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Correlation between Service Quality by Customer Satisfaction of Services at Srikandi
Maternal and Child Hospital Jember 2014

Anggi Reny Sudibyo

Department of Health Policy and Administration, School of Public Health, Jember
University

ABSTRACT

As long as increasing demand of the community health service quality, the functions of
service will be to be improved to built customer satisfaction. Achievement of SPM on
inpatient services in 2012 amounted to 72.73% and in 2013 was 72.73%, while the outpatient
services in 2012 amounted to 57.14% and by 57.14% in 2013. Satisfaction levels achieved in
2012 amounted to 69.25% and in 2013 amounted to 72.4%. Quality of service is a form of
assessment of customer to the level of service received purchase the expected. The goal of
study is to analyst correlation between service quality by customer satisfaction of service of
Srikandi maternal and child hospital Jember. The study uses the analytical study by cross
sectional. The sample of the study was 89 respondents choose by systematic random
sampling. The results showed that there was a correlation between service quality by
customer satisfaction of service of Srikandi maternal and child hospital Jember p(0,000).
Srikandi maternal and child hospital of Jember need to assess patient satisfaction rates
are conducted periodically in line with efforts to improve quality of service.

Keywords: Quality of Service, Customer Satisfaction
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Pelayanan di RSIA Srikandi IBI Jember; Anggi Reny Sudibyo; 122110101220; 93

halaman; Bagian Administrasi dan Kebijakan Kesehatan Fakultas Kesehatan

Masyarakat Universitas Jember

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu aspek yang dipengaruhi oleh

kualitas pelayanan. Mutu atau kualitas pelayanan merupakan tingkat kesempurnaan

pelayanan kesehatan yang memuaskan pelanggan yang diberikan sesuai dengan

standard dan etika profesi. Salah satu cara untuk mengetahui mutu atau kualitas

pelayanan dan kepuasan pasien di rumah sakit yaitu menggunakan indikator Standar

Pelayanan Minimal (SPM) dan tingkat kepuasan pasien. RSIA Srikandi IBI Jember

merupakan rumah sakit yang telah menerapkan SPM dan penilaian tingkat kepuasan

pasien. Tingkat kepuasan yang dicapai pada tahun 2012 sebesar 69,25% dan tahun

2013 sebesar 72,4%. Hasil tersebut belum mencapai standar yang telah ditetapkan

oleh Peraturan Menteri Kesehatan No 129 Tahun 2008 yaitu sebesar ≥ 90%.

Rendahnya tingkat kepuasan yang dapat dipengaruhi oleh beberapa hal, salah satunya

yaitu kualitas pelayanan yang dapat dilihat dari pencapaian SPM yang belum

memenuhi standar. Pencapaian SPM pada pelayanan rawat inap tahun 2012 sebesar

72,73% dan tahun 2013 sebesar 72,73%, sedangkan pada pelayanan rawat jalan tahun

2012 sebesar 57,14% dan tahun 2013 sebesar 57,14%. Tujuan penelitian ini adalah

menganalisis hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien terhadap

pelayanan di RSIA Srikandi IBI Jember.

Penelitian ini merupakan penelitian analitik dengan pendekatan cross

sectional. Penelitian ini bertempat di ruang rawat inap dan rawat jalan RSIA Srikandi

IBI Jember pada bulan September 2014. Sampel penelitian ini sebanyak 89
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responden, pengambilan sampel menggunakan teknik systematic random sampling.

Data hasil penelitian selanjutnya dianalisis menggunakan uji korelasi Spearman Rank

dengan tingkat signifikansi α = 0,05.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari 89 responden penelitian, sebagian

besar responden (63%) menilai cukup terhadap kualitas dan sebagian besar responden

(74%) menilai cukup puas atas pelayanan di RSIA Srikandi IBI Jember. Berdasarkan

analisis hasil penelitian dengan menggunakan uji korelasi untuk mengetahui

hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien terhadap pelayanan,

diperoleh nilai p value = 0,000, sehingga H0 ditolak dengan interpretasi ada

hubungan. Hal ini dapat disimpulkan bahwa hasil penelitian ini adalah ada hubungan

antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien terhadap pelayanan di RSIA

Srikandi IBI Jember. Mutu pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan

pelanggan karena mutu  pelayanan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan

untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan rumah sakit. Semakin

meningkatnya tuntutan masyarakat akan kualitas pelayanan kesehatan, maka fungsi

pelayanan secara perlu ditingkatkan untuk memberi kepuasan pasien.
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