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                Research on the relationship between the quality of service to the satisfaction of the patient in clinic post Laweyan, surakarta aims to find out the relationship between the quality of service to the satisfaction of the patient. Methods used quantitative methods associative. The analysis used pearson product moment.The results of the analysis of the data shows the five dimensions of service quality have a positive correlation with patient satisfaction Clinics Post with correlation of Tangible (Physical Ketampakan) 0,556; Reability 0.665 (reliability); Responsiveness (Responsiveness) 0.520; Assurance (Assurance) 0.665; Emphaty (Attention) 0.665 significance level where p 0.000 < 0.05.Thus it can be concluded that is  "there is a relationship between the quality of service to the satisfaction of the patient In Clinic Post Laweyan, Surakarta".
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Pendahuluan 
           Kompleksitas kehidupan di era globalisasi mengakibatkan arus kompetisi terjadi di segala bidang. Masyarakat di haruskan untuk lebih aktif dalam memenunuhi segala kebutuhan. Begitu pula dengan organisasi pelayanan yang juga dituntut untuk mempertahankan eksistensinya agar tetap disegani oleh masyarakat. Peningkatan mutu pelayanan juga perlu dilakukan oleh unit pelayanan kesehatan.

        Mutu pelayanan kesehatan adalah derajat dipenuhinya kebutuhan masyarakat atau perorangan terhadap asuhan kesehatan yang sesuai  dengan standar profesi yang baik dengan pemanfaatan sumber daya secara wajar, efisien, efektif dalam keterbatasan kemampuan pemerintah dan masyarakat, serta diselenggarakan secara aman dan memuaskan pelanggan sesuai dengan norma dan etika yang baik (Azwar,2011:46)
                 Puskesmas adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat dan upaya kesehatan perseorangan tingkat pertama dengan lebih mengutamakan upaya promotif dan preventif, untuk mencapai derajat kesehatan masyarakat yang setinggi-tingginya di wilayah kerjanya (Permenkes No 75, 2014).
                 Puskesmas merupakan ujung tombak pelayanan kesehatan yang dapat diakses oleh setiap masyarakat. Puskesmas harus memberikan pelayanan yang baik agar pelayanan kesehatan merata keseluruh masyarakat. Kepuasan pasien merupakan penentu keberhasilan pemberian pelayanan kesehatan. Untuk mengetahui kualitas pelayanan kesehatan yang telah diberikan puskesmas maka perlu dilakukannya pengukuran kepuasan pasien. Puskesmas pajang merupakan salah satu puskesmas yang ada di Kota Surakarta yang menjadi penyedia pelayanan kesehatan dasar bagi masyarakat.


      Puskesmas Pajang termasuk salah satu puskesmas yang memiliki jumlah kunjungan pasien yang banyak pada tahun 2017 rata-rata mengalami peningkatan dalam setiap bulannya untuk bulan januari – bulan mei rata-rata pengunjun puskesmas pajang sekitar 4000 pasien dalam satu bulan, lalu mengalami penurunan pada juni yakni sebesar 3.558 pasien. Jumlah pengunjung puskesmas pajang tertinggi pada bulan november yakni sebesar  5.349. Pada tahun 2017 juga merupakan tahun paling banyak puskesmas pajang menerima pasien rawat inap dibandingkan dengan tahun-tahun sebelumnya, pada tahun 2015 pasien rawat inap non persalinan sebanyak 25 pasien, 2016 sebanyak 60 pasien dan tahun 2017 seanyak 120 pasien. Untuk pasien rawat inap persalinan pada tahun 2015 sebanyak 42 pasien, tahun 2016 sebanyak 44 paseian dan paling banyak 57 pasien pada tahun 2017. Banyaknya pasien diakibatkan karenakan kualitas pelayanan yang diberikan baik sehingga harapan pasien terpenuhi atau karena faktor faktor lain yang mempengaruhinya. Berdasarkan data diatas, maka peneliti tertarik untuk meneliti hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasaan pasien di Puskesmas Pajang Laweyan Surakarta. 

                 Penelitian ini menggunakan teori kualitas pelayanan dan kepuasan. Dalam pengukuran kualitas pelayanan terdapat  lima konsep untuk mengukur kualitas pelayanan yaitu ketampakan fisik (tangible), kehandalan (reability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), perhatian (emphaty). Sedangkan kepuasan  terdapat empat konsep pengukuran yaitu harapan, kebutuhan, emosional dan kinerja.  Tujuan penelitian ini hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasaan pasien di Puskesmas Pajang Laweyan Surakarta. 

Metode Penelitian

               Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif asosiatif. Penelitian kuantitatif asosiatif adalah penelitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variable atau lebih. Penelitian ini mempunyai tingkatan yang tertinggi bila dibandingkan dengan penelitian deskriptif dan komparatif (Sugiyono,2016:11).
               Penentuan sampel pada penelitian ini menggunakan metode simple random sampling. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Pengumpulan data menggunakan tehknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuesioner. Data yang telah dikumpulkan, kemudian diolah dengan menggunakan software SPSS dan Microsoft excel 2010 yang  dianalisis dengan menggunakan pearson product moment. 
Hasil dan Pembahasan Penelitian
                  Pengukuran kualitas pelayanan menggunakan konsep kualitas pelayanan menurut Zeithaml,Berry dan Parasuraman, dalam Zulian Yamit (2004:11) sebagai berikut : 

a. Ketampakan fisik (Tangible)
               Berhubungan dengan penampilan fasilitas, perlengkapan,pegawai dan sarana komunikasi.
b. Kehandalan (reability)

               Kemampuan dalam memberikan pelayanan dengan segera dan memuaskan serta sesuai dengan yang telah dijanjikan

c. Daya tanggap (Responsiveness)
               Keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

d. Jaminan (assurance)
               Kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko ataupun keragu-raguan.

e. Perhatian (Emphaty)

                Kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan pelanggan.
               Gerson (2001:22) berpendapat jika ingin mengukur kepuasan pelanggan maka seharusnya kita mengukur kebutuhan, keinginan,persyaratan dan harapan pelangan. Lebih rinci aspek pengukuran kepuasaan sebagai berikut :

a. Harapan adalah perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang akan diterima bila membeli atau mengonsumsi barang atau jasa.
b. Kebutuhan adalah keinginan dari pelanggan terhadap perusahaan (barang atau jasa) sehubungan dengan pelayanan yang diberikan .
c. Emosional adalah kondisi perasaan dan respon pelanggan sehubungan dengan kepuasan pelanggan yang diterima.
d. Kinerja yang dirasakan adalah produk atau jasa yang diterima pelanggan dan pandangan pelanggan mengenai pelayanan yang diterima.
               Kualitas pelayanan dengan kepuasan mempunyai hubungan yang erat.  Pelayanan akan mendorong terwujudnya tingkat kepuasan penerima jasa kualitas pelayanan tersebut. Penerima  jasa pelayanan ini adalah pasien dan kualitas pelayanan yang berkualitas akan menciptakan kepuasan pasien. Jadi dapat dikatakan kualitas pelayanan adalah faktor penentu tingkat kepuasan (Tjiptono,1997:24). Data yang telah diolah disajikan dalam bentuk tabel yang dilengkapi dengan penjelasan, serta analisis hubungan antara variabel dependen dan variabel independen. Berikut merupakan hasil tabulasi data :

Tabel I
UJI PRODUCT MOMENT
	Correlations

	
	 Kepuasan Pasien
	 Tangible
	Reability
	Responsiveness
	 Assurance
	Emphaty

	Pearson Correlation
	 Kepuasan Pasien
	1,000
	,556
	,639
	,520
	,665
	,587

	
	 Tangibles
	,556
	1,000
	,297
	,135
	,495
	,426

	
	 Reability
	,639
	,297
	1,000
	,693
	,330
	,363

	
	 Responsiveness
	,520
	,135
	,693
	1,000
	,241
	,274

	
	 Assurance atau Kepastian
	,665
	,495
	,330
	,241
	1,000
	,547

	
	 Emphaty atau Perhatian
	,587
	,426
	,363
	,274
	,547
	1,000

	Sig. (1-tailed)
	 Kepuasan Pasien
	.
	,000
	,000
	,000
	,000
	,000

	
	 Tangibles
	,000
	.
	,001
	,090
	,000
	,000

	
	 Reability
	,000
	,001
	.
	,000
	,000
	,000

	
	 Responsiveness
	,000
	,090
	,000
	.
	,008
	,003

	
	 Assurance atau Kepastian
	,000
	,000
	,000
	,008
	.
	,000

	
	 Emphaty atau Perhatian
	,000
	,000
	,000
	,003
	,000
	.

	N
	 Kepuasan Pasien
	100
	100
	100
	100
	100
	100

	
	 Tangibles
	100
	100
	100
	100
	100
	100

	
	 Reability
	100
	100
	100
	100
	100
	100

	
	 Responsiveness
	100
	100
	100
	100
	100
	100

	
	 Assurance atau Kepastian
	100
	100
	100
	100
	100
	100

	
	 Emphaty atau Perhatian
	100
	100
	100
	100
	100
	100


    Sumber data : Data Primer, 2018  
            Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa korelasi antara variabel indenpen dengan variabel dependen dengan r-tabel 0,196 sebagai berikut:
1. Ketampakan fisik (Tangible) mempunyai korelasi positif dengan kepuasan karena koefisien korelasi ketampakan fisik/tangible dengan kepuasan pasien lebih besar dari nilai r-tabel sebesar 0,556 > 0,196. Nilai signifikasinya 0,000< 0,05 berarti korelasi kedua variabel tersebut  signifikan Hal ini menandakan bahwa jika semakin semakin baik ketampakan fisik maka semakin tinggi kepuasan yang diterima pasien 

2. Kehandalan (Reability) mempunyai korelasi positif dengan kepuasan karena koefisien korelasi Kehandalan/Reability dengan kepuasan pasien lebih besar dari nilai r-tabel sebesar 0,639 > 0,196. Nilai signifikasinya 0,000< 0,05 berarti korelasi kedua variabel tersebut signifikan, dapat disimpulkan jika semakin baik kehandalan maka semakin tinggi kepuasaan yang diterima pasien.
3. Daya tanggap (Responsiveness) mempunyai korelasi positif dengan kepuasan karena koefisien korelasi Daya tanggap/Responsiveness dengan kepuasan pasien lebih besar dari nilai r-tabel sebesar 0,520 > 0,196. Nilai signifikasinya 0,000< 0,05 berarti korelasi kedua variabel tersebut signifikan. dapat disimpulkan jika semakin baik daya tanggap maka semakin tinggi kepuasan yang diterima pasien 
4. Jaminan (Assurance) mempunyai korelasi positif dengan kepuasan karena koefisien korelasi Jaminan/Assurance dengan kepuasan pasien lebih besar dari nilai r-tabel sebesar 0,665 > 0,196. Nilai signifikasinya 0,000< 0,05 berarti korelasi kedua variabel tersebut signifikan, dapat disimpulkan jika semakin baik jaminan maka semakin tinggi kepuasan yang diterima pasien.
5. Perhatian (emphaty) mempunyai korelasi positif dengan kepuasan karena koefisien korelasi Perhatian/Emphaty dengan kepuasan pasien lebih besar dari nilai r-tabel sebesar 0,687 > 0,196. Nilai signifikasinya 0,000< 0,05 berarti korelasi kedua variabel tersebut  signifikan, dapat disimpulkan jika semakin baik perhatian maka semakin tinggi kepuasan yang diterima pasien.
Penutup
A. Kesimpulan

                Dari pengolahan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan maka peneliti dapat menyimpulkan bahwa kelima konsep kualitas pelayanan mempunyai korelasi positif yang signifikan dengan kepuasan maka dapat disimpulkan ada hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien di Puskesmas Pajang Laweyan Surakarta. Berikut korelasi kelima kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien :
1. Ketampakan fisik (tangible) mempunyai korelasi yang positif dengan kepuasan pasien. Hal ini menandakan bahwa semakin baik ketampakan fisik (tangible) Puskesmas Pajang maka semakin tinggi kepuasan yang diterima pasien Puskesmas Pajang Laweyan Surakarta.
2. Kehandalan (reability) mempunyai korelasi yang positif dengan kepuasan pasien. Hal ini menandakan bahwa semakin baik kehandalan (reability) yang diberikan petugas Puskesmas Pajang dalam memberikan pelayanan maka semakin tinggi kepuasan yang diterima pasien Puskesmas Pajang Laweyan Surakarta.
3. Daya tanggap (ressponsiveness) mempunyai korelasi yang positif dengan kepuasan pasien. Hal ini menandakan bahwa semakin baik daya tanggap (responsiveness) petugas Puskesmas Pajang dalam memberikan pelayanan maka semakin tinggi kepuasan yang diterima pasien Puskesmas Pajang Laweyan Surakarta.
4. Jaminan (Assurance) mempunyai korelasi yang positif dengan kepuasan pasien. Hal ini menandakan bahwa semakin baik jaminan (assurance) yang diberikan petugas Puskesmas Pajang dalam memberikan pelayanan maka semakin tinggi kepuasan yang diterima pasien Puskesmas Pajang Laweyan Surakarta.
5. Perhatian (Emphaty) mempunyai korelasi yang positif dengan kepuasan pasien. Hal ini menandakan bahwa semakin baik perhatian (emphaty) petugas Puskesmas Pajang dalam memberikan pelayanan maka semakin tinggi kepuasan yang diterima pasien Puskesmas Pajang Laweyan Surakarta.
B.Saran
             Berdasarkan kesimpulan-kesimpulan yang dilakukan oleh peneiti maka peneliti memberikan saran sebagai berikut:
1. Saran Bagi Akademisi
                 Ruang lingkup penelitian ini hanya pada hubungan kualitas pelayanan  dengan kepuasan. Keterbatasan ini menandakan perlunya melakukan studi – studi lanjutan agar memperoleh hasil-hasil yang berbeda dan lebih luas.

2. Saran Praktisi
                 Puskesmas diharapkan mempertahankan bahkan bisa meningkatkan  lagi kualitas pelayanan agar kepuasan pasien semakin tinggi dengan lebih memperhatikan faktor-faktor yang dapat menyebabkan kepuasan pasien tinggi.
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