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Penelitian ini dilakukan atas dasar kenyataan bahwa di Rumah Sakit
Umum Daerah Wates Kabupaten Kulon Progo terdapat suatu pola hubungan
antara kualitas layanan internal dengan kepuasan pelanggan internal dan niat
keperilakuan pasien. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
hubungan antara kualitas layanan internal dengan kepuasan pelanggan internal
dan untuk mengetahui gambaran umum niat keperilakuan pasien setelah
mengalami layanan kesehatan di RSUD Wates.

Penelitian dilakukan pada bulan Mei sampai dengan Juni 2004 dengan
mengambil responden karyawan dan pasien RSUD Wates. Purposive Sampling
yang digunakan untuk mengambil sampel terhadap karyawan sebanyak 150
responden dan pasien RSUD Wates scbanyak 150 responden, sehingga total
responden sebanyak 300 orang.

Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner dan alat
analisis yang digunakan adalah analisis korelasi. Jumlah variabel yang diamati
sebanyak 52 variabel yang terbagi menjadi tiga kategori yaitu: (1) kualitas
layanan internal terdiri dari 8 dimensi kualitas layanan keschatan: Technical
competence, Access to service, Effectiveness, Efficiency, Continuity, Interpersonal
relations, Amenities, (2) kepuasan pelanggan internal terdiri dari 9 indikator:
pencapaian atas hasil kerja, pengakuan atas hasil kerja, kemajuan dan
perkembangan kerja, kebijakan administrasi, hubungan dengan teman, hubungan
dengan atasan, kondisi tempat kerja, keamanan kerja, dan gaji/upah, (3) niat
keperilakuan pasien terdiri 5 Dimensi Behavioral Intentions yaitu: Loyalitas,
Switch, Pay more, External response dan Internal response. Hasil penelitian
menunjukkan terdapat hubungan yang nyata antara kualitas layanan internal dan
kepuasan pelanggan internal.

Kesimpulan yang diperoleh dari basil penelitian adalah: (1) Terdapat
hubungan positif yang sangat nyata antara delapan dimensi kualitas layanan
internal dengan kepuasan pelanggan internal pada taraf kepercayaan 99 %.
Masing-masing dimensi mempunyai koefisien koefisien korelasi yang beragam
antara lain: Technical Competence (0,336), Access to service (0,317),
Effectiveness 1 (0,361), Efficiency (0,456), Continuity (0,281), Safety (0,653),
Interpersonal Relations (0,715) dan Amenities (0,766). Namun demikian, secara
parsial dan masing-masing pemyataan yang membentuk dimensi kualitas Iayanan
internal ada yang tidak berhubungan antara lain: biaya layanan kesehatan dapat
dijangkau masyarakat (Access to service), prosedur pengobatan dilakukan sesuai
dengan kebutuhan masyarakat (Effectiveness II), jumlah tempat tidur sesuai
dengan kapasitas daya tampung pasien (Efficiency). (2) Jumlah pelanggan internal
yang merasa puas terhadap kualitas layanan internal RSUD Wates sebanyak 40,15
%, bahkan ada sebagian kecil yang menyatakan sangat puas yaitu sebanyak 2,74
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internal RSUD Wates sebanyak 23,84 % dan sisanya bersikap netral. (3)
Umumnya sebagian besar pasien RSUD Wates mempunyai tingkat kesetiaan yang
tinggi, hal ini ditunjukkan dengan banyaknya jumlah pasien yang menyatakan
setyju terhadap pernyataan-pernyatan yang terkandung dalam dimensi loyalitas
yaitu sebanyak 70,78 %. Pasien yang mempunyai loyalitas yang tinggi didominasi
oleh pasien yang mempunyai ciri-ciri: umur 31 — 50 tahun, pendidikan rendah
(tidak sekolah — SD), pekerjaan petani, penghasilan rendah (Rp.250.000 -
Rp.1.000.000). (4) Pada dimensi Switch sebanyak 73,4 % pasien yang
miényatakari tidak akar miefigalihkan pengobatan ke rumah sakit lain selain RSUD
Wates, jika mengalami sakit dan sebanyak 64,7 % pasien RSUD Wates yang
menyatakan akan tetap melanjutkan pengobatan ke RSUD Wates, meskipun
mengalami kenaikan tarif pengobatan. Pasien yang mempunyai sensitivitas atau
daya respon (Switch) yang tinggi terhadap perubahan kebijakan kualitas layanan
kesehatan didominasi oleh pasien yang mempunyai ciri-ciri: umur 15 — 30 tahun,
pendidikan tinggi (Akademi — PT), pekerjaan PNS/Pensiunan, penghasilan tinggi
( > Rp. 1.251.000). (5) Sedangkan pada dimensi Pay More, sebanyak 3,3 %
pasien menyatakan tidik setuju terhadap pernyataan “pemberian penghargaan
kepada pihak RSUD Wates atas layanan kesehatan yang diperolehnya”, bahkan
sebanyak 69,3 % pasien akan mengalihkan pengobatan ke Rumah Sakit lain, jika
mengalami masalah dengan pihak RSUD Wates. Pasien yang mempunyai perilaku
Pay More (memberi penghargaan atau pembayaran yang lebih besar dari tarif
normal) yang rendah didominasi oleh pasien yang mempunyai ciri-ciri: golongan
semua umur, pendidikan rendah (tidak sekolah — SD), pekerjaan petani,
penghasilan rendah (Rp.250.000 — Rp.1.000.000): (6) Pada dimensi External
Responce, sébanyak 45,3 % pasien dkan membicarakan dengan pasien lainnya
tentang layanan kesehatan RSUD Wates yang kurang baik dan sebanyak 20,9 %
pasien RSUD Wates akan mengadukan ke LBH, YLKI atau media masa tentang
pengalaman yang tidak baik terhadap layanan kesehatan di RSUD Wates. Pasien
yang mempunyai perilaku ZFExternal Response (perilaku pasien untuk
membicarakan kepada pihak ketiga tentang kualitas layanan kesehatan di RSUD
Wates) yang tinggi didominasi oleh pasien yang mempunyai ciri-ciri: umur 31 -
50 tahun, pendidikan menengah - tinggi (SLTP - PT), pekerjaan
PNS/Perisiunan/Wiraswasta, pénghasilar tinggi ( > Rp. 1.251.000). (7) Sedangkan
pada dimensi Internal Responce, sebanyak 74,7 % pasien akan mengadukan
kepada pihak manajemen RSUD Wates, jika mengalami layanan kesehatan yang
tidak baik di RSUD Wates. Pasien yang mempunyai perilaku /nternal Response
(perilaku pasien untuk membicarakan kepada pihak manajemen tentang kualitas
layanan kesehatan) yang tinggi didominasi oleh pasien yang mempunyai ciri-ciri:
golongan semua umur, golongan semua pendidikan, golongan semua pekerjaan,
golongan semua penghasilan.

Imiplikasi kebijakan yang diperlukan RSUD Watés adalah: (1) perlu
peningkatan kualitas layanan internal pada dimensi Technical Competence,
Access to service, Effectiveness, Ffficiency, Continuity, agar pelanggan internal
(karyawan RSUD Wates) mampu melaksanakan tugasnya dengan baik. (2) perlu
meningkatkan perhatian yang konkret terhadap pelanggan internal (karyawan),
térutartia dalam pémbérian imbalan yang bérupa gaji/upah. (3) Untuk
meningkatkan loyalitas pasien, sebaiknya pihak manajemen RSUD Wates'
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bawali 31 tahun, berperididikan mienéngah — tinggi, bekera sebagai
PNS/Pensiunan/Wiraswasta dan berpenghasilan tinggi. (4) Pihak manajemen
harus terlebih dahulu mensosialisasikan setiap perubahan kebijakan tentang
layanan kesehatan, terutama dalam hal perubahan tarif pengobatan kepada pasien-
pasien yang mempunyai ciri-ciri: umur 15 — 30 tahun, pendidikan tinggi
(Akademi — PT), pekerjaan PNS/Pensiunan, penghasilan tinggi ( > Rp.
1.251.000). Sosialisasi ini dapat dilakukan melalui media masa, menempel
pengumuman di tempat-tempat yang strategis atau memberikan pengumuman
melalui Puskesmas. (5) Untuk meraih petighargaan dari pasien, sebaikiya pihak
manajemen tidak membedakan status sosial pasien dalam memberikan layanan
kesehatan terhadap pasiennya, sehingga semua pasien dapat menghargai semua
jenis kualitas layanan keschatan yang ada di RSUD Wates. (6) Membuka
bimbingan konseling khusus yang ditujukan untuk menangani keluhan-keluhan
pasien yang bermasalah dengan layanan kesehatan yang diberikan, hal ini
dimaksudkan untuk mencegah pasien agar tidak mengadukan ke pthak-pihak lain
(media masa, LBH dan YLKI) tentang layanan kesehatan yang tidak baik, hal
dimaksudkan urituk mietijaga citra dan reputasi RSUD Wates.

Dalam upaya mengembangkan konsep keilmuan dalam bidang manajemen
pemasaran, perlu dikemukakan beberapa saran yang dianggap penting bagi
peneliti lainnya yaitu: (1) studi ini terbatas hanya untuk mengetahui hubungan
antara kualitas layanan internal dengan kepuasan pelanggan dengan analisis
korelasi, maka disarankan bagi peneliti lain itu meneliti pengaruh kualitas layanan
internal terhadap kepuasan pelanggan dan bagaimana dampaknya terhadap
kepuasan pelanggan eksternal. (2) penelitian ini hanya melandasi respon kepuasan
katyawari RSUD- Wates dar niat perilaku pasier, sedangkan kualitas layanan
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SUMMARY

Sri Harmintarti, Post Graduate Program, Yogyakarta Muhammadiyah
University, June 2004. The correlation between Internal Quality Service,
Customer Internal Satisfaction and Patient’s Behavioral Intensions in Wates
Regional State Hospital. The chief of this Thesis Consultants is Mr. BM Purwanto
and Mr. Wihandaru Sotya Pamungkas as the member.

This research is conducted based on the real fact that Kulon Progo
Regional State Hospital which is located on Wates has correlation between
internal quality service and patient behavioral intentions. The aim of this research
is to know the correlation between internal quality service and internal satisfaction
customer and to know the general description patient behavioral intentions after
getting health service in Wates Regional State Hospital

This research has been conducted from May 2004 until June 2004, The
researcher use the officer and patients as the respondent, The Purposive Sampling
is the technique applied in this study. The respondents are 150 officer at the
hospital and 150 patients, so they are 300.

Data collecting was done by using questionnaire and the process analyzing
using correlation. There are 52 variables consist of 3 categorizes among others:
(1) The internal service quality which are consist of 8 dimension of the health
quality service: Technical competence, Access 1o service, Effecliveness,
Efficiency, Continuity, Interpersonal relations, Amenities.(2)The internal
Satisfaction customer consists of 9 indicators: the achievement of works, reward
of works, Progress and developing of work, administration policy, relationship
among the officers, relationship between staff and manager, work condition,
security of work, and salary, (3) Behavioral intentions consist of 5 dimension:
Loyalty, Switch, Pay more, External response. The result of this research shows.a
real correlation between the internal service quality and internal customer
satisfaction.

The conclusions of this research are (1) there is an obvious positive
correlation among 8 dimension of internal services and internal customer
satisfaction at 99% level of credibility. Each dimension has different coefficient of
correlation among others: Technical competence (0,336), Access to service
(0,3170, Effectiveness (0,361), Efficiency (0, 456), Continuity (0,281), Safety
(0,653), Interpersonal relations (0,715) and Amenities (0,766). However, partially
of each statement which builds dimension of internal quality service, does not
always show positive correlation among other: The accessible cost of health
service (Access fo Service), The procedure of getting health service fits with
social needs (Effectiveness II), The quantities of beds are the same as the number
of hospital capacity (Efficiency). (2) There are 40,15% customer of Wates State
Hospital feel satisfaction to the internal quality services, even 2,74% express their
feeling of very satisfaction. There arec 23,84% internal customers do not feel
satisfaction, and the rest are abstain. (3) Generally most of Wates State Hospital
customer have high loyalty level. It can be seen by a number of patients that
express agree with the statements in loyalty dimension, here are 70,78%. In the
Swifch dimension, there are 73,4% patients would not never go to the other
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hospital, although the cost of service rises. It the Pay More dimension, there are
3,3% do not agree to give “reward to their service”, even there are 69,3% patients
would go to other hospital, if they get problem with the hospital. In External
Respond dimension, there are 45,3% would discuss with other patient their bad
service, and there are 20,9% would consult a lawyer (KBH), Costumer help
Institution (YLKI) or mass media about their bad service. Meanwhile in Internal
Response dimension there are 74,7% would complain to the hospital management
if they get bad service.

The policy implication needed by Wates state hospital are: (1) need to
improve the internal quality service on the dimension of Technical Compefence,
Access to service, Effectiveness, Efficiency, Continuity, so that the internal
customer (staff or officer) could do their job well. (2) need to improve real
intention to the internal customer (staff or officer) mainly by giving reward or
addition salary. (3) opening a special consultation to the patients who will
complaint. about health service in the hospital in order to prevent them go to a
lawyer (LBH), customer help institution (YLKI) or others and to keep the good
reputation of Wates State Hospital.

In order to develop concept of science and marketing management, we
provide some important suggestions to other researchers among other: (1) this
study just to know on the correlation between internal quality service and
customer satisfaction by correlation study, thus to the other researcher could study
about the influence of internal quality toward customer satisfaction and how the
effects of its toward external customer. (2) This research only based on the
respond expression of staff or officer and the behavioral intention of patients,
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