
sosjaterdapat jegpoB8de®)( yang kurangS eleitrwjhu.
respond@®®m) memiliki harapan bahwa dokter/perawat/petut
pada suatu klimi&npgatasmakan kepentingamaneebaik pasie

membedakan status sosial
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TabelR8Frekuensi Tanggapan ReReoflod sradrada s
Expectaditas Indikamprath§y

Freque

Valid 3 €
4 16

5 5

Total 21
Freque

Valid 4 11
5 10

Total 21

Perce Valid Pe Cumulative |

2.
77
100

Perce Valid Pe Cumulative [

PEMP16
2. 2.
74 74
22 22
100 100

EEMP16
51 51
48 48
100 100

51
100

PEMPGEP erforahmaek afE & PELEE M PGEE x p e c t altri d ink aE & PEL
Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

pasi¢dBEMP17)

dokter/perawat/petugas

apotek

terhadap

Adalaénplaipasien pada pemahaman dokter/perawat/petu

atas kebutuhan dan pedrasaR®npaangokkan BPahwa 1

respond/éOn?®] menyatakan s&%ugspdadled)(sangat

setuju bdbwiter/perawat/petugdinikploakediahami

kebutuhan, pasieun teIdespeande®)(yang kurang setuju.

Sebanya8 r@dpondenbj

perawat/petugas

memiliki

apotek pada

harapan

bahwa dokte

spaha m&thmidapharus

kebutuhan ,pakasmntetapi ltresapmade® )( g kurang

setuju atas harapan tersebut.
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Tabel2g9rekuensi Tanggapan ReReoflodmradada s
Expectaditas Indikamprathy

PEMP17
Frequel Perce Valid Pe Cumulative F
Valid3 < 4. 4. 4.
4 17 79 79 84
5 3 16 16 100
Tota 21 100 100
EEMP17
Frequel Perce Valid Pe Cumulative F
Valid3 1 . . .
4 12 55 55 56
5 9 43 43 100
Tota 21 100 100

PEMP(Perforaimcdek aEdfP IFEEMP ¥ xpectatidink aEdrP 17
Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

e)Hari dan jam pelayanan klinik yang (EMPdB8)bagi pasien
Adalalnplaian pasien atas Ipaeriayharanjakiinik yang
memberikan kenyamanan bagi pasien untuk memperoleh
dibutuhkdmbeld m.8nunjukkan b2ahaspdn/dethds|
menyatakan seBupsmp@amd8/®jlsangat setuju bahwa Klinik
AnNurmemilikirihdan patmyanan yang nyaman bagi pasi
namun terdapapond®) fang kurandgaseBujesponden
(1,4%) yang tidalSebostnydake8pondeda®j9nemiliki
harapan bmhwadan jam pelegtanaikarunssyaman bagi
pasiemakan tedagpagaéspond®mw)(§ang kurang setuju atas

harapan tersebut.
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Tabel3Frekuensi Tanggapan ReReoflod sradrada s
Expectaditas Indikamprathy

PEMP18
Freque Perce Valid Per Cumulative F
Valid2 z 1. 1. 1.
3 1 5. 5. 6.
4 17 78 78 84
5 3 15 15 100
Total 21 100 100
EEMP18
Freque Perce Valid Per Cumulative F
Valid3 z ! ! !
4 13 60 60 61
5 8 38 38 100
Total 21 100 100

PEMP EBerforamadek aEdfP IBEMP ¥Bxpectatidink aEdrP 18
Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

5)TangibiBukti F)sik

Berkaitan dem@ampipan fisik (bangunan dan ruangan), ke

fasilitas, peralatan medis danamgrlame égitea,f kdimigpeywang

dapat dilihat langsung oleh pasien

a)Kelengkapan dan kesiapan peralatan medis dan non |
dimiliki K(TPAKL9)
Adalabénplaian pasien atas kelengkapan dan kesiapan put
non medis yang dimiliki kiemiknjaebagdiama dalam
memberikan pelayandmefabedk4ah bdrevspohden
(7098) menyatakan etepp adradd@h) (sangat setuju bahwa
Klinik -Nor memkekilkeingkapan dan kesiapan peralatan me:

non mediamun tedtrepandel8 %) yang kurang setuju dan
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2responde®)(yang tidak setuju8 reelpamyaelbi9 9,
memiliki harapasudtuhvwarkmsemilikilekmgkapan dan
kesiapan peralatan medisatkam hneta pi &Esdeorade n
(05% )yang kurang setuju atas harapan tersebut.

Tabel34rrekuensi Tanggapan ReReoflod eredada s
Expectaaias Indiklaaogibildty

PTAN19
Freque Perce Valid Pe Cumulative F
Valid 2 z ! S .
3 4 18 18 19
4 15 70 70 90
5 2. 10 10 100
Total 21 100 100
ETAN19
Freque Perce Valid Pe Cumulative F
Valid 3 1 .! . .
4 12 57 57 58
5 9. 42 42 100
Total 21 100 100

PTANEPerforamadekaTdNLBETANEFExpectatndnkaTaMN 19
Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

b)Penampilan dan penataan (kebersihan, kerapihan, ke
bangunan dan ruangaARQinik
Adalanplaian pasien pada penampilan dan penataan
kerapihdlan kenyamanan) bangunan dan ru&ngan Kklinik.
menunjukkan bBatespohdednd] menyatakan seGuju dan
respond@@) ( sangat setuju bahwaluKlimemiKhRi
penampilan dan penataan (kebersihan, kerapihan, kenya

dan ngayang hbankmun teXrtreapptonde®)(yang kurang
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setuju. Sebanyak 218 responden (99,5%3%ummeuiliki hara
klinikkarus memehi&mpilan dan penataan (kebersihan, ke
kenyamanan) bangunanyamag baakgmantéedagpapat 1

responden (0,5%) yang kurang setuju atas harapan terse

Tabel32Frekuensi Tanggapan ReReoflod eredada s
Expectaaias Indiklaaogibi2idty

PTANZ2O0
Freque PerceValid Pe Cumulative |
Valid 3 1 4. 4. 4.
4 16 74 74 79
5 4 21 21 100
Total 21 100 100
ETANZ20
Freque PerceValid Pe Cumulative |
Valid 3 1 .| . N
4 12 57 57 58
5 9 42 42 100
Total 21 100 100

PTARGPerforamadek aTaM QETARGExpectatidnkaTan 0
Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

Penampilan dokter/perawat/petugas apotek yang rapi,
professional (TAN21)

Adalabnplaian pasien atas kerapihan, kebersihan dan
dokter/perawat/petugbasbalBoed8unjukkan F&8hwa 1
responddrP8] menyatakan sé@tejsupoadaddd8] sangat

setuju babwhkter/perawat/petugas apotelNurdi Klinik
berpenampilan rapi, bersih ndamuprbd edeagyean@t e n

(0, %) yang kurandedetrepponded®) memiliki harapan
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bahwanampilan dokter/perawat/petugas apotek di suati

rapi, bersih dan professional

Tabel33#rekuensi Tanggapan R eReoflod sradrada s
Expectaaias IndikKlaatogibi2ity

PTAN21
Freque Perce Valid Pe Cumulative
Valid 3 1 L L L
4 17 81 81 81
5 41 18 18 100
Total 21 100 100
ETAN21
Freque Perce Valid Pe Cumulative
Valid 4 12 55 55 55
5 9 44 44 100
Total 21 100 100

PTAN2PerforamadekaTdMN2 ETANZExpectatidinkafTdamN21
Sumber: Data Olahan (2012) SPSS Statistic 17.0

d)Daya tarik visubdsapmpan nama klinik, papan informasi

layanan, leaflet, kartu berobat, dan materi informasi |
dimiliki klinik (TAN22)

Adalaknplaian pasien atas penataan media informasi
mendukung jasa pelayanan kesehaTamelangd diberika
menunjukkan RBhevsap dn dbBrd] menyatakan sktuju dan
responde®)(sangat setudestaplmwan nama klinik, papan
informasi lagarpeftartu berobat, dan materidinformasi lai
Klinik -Momemildaiya tarik ,vhsanaln te68raepgptonden

(29%) yang kurang@esepojnu@e®)(yatndaketujbahkan

4 responden (1,8%) menyatakan. sGefgany&kiaRl setuju

respondeto9Mmemiliki harapdes dpeshpaan nama klinik,
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papan informaasaildayjekartu berobat, dan materi inform
lainndarsuatu klharkisemilikangayla tarik ,v ieskuan
tetapi terdapaponde®)( yang kurang setuju atas harag
tersebut.
Tabel 4Bekuensi Tanggapan ReReoflod eredada s
Expectaaias Indiklaaogibi2ty
PTAN22
Freque Perce Valid Pe Cumulative
Valid 1 4 1. 1. 1.
2 E 2. 2. 4.
3 6 29 29 33
4 12 58 58 92
5 1 7. 7. 100
Total 21 100 100
ETAN22
Freque Perce Valid Pe Cumulative
Valid 3 z ! . !
4 13 63 63 63
5 7 36 36 100
Total 21 100 100
PTAN2PerforamadekaTdMN2ETANZExpectatnidnkaTdm?22
Sumber: Data Olahan (2012).8PSS Statistic
4.3.2 Skagualitas Layanan
Parasuraman et:4a50Q(I98/®dyusun model kualitas layan:
(SERVQUAkang didasarkan pada asumsi bahwa pelangc
membandingkareived denvgempected seapabdla sesuai atau
melebihi maka persepsi pelanggan atas kualitas layanan
sebalikisgRVQUAL merupakan salah satu model kualitas I
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paling populer dan hingga saat ini banyak digunakan sebag
pemasaramtdmp dkk,29804

Penelitian teh%dappephsien unmimdilakukan dengan
mengukdersenjangan eapexrted seavpeeceived sSyawngce
dirasakan pada lima dime(nslii&khididgp® jaisieaasessgnce
empatteyngibjlvtgndiuraikan dalam 22 indikator dengan hasil s

terlihat pada 9 allaenl Ba® dle 41186t :

Tabel3ls5SkoGap DimekKealitas Layanan Wlunmd knAlung

Dimensi Performg®¢ Expectatkd Gap(RE)
Reliab{(lKieyandalan) 415 443 -028
Responsi®ragyms Tangg 407 441 -0.35
Assura(ceminan) 419 447 -028
Empatlfeympati) 410 442 -032
TangibiBtwkti Fisik) 3.98 440 -043
SkoGaKualitayanan 410 443 -033

Sumb®rata Olahan (2012)

Tabel36SkoGaR2 Indikator Kualitas LayaNam Klinik An
Bandung

Dimensin&8ikator P E G
ReliabilkKteyandalan)
Kesesuaian antara pelayanan ke
REL1 . -
diberikan dengan pelayanan kesg¢
Keandalan dokter dalam melakuk
REL2 pemeriksaan fisik, penunjang, pr+ 4.15 4.57 -0.4.
dan terapi obat

REL3 Klinik memberikan pelayanan se 4.11 4.39 -0.2!

4.23 4.39 -0.11

Ketepatan hari dan jam pelayana
kedatangan dokter sesuai yang d
Kemampuan untuk tetap melaksa
RELS5

tanpa kesalahan
Responsividneyss Tanggap)
Kemampuan untuk mendeéemftarmgasi 4.04 3

REL4 4.17 4.42 -0.2!

4.11 4.38 -026

RES6 . ; 4.35 -0.
kepastian waktu penyampaian pe

RES7 Waktu tunggu panggilan dokter, 393 4.34 0.4
waktu tunggu obat

RESS Kesediaan petugas untuk memb 416 4 50 -0.3

yang mudah dimengerti
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Tabel.8SkoGaRr2 Indikator Kualitas LayaNam Klinik An
Bandufl@anjutan)

Dimensin&ikator P E G

RESO Petugas sglalu m.emiliki waktu ¢ 413 4. 47 0.3
menanggapi permintaan

Assurafxaminan)

ASS10 Sikap dan perilakangemuigagu _ 417 446 0.2
menumbuhkan kepercayaan pasie

ASS11 Konsistensi petugas untuk selall 425 447 0.2
santun dan ramah

ASS12 Pengetahuan dan ketrampilan pe 413 448 -0.31
Memilpkdtugas yang mampu mem

ASS13 terbaik untuk keselamatan dan k 421 447 -025
danebalu siap membantu pasien

EmpatiBmpati)

EMP 14 Memberikan perhatian secara kh

pasien

Kepedulian petrhgasp keluhan pa

keluarganya

Petugas selalu mengutamakan ki

pasieanpa membedakan status sa

EMP17 Pemahaman petugas terhadap ke

EMP1€ Hari dan jam pelayanan yang ny

Tangibi(Btykti Fisik)

Kelengkapan dan kesiapan peral

EMP1Et

EMP1E¢€ 4.20 4.50 -0.31

.12 .44 -0.3:
.07 .38 -0.3.

H D
HD

TAN19 Klinik 3.89 4.42 -0.5
TAN20 IIz’leirr:iakmpuan dan penataan bangul 416 4. 41 0.2
TAN21 Penampplatmgas yang rapi, bersi 418 4.44 0.2

professional
TAN22 Daya tarik visual materi informa 4.36 4.35 -0.6
SkoGapkualitas Jayanan .10 4.43 -0.3:

PPerformanEepectaG@mp FE
Sumber: Data Olahan (2012)

N

Dari Tabelterl3hat badewara kesebkmowggmhkualitas
layanan KliaNkirAadadgiB3 yang menggambakkmerjbahwa
(performpateaes katdoimdikator kualit&kudaggndapat memenuhi
harapéexpectatipmspondatau dapat dikerhwlkakkame bja
kualitas layananNdaulinokranchapegnuhi 93% harapan responden

Berdasarkan dhabdep&da@&8n Tabel 4.36,baitkkwshahui

gapada kelima dimensi kualitas layanan meakmijukkan skor r
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l1)DimenBangibi(Btykti Fisik)
Merupakan dimenskogapyagasif tentakgdi 43.

Dalam dimengsdikeafloAN22 yakhya darik visudalsaitas
papan nama klinik, papan informasi layanan, leaflet, ki
materi informasi lainnya yanmedumijlukkakliskibr negati
tertinggi Yagmeskipun bila diamati dari skopaldarapan resp
seluruh indikator kualheaadagamessmponden pada indikator T
adalah yang(sleowrd §h35

Dari pengamatan langsung di lokasi penelitian, dapat
media infodmkdsiik -Ainryang dapat dilihat langsung oleh pe
adalpmpan namadklpreikan rimbesi layanan, sementara mate
informasi lapretiyeaaslertoduk ketaflpedstienformasi kesehatan
lainngapat dikatakan tidak tersedbhodd aveilasytadog masi
dimiliki KlinaNkr Akurangomdniandipada pasien nbarhdkliaim
pasietndak nedabui bahwa informasi laydoamapiroduk,
kesehatanberbagagiatan yang dliilmikaklandasaudgh
tersedia dbddawebspterusahaan.

Indikator lainnya datlamygitidieaygssin skor negatif tinggi
adalah indikator TARI1P? y(skmirelengkapan dan kesiapan
pealatan yang .damikiktior imunuwk&an bahwa KNwomik An
perlu lebih memkerdeseldaaan, kelengkapan dan kesiapan |
medsebaga&inunjang utama dalamepemahadkaarampula halnya

dengkelengkap&eteasediaan peralatan non medis.
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Skor harapan responden (4.40) taeghbdiaty dimensi
merupakan harapan yang paling rendah atau menunjukkan
terendahlidredimensi kualitas layanan,-Mamueta&dipek |An
memperhatikan idimemgingidtt jasairnytamgibédingga
pasien mlkearilai kualitas layabaktddirsikdgkpayg diamati
secara landgsunk. menggatfakta bahwa konsumen tidak da
membandingkan kualitas jasa secara langsung, maka kons
berbagai isyarat pengganti untuk menilai kualitas jasa (S«
208:163 Konsumen akan mencari bukti kualitas dengan
kespmlan dari tempat, orang, peralatan, bahan komunike
harga, atau dengan kata lain perusahaan jasa dapat n
kualitas jasa mereka melalui bukti fisik dan presentasi
2009p.

2)DimenBesponsividneysss Tanggap

Merupakan dimensi deampygeagatsikokedua tertinggi yakni
-0.3.damlimermrrgisponsiveimaskator dengan skor negatif tert
sebesaaMdadalamdikaRd&aS/Syakmaktu tunggu panggilan dokter,
waktu konglwlkaeti, dan waktu tunggu obat yang wajar

Dari pengadiatakasi perdalpaandiketahuvalkainwa
tunggu merupakan masalah yang seringk-alurdylaadapi oleh
terus menerus diupayakan untuk mengatasinya. Beberapa
diupayakan antara lain melalui dua lameykialykatama, yakn

jumlah tenaga kdaghmdaambahan tdokgear m edimy
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melakukan prallamakaruangan berdeedaam praktek, yang sama
(bpenyediaan tenaga perawat kysadngirespagaincdan
asistedsktefc@enambahan petugas apotek guna memperlan
penyedjipamsiagampai penyerahg) opangguroagaam
komputerisasi layanan yang terintegrasi

Meskipun harapan reisydhkdeor ataktu tunggu merupaka
harapan yang paling rendah darialsedaruayamaéirkayaknku
hanya 4.8d4mun tanggapan atas kinerja yang juga renda
menunjukkan bahwaN&tihikruwsntetap mencari alternatif lain
upayeengatasi permasalah waktu tunggu.

3)DimemsmpatfBmpati)

Merupakan dimensi depgagasikokéeertinggi yakni
-0.3 Dalam dimen«kilinik diharapkan untuk peduli dan mem
perhatian persors&ltip@gsadhal ini sesuaikarearkganistik
jasa yamgeperaldktyi jeislak dapat dipisahkan, jasa diprod
bersamaan antara penyedia jasaDidarnapedggiunanghkast.
kontak penyedia jasa dengan pelanggan, jasa dokter
klasikaBigh contact ¢&jwpteno, 2@}12:19

Dari peneintianliheahwa indikaltothimensmpathy
dengakor negatif teerbes@@g88 adalah indikayaknEMP14
kesedikamik memberikan perhatian seseatsaikhpussienkepada
Harapan responidednk ptoodaE kb4 4.36) merupakan harapar

terendah ketiga, namun dengan jsgaenkliiateri(d.9&ng
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menunjukkan bahwanmesgoadgap K-Nork hAamus berupaya
untukeningkatkan perdetiakhusus kepadiekoetdapi
pasien yang sakit serta sifat kontak yang langsung menja
kesehatan menjadi unik dengan tantangan yang khusus L
dalam memberikan pelayanan.

4)DimerReiliabi(Kgandalan)

Merupakan dimensi dameagmatsdknkpaertinggi yakni
-028Dimensi ini menunjukkan kemampuan klabak untuk mey
menyampaikan pelayanan kesehatan yang dijanjikan sece
akurat.

Indikadomensgiiabideggan skofteetgagghe stard 3
adalalhdikator RELRewakmilan dokter dalam melakukan anar
pemeriksaan fisik, pemeriksaan penunjang, penetapan
pemberian terapi obat.

Dari pengamatan di lokasi penelisexmraikethala bahw
KlinikAnNurmengadakan diskusi diantara seluruh tenaga
pelaksanadymimgpin oleh penangguhdgjawialiakliteaksebut
dimaksudkan untuk meningkatkan tpaemgpetahubtenagan ke
kesehatan dalam bidang medis.

Harapan responden pada indikator REL2 merupak
tertinggi (skor 4.57) dari seluruh indikator kualitas laya
dengan pengelompokkan jasa layanan kesehatan yang

profemssal semnwdng menuntut tingkat pendidilS&kmrformal tert
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harapan yang tinggi pada indikator ini menunjukkan
kepentingan indikator ini bagokiesgrgadeagadanpsada
indikator ini menunjukkan bahwam egaspgogede nb amavsa h
Klinik -Nor perlu meningkatkan keandalan dokter dalam
pemeriksaan medis.
5)Dimenfsssuragfkraminan

Merupakan dimensi dgeaypmagstidmg sama dengan
dimensmpatteympati) y@dx&lindikator dalamas$mmeansie
dengan skor negatybktrebfiPgddlah indikator ASS12 yakni
pengetahuan dan ketrampilan dokter/perawat/petugas apo
dalam melaksanakan.pekerjaannya

Sampai sejauh ini-NKdimé&lakukan berbagai upaya unt
meningkatkan pengetahuan dan ketrampilan baik tenaga m
yakni melalui berbabaikpgdatghtaersifat internal maupun eks
Dalam pelak&kagaatmannasa pelayanan kesehatan diatur m
berbagai regulasi pegnsaimtats,atypamiantaranya adalah kew.
bagi setiap tenaga kesehatan wuntuk memiliki kompete
meningkatkan pengetahuan dan ketrampilan, serta menji
sesuai standar pelayanan, standar profesi dan standar ope

Haraprmesponden atasAi@ikRatornpakan harapan ketiga
tertinggi (skor 4.48) yang menunjukkan bahwa responden

dokter/perawat/petughis KdipakekKAn pelu wuntuk lebih
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meningkatkan pengetahuan dan ketrampilan dalam

pekerjaannya.

4.3.3 Skagualitas Layemarkasehatan
Melalui penelitian ini dapat diketahui pula tanggapan re
dan harapan atas kualitas layanan pe-tugrad elkegsseh dateasi | Klinik
sebagaimana terlihat pada Tabel 4.37
Tabel MSBoGaKinerja dan H&raplatas L ayaemarya
Kesehatadlidik AmmBandung

Tenaga Keseh: Performd®Pd Expectatkg Gap(sRE)
4.51

Dokter 4.20 -0.31
Perawat 4.17 4.45 -0.28
Petugas Apotek 4.13 4.45 -0.32

Sumb®rata Olahan (2012)

l1)Dokter

Dari Tabel 4.37 diketahuhabaphama relspronden atas
kualitas layanan dokter jauh lebih tinggi dibandingkan
responden atas kualitas layameatugperapatedtanHal ini
menunjukkan bahwa dayamajmaske gechatan, faktor dokter se
penyedia jasa mempunyai peran yang berarti bagi pasien.

Tanggapan responden atas kesenjangan antara Kkine
kualitas layanan dokter terlihat&plaldat Toabheda 4s@@ara
keselurubaggapan responden atas kuahegasnljak&man dokte
skogap0,31 yang menggambarkan peeahoran knmtearsa (

indikaitmadikator kualitas layanan dokter kurang dapat men
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(expectagtirersponden, atau dapat dikleimekjak &kmalbidhw a

layanan dokter di-NdrnitkkarAin dapat memenuhi 93% hara
responden.
Tabel &ISBoGaKualitas LayaorkderKdinik Amr
Bandung

Dimensi & Indikator P E G

ReliabilKteyandalan)
Keandalan dokter dalam melakt

REL2 pemeriksaan fisik, penunjang, 4.15 4.57 -0.4
dan terapi obat

Responsiv(neyss Tanggap)

REsg Kesediaan dokter untuk membe , ;- 4, - 4
yang mudah dimengerti

REsg PDokter selalu memiliki waktu ¢ , ;& , 5 g 3
menanggapi permintaan

Assuraframinan)

ASS1I( Sikap dan perilaku dokter yang 419 4 4¢ -0.2
menumbuhkan kepercayaan pas
. Konsistensi dokter untuk selalt

ASS1: santun dan ramah 4.26 4.5C -0.2

ASS1: Pengetahuan dan ketrampilan d 421 4.5; 0.3
memadai
Memiliki dokter yang mampu m

ASS1: terbaik untuk keselamatan dan 4.18 4.5( -0.3
dan selalu siap membantu pasi

EmpathBmpati)

EMP1 Kepedulian dokter terhadap kel 422 457 0.2
keluarganya

Emp1 Pokter selalu mengutamakan ke , 5, , 5. g 5
pasieanpa membedakan status ¢

EMP1 Pemahaman dokter terhadap ke 4.17 .47 -0.3

Tangibi(Btykti Fisik)

TAN2:Penamp_llan dokter yang rapi, 4.24 4 4€ -0.2
professional

SkoGaKualitas Jayanan 4.20 4.5 -0.3

PPerformagnEapectaG®map HE

Sumber: Data Olahan (2012)

Beberapa indulkdioas klayanan dokter dengan skor n
tertinggi adalah sebagai berikut:
a)Ilndikator R®BL22) yakkdndalan dokter dalam melakuka

anamnesa,

pemeriksaan fisik,

penunjang,

penetapan di
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obat. Harapan responden terhadap indikator ini adalah
(skor 4.57), dan tingkéainé&epgselsteaiaimntuk memenuhi
harapan adalah 91% yang menunjukkan bahwa masih
harapan responden yang belum dapat terpenuhi.

b)IndikatRES&0.40) yakni kesediaan dokter untuk mem]l
informasi yang mudalb aamseenmeeritti.halnya indikator REL?2
harapan responden terhadap indikator ini juga meru|
tertinggi (skor 4.57), dan tikigkertdokietee s wanitairk
memenuhi harapan gdabamé®ddmjukkan bahwa masih terd:
9% harapandesmssyang belum dapat terpenuhi.

c)Indikator RES3B)( yalokiteelalu memiliki waktu dan sigag
dalam menanggapi darmpamaasponden terhadap indikat¢
buka merupakan tyarragiaorggi (skor 4.50), dan tingkar
kesesukiaerfgakter untuk memenuhi harapan adalah 92
menunjukkan bahwa masih terdapat 8% harapan respon
dapat terpenuhi.

2)Perawat
Tanggapan responden atas kleisemjandgan hatapan

kualitas layanan perawat terlihderpiehdeda Habwla 4s8®ara

keseluruhtamggapan responden atas kpatiwat layanan

menunjukkan gapeX28 yang menggambarkan bahwa kiner

(performpnaeas indiikaitloatkoralitas lapanawkitrang

dapat memenuhiekpexpgatr&sponden, atau dapat dikemuka
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bahwa kinerja kualitmerahadgianamnik-NAn baru dapat

memenuhi 94% harapan responden.

Tabel dSBoGaKualitas LayerawaKldnik Nmur
Bandung

Dimensi & Indikator P E G
Responsiv(i@neyss Tanggap)

Kesediaan perawat untuk memb.
RESS8 . i

yang mudah dimengerti
RESO Perawat sel_alu me_>m|I|k| waktu 4. 1¢ 4 4¢ -0 31

menanggapi permintaan
Assuraframinan)

Sikap dan perilaku perawat yan¢
ASS1lI .
menumbuhkan kepercayaan pasi
Konsistensi perawat untuk selal
santun dan ramah
ASS1. Pengetahuan dan ketrampilan pe 4.12 4.47 -0.3!

Memiliki perawat yang mampu m
ASS1: terbaik untuk keselamatan dan | 4.21 4.4°7 -0.21

dan selalu siap membantu pasie
Empathmpati)

EMP1 Kepedulian perawat terhadap ke

keluarganya

Perawat selalu mengutamakan k

pasieanpa membedakan status s

EMP1 Pemahaman perawat terhadap k 4.1: 4.4: -0.3!

TangibilBtykti Fisik)

TAN2: Penamplllan perawat yang rapi,
professional

SkoGaKualitas Jayanan 417

PPerformamEaepectaG@®mp FE
Sumber: Data Olahan (2012)

4.1t 4.4t 0.3

4.1¢ 4.47 -0.2!

ASS1: 4.2« 4.4 -0.2

EMP1

4.17 4.47 0.2

N

.48 0.2

Dari seluenbhgasehadarKlinikNAn skor gap kualitas
layanterendeadalah glgtualitas layameawsebes@r28
yang menunjukkan bahwa tanggapan responden atas Kkine
baik dibandingkan dengan kingap®,8bktata(skertugas
apotek (sg®r,32).

Beberapa in#ikelibas layanan perawat dengan skor

tertinggi sebdbagberikut:
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IndikabodS214ko-035 yakmringetahuan dan ketrampilan pera\
yang memdtariapan responden terhadap indikator ini ad:
tertinggi (gKdr dlan tingkat kieisesparawantuk
memenuhi harap&f ayhanlgm@nunjukkan bahwa masih terc
8% harapan responden yang belum dapat terpenuhi.
Indikator REKS®®8.3¥aknexkediaan perawat untuk memberik
informasi yang mudah Tdigkahgkeasiesuaian kinerja peraw
untuk memenuhirdhsapgmratas indikdadal¥mdyang
menunjukkan bahwa m®&silatrearglam atesponden yang belu
dapat terpReuvdw.at perlu memperhatikan kinerja atas in
mengingat fungsi perawatNdi ®dakk hAmya bertindak
sebagai adioskiear, namunlafimmysi ya&klmagai petugas
utama dalam pengelolaan administrasi pendaftaran,
perawat dituntut untuk dapat memahami jasa yang d
mampu memberikan informasi sesuai yang dibutuhkar
sebagai pepagyga.na

IndikaRES9 (sR030) yakni perawat selalu memiliki wak
sigap dalam menanggapi iparikaiddB h(Akso®.30)

yakni pemahaman perawat terhadap kebutuhan pas
kesesuaian kinerja perawat untuk memenuhi harapan
keduadikator ini adalah 93% yang menunjukkan bahwa r

7% harapan responden yang belum dapat terpenuhi.
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3)Petugas eNpot
Tanggapan responden atas kinerja petugas apotek (
rendah dibandingkan tanggapan kinerja atas perawat (ski

(skor 4.20).
Tanggapan responden atas kesenjangan antara Kkine

kualitas layanan perawatTedréih&atdp berikut ini:

TabelAadSkoGaKualitas Layaertagas Apotek
diKlinik AruBandung

Dimensi & Indikator P E G
Responsiv(neyss Tanggap)

RESS Kesediaan petugas apotek untu
informasi yang mudah dimenge
Petugas apotek selalu memiliki
dalam menanggapi permintaan
Assuraframinan)

Sikap dan perilaku petumasnppo

RES9

ASS1I 4.1¢ 4.45 -0.3
menumbuhkan kepercayaan pas

ASS1: Konsistensi petugas apotek uni 415 4.45 0.2
sopan, santun dan ramah

ASS1: Pengeta_huan dan ketrampilan p 417 4.47 -0.3
memadai
Memiliki petugas apotek yang n

ASS1: pelayanan terbaik untuk kesela 417 4.45 0.3

kesembuhandpassehalu siap mei1
pasien
EmpatiBmpati)
Kepedulian petugas apotek tert

EMP1 4.0 4.40 -0.3
dan keluarganya
Petugas apotekselalu mengutar )
EMP1 terbaik ptasiea membedakan sta 4.1« 4.48 0.3
EMP 1 Pemahaman petugas apotek ter 4.1C 4.43 0.3

pasien

Tangibi(Btykti Fisik)

TAN2: Penamp_llan petugas mgpotelke rga
professional

SkoGapkualitas Jayanan 4.1 4.45 -0.3;

PPerformamEepectaGwmap HE
Sumber: Data Olahan (2012)
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Dari TabdDtdrlihat bahwa secara t&kegegawprarhan,
responden atas kualitas layamanumégtistkagaapp 03 2 k
yang menggambarkan bmaémwar kimpredess (indikaitloator
kualitas layanan apetelgarsang dapat memenuhi harapai
(expectagtiremsponden, atakendalakadi bahwa kinerja kualita
layanmeitugas apiokeéiknikNANn baru dapat memenuhi 93% hara|
responden.
Beberapa indikator kualitas layanan petugas apote
negatif tertinggi adalah sebagai berikut:
a)lndikator ASSR2 ygkpangetahuan dan keeétamapslian
apotghng memadtariapan responden terhadap indikator ir
harapan tertinggi (skor 4.47), dakin&ngkatetlugsaessuaian
apotektuk memenuhi harapan adalah 92% yang menunji
masih terdapat 8% harapan responden yang belum dapa
b)Indikator RES®.Jskakndtugas apeltelku memiliki waktu
dan sigap dalam menanggapi permintaanrjalingkat kes
petugas apwotek memenuhi harapan responden atas ind
adalaB%9yang menunjukkan bahwa 8#adidrateadapat
responden yang belum dapat terpenuhi.
c)lndikator EMP16 -0(34dr yakaeiugps apeed&lu
mengutamakan keperikingasiamphamembedakan status
sagialTingkat kesesuaigretkgesrjapotak memenuhi

harapan responden atas indXRatganigi maedalmajuk¥an
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bahwa masih t&damatpan responden yang belum di
terpenKhairakteristik galsarggaaridb)Imegrupakan hal

yang perlu dipahami, mengingat dengan beragamnya
pasien, penyedia jasa dituntut untuk menghantarkan jac

dengamengutamakan kepentingan terbaik pasien

44Tingkat KepRaspond&Klinik AlmBandung
Pandangan para ahli, Churchill dan Suprenant (1982),
(1977), Oliver (1980), MacKenzie dan Olshavsky (1996), Ts«
didalalmiptono dan Chandra0Q20dianhg8ra beberapa variasi t
kepuasasrejauh ini paradigma diskonfirmasi merupakan mod
banyak digunakan, paradigma ini menegaskan bahwa
ketidakpuasan pasca pembelian ditentukan oleh evaluasi
perbedaan antara ekspektasi awadidan g aktepsi terhadap
Berdasarkan pemagdik drmma dkmelntas |ayarmbaen 4.35)
dapat diketahuiarbgdapwean 219 responden kelompok pasien u
performamdeualitlmayanan KlimfNkr AmenunjukkdnlGkaan
harapéxpectatieeponden menunjukkan skor 4.43 sehingge
kesenjangap antara kinerja dan harapan dedB§an skor set
Berdasarkan gambaran dikrstatkatn dagraw ar eserosregoesnis
kinerja layanan yang diterima lebih kegangadimhbikipan (F

responatearu terjadi ketipeeskiphas &knnerja layanan yang diterima
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layanan KlifNkr Adapat diketahui
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kepuasan responden atas

dengan membandingkan an

dengan hareamannsama terlihat pada Tabel 4.41 berikut:

Tabell4dlTingkat Kepuasan Responden atas Kinerja Kualitas |

Klinik Almmr Bandung

Dimensi ldhankator
Reliabi(lkKteyandalan)

REL 1

REL 2

REL 3

REL 4

REL 5

Kesesuaian antara pelayanan k
diberidamgan pelayanan keseha
dijanjikan

Keandalan dokter dalam melakt
pemeriksaan fisik, penunjang,
dan terapi obat

Klinik memberikan pelayanan s
tepat

Ketepatan hari dan jam pelayar
kedatangan dokter sesuai yang
Kemampuan untuk tetap melaks
tanpa kesalahan

ResponsivEneyyss Tanggap)

RES ¢

RES 7

RES ¢

RES ¢

Kemampuan untuk mendemftarmga
kepastian waktu penyampaian p
Waktu tunggu panggilan dokter,
dan waktu tunggu obat
Kesediaan petugas untuk mem
yang mudah dimengerti
Petugas melmilki waktu dan si
menanggapi permintaan

Assurafkxaminan)

ASS 1

ASS 1

ASS 1

ASS 1

Sikap dan perilaku petugas yan
menumbuhkan kepercayaan pas
Konsistensi petugas untuk sela
santunréamah

Pengetahuan dan ketrampilan p
memadai

Memiliki petugas yang mampu
terbaik untuk keselamatan dan
danebalu siap membantu pasien

EmpatiBmpati)

EMP

. Memberikan perhatian secara k

" pasien

EMP

. Kepedulian petugas terhadap k

" keluarganya

EMP

., Petugas selalu mengutamakan

" pasieanpa membedakan status ¢

927

908

899

913

901

885

860

912

905

914

930

904

923

871

906

920

E

959

978

959

960

950

984

980

978

980

986

986

954

966

983

Kesesu:

96 %

91%

94 %

93 %

94 %

92%

91%

93 %

92%

93 %

95%

92%

94 %

91%

94 %

94 %
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TabelldlTingkat Kepuasan Responden atas Kinerja Kualitas 1
Klinik Almmr Bandung (lanjutan)

Dimensi lhalnkator P E Kesesu:

EMP . Pemahaman petugas terhadap } 902 971 93%

EMP . Hari dan jam pelayanan yang n 892 959 93%
Tangibi(lBtykti Fisik)
Kelengkapan dan kesiapan peras

TAN 1 Klinik 853 967 88%
TAN 2 Eleigiakmpllan dan penataan bang 912 967 94%

TAN 2 Penampilan petugas yang rapi 915 973 949%
professional

TAN Z Daya tarik visual materi inform 806 953 85%

average 898 971 93%

PPerformamEapectation
Sumber: Data Olahan (2012)

Dari Tabel tdrddpat beberapa indikator kualitas layar

mencapai tingkat kepuasatnnmgegskonden

l)Indikator REL1 (96%) yakni kesesuaian antara pelayana
diberikan dengan pelayanan keseHllahak -Hangyakpanjikan
klinik umum, klinik gigi, praktek dokter spesialis, apotek
serta kerjasamalmdklaatam ini merupakeare meiliklaitlotry
(keandaldengan pencapaian tingkat kepuasan tertinggi
indikator lainnya.

2)Indikator ASS11 (95o0msigbekmsi kdokter/perawat/petugas a
untuk selalu bersikap soammahstentda@@ampasien. Indikator
merupakan indikator dengan tingkat kesesuaian kedua
pengamatan di lokasi penelitian, dapat diNetrahui bahwi
memiliki landasan usaha yang terussme@anrear ko s pstreea hank

sehingganjmdi landasan yang diharapkan tercermin dal.
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seluruh staf/kayp&kwaandasan sikaprofesionalisme
profesionalisme dalam beribadlamddasmanbduudsiahBuatliah
Kebaikan , sikap layanan 7S (senyum, saligmp,sapa, sop
syukuserbadaya kebersamaan
Dari Tabelddp4l diketahui petdalpabhwelderapa indikator
kualitas layangeamngkat kepuasanteesmpoalden
l)Indikator TAN19 (8@%¥)hgk&apan dan kesiapan peralatan me
nomedis yang dimilHal kiimniknenunjukkan bahwa terdapat
harapan responden yang belum teikpéemikhNodameulntuk ini,
untuk memperkaltekghapan dan kesiapeadis aerananoom
medsebagai penunjang utama.dalam pelayana
2)IndikaTAN22 (85%) gwantadik visua@lsaapgmapan nama
klinik, papan informasi layanan, leaflet, kartu berobat, d
lainnya yang dim.lMelkilnfiok masi tingkat kepuasan respon
atasndikator dmipaitkteahui bahwa KINuk perliu untuk
meningkatkan pengelolaan atas media informasi yang dim
serta mengoptimalisfogyimmleidieaw e bsyteng sebagai media
komunikasi dengan pasien.
Untuk mereinmkmt kepaapanden atas kinerja,kualitas lay.
dapat diketahui dengan menempabklakabeosistia$nbaditaham
pada skala prioritas. Berikut digsragskag prodkiilsatoraginglitas

layanan dalamcdrags@msagram 4.11)agdndjatemrb 4 :kuadran
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l)Kuadran A dEelBEagR<aR ergge
Indikator kualitas layanan dalam kuadran ini adalah indika
dengan harapan melebitath axlaprarnterat@ kinerja kualitas lay
dibawah kineraaaraeshiknggaja indikator kuapignalss layanan
ditingkatkan.segera

2)Kuadran B dZeifggr>aRergge
Indikator kualitas layanan dalam kuadran ini adalah indike
melebihi harapata rbda kinerja kualitas layanan juga diat
ratmata sehikggarja indikator kualiteessudayternap
dipertahankan

3)Kuadran C dZefmgPaVergge
Indikator kualitas layanan dalam kuadran ini adalah indike
dibawah harapatm reada kinerja kualitakinaypanrmedtaiatas
sehinggmmerja indikator kualaras t@yapahipertahankan

4)Kuadran D dEemgR<aRergge
Indikator kualitas layanan dalam kuadran ini adalah indike
dibawah harajpata rdaaam kinerja dibaataht&imsehjiangrga
kinerja indikator kudlaras teyapadhipertahankan

Berdasarkan Diagram 4.11, dapat diketahui bahwa:

1) Kuadran A

Tidak ada indikator kualitas layanan wdag bieiskdadd kuadi

indikator kualitas layanan yang perlu ditingkatkan segera.
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2)Kuadran B

Indikator yang harus tetap dipertahankan:

a)REL2&andalan dokter dalam melakukan anamnesa, pemt
pemeriksaan penunjang, penetapan deagpbo®datian pemb

b)RES8 &sediaan dokter/perawat/petugas apotek untuk
informasi yang mudah dimengerti pasien

c) RES9dkter/perawat/petugas apotek selalu memiliki wak
dalam menanggapi permintaan pasien

d)ASS]1Gkap dan perilakuawak/teetpgas apotek yang mamp
menumbuhkan kepercayaan .pasien pada klinik

e)ASS]llknsistensi dokter/perawat/petugas apotek untuk s
sopan, santun dan ramah terhadap pasien

f) ASS1®ngetahuan dan ketrampilan dokter/perawat/petug:
memadai dalam melaksanakan pekerjaannya

g)ASS13mmiliki dokter/perawat/petugas apotek yang mam
pelayanan terbaik untuk keselamatanddaaebklusembuhan
siap membantu pasien

h)EMPl5&pedulian dokter/perawat/petugasludamntek terha:
pasien dan keluarganya

i) EMP16 dkter/perawat/petugas apotek selalu meng!
kepentingan terbtarkppaseambedakan status sosial

j) EMPl7emahaman dokter/perawat/petugas apotek terhad

pasien
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k) TAN2lenampilan dokter/perawat/petugas apotek yang

dan professional
3)Kuadran C

Indikator yang harus tetap dipertahankan:

a)REL1l &sesuaian antara pelayanan kesehatan yang dib¢
pelayanan kesehatan yang dijanjikan oleh klinik

b)REL3kinik memberikan pelayanan secara cepat dan tepa
proses pendaftaran pasien, administrasi rekam medi
medis, penyerahan obat,.dan pembayaran

c)REL4&tepatan hari dan jam pelayanan serta waktu ked:
sesuai jadwahaprlpwang dijanjikan klinik

d)RELS5 €mampuan klinik untuk tetap melaksanakan pela
kesalahan

e)TAN2O0enampilan dan penataan (kebersihan, kerapihan,
bangunan dan ruangan klinik

4)Kuadran D

Indikator yang harus tetap dipertahankan:

a)RES6&mampuan klinik untuk menginformasikan pada pa
kepastian waktu penyampaian pelayanan

b)) RES7@ktu tunggu panggilan dokter, waktu konsultasi do}l
tunggu obat yang wajar

c)EMPl4&inik memberikan perhatian secdiapkpasusnkepada

d)EMP1l&ri dan jam pelayanan klinik yang nyaman bagi pa
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e)TAN l1%*lengkapan dan kesiapan peralatan medis dan
dimiliki klinik

f)y TAN2#daya tarik visdieadaphgpsan nkaimak, papan informasi
layanan, leaflet, kartu berobat, dan materi inform
dimiliki klinik

Diagram DBialgram Cartesius Tingkat Kepuakaaligtss Kinerja
Layanan dan HRespamden

4.6
REL
L 2
4.5 Kuadrar KuadrBrf—
REEMP1
4.5 ASSH ©
MES AsépS?
& Assiy @
4.4 EM'ﬁPrl’/\\Nz
AVEy o
TANTI ¥ TANZ
¢
4.4 ;EL REL
EMPREL *
o |o
TAN2 EMA1 RES
4 3 P Kuadrr RES @ . Kuadr@r| |
2 2
4.3

3.60 3.70 3.80 3.90 4.00 4.10 4.20 4.30

Perform&Ry

Paveray 4.4av &ragledd
Sumber: Data Olahan (2012)
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4 .Analisis Data
4.5.1 Model Pengukuran

Structural Equat(®EM)odedrupakan suatu teknik statistik
mampu menganailaviel laten, variabel indikator, dan kesalaha
secara langsung. Melalui SEM dapat dilakukan analisis hubt
laten dengan variabel indikatornya, hubungan variabel laten
lainnya dan mengetahewsiabeegsar nyan@likurjjark dan Sugiarto,
2006:2)

Model merupakan ringkasan suatu teori yang seringkali
formulasi matgaragikalamnya digambarkan hubungan pokok
variatvadbel yang diamati, sehingga deamatn nseiape meolasl
penekanan hubungan antara satu variabel dengan variabel
perhatian. Dikenal tiga jenis model dalam SEM, yakni 1
(structural)modedel pengum&asameMmen), ndade mioydkerlid
yang merupalkamggn model struktural dan fmold&SIEpMengukural
mode¢l(Sitinjak dan Sugiarto, 2006:19,45).

Model pengukuran menggambarkan hubungan variabel
variabel indiratamodel peng,uketiap variabel laten dimodelka
sebagai skadu yang mendasari beberapa variabel indikator
(Sitinjak dan Sugi@stpDid@0®HM5 SEM, setiap variabel laten bie
mempunyai beberapa ukuran atau variabel teramati atau indi

Tujuan dari analisis model pengukungdok dimaksud

menggambarkan sebaik -implakaitodikdbgprat digunakan sebag
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instrumen pengukuran variabel laten (GhoMellialdlan Fuad,
model pengukuran ini ddpdikatmdkatyng paling erat

kaitannya deamigggbe| Hahesnv/uk ajkearg diukur

4.5.2 Analisis Model Pengukuran
Hasil analisis modelupéewlgukuhikati&ator pada setiap

variadalam peneldtigajikanTaded 4.42 imarikut

Tabel4d2z.Analisis Model Pengukuran

\L/:tréiblndikator LFoa.IaCdti( R tyaiw Ket
P'Confirmatory Factor Analysis

Tarif TR1 Tarif klinik 0,58 3 5,7 signifi
PealyaneTRz Tarif obat apotek 0,36 4,1 signifi

TR3 Kesesuaian tarif dengan 0,67 0.4 6,1 signifi

Kesesuaian antara pelay
RELl1yang diberikan dengan p 0,35 0.1 -* signifi
kesehatan yang dijanjika
Keandalan dokter dalam
anamnesa, pemeriksaan
pemeriksaan penunjang,
Reliabi diagnosa, dan pemberiar
Klinik memberikan pelay
cepat dan tepat, dimulai
REL3pendaftaran pasien, adm 0,7 0.4 4,5 signifi
medis, pemeriksaan med
obat, dan pembayaran
Ketepatan hari dan jam ¢
REL4waktu kedatangan dokter 0,49 0.2 4,1 signifi
pelayanan yang dijanjika
Kemampuan klinik untuk
melaksanakan pelayanan
Kemampuan klinik untuk
RESE€Emenginformasikan pada [ 0,44 0.2 -* signifi
Respon kepastian waktu penyamy
sivenes Waktu tunggu panggilan
RES7konsultasi dokter, dan w 0,24 0.0 3,1 signifi
yang wajar
Kesediaan dokter/peraws:
RES€apotek untuk memberikar 0,88 0.7 6,8 signifi
yang mudah dimengerti g

REL2 0,64 0.4 4,4 signifi

RELS 0,74 0.5 4,6 signifi
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Tabel4d2.Analisis Model PEaguyktara)n

Variab . Fact
Laten Indikator Loadi R

Dokter/perawat/petugas
RESS¢memiliki waktu dan sigay 0,89 0.8 6,8 signifi
menanggapi permintaan
Sikap dan perilaku dokte
ASSlpetugas apotek yang mar
menumbuhkan kepercaya
klinik
Konsistensi dokter/perav
Assura ASSlapotek untuk selalu bers 0,72 0.5 12,
santun dan ramah terhad
Pengetahuan dan ketram
ASSlperawat/petugas apotek 0,86 0.7 16, signifi
dalam melakpak&kpamnanny
Memiliki dokter/perawat/
pyang mampu memberi pel

tvaile Ket

0,84 0.7 -* signifi

signifi

L

ASS untuk keselamatan dan k 0,82 0.6 15,tsignifi
pasidan selalu siap mem

EMPJKllnlrkemberan perhatia 0.49 0.2 - signif

khusus kepada setiap pa
Peduli pada keluhan pas
E m playt EMijeIuarganya
Dokter/perawat/petugas
EMPImengutamakan kepenting 0,8 0.6 7,3 signif
pasieanpa membedakan s
Pemahaman dokter/perayv
apotek terhadap kebutuh
Hari dan jam pelayanan
nyaman bagi pasien
Kelengkapan dan kesiapze
medis dan non medis yar
Penampilan dan penataal
TAN2kerapihan, kenyamanan) 0,66 0.4 7,3 signif
Tangibl ruangan klinik
Penampdlekter/perawat/p:
TAN2apotek yang rapi, bersil 0,71 0.5 7,6 signif
professional
Daya tarik vigleslappgpan |
klinik, papan informasi |
kartu berobat, dan matet
lainnya yang dimiliki klit
Merasa puas atas penget
TingkatKEPlketrampilan dokter dalam 0,81 0.6 -* signif
Kepuas pemeriksaan

KEP2Merasa puas atas waktu 0,48 0.2 7,8 signif

Pelayanan klink&sedoauha
memuaskan

0,85 0.7 7,5 signif

EMPI 0,82 0.6 7,4 signif

EMP 1 0,34 0.1 4,2 signif

TAN1 0,55 0.3 -* signif

TAN2 0,47 0.2 5,8 signif

KEPS3 0,22 0.0 3,4 signif
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Tabel4d2.Analisis Model PEaguyktara)n

Variab Fact R?

Laten Indikator Loadi tvaile Ket
2% onfirmatory Factor Analysis
Reliability 0,75 0.5 4,5 signif
Responsiveness 0,95 0.8 6,5 signif
Kualita Coni
LayanaAssurance 1,04 1.0 1543 signif
Emphaty 0,93 0.8 7,2 signif
Tangibility 0,95 0.8 8,1 signif

Sumber: Hasil Pengolahan Data Lisrel 8.7 (2012)

Suatu instrumen penelMaadirdphiinggapformasi yang ada
pada setiap item berkorelasi erat dehggantensebmta sietdagiaiten
satu kesatuan (Sitinjak dan Sugiarto,dRddleswtdnhjaBollen (19
dan Sugiarto (2006:70) mengusulkan detiensssedliahnatif da
variabel teramati adalahfatuatalogdérbgs Yariabel tersebut
pada variabel latennya. Rigdon dan Ferguson (1991), Doll, X
didala$ntinjak dan Sugialljtomén®@6akan bahwa suatu variatk
dikatakanmpureymai validitas yang baik terhadap konstruk atau
jika:
a)Nilai t muatan ffalkttormyagdfliaelgish besar dari nilai kritis (>1
atau untuk prfakt)jsnya

b) Muatan faktor staadaaryazed facforebohdbegsanmaaau
dengan 0.7

c)lgbaria et al (1997) gwidgdichesk dhair (29dIpadings

>0.5 adalah sangat signifikan.
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Berdasakketeria tedsatasriihat bfalcwar loadamgs
beberapa indlakamompenelimiampivnmryidad05 namdemikian
dapadikemukakan bahwandnidakatodalam penelitian ini dajy
mereflekwvikantvariab@iennya karena memanalfid&iroteria
loadiry@mempunyaledil®a6.

Berdasarkan hasil analisis magié¢l peerediikamami, dapat
danalibahal sebagai berikut:
1)Model Pengu¥Xarambel Tarif Pelayanan

Vaiab&lripelayardapatukur digandikayaknarif
kliniKFRLtardbaapotékR2)dan kesesuaian tarif dengan pelay
yang diterima (TR3)

Darketigmdik aterseheatlihat bahwa kiesleksawaan tarif
dengan pelgpagaditeipmemiliki hdatdor loadiags
nilai koefisien jalur yang paling tinggi yakni 0.67 sehing
bahwa indikeadsesuaian tarif dengaan@ edatedinRi
dinilai paling mampu mearedhliekipdayankbandingkan
dengamdikataridbat oapkT RRdan indikartofr kl{(hRL
IndikaTd*erkontribusi terhadap variabel tddi% pelayanan
dan sisa 56% dijemhaesksaur eothemt error

Sementara untuktanidika{ffoRildengéactor loadings
sebesay8an indikatabadpotékR2) denf@anor loadings
0.3@inilai memiliki kemampuan relatif lebih rendah dalan

varialealipelayana&montribusi indikator TR1 dan TR2 terhadag
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tarif pelayanamasasgnghanya sebesar 38%ngaan 12%
measurementda&miroimdikatrofr klIidTiIRL §ebesar daé7
measurementeifrobat apPsekbésar dan 0.87.
2)Model PenguRumamReiliabiKiipalithdayanan

Dimenreiliabittyat diukutiméaldikator yakikiator
kesesuaian antara pelayanan kesehatan yang diberikan
kesehatan yang dijanjikdREbDl&kbaRkdali&kn dokter dalam
melakupameriksaan kKkRELR )nembpeillkganan secara cepat
dan te(RrELXetepatan hari dan jam pelayanan serta waktu
doktéRED&kemampuan klinik untuk tetap melaksanakan pels¢
kesala(RmD5

Dari kelima indrkatoarlihat bahwa ke dti&matouran
klinik untuk tetap melaksanakan pel@&BEhEwe malnka kesalah.
nilafiactor loayamgspaling tingd#ddyakunti @llengan indikator
klinik memberikan pelayanan sed®&ralL gepgtardamlaepat
factor loadetbgessars6higayg dapat dikatakamdikahowa
indikatodinilai paling mampu mienefeikisikikinglitas
layanamdikaRELb®Derkontribusi tdemheandslpabikidpalitas
layanaabessa# dan dbda dijelaskamealssdrement error
Demikian pula halnya dengan indikator REL3 berkontribus
reliabilkuyalitas layanan sebesar 49% dan sisa 51% dij:

measurement error
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Indikaitodikatyarng dinilai memiliki kemampuan relatif
rendah dalam meréifieckssklaabilityalitas layanan adalah
indikator kesesuaian antara pelayanan kesehatan yang
pelayanan kesehatan yang dijaREkdn oeéeflgakbdimik
loadingebesad5 Oindikakeandalan dokter dalam melakuke
pemeriksaan (RELZactdemdanadethgesar 0.64 dan indikator
ketepatan hari dan jam pelayanan serta(REBB#u kedatang
dengéactor loaslebhg9dOKontribusi indikator REL1, REL2 d:
REL4 terhdidapnreliabiktylitas lamasampasing hanya
sebesar(RE%1), 6REL2), PREL4) mh@asuremendaerror
indikator REL1, REL2, RmERk4ngnasxings@REQ188 0.6
(RELBan O(REL4).

Responden dalam penelkteaomimakada bakyma rugn u
melakulp&mbayaran sendiri (tanpa jaminan kesehatan) se
sehingga pasien lebih menekankaebpatia kkimakdahauk
melaksanakan pelayanan damppekagpahamayang secara cep
dan tepat

3)Model PenguRuma&mReisponsiv&nakishayanan

Dapat diukur oleh empat indikator yakni kemampuan
menginformasikan pada pasien tentang kepastian waki
pelayafRBE$Svaktu tunggu panggilan dokter, waktu konsult
dan waktu tunggungobmd(BE S7Resediaan dokter/perawat/

petugas apotek untuk memberikan informasi yang mudah
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(RES8pkter/perawat/petugas apotek selalu memiliki wak
dalam menanggapi perrqREt®an pasien

Dari keempat indi&altilmtindahwa doldtika/foerawat/
petugas apotek selalu memiliki waktu dan sigap dala
permintaan (Res$@nemiliki fneitaor loaylamgspaling tinggi
yakni 0.89 diikuti derkgsre dnadkataperawat/petugas apotek
untuk memberikan informasi yang mu®RaEhS8¢megangerti pasie
nildiactor loaslebgsars@Bi®gga dapaukd Harh wke dua
indikatordiimilai paling mampu memefimkssikasiveness
kualitas laybmdikator RES9 berkontribusi terhadap d
responsivemalssas layanan sebesar 80% dan sisa 20% dij
measurement ®mrmikian pula halnya dengan indikator
berkontribusi terhadegp dnsikamelssagahan sebesar 77%
dan sisa 23% dijelmekasnurehedntDesroir terlihat bahwa
kesigapan dan kesiapan petugas klinik dalam merespor
harapan pasien merupakan indikator yang kuat dalam
dimenmsesponsiviewnestsaanlaly suatu fasilitas kesehatan.

Indikatodikayarng dinilai memiliki kemampuan relatif
rendah dalam mereflekrskpandivie@nedssas layanan adalah
indikawarktu tunggu panggilan dokter, waktu konsultasi dol
tunggpbat yang wajade(Rgd@c)or loasehgs @24 s®erta
indikakemampuan klinik untuk menginformasikan pada pe

kepastian waktu penyampaiande e bdsnanarn| ¢BREi3E)s
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Kontribusi indikator RES7 dan RBESispormaidamedsm
kualitas layanamamiaginiganya se@RESNVGW RESG6)
dengmeasuremerRESYebeda%dan RE8b6ebHad.
4)Model PenguRumamssisurakKaealithayanan

Dimensi ini ddakat oleh empatyarkdskaapr dan
perilaku dokter/perawat/petugas apotek yang mampu
kepercayaan pasienAxShR& hisiiktensi dokter/perawat/petug
apotek untuk selalu bersikap sopan, santun dan ramah
(ASSi pengetahuakedampilan dokter/perawat/petugas apot
memadai dalam melaksanakdASpyHkReejmamnkiyadokter/
perawat/petugas apotek yang mampu memberi pelayana
keselamatan dan kesembarhaselpasiesnap membantu pasie
(ASS)L3

Seluruh indikator nmefracli@r loadamggsnggi yakni
ASS12 sebesar 0.86, diikutiedgdagatm rAlDaséehgsar
0.83, ASS13 sebesar 0.82, dan ASS11 sebesar 0.72

Indikapmmgetahuan dan ketrampilan dokter/perawat/pet
yang memadai dalam melaksanédk&®s)lfiekk ojmta nonwysai
terhadipmenasssurakoaalitas layahasia% dan 2b%a
dijelaskammebshurementDenrikian pula halnya dengan indike
sikap dan perilaku dokterdpetatWwatdpgtmgaspu menumbuhkai
kepercayaan pasien (A&Elblelikolntribusi wdnadsip

assuratkouealitas lagyabesa@ dan <s38@ dijelaskan oleh



141

measurement @ntak inddloxkiterr/perawat/petugas apotek ya
mampu membegrngrlderbaik untuk keselamatan dan kes:
pasi@man selalu siap memlfABES) Beakiemtribusi terhadap
dimemsisurakecalitas |asyedredts dan 3P%adijelaskan oleh
measurement Seelrarjutnya untukkonsddkem@ter/perawat/
petugas apotek untuk selalu bersikap sopan, santun da
pasi€ ASSlderkontribusi temheandsdapurakuoalitas layanan
sebeS5& dan 43%adijelaskameakadrement error

Hal ini menunjukkan badrnvdak atsdklagpptodan perilaku
petuggang mampu menumbuhkan kepercayaan pasien p
konsistensi bersikap sopan, santun damemmaki terhadarg
pengetahuan dan ketrampilamygapg membeai pelayanan
terbaik untuk kedahankatseembuhasept@sapn membantu
pasiemerupakan inAdikikedor yang mampu mereflesikan dir
assurakcalitas layanan.

5)Model PenguRumamEsmpatKyalithgyanan

Dapat diukur oleh lima ikhidiikatoe nyla&kmkan perhatian
secara khusus kepada (Ed&tPigkepasielnan dokter/perawat/
petugas apotek terhadap keluhan pg&Mei Boanekieluargany:
peraattugas apotek selalu mengutamakan kepentingan
tanpa membedakasocisalatgEMpelahaman dokter/perawat/
petugas apotek terhadap kEBWPYHaan daarsijarmm pelayanan

klinik yang nyaman (E&gR)JpBasien
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Indikaitrodikator yang mampu mereflekgiatmy dimensi
kualitas layanake pedalladn dokter/peraapatt/pletuegrdnadap
keluhan pasien dan(EMBaAdgagpnal adiactor loaylangs
tinggi sebesdndik®dior BMrRdbBtribusi demeaedapathy
kualitas layamasid® dan i&a dijelaskamexdehrement
errorUntuk indigeamahaman dokter/perawat/petugas apotek
kebutuhan pEMRIre ngbanctor loadehgsarb@r&®dntribusi
terhadaipmensinpatkyalitas layebasta® dan s33%a
dijelaskammebesslurement Deemakian pula halnya dengan indik
dokter/pefetagas apotek selalu mengutamakan kepentin
pasiganpa membedaksosiatlattesMP 16)faoctwgaloadings
sebesabd@riBontribusi demreasbap athwalitas |asyedressmar
64% dan 3B%adijelaskameakadrement error

Sementara untuk indikator yang dinilai memiliki kem
lebih rendah dalam mereflerk pikdattya tiitrae nlsiyanan adalah
klinik memberikan perhatian secara khutbBMMlkpada setia
dengéactor loasemgPDad Kontribusi inBMRidgarhadap
dimensmph&tyalitas layanan haWpal esegomsasurement
errcsrebes@b 0.

Demikian yogwk indikkaiodan jam pelayanan klinik yan
nyaman bagi (EdsRiE8@8engdactor loademgsB8ddinilai
memiliki kemampuan relatif lebih rendah dalam merefle

emphakdyalitas laKaomanibusi inBEMBiBerhadap dimensi
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emphakyalitas layanan hahYadsepa&ssasuremeort err
sebes89 0.
6)Model PenguRumaeml@ingibiKayitdsyanan

Dapat diukur oleh empat kel@irk@akapayaldein kesiapan
peralatan medis dan non medis(TyANd 28 imairhifil &hi rdikn
penataan bangunan dan(TA&RPgnnghimiillan dokter/perawat/
petugas apotek yang rapi, bersShihANRia ypa dberskivisalal
atasesamrateri infdmmdsi?2

Indikapenampilan dokter/perawat/petugas apotek yang
dan profesSliaNRimhemiliki neitaor loaylamgspaling tinggi
yakni 9ang menunjukkan bahlvwa 2hcitkpomerefleksikan
dimensaingibikuglitas ladyamgiontribusi Ha¥hedan sisa
50% dijelaskameakalrement error

Indikator laimaysmu merefleksiktaam gliibnkelnsslitas
layanan aidaiklapenampilan dan penataan bangunan dan r
kKlinikrAN28@¢ngan fatdor loaslebgs&6 Ondikator TAN20
berkontribusi demheaibapgibikikglitas |asyeneaddh dan
sisi% dijelaskameabatrement error

Sementara untuk indikator yang dinilai memiliki kem
lebih rendah dalam mereftakgiladutgllimaesndayanan adalah
indikataya tarik visdalsamseri infofTmaN2Bengan
factor loasdehgsdrd@dn indikaltemrglkapan dan kesiapan peralat

medis dan non medis yandTAIMIbkidkKiagamr loadings
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sebedabKontribusi inikd2dan TANE®9hadap dimensi
tangibikuglitas layanan h&gdTadNxEeXx)adan 30% (TAN19)
dengmeasuremersteberodd OQTAN22) dan 0.7.0 (TAN19)
7)Model Pengu¥Xarambel Tingkat Kepuasan

Variabel tingkat kepuasan dapabhddkalarkndleh
merasa patas pengetahuan dan ketrampilan dokter dalam
pemerikgK&mM Imerasa puas atas waktu (KEfQRudaamyanan
pelayanan klinik secara keselkEBB&8n memuaskan

Darketigadikayamg merefledagilade| tingkat kepuasan
terlthbBahwa indn&kraat®a puas atas pengetahuan dan ketrampi
dalam melakukan pedbEDbkemahnki hatdor loagamgs
paling tinggi8/lakhin@pga dapat dikatakanim@imwlaiindikator
paling mampu mereflekstilhark at akigfpiddhsda kator KEP1
berkontribusi varhaWalptingkatskbpbd#tadan 8Sila
dijelaskameadshirement error

Sementara untuk indikator yang dinilai memiliki kem
lebih rendah dalam merefiekgitk&e pwardabhah indikator
pelayanan klinik secara keselu(fkibBidemngaimatokan
loadingesbes2rRdanndikamerasa puas atas waktu tunggu laye
(KERB#engéactor loadia&ontribusi indEkadan KEP2
terhadwegriabtemgkat kepluasypan seb®WsSEEP3) dan 23%
(KEP2kngmreasuremenmasimogpsisgbes@5(BEEP3) dan

sebesd@f OKEP2)
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8)Model Pengukuran Variabel Kualitas Layanan

Untuk mengetahui model pengukuran kualitas layan
dengacond order confirmatory f#636A) A CaHRNSIsS
merupakeodel pengukuran yang terdim gdkati pe ritimghlat
adalah modrfirmatory factoyamgaheysunjukkan hubungan
antara vavaababel terdagai bredikedikrator dari variabel
lateningkat kedua adaladnfigwedatory factoryaammalisys
menunjukkan hubungan -aataabeVam@edrelpada tingkat perta
sebagaikanhaimdikator dari suatu variabel tingkat kedua
2008:190).

Berdasarkaisi@fCaFA(Tabel 4td@2)hat baburah
variabel laten (pehidEiigesponsiveanssasranempathy
tangib)bitynifikan dalam vmeiradguekditas |aleamgan nilai
factor loagamgsting®),yakndimeniliabilitys,imensi
responsiven®Xxsmenassuradce4ddimensimpatdyddan
diemnahgibidetygbactor loaskkhgba%5.

Indikaitodikator dimensi kualitas layahantoyang memi

loadirgdZterlihat pada Tabel 4.43 berikut:

TabelAndikator Kualitas Layafraatodelm@afngs

Factc

Loadil t val

Indikator

Assurance

Pengetahuketdampilan petugas yan
dalam melaksanakan pekerjaannya
Sikap dan perilaku petugasyang mi
kepercayaan pasien pada klinik

ASS12 0,86 16,8

ASS10 0,84 -*
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Tabel4d.Indikator Kualitas Layfacmamr deag@amgs
(lanjutan)

. Factc
Indikator Loadil t val

Memiliki petugas yang mampu mem
ASS13untuk keselamatan dan kedamsehal 0,82 15,5:
membantu pasien
Konsistensi petugas untuk selalu |

ASSlldan rameaxrtnadap pasien

0,72 12,6!

Responsiveness
Petugas selalu memiliki waktu dan

RES9 . ; . 0,89 6,84
menanggapi permintaan pasien

RESS K.esedlaan. petugas memberikan in- 0.88 6.8
dimengerti pasien

Tangibility

TAN21Penampilan patggarsapi, bersih dan 0,71 7,66

empathy

EMP15Peduli pada keluhan pasien dan ke 0,85 7,56
EMP17Pemahaman petugas terhadap keb! 0,82 7,46
Petugas selalu mengutamakan kep

EMpletanpa membedakan status sosial 0.8 7,38
Reliability
RELS Klinik mampu tetap melaksanakan 0.74 4.6
kesalahan
Klinik memberikan pelayanan seca
RELS3 dimulai dari proses pendaftaran pe 0.7 4,55

medisemeriksaan medis, penyeraha
pembayaran
Sumber: Data Olahan (2012)

Dari tabel 4.23 terdlidra?2 ibdhkadaor yang mempunyai
factor loadbDigerdap@tintiikayamg berkaitan dengan sikap
petugas dalam memlagakan. Dari gambaran ini tampak |
dalamasa@elayanan kepehamnampetdgéser(perawat/petugas
apotekangat dominan, dan tentunya hal ini sesuai dengan
pelayanan kesehatan ituinsempekirabidiakana apalmy

kesehatan diprodwkserdpehmertat/as aparnedikonsumsi
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pasien sebagai pemadansagasywang salmgankamjlaths
bersamaan pleasgessn penghasdaitansendiri.
Anali®iengaruh Tidak Lamgisecy gffec

Analisglisect efhelctect dffleacttal e tfigatnakan untuk
melihat kekuatan pewagrdablelabbaa penelitian ini terdapat
satu variabel yang memiliki pengaruh tidak langsung
kepuasgakni varimipédytanan memiliki pengaruh tidak lang
terhadap tingkat kepuasan sebesar 0,28, sehingga total
dan tak langsuagfdpeilayanmamdap tingkat kepuasan adal:
sebesar Pedrenttortagdengaruh ptmninan te mMeadalpe
latekedua dari kualitaesrllidnad ndiahpalayamampunyai
pengaruh terbesdinensadckamlitasskauyamziu sebesar

0,28 dan terkecdimermsaidlapalitarse lieaya hian

Berikut ditampilkamtphdSREL yang memperlihatkan

pegmaruh tidak langsung dan totalnya

Standardized Total Effects of KISETA

Tarif
T.Kepuas 0.31
Tangible 0.25
Emphaty 0.25
Assuran 0.28
Respon 0.25
Reliabil 0.20
Kualitas 0.27
Standardized Indirect Effects of KSI on ETA
Tarif
T.Kepuas 0.28
Tangible 0.25
Emphaty 0.25
Assuran 0.28
Respon 0.25

Reliabil 0.20
Kualitas - -
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4.83Analisis Muotdektural
Model umnal menggambarkanhulbhubgagamang ada diantara
variabel,ldasandm umumnya, variabel laten bebas yang dimas!
model tidak dapat secaeajskasgannaariabel laten terikat, se
dalam model struktural biasanya ditambahkan komponen k
sehingga model menjadi lengkap (Sitinjak dan Sugiarto, 200!
Pad@ambar bkerikutdibampilkkasil analogisl struktural

atas data penelitian:yang diperoleh

Gambar 4.1 Model S$tagkltPraadelitian
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Dan berdasarkan model struktural ini dapat diketahui pe
sebagai berikut:
Persamstamural :Kualitas Layanan®39,27 Tarif+
Persamsaamur@l :Tingkat Kepuasan=0QB83KTlatifas Bayanan+

MenurHair et al (digd®daSritinjak dan JAQI&r6y ),
evaluasi terhadap model dikdleuapma malpdadiano g a ktan
keseluruhan model, nkedolc okamgukameecocokan model
struktuWail.Kecocokan dimaksudkan untuk mengevaluasi dere
goodnessaonfafia data degrntmpaleldan ,200@6GD)

Menilai kelayakanermmpaledn indikasi dari perbandingan
moel yang dispesifikasi dengan maitndiklndolgoiadnassar
of fyang dihasilkan suatu model baik imakdamocskdladikmyta diter
jkagoodness safaftut model buruk maka modallamarsgsadutolak.
penelitian empiris, seorang peneliti tidak diknibduitauntuk me
goodness, afaffittetapi tergapidgoethdsi-mgppsing peneliti
(Latan, 20513):48

Penilaian derajat kecocokan model secdeamgmenyeluruh
menggunakan beberapa ukuran derajat kecocokan yang dap
saling mendukuapspakte fit miemasenesntal fit deemasures
parsimontouesasiuf@Ssinjak dan ,20¢iGE6GD) .

Dalam penelitian ini terlihkubamwae rakatald@acocokan
model strukithalkl mementhoff vedbengga dapat dikemukakan

bahwa model penelitian ini tidak
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Goodness of Fit Statistics
Degrees of Frkoem = 342
Minimum Fit Function-&duare = 3110.66 (P = 0.0)
Normal Theory Weighted Least SquaSgaarkei= 2360.81 (P = 0.0)
Estimated Neentrality Parameter (NCP) = 2018.81
90 Percent Confidence lMakfor NCP = (1868.53 ; 2176.52)
Minimum Fit Function Value = 14.27
Population Discrepancy Function Value (FO) = 9.26
90 Percent Confidence Interval for FO = (8.57 ; 9.98)
Root Mean Srmpu&rror of Approximation (RMSEA) = 0.16
90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.16 ; 0.17)
P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.00
Expected Croe¥salidation Index (ECVI) = 11.42
90 Percent Confidence Interval for ECVI = (10.73 ; 12.14)
ECVI for Saturated Model = 3.72
ECVI for Independence Model = 58.15
ChiSquare for Independence Model with 378 Degrees of Freedom = 12621.78
Independence AIC = 12677.78
Model AIC = 2488.81
Saturated AIC = 812.00
Independence CAIC = 12800.68
Model CAIC = 2769.71
Saturated CAIC = 2593.96
Normed Fit Index (NFIl) = 0.75
NonNormed Fit Index (NNFI) = 0.75
Parsimony Moed Fit Index (PNFI) = 0.68
Comparative Fit Index (CFl) = 0.77
Incremental Fit Index (IFl) = 0.77
Relative Fit Index (RFI) = 0.73
Critical N (CN) = 29.44
Root Mean Square Residual (RMR) = 0.12
Standardized RMR = 0.12
Goodness of Fit Index (GFIl) = 0.56
Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.48
Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.47

TabelddUji Kecocokan KeselurBbae!|Micde |

Cut off value Model Penelitian

AGFI "e0.9 AGFIl = 0.48

AlC AIC<AIC model s AIC = 2488.81 > Saturated AIC
dan independenc AIC 2488.81 < Independence Al

Chi Diharapkan kecil Minimum Fit Fun8Stjoar€hdi 3110.

Square 0.0)

NFI NFI>0.9 NFI = 0.75

CFI CF1>0.9 CFl =0.77

IF1 Cutt off IFI 0.9 IFI = 0.77

Degree Diharapkan besa Degrees of Frg4€2om =

fredom

ECFI <ECVI saturated ECVI = 11.42 > ECVI for Satura
independence mc ECVI = 11.42 < ECVI for Indepe

58.15
GFI >0.9 GFIl = 0.56
IF1 >0.9 IFI = 0.77

NCP <independence m NCP = 2018.81
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Tabeld4.Uji Kecokekahuruhan Model Penelitian (lanjutan)

Cut off value Model Penelitian
NFI >0.9 NFI = 0.75
PGFI >0.6 PGFI = 0.47
Pvalue >0.05 P-Value for Test of Close Fit (
RMSEA 0.00
RFI >0.9 RFI = 0.73
RMSEA 0.09.08 RMSEA = 0.16

4 .5PlengujHimpotesis
HipotekiFerdapat hubungan antara tarif pelayanan dan kuali

Hasil pengujianlheplohadipadadGaebmagrai berikut:

Gambar 4.2 Pengujiah Hipotesis
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Uji hipotesis dilakukan damglkahlangkah

Hodg:= 0 arttayid pelayanan tidak berpengaruh terhadap kualit

H::09:0'0 artihgrf pelayanan berpengaruh terhadap kualitas lay
Hasplengolahaatdathipotesis yang diajukan disajikan pa

4 .8sebagai berikut:

TabelddPengarwriPelayanan terdkwaalapas Layanan

Taksir

Model struktural parame thitun Ket

TariPelayanan tedhaldaps Laya 0,2 2,9 HyReje

*signifikan pada +=0,05
Sumber: Hasil Pengolahan Data LISREL 8.7

Hasil pengugnaggmasilkan koefissabafe@@resgfining
2.9%tapel ,99ang artbmahava pengaruh tarif pelayanan terhadap
layanan adalah sigoiitidmi mdlgditolakd(ilerima).

NilaR diperoleh adalah 0.07 yang berarti bahwa sumbang
tarif pelayanan terhadap skeued §@#s alteayua dampat juga dikatakan
bahwa variabel tarif pelayanan dapat menjelaskan kualitas I

Hasikemelitian ini memamwakeerdapat hubungan antara t
pelayanan dengan kualitas layanan, hal Thipsepalakkiengan
(2008:46B¥ang memfgakan bbhadrnga merupakan aspek yang tamp
jelas bagi konsumen dan menjadi semacmayotdadikator Kku
konsumen agak sensitif terhadap harga yang merupakan p
suatu produk, namun konsumen juga mfarkperrtiaibaggkan fal

antara lain lokasi, pe&ddmasan, dan ku
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HipoteskPemRgarwhriPelayanan terhiagg&kat Kepuasan
Hasil pengujian 2isiplbagsisnana terlihat padlan Gambar 4.
GambarWjidhipotesis dilakukan -deenggearh langkah

Hodg;= 0 arttaypiéayanan tidak berpengaruh terhadap tingkat

H::09:0'0 artihyrpféayanan berpengaruh terhadap tingkat kepuas

GambaBRengujian Higotesis

Gambad®B ., Model Struktural Hasil Penelitian



154

Hasil pengolahan data atas hipotesis yang diajukan dis

4.8sebagai berikut:

Tabel @P&ngarwriPelayanan terhiaggkmat Kepuasan

Modesltrkiural Taksir . Ket
parame’ rtun '
TariPelayanan telrimgkap Kepuasar 0,0 0,5 Hyacce

*signifikan pada £=0,05
Sumber: Hasil Pengolahan Data LISREL 8.7

Hasil pengujian m&ogliessdhkamesgre®addenginung
0.X0,pel,99ang arthmphava pengaruh tarif pelayanan terhadap
kepuasan adalah tidak signifik&gd stehimgd @tHhligkote sis

Dalam jasa pelayanan pelayamamnkas@lastien, tidak
langsung mengamati (atau menanyakan) besarnya tarif jasa
apotek, namuak@aemsieas akaetelah mend@apangaonsumsi)
pelayakasehatan itu ®ehgielayanan bagi pasien merupakan h
bemakna sebagai korbanan yang nkarws ddlaklalamrkean tarif
pelayanan terkarairkankebutuhan dan harapan untuk sembuh
merupakan tujuan Yealgntlemsa.aan ini, fasilitas pelayanan k
perlu menyikapi pemahraamanifirdasebs aks prean awealral i
konsep keseimbangan antara kualitas haygaanaggnwalharik den
sehingga pasien akan merasakan nilai yang sesuai atau
harapannya. Mehufffunan dan (200Bufk6@nggunaan harga

sebagai indikator pengganti kualitas akan dilakukan konsu
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mempunyai sedikit informasi yang dapat dipegang atau bila
kurang yakin akan kemampuannya dalam melakukan pilihan a

Dalam peneljtipaliti memopakedmal?kwa tarif pelayanan
berpengaruh terhadap timgkagekhepuadseerpegang pada pendap
yang dikemukak8odjeled (200baB®@imeskipun berdasarkan
penelitian telah menerima atau menolaki higplatesis, tid:
membuktikan atau tidak membuktikan kebenaran hipotesis,
hanyalah menerima atau menolak hipotesis.

Berikut ini disbrepartbh@ail penelitian lain yang menunjuk
adanya pengaruh signifikan variabemn ,hpagniterhadap kepuasa
l1)Penelitiamis dan Martin yang dilakukan pada 138 pasien rg

Umum Medta&mgenai pengaruh harga dan kualitas pelayan
kepuasan ,pdskebhahui bahwa varibel harga mempunyai pen
signifikan terhadap b&abpaasamriabel harga lebih domir
dibandingkan variabel Klalitasdaay Meanii24p.009:21
2)Penelitian Kristanto dan Wicaksono pada 50 responden m
harga dan kualitas layanan terhadap minat beli konsume
fama Sukoharjo, menunjukkan bahwa bahwa variabel har
signifikan npimchda beli konsumen, danledaitiademimanmga
daripada kualitéKriayamteondan Wicaks@8id@).2009:259
Hipote3Pengaruh KualitastémahyadBEmgkaKepuasan
Hasil pengujian3behatgasimana terlihat padbha@ambar 4.

berikut:
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GambabRengujian Higotesis

Uji hipotesis dilakukan -deenggkearh 1langkah

Ho:,2= 0 artKwaitas layanan tidak berpeng&epuasarrhadap tin

Hi: 20'0 artiKyalitas layanan berpengaruh terhadap tingkat ke
Hasil pengolahan data atas hipotesis yang diajukan di¢

4.4dsebagai berikut:
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Tabel 4P&ngardilhalitbdayanan terfadgkat Kepuasan

Modsltruktural Taksira thitung Ket
parame
Kualitas Lagamadapgkat Kept 1,0 14,9 Hreje

*signifikan pada +=0,05
Sumber: Hasil Pengolahan Data LISREL 8.7

Hasil pengujian menghasilkaselb®efg®Bemg@ugsi
14.9%B.bc1,9%ang artbahpava pengaruh kualitas layanan terhada
kepuasan adalah signifikan H € htiolgpdsal(itlep orheagis
Nilaf diperoleh adalah 1.10 yang berarti bathena sumbang:
tarif pelayanan terhadap kualitas layanan sebesar 110% ata
bahwa variabel tarif pelayanan dapat menjelaskan kualitas |
atakriteria hubamtgg@aa kualitas layanan tbegkatreka&piuasan
sempurna
Berikut ini disampaikan hasil penelitian lain yang men
pengaruh signifikan variabel kualitas terhadap kepuasan, ya
l1)Penelitian pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasa
dilakukan oleh Fauzi dan &)npatddf 2O pasien dari 8
rumah sakit di 3 daerah (Malang, Batu, Kabupaten Mala
bahwiaualitas layanan berpengaruh signifikan pada kepua
kualitas layanan memberikan kontribusi terhadap kepuasa
73,8%.

2)Penebtyang dilaku&hnSilalahi, Fauzi, dan Ri-dmayani (2008:
terhadap 75 pasien rawat inap di Rumah Sakit Islam Mala

2007 menunjukkaoabidawaakkanan berpengaruh terhadap k



158

pasien, dan variabel kualitm®nljayaskan dlag@aiasan pasien
sebesar 80.3%.

Hipotesi®esagaruarilPelayandan Kualitas Ldgamacap

Tingkat Kepuasan

Hasil pengujiandteéplohasipada Glherbluts.

GambabRengujian Higotesis
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Hasil pengolalaasdlaitmotesis disajikand pallagdiabel 4.4

berikut:

Tabel @8PengariariPelayankban Kualitas Lbeerdaamp
Tingkat Kepuasan

Model struktural Fitun Ket

TariPelayamnam Kualitas Lenhardamgkat Kep ~ Tidalrdefit

*signifikan pada +=0,05
Sumber: Hasil Pengolahan Data LISREL 8.7

Hasil penguémperlihatkan nilai F tidak dapat?dihitung karel

sehingga menghasilkan nilai F ymmadatilgko ttegitsi nigggeamp at

ditolak.



