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Yofina Mulyati
Hendra Lukito

Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja tenaga perawat dan tenaga non medis serta pengaruh kepuasan kerja tersebut terhadap kepuasan pelanggan/pasien rumah sakit di Sumatera Barat. Sebagai variabel independen yang digunakan adalah kepuasan kerja yang terdiri dari pekerjaan itu sendiri, rekan kerja, atasan, kompensasi, dan kesempatan promosi sedangkan variabel dependennya adalah kepuasan pelanggan/pasien. Selanjutnya akan diuji apakah kepuasan kerja tenaga perawat dan tenaga non medis meng-intervening hubungan antara faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja dengan kepuasan pelanggan.
	Analisis regresi linier berganda dan pengujian secara serentak yang dilakukan menunjukkan bahwa pekerjaan, rekan kerja, atasan, kompensasi, dan kesempatan promosi secara bersama-sama mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis. Sedangkan pengujian secara parsial, ternyata hanya faktor pekerjaan  dan atasan  yang mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis, sedang faktor lainnya tidak signifikan.
	Hasil penelitian ini selanjutnya menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis terhadap kepuasan pelanggan, dimana semakin dirasakannya kepuasan perawat dan tenaga non medis maka akan memberikan kepuasan pula terhadap pelanggan/pasien.
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I. PENDAHULUAN
Walaupun tidak tercantum dalam neraca, sumber daya manusia merupakan aset yang sangat berharga bagi perusahaan/organisasi (Noe, 2006 dalam Purwanto, 2006). Sumber daya manusia merupakan partner strategis untuk mencapai tujuan perusahaan/organisasi (Desler, 2003) dan (Herri, 2007). 
Semakin kompleks suatu perusahaan, makin memerlukan sumber daya manusia yang semakin produktif. Perusahaan yang kompleks tentu menghadapi permasalahan yang lebih rumit dan mempunyai tanggung jawab yang semakin luas pada semua stakeholder sehingga bila ditangani oleh sumber daya manusia yang kurang terampil akan membawa distorsi pada kinerja perusahaan karena pemanfaatan sumber daya perusahaan menjadi tidak efisien dan tidak efektif. Akibatnya kinerja perusahaan akan turun dan bahkan perusahaan merugi (Dessler, 2003).
Pada perusahaan jasa seperti rumah sakit peran sumber daya manusia sangat diperlukan karena ia berhubungan langsung dengan kepuasan yang akan dirasakan pelanggan/ pasien rumah sakit tersebut (Novadilastri, 2004) dan (Fatati, 2005). Oleh karena itu kepuasan kerja dari karyawan sangat menentukan kepuasan pelanggan karena karyawan yang mengalami kepuasan dalam pekerjaannya akan menunjukkan perilaku dan aktivitas yang citizenship seperti menolong sesama pekerja, menolong pelanggan dan lebih kooperatif (Moorman (1993) dalam Luthans (1995)). Pendapat ini didukung oleh Syptak, Masrland dan Ulmer (1999) yang menyatakan terdapat korelasi langsung antara kepuasan karyawan dengan kepuasan pelanggan/pasien.
Sikap positif bagi karyawan sangat penting, karena akan berpengaruh terhadap keberhasilan strategi perusahaan. Hal ini  ditegaskan oleh Crammer (1996) bahwa sebaik apapun strategi yang dirumuskan manajer, maka strategi itu tidak akan dapat dilaksanakan bila tidak disertai sikap positif dari karyawan. Menurut Robbins (2003) sikap karyawan yang positif dapat ditunjukkan karena karyawan memiliki tingkat kepuasan kerja, sedangkan karyawan yang tidak puas dengan pekerjaannya akan menunjukkan sikap yang negatif terhadap pekerjaan bahkan menurut Mayo (2007) dapat menimbulkan stress terhadap mereka. Moorman (1993) dalam Luthans (1995) mengungkapkan bahwa pegawai yang tingkat kepuasan kerja tinggi cenderung memiliki kesehatan fisik dan mental yang lebih baik, mempelajari tugas yang berhubungan dengan pekerjaan secara lebih cepat, tingkat kecelakaan lebih rendah dan lebih sedikit mengeluh. Karyawan yang puas akan menunjukkan perilaku dan aktivitas yang citizenship seperti menolong sesama pekerja, menolong pelanggan dan lebih kooperatif. Sedangkan menurut Luthans (1995) kepuasan kerja karyawan dapat membuat karyawan merasa ingin tetap bekerja pada perusahaan, bersedia berkorban dengan mengerahkan kemampuan terbaiknya untuk pencapaian tujuan; dengan kata lain kepuasan kerja karyawan dapat mempengaruhi kinerja, motivasi, semangat kerja. 
Sebaliknya bila karyawan merasa kurang mendapat perhatian dan pemeliharaan dapat memicu munculnya keresahan karyawan, menurunkan semangat kerja, menaikkan ketidakhadiran dan lebih banyak mengeluh (Syptak, Marsland and Ulmer, 1999). Mathio dan Hamel (1989) juga mengungkapkan bahwa kondisi dimana kepuasan kerja yang rendah pada tingkat organisasi/perusahaan berhubungan dengan berkurangnya kinerja, bertambah tingginya ketidakhadiran, menambah turnover dan merusak moral kerja/semangat kerja. Salah satu upaya untuk mencegah gejala tersebut dapat dilakukan dengan  meningkatkan adanya kepuasan kerja dalam perusahaan.
Untuk dapat memberikan pelayanan prima yang memuaskan, maka manajemen rumah sakit juga harus mampu untuk memberikan kepuasan pada karyawan. Namun karena kepuasan menyangkut perasaan yang menyenangkan atau tidak menyenangkan yang dirasakan oleh karyawan dan memiliki dimensi yang luas, maka memuaskan seluruh karyawan bukanlah hal yang mudah. Ungkapan rendahnya tingkat kepuasan yang dilakukan karyawan Rumah Sakit di Sumatera Barat adalah tingginya tingkat absensi, keterlambatan masuk kerja, pulang sebelum waktunya. Gejala lain yang menunjukkan adanya ketidakpuasan adalah karyawan tidak bekerja dengan baik sehingga terdapat keluhan dari pengguna jasa yang dilakukan melalui kotak saran, media masa, ataupun protes pasien secara langsung. Sebagian besar keluhan tersebut ditujukan kepada tenaga keperawatan. Karena di rumah sakit  pelayanan keperawatan adalah penghasil aktivitas terbesar sehingga mencerminkan mutu pelayanan rumah sakitnya (Kusumapraja, 2002 dalam Wahyuni, 2002). Keluhan pengguna jasa tersebut diperkuat dengan hasil evaluasi pelaksanaan Standar Asuhan Keperawatan pada bulan September 2000 yang belum menggembirakan (Pabuti, 2003). Tenaga non medis juga melakukan pelayanan langsung kepada masyarakat pengguna jasa penunjang medis. Selama ini telah ada penelitian yang manganalisis kepuasan tenaga perawat dan tenaga non medis pada perjan Rumah Sakit DR. M. Djamil Padang yang dilakukan oleh Fatati (2005), namun belum menganalisis hubungan kepuasan kerja karyawan dengan kepuasan pelanggan. Selain itu Novadilastri (2004) juga telah melakukan penelitian kepuasan pasien rawat inap terhadap mutu pelayanan Rumah Sakit DR. M. Djamil Padang. Dengan mengadaptasi dan memperluas penelitian Fatati (2005) serta mengadaptasi penelitian Novadilastri (2004),  penelitian ini akan menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja tenaga perawat dan tenaga non medis pada rumah sakit-rumah sakit yang ada di Sumatera Barat dan menganalisis bagaimana pengaruh kepuasan kerja tersebut terhadap kepuasan pelanggan/pasien rumah sakit di Sumatera Barat.

II. TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Pengertian Kepuasan Kerja
Dari berbagai definisi mengenai kepuasan kerja, disimpulkan, bahwa kepuasan kerja adalah suatu perasaan yang menyenangkan atau tidak menyenangkan yang dirasakan oleh karyawan akibat adanya selisih antara apa yang diharapkan dengan apa yang dirasakan. Definisi ini jelas sangat luas, karena pekerjaan seseorang lebih dari sekedar kegiatan yang jelas seperti memotong kain, menjahit baju, atau melayani pelanggan. Pekerjaan menuntut interaksi dengan rekan sekerja dan atasan, mengikuti peraturan dan kebijakan perusahaan, serta memenuhi standar kinerja pada kondisi kerja yang sering kurang ideal atau lainnya.
2.2. Teori Kepuasan Kerja 
Teori kepuasan kerja pada dasarnya terdiri dari process theory dan content theory. Process theory meliputi need fullfilment theory, reference group theory, discrepancy theory, equity theory. Sedangkan content theory mengkaitkan kepuasan karyawan dengan terpenuhinya kebutuhan-kebutuhan dalam bekerja, sehingga teori ini sangat erat dengan teori kebutuhan. 
2.3. Model Kepuasan Kerja
(1) Facet satisfaction model
Model ini dikembangkan oleh Lawler (1973) dan sangat dekat hubungannya dengan teori keadilan. Menurut Lawler individu akan merasa puas bila persepsi mereka tentang sesuatu yang akan diterima sebagai hasil dari pelaksanaan tugasnya sama dengan persepsi mereka terhadap kenyataan yang diterimanya, maka ia akan puas. 
(2) Need satisfaction model
Kepuasan seseorang dalam bekerja dipengaruhi oleh terpenuhi atau tidaknya kebutuhan seseorang tersebut. Salancik dan Pfeffer (1977) mengembangkan suatu model yang disebut need satisfaction model untuk mengukur kepuasan kerja. Kerangka dasar model ini adalah adanya hubungan fungsional antara kebutuhan, karakteristik pekerjaan dan sikap seseorang, baik secara positif maupun negatif. Asumsi dari model ini adalah bahwa setiap orang mempunyai sifat yang mendasar, stabil, relatif tidak berubah dan mudah dikenal. 
2.4. Faktor-faktor Penentu Kepuasan Kerja
Wexley dan Yukl (1977) menyatakan bahwa pendekatan yang terbaik dalam penelitian mengenai kepuasan kerja adalah dengan  memperhatikan (1) faktor pekerjaan, yang meliputi gaji, kondisi kerja, pengawasan, rekan kerja, keamanan kerja, kesempatan untuk maju, (2) faktor individu, yang meliputi karakteristik individu, kebutuhan-kebutuhan individu, nilai-nilai yang dianut serta sifat-sifat kepribadian.
Pengelompokkan di atas hampir sama dengan pendapat Schultz (1994) yang menyebutkan  faktor-faktor  yang  mempengaruhi  kepuasan  kerja adalah (1) faktor personal, meliputi: usia, jenis kelamin, kecerdasan, ketrampilan dan pengalaman kerja, (2) faktor situasional, meliputi karakteristik pekerjaan, lingkungan kerja, tingkat kompleksitas tugas dan pasangan yang bekerja.
Sedangkan Locke (1973) menyatakan bahwa faktor-faktor yang menentukan kepuasan kerja meliputi (1) events, terdiri dari pekerjaan itu sendiri, imbalan (upah, promosi, pengakuan), dan kondisi kerja, (2) agents, meliputi karakteristik individu, unsur internal perusahaan (superior dan rekan kerja), serta unsur di luar perusahaan (pelanggan dan keluarga).
2.5. 	Teori Kepuasan Pelanggan
Menurut Kotler (2000), kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya dengan harapan pembeli.  Harisugito (2007) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan dimana keinginan, harapan dan keperluan pelanggan dipenuhi. Suatu pelayanan dinilai memuaskan bila ia dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggannya. Tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan merupakan faktor yang penting dalam mengembangkan suatu sistim penyediaan pelayanan yang tanggap terhadap kebutuhan pelanggan, meminimalkan biaya dan waktu serta memaksimalkan dampak pelayanan terhadap pelayanan sasaran.
Untuk menentukan kepuasan pelanggan, maka kepuasan pelanggan harus diukur. Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan elemen yang penting dalam penyediaan pelayanan yang lebih baik, lebih efisien dan lebih efektif. Apabila pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan yang disediakan, maka pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan tidak efisien (Hadisugito, 2007b). Dengan demikan perlu dikaji secara mendalam tentang kategori pelayanan yang memuaskan pelanggan agar sesuai dengan perubahan tuntutan pelanggan (Triatmojo, 2007).

III. Kerangka Kerja Teori dan Hipotesis
Berdasarkan kepada landasan teori yang telah dikemukakan maka dapat diformulasikan kerangka teori penelitian seperti pada Gambar 1. Pada gambar tersebut dijelaskan bahwa  kepuasan pelanggan/pasien dipengaruhi oleh kepuasan kerja pada rumah sakit dan dan kepuasan kerja tersebut dipengaruhi oleh beberapa faktor diantaranya pekerjaan itu sendiri, rekan kerja, atasan, kompensasi dan kesempatan promosi.
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Gambar 1
Kerangka Kerja Teori Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Kerja 
 dan Pengaruh
nya Terhadap Kepuasan Pelanggan.
)



Berdasarkan kepada kerangka teori yang dibangun seperti pada Gambar 1, maka dapat dikemukakan beberapa hipotesis seperti berikut:
1. Faktor-faktor pekerjaan, rekan kerja, sikap atasan, kompensasi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan kerja tenaga perawat dan tenaga non medis.
2. Terdapat adanya perbedaan faktor-faktor penentu kepuasan kerja antara tenaga perawat dan tenaga non medis pada rumah sakit di Sumatera Barat. 
3. Kepuasan kerja tenaga perawat dan tenaga non medis berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
4. Kepuasan kerja tenaga perawat dan tenaga non medis meng-intervening hubungan antara faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja dengan kepuasan pelanggan.

IV. METODE PENELITIAN
4.1. 	Populasi dan Sampel Penelitian
4.1.1. 	Populasi
Populasi meliputi keseluruhan nilai yang mungkin, hasil pengukuran ataupun perhitungan, kuantitatif maupun kualitatif mengenai karakteristik tertentu dari semua anggota kumpulan yang lengkap dan jelas yang ingin dipelajari sifat-sifatnya (Hasan: 1999). Pengelompokan tenaga kerja di Rumah Sakit terdiri dari:
· Tenaga Medis (dokter)
· Tenaga Perawat
· Penunjang medis (farmasi, asisten apoteker, analis kesehatan, pengatur rawat gigi, apoteker).
· Tenaga Non Medis (Kesehatan Masyarakat, Kesehatan Sosial, Ak. Gizi, Fisioterapi, Teknik Elektronik).       
Dari tenaga kerja tersebut perawat merupakan tenaga kesehatan yang paling dominan dan paling banyak berinteraksi dengan pasien di rumah sakit, tenaga non medis juga lebih sering berinteraksi dengan pengguna jasa dibandingkan dengan tenaga penunjang  medis. Sehingga dalam penelitian ini yang dijadikan populasi adalah seluruh tenaga perawat. Sedangkan populasi tenaga non medis adalah instalasi rehabilitasi medik, instalasi laboratorium, dan instalasi radiologi pada setiap rumah sakit di Sumatera Barat.
Saat ini tercatat sebanyak 47 rumah sakit di Sumatera Barat yang tersebar di kota Padang, Bukittinggi, Solok dan Pariaman dan di 11 kabupaten di Sumatera Barat dengan jumlah perawat 3000 orang dan jumlah tenaga non medis 2079 orang.  
4.1.2. 	Sampel
Menurut Singarimbun (1989), yang dengan dimaksud sampel adalah sebagian dari populasi yang memiliki karakteristik yang dianggap dapat mewakili populasi. Jumlah sampel yang diteliti didasarkan pada pendapat Gay dalam Hesein (2001) yang menyatakan bahwa ukuran sampel yang dapat diterima minimal 10%. Dalam penelitian ini besarnya sampel ditetapkan sebesar 15% dari jumlah populasi untuk tiap-tiap rumah sakit. Teknik pengambilan sampling yang digunakan untuk kedua jenis tenaga perawat dan  tenaga non medis serta pelanggan/pasien rumah sakit adalah Convinience Sampling. Sampling yang dipilih adalah siapa saja yang ditemui pada saat pengambilan data. Sebagai responden penelitian adalah tenaga perawat, tenaga non medis dan pelanggan/pasien pada masing-masing rumah sakit. Sedangkan unit analisis adalah rumah sakit-rumah sakit yang ada di Sumatera Barat.
[bookmark: _Toc501224058][bookmark: _Toc506656411]


4.2. Metode Analisis Data
a. Uji Validitas dan Realibilitas
Uji validitas dilakukan untuk mengathaui Instrumen dianggap reliable apabila nilai Cronbach’s Alpha diatas 0,60. dengan rumus sebagai berikut:


Keterangan:
S2Y  	= 	Varians skor subyek pada belahan Y1, Y2 
S2x	= 	Varians skor subyek pada keseluruhan test X
                  α	      = 	Koefisien reliabilitas alpha 
[bookmark: _Toc501224062][bookmark: _Toc506656415]c. 	Statistik Deskriptif 
Statistik deskriptif juga digunakan untuk menentukan skala penilaian tiap kriteria, dengan ketentuan sebagai berikut :
· Interval range 1-2 berarti responden merasa tidak puas.
· Interval range 2-3 berarti responden merasa cukup puas.
· Interval range 3-4 berarti responden merasa puas.
· Interval range 4-5 berarti responden merasa sangat puas. 
d. 	Analisis Statistik Inference
Korelasi Product Moment, dipakai untuk mengetahui hubungan parsial yaitu hubungan antara satu variabel bebas dengan satu variabel terikat.Yaitu kepuasan kerja sebagai variabel terikat. Sedangkan variabel bebasnya adalah pekerjaan, atasan, rekan kerja, kompensasi dan kesempatan promosi. Dari hasil perhitungan akan diketahui tingkat hubungan antar variabel. Selanjutnya untuk mengetahui apakah hasil yang diperoleh signifikan, artinya dapat diberlakukan terhadap populasi, maka digunakan uji signifikansi dengan Uji-t. Kriteria pengujian berdasar perbandingan t hitung dengan t tabel yaitu menolak Ho apabila t hitung lebih besar dari t table. Atau berdasar probabilitas yaitu menolak Ho bila probabilitas lebih besar dari 0,05.
a. Regresi Linear Berganda 
Metode statistik  ini  digunakan untuk mengetahui  pengaruh  variabel independen terhadap variabel dependen, dalam hal ini mengetahui bagaimana pengaruh pekerjaan, atasan, rekan kerja, kompensasi dan kesempatan promosi terhadap  kepuasan kerja, maka digunakan analisis regresi berganda dengan rumus:
Y = a + b1 X1  + b2 X2  + b3 X3  + b4 X4  + b5 X5  + E
Keterangan :
	Y	= 	kepuasan kerja
	a     	= 	bilangan konstanta
    	b1   	= 	koefisien regresi pekerjaan
	X1  	= 	pekerjaan
	b2	= 	koefisien regresi rekan kerja
	X2	= 	rekan kerja
	b3	= 	koefisien regresi atasan
	X3 	= 	atasan
	b4	= 	koefisien regresi kompensasi
	X4	= 	kompensasi
	b5     	= 	koefisien regresi kesempatan promosi
 	X5	= 	kesempatan promosi
	E	=	residual atau prediction error



f. 	Regresi Liner Sederhana
Metode statistik ini digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel independen dalam hal ini kepuasan kerja terhadap variabel dependen dalam hal ini kepuasan pelanggan. Analisis ini dirumuskan dengan menggukan persamaan regresi sebagai berikut:
	Y   =  a + b1X1 + E 
Keterangan :
	Y	= 	kepuasan pelanggan.
	a     	= 	bilangan konstanta.
    	b1   	= 	koefisien regresi kepuasan kerja. 
	X1  	= 	kepuasan kerja.
	E	=	residual atau prediction error
g. 	Korelasi
Korelasi merupakan metode statistik untuk mengetahui wujudnya hubungan antara satu variabel dengan satu variabel lain. Dalam  penelitian ini ujian korelasi dilakukan untuk mengetahui ada tidaknya hubungan antara variabel yang ada dalam penelitian.

V. ANALISIS DAN PEMBAHASAN
5.1. Objek Penelitian
	Penelitian ini mengambil sampel tenaga perawat dan tenaga non medis serta pelanggan atau pasien pada setiap rumah sakit di Sumatera Barat. Dari 47 rumah sakit di Sumatera Barat yang tersebar di kota Padang, Bukittinggi, Solok dan 11 kabupaten/kota  dengan jumlah perawat 3000 orang dan tenaga non medis 2079 orang, baru sebagian rumah sakit yang berhasil diteliti. Dibawah ini dapat dilihat daerah penyebaran kuisioner pada rumah sakit di Sumatera Barat.
Tabel 5.1.
Distribusi Penyebaran KuisionerBerdasarkan Daerah Penelitian
	Daerah
	Jumlah Disebar (set)
	Jumlah Kembali

	Padang
	250 
	246

	Bukittinggi
	80 
	80

	Solok
	40 
	40

	Pasaman
	20 
	20

	Pariaman
	10 set
	10


              Sumber: Survey lapangan 2008 (data diolah)

5.2.	 Deskripsi Hasil Penelitian
5.2.1. 	Hasil Penyebaran Kuisioner
Kuisioner yang telah ditulis dan didistribusikan kepada responden berjumlah 400 (empat ratus set) set, yang terdiri dari 100 (seratus) set untuk tenaga perawat dan non medis serta 300 (tiga ratus) set untuk pasien. Dari penyebaran 400 empat ratus set, kuisioner yang kembali sebanyak 396 (tiga ratus sembilan puluh enam) set, yang terdiri dari 96 (sembilan puluh enam) set untuk tenaga perawat dan non medis serta 300 (tiga ratus) set untuk pasien dengan respond rate 99 %. Kuisioner ini disebar pada Rumah Sakit yang ada di Sumatera Barat. Hasil penyebaran kuisioner ini dapat dilihat pada tabel berikut ini :




Tabel 5.2.
Hasil Penyebaran Kuisioner

	NO
	Keterangan
	Jumlah

	1


2
3
4
5
6
	Kuisioner yang disebar
· Tenaga Perawat dan Non medis    100 set
· Pasien/Keluarga Pasien                  300 set
Kuisioner yang kembali
Respond Rate
Kuisioner yang tidak kembali
Kuisioner kembali tidak lengkap
Kuisioner yang layak uji
	
400

396
99 %
4
-
396


      Sumber : Survey lapangan 2008(data diolah)

5.2.2  	Profil Responden
	Dalam penelitian ini, penulis mengumpulkan pendapat dari responden dengan cara menyebarkan kuisioner secara acak sebanyak 400 kuisioner kepada perawat dan tenaga non medis serta pelanggan rumah sakit yang ada di Sumatera Barat. Data yang telah dikumpulkan kemudian diolah dengan menggunakan program SPSS. Berdasarkan analisis yang dilakukan, maka responden perawat dan non medis dapat dikelompokkan sebagai berikut:
Tabel 5.3.
Jenis Kelamin Responden

	Jenis kelamin
	Jumlah
	Persentase (%)

	Laki-laki
	8
	8,3 

	Perempuan
	88
	91,7 

	Jumlah
	96
	100 


       Sumber : Survey lapangan 2008 (data diolah)
	Berdasarkan jenis kelamin, mayoritas responden yang mengisi kuisioner adalah perempuan sebanyak 88 orang (91,7%), sedangkan responden pria adalah 8 orang (8,3%) dari total keseluruhan responden. Dari hasil tersebut dapat dijelaskan mengapa tenaga perawat dan non medis adalah perempuan, hal ini menunjukkan bahwa pekerjaan tenaga perawat dan non medis lebih banyak di minati dan sesuai untuk kaum perempuan.

Tabel 5.4.
Pendidikan Responden
	Pendidikan 
	Jumlah 
	Persentase (%)

	SMA
	6
	6,3 

	SARJANA MUDA
	86
	89,6 

	SARJANA
	4
	4,2 


      Sumber : Survey lapangan 2008 (data diolah)
	Dari tabel diatas dapat kita lihat bahwa mayoritas responden mempunyai tingkat pendidikan Sarjana Muda sebanyak 86 orang (89,6%) yang terdiri dari lulusan D3 Akbid dan D3 Akper. Sedangkan lulusan SMA sebanyak 6 orang (6,3%) dan Sarjana 4 orang (4,2%). Hal ini menunjukkan bahwa tingkat pendidikan tenaga perawat dan non medis sudah cukup tinggi sehingga skill atau kemampuan yang dimilki mampu menunjang pekerjaannya. Selain itu standar gaji yang diterimanya juga cukup, karena sesuai dengan tingkat pendidikan yang dimilikinya.
Tabel 5.5.
Pekerjaan Responden
	Pekerjaan 
	Jumlah 
	Persentase (%)

	Perawat 
	82
	85,4 

	Tenaga Non Medis
	14
	14,6 

	Jumlah 
	96
	100 


       Sumber : Survey lapangan 2008 (data diolah).
	Berdasarkan jenis pekerjaan responden, perawat merupakan pekerjaan paling dominan yaitu sebanyak 82 orang (85,4%) dan tenaga non medis sebanyak 14 orang (14,6%). Hal ini menunjukkan bahwa pekerjaan perawat merupakan pekerjaan yang langsung berhubungan dengan pasien
Tabel 5.6.
Status Perkawinan Responden
	Status 
	Jumlah 
	Persentase (%)

	Menikah 
	61
	63,5

	Belum menikah
	35
	36,5

	Jumlah 
	96
	100 


      Sumber : Survey lapangan 2008 (data diolah)
	Berdasarkan status pernikahan, mayoritas responden yang mengisi kuisioner sudah menikah yaitu sebanyak 61 orang (63,5%) dan belum menikah sebanyak 35 orang (36,5%). Dari hasil tersebut dapat dilihat bahwa rata-rata perawat dan tenaga non medis sudah menikah, berarti tanggung jawab dan beban untuk pekerjan dan keluarga mereka semakin besar.
Tabel 5.7.
Rumah tinggal dan Jarak ke kantor
	Profil 
	Keterangan
	Jumlah 
	Persentase (%)

	Rumah tinggal
	Milik sendiri 
Kontrak 
Bersama orang tua
Menumpang difamili
	40
24
31
1
	41,7 
25 
32,3 
1 

	Jarak ke kantor
	0-5 km
5-10 km
10-15 km
15-20 km
	18
42
25
11
	18,8 
43,8 
26 
11,5 


      Sumber : Survey lapangan 2008 (data diolah)
Dari tabel diatas dapat lihat bahwa 40 orang (41,7%) responden telah mempunyai rumah tinggal milik sendiri dan hanya 1 orang (1%) responden yang menumpang bersama famili. Sedangkan jarak tempat tinggal responden ke kantor 5-10 km sebanyak 42 orang (43,8%) merupakan yang paling dominan dan diikuti 10-15 km sebanyak 25 orang (25%), jarak 0-5 km dan 15-20 km dengan persentase sebanyak 18,8 % dan 11,5 %. Dari tabel tersebut dapat disimpulkan bahwa tenaga perawat dan non medis sudah mapan, karena kebanyakan dari mereka sudah mempunyai rumah tinggal milik sendiri. Dan jarak rumah ke kantor mereka rata-rata 5-10 km. Hal ini menunjukkan bahwa rumah tinggal mereka tidak terlalu jauh sehingga bisa lebih efisien dalam hal biaya dan waktu
Tabel 5.8.
Pekerjaan Istri/Suami Responden
	Profil 
	Keterangan 
	Jumlah 
	Persentase (%)

	Bila status menikah, Istri/Suami bekerja
	Ya
Tidak 
	58
38
	60,4 
39,6 

	
Pekerjaan istri/suami

	PNS
Swasta 
Lain-lain
	17
32
47

	17,7 
33,3
49 


      Sumber : Survey lapangan, 2008 (data diolah)
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa 38 orang (39,6%) belum menikah dan sebanyak 58 orang (60,4%) menikah dengan pekerjan istri atau suami paling banyak swasta yaitu 32 orang (33,3%). Berarti rata-rata tenaga perawat dan non medis sudah menikah dan suami atau istrinya juga memiliki pekerjaan. Dari hasil tersebut para tenaga perawat dan non medis sudah cukup mapan karena istri atau suaminya juga bekerja.

5.3. 		Analisis
5.3.1. 	Uji Validitas
Analisis validitas dan realibilitas dilakukan dengan menggunakan software SPSS for windows 13.0. Pengujian validitas tiap butir digunakan dengan analisis item, yaitu mengkorelasikan skor tiap butir dengan skor total yang merupakan jumlah tiap skor butir (corrected item total correlation). Butir-butir instrumen dianggap valid apabila koefisien korelasi (r hitung) besar dari r kritis (0,30) (Sugiyono, 2001). Hasil pengujian memperlihatkan bahwa semua butir-butir instrumen yang diajukan valid. 

5.3.2. Uji Relialibitas
Hasil uji reliabilitas terhadap semua variabel yang digunakan dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel 5.9 berikut:
Tabel 5.9.
Ringkasan Hasil Uji Reliabilitas
	No.
	Variabel
	Cronbach Alpha
	Kriteria

	1.
	Kepuasan Kerja
	0,733
	Reliabilitas baik

	2.
	Pekerjaan
	0,841
	Reliabilitas baik

	3.
	Atasan 
	0,895
	Reliabilitas baik

	4. 
	Rekan Verja
	0,884
	Reliabilitas baik

	5.
	Bayaran
	0,826
	Reliabilitas baik

	6.
	Promosi
	0,821
	Reliabilitas baik


Sumber: Survey Lapangan 2008, data diolah.
5.3.3. 	Pengujian Hipotesis
Hipotesis 1: Faktor-faktor pekerjaan, rekan kerja, sikap atasan, kompensasi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan kerja tenaga perawat dan tenaga non medis.
Berdasarkan hasil analisis memperlihatkan bahwa faktor pekerjaan, rekan kerja, sikap atasan, kompensasi, memang berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis secara bersama-sama. Hasil regresi diringkaskan dalam tabel 5.10.
Tabel 5.10.
Ringkasan Hasil Analisis Regresi Pengaruh Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Kerja terhadap Kepuasan Perawat dan Tenaga Non Medis
	
Variabel Bebas
	Variabel Terikat 

	
	Nilai ß
	Signifikan

	Pekerjaan 
	0,198
	0,041

	Atasan
	0,339
	0,002

	Rekan Kerja
	0,194
	0,074

	Kompensasi
	0,128
	0,206

	Promosi
	0,008
	0,935

	R²
	0,417
	

	Nilai F
	12,891
	0,000


                  Sumber: Survei Lapangan 2008 (data diolah)
Hipotesis 2: Terdapat adanya perbedaan faktor-faktor penentu kepuasan kerja antara tenaga perawat dan tenaga non medis pada rumah sakit di Sumatera Barat.
Hasil analisis regresi menunjukan bahwa faktor-faktor penentu kapuasan perawat yang terdiri dari promosi, pekerjaan itu sendiri, prestasi, rekan kerja dan atasan secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan kepuasan perawat. Hasil regresi diringkaskan dalam tabel 5.11.
Tabel 5.11. 
Ringkasan Hasil Analisis Regresi Pengaruh Faktor-faktor 
yang Mempengaruhi Kepuasan Kerja terhadap Kepuasan Perawat
	
Variabel Bebas
	Variabel Terikat 

	
	Nilai ß
	Signifikan

	Pekerjaan 
	0,216
	0,048

	Atasan
	0,338
	0,006

	Rekan Kerja
	0,209
	0,073

	Kompensasi
	0,128
	0,206

	Promosi
	-0,119
	0,280

	R²
	0,392
	

	Nilai F
	9,689
	0,000


   Sumber: Survei Lapangan 2008 (data diolah)
Di samping itu, hasil analisis regresi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan tenaga non medis menunjukan bahwa promosi, pekerjaan itu sendiri, prestasi, rekan kerja dan atasan secara bersama-sama juga berpengaruh secara signifikan kepuasan tenaga non medis. Hasil regresi diringkaskan dalam tabel 5.12.
Tabel 5.12. 
Ringkasan Hasil Analisis Regresi Pengaruh Faktor-faktor 
yang Mempengaruhi Kepuasan Kerja terhadap Kepuasan Tenaga Non Medis
	
Variabel Bebas
	Variabel Terikat 

	
	Nilai ß
	Signifikan

	Pekerjaan 
	0,250
	0,498

	Atasan
	0,507
	0,169

	Rekan Kerja
	-0,183
	0,723

	Kompensasi
	-0,088
	0,782

	Promosi
	0,542
	0,151

	R²
	0,690
	

	Nilai F
	4,001
	0,034


Sumber: Survei Lapangan 2008 (data diolah)
Dari kedua hasil regresi di atas, dapat diketahui bahwa terdapat perbedaan faktor-faktor yang menentukan kepuasan kerja antara perawat dan tenaga non medis. Pada perawat, penentu kepuasan secara sendiri-sendiri adalah pekerjaan itu sendiri dan atasan. Sedangkan pada tenaga non medis tidak satupun dari kelima faktor penentu kepuasan tersebut secara sendiri-sendiri yang berpengaruh terhadap kepuasan, hanya secara bersama kelima faktor penentu kepuasan tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan tenaga non medis. Dengan demikian hipotesis 2 dapat dibuktikan yaitu terdapat perbedaan faktor-faktor penentu kepuasan kerja antara tenaga perawat dan tenaga non medis pada rumah sakit di Sumatera Barat.
Hipotesis 3: Kepuasan kerja tenaga perawat dan tenaga non medis berpengaruh
                    positif terhadap kepuasan pelanggan
Pengujian hipotesis ini dilakukan dengan menggunakan nilai mean masing-masing variabel pernyataan pada kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis serta kepuasan pelanggan/pasien. Untuk menentukan tingkat kepuasan perawat dan tenaga non medis serta pelanggan ini digunakan interval range kepuasan sebagai mana yang terlihat pada tabel 5.13 di bawah ini:
Tabel 5.13.
Kriteria Penilaian Nilai Mean
	No
	Interval Range
	Kriteria Penilaian

	1
	1 – 2
	Tidak puas

	2
	2 – 3
	Cukup puas

	3
	3 – 4 
	Puas

	4
	4 - 5
	sangat puas


Berdasarkan hasil analisis nilai mean untuk variabel kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis maka kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis rumah sakit di Sumatera Barat dapat dikategorikan puas karena mean total untuk 10 pernyataan yang berkaitan dengan kepuasan kerja adalah 3,51 yang termasuk interval range puas. Agar lebih jelas dapat dilihat pada tabel 5.14 di bawah yang menyajikan mean masing-masing pernyataan tentang kepuasan perawat dan tenaga non medis serta kepuasan total perawat dan tenaga non medis. 
Tabel 5.14.
Nilai Mean Kepuasan Kerja
	Pernyataan
	N
	Mean

	puas dengan pekerjaan sekarang.
	96
	3,84

	puas dengan gaji dan tunjangan yang diberikan perusahaan.
	96
	3,28

	puas dengan kebijakan perusahaan dalam menaikkan jabatan/pangkat.
	96
	3,27

	puas dengan atasan yang melakukan pengawasan dengan baik.
	96
	3,44

	puas memiliki rekan kerja
	96
	3,60

	tidak puas dengan pekerjaan saya saat ini
	96
	3,70

	tidak puas dengan imbalan dari perusahaan
	96
	3,50

	tidak puas dengan kebikan perusahaan dalam menaikkan jabatan/pangkat
	96
	3,31

	tidak mendapat pengawasan dari atasan
	96
	3,44

	rekan kerja yang tidak bisa diajak kerjasama
	96
	3,50

	Rata-rata Kepuasan Perawat dan Tenaga Non Medis
	
	      3,51 


Sumber: Survei Lapangan 2008 (data diolah).
Selanjutnya untuk variabel pelanggan/pasien, hasil analisis mean menunjukkan bahwa pelanggan/pasien di rumah sakit di Sumatera Barat juga marasa puas terhadap layanan perawat dan tenaga non medis. Hal ini ditunjukkan oleh mean kepuasan pelanggan/pasien yaitu 3,55. yang termasuk interval range puas. Agar lebih jelas hasil pengujian nilai mean dapat dilihat pada tabel 5.15 berikut ini.
Tabel 5.15.
Nilai Mean Kepuasan Pasien/Pelanggan 
	Pernyataan
	N
	Mean

	Merasa puas dengan sikap perawat dan tenaga non medis waktu memberikan informasi yang saya butuhkan
	300
	3,57

	Merasa puas dengan sikap perawat ketika memberikan bantuan yang saya butuhkan
	300
	3,55

	Merasa puas dengan keramahan perawat waktu berkomunikasi dengan saya
	300
	3,54

	Merasa puas atas sikap perawat dalam melakukan pemerikasaan kesehatan
	300
	              3,57

	Merasa puas atas kualitas pemeriksaan yang dilakukan perawat pada saya
	300
	3,49

	Merasa puas atas pelayanan yang diberikan tenaga perawat dan non medis dirumah sakit ini
	300
	3,56

	Rata-rata Kepuasan Pasien/Pelanggan
	 3,55 


           Sumber: Survey Lapangan 2008 (data diolah).
Dari kedua hasil pengujian nilai Mean di atas yaitu variabel kepuasan kerja dan kepuasan pasien atau pelanggan diperoleh hasil yang cukup baik yaitu secara umum nilai mean kepuasan kerja adalah 3,51 dan kepuasan pelanggan 3,55. Hal ini jelas menggambarkan bahwa tenaga perawat dan non medis memperoleh kepuasan dalam bekerja dan pelanggan atau pasien juga memperoleh kepuasan dalam pelayanan yang dilakukan oleh tenaga perawat dan non medis. 
Berdasarkan hasil penilaian mean di atas dapat disimpulkan adanya pengaruh yang signifikan dan positif antara kepuasan kerja dan kepuasan pelanggan. Apabila mereka mendapatkan kepuasan dalam bekerja, maka pelayanan yang diberikan akan maksimal sehingga pasien/pelanggan juga akan mendapatkan pelayanan yang memuaskan. Dengan demikian, hipotesis 3 yang menyatakan bahwa kepuasan kerja tenaga perawat dan tenaga non medis berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, terbukti.
Hipotesis 4: 	Kepuasan kerja tenaga perawat dan tenaga non medis meng-intervening hubungan antara faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja dengan kepuasan pelanggan.
Pengujian hipotesis ini dilakukan melalui satu seri regresi seperti yang disarankan oleh Baron dan Kenny (1986). Untuk menguji hipotesis ini dilakukan serangkaian analisis regresi. 
a.  Pekerjaan itu sendiri, rekan kerja, atasan, kompensasi dan kesempatan promosi harus mempengaruhi variabel kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis secara signifikan (pada regresi pertama).
Analisis regresi menunjukan bahwa hanya pekerjaan dan atasan yang mempengaruhi kepuasan perawat dan tenaga non medis pada rumah sakit di Sumatera Barat dengan signifikansi masing-masing 0,041 dan 0,002. Sedangkan tiga faktor lainnya tidak berpengaruh terhadap kepuasan perawat dan tenaga non medis pada rumah sakit di Sumatera Barat. Hasil regresi diringkaskan dalam tabel 5.16.
Tabel 5.16.
Ringkasan Hasil Analisis Regresi Pengaruh Faktor-faktor 
yang Mempengaruhi Kepuasan Kerja terhadap 
Kepuasan Perawat dan Tenaga Non Medis
	
Variabel Bebas
	Variabel Terikat 

	
	Nilai ß
	Signifikan

	Pekerjaan 
	0,198
	0,041

	Atasan
	0,339
	0,002

	Rekan Kerja
	0,194
	0,074

	Kompensasi
	0,128
	0,206

	Promosi
	0,008
	0,935

	R²
	0,417
	

	Nilai F
	12,891
	0,000


                  Sumber: Survey Lapangan 2008 (data diolah)
b.  Pekerjaan itu sendiri, rekan kerja, atasan, kompensasi dan kesempatan promosi harus mempengaruhi variabel kepuasan pelanggan/pasien secara signifikan (pada regresi ke-dua).
Hasil pengujian regresi antara pekerjaan itu sendiri, rekan kerja, atasan, kompensasi dan kesempatan promosi dengan kepuasan pelanggan/pasien menunjukan bahwa pekerjaan itu sendiri, rekan kerja, atasan, kompensasi dan kesempatan promosi baik secara bersama.sama maupun secara sendiri-sendiri tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan/pasien. Hal ini dapat dilihat dari nilai signifikansi sebesar 0,548 > 0,05 dan nilai signifikansi nilai t yang lebih besar dari 0,05 yaitu 0,677 untuk pekerjaan, 0,926 untuk rekan kerja, 0,810 untuk atasan, 0,056 untuk kompensasi dan 0,851 untuk promosi. Ini bermakna, pekerjaan, rekan kerja, atasan, kompensasi dan kesempatan promosi tidak mempunyai hubungan langsung dengan kepuasan pelanggan. Pada Tabel 4.17 berikut adalah ringkasan hasil regresi dari variabel tersebut dan hasil lengkap analisis regresi diberikan dalam lampiran 4. Karena tak satupun variabel-variabel pekerjaan, rekan kerja, atasan, kompensasi dan kesempatan promosi mempengaruhi variabel kepuasan pelanggan secara signifikan berarti tidak bisa dibuktikan bahwasanya kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis me-intervening faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja dengan kepuasan pelanggan. Dengan demikian hipotesis ke-4 tidak terbukti. 
Tabel 5.17.
Ringkasan Hasil Analisis Regresi Pengaruh Faktor-faktor 
yang Mempengaruhi Kepuasan Kerja Perawat dan Tenaga Non Medis 
terhadap Kepuasan Pelanggan/Pasien
	
Variabel Bebas
	Variabel Terikat 

	
	Nilai ß
	Signifikan

	Pekerjaan 
	0,051
	0,677

	Atasan
	0,033
	0,810

	Rekan Kerja
	-0,013
	0,926

	Kompensasi
	-0,223
	0,056

	Promosi
	0,024
	0,851

	R²
	0,043
	

	Nilai F
	0,807
	0,548


                  Sumber: Survei Lapangan 2008 (data diolah).

5.4.	 Pembahasan
5.4.1. 	Tingkat Kepuasan Kerja Tenaga Perawat dan Tenaga Non Medis 
             pada Rumah Sakit di Sumatera Barat.
Berdasarkan hasil perhitungan nilai mean masing-masing variabel pernyataan pada kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis menunjukan bahwa tingkat kepuasan perawat dan tenaga non medis di Sumatera Barat termasuk kategori puas. Hal ini disebabkan karena secara umum faktor-faktor penentu kepuasan memberikan kepuasan kepada perawat dan tenaga non medis, yaitu pekerjaan, kompensasi, promosi, atasan, dan rekan kerja termasuk kategori puas, dengan skor masing-masing 3,84, 3,28, 3,27, 3,44 dan 3,60, dimana interval range 3-4 termasuk kriteria puas.
Tingkat kepuasan perawat dan tenaga non medis di rumah sakit di Sumatera Barat ini didukung hasil regresi berganda yang telah dilakukan terhadap kelima faktor-faktor penentu kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis ini yang menunjukan bahwa secara bersama-sama kelima faktor penentu tersebut berpengaruh signifikan terhadap kepuasan perawat dan tenaga non medis. Hasil ini sesuai dengan pendapat Luthans (1995) yang mengemukakan bahwa terdapat sejumlah faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja, yaitu pekerjaan itu sendiri, bayaran (seperti gaji dan upah), kesempatan promosi, atasan/pengawasan, group kerja, dan kondisi-kondisi pekerjaan. Lebih persis lagi hasil ini sesuai dengan pendapat Smith, Kendall dan Hulin (1969) dalam Luthans (1995) mengemukakan terdapat lima dimensi yang mewakili karakteristik terpenting mengenai suatu pekerjaan, yaitu pekerjaan itu sendiri, bayaran/kompensasi, kesempatan promosi, pengawas/Atasan, dan rekan kerja.
5.4.2. 	Kepuasan Kerja Secara Keseluruhan (Tenaga Perawat + Tenaga Non Medis) Rumah Sakit di Sumatera Barat
Dari uji regresi linear berganda diketahui bahwa faktor pekerjaan, rekan kerja, atasan, kompensasi dan kesempatan promosi secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis rumah sakit di Sumatera Barat. Dan dari persamaan regresi berganda ditunjukkan bahwa pekerjaan, rekan kerja, atasan, kompensasi dan kesempatan promosi memiliki koefisien beta positif, artinya bila terjadi perubahan yang lebih baik dari faktor tersebut, maka kepuasan kerjapun akan meningkat. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian terdahulu yang telah dilakukan Marga, (2000), Mohyl, (2002) dan Hestiyani (2005), walaupun ada sedikit perbedaan dalam penentuan variabel penelitian dalam mengukur kepuasan kerja karyawan. 
Tetapi bila dilihat dari uji secara parsial (uji t) ternyata hanya faktor pekerjaan dan atasan yang mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan kerja. Penemuan ini sesuai dengan pernyataan Pareek (1991) mengungkapkan bahwa pekerjaan dapat menjadi stimulus yang penting bagi tinggi rendahnya suatu motivasi. Hal ini juga dikemukakan Wexley dan Yukl (1977) yang menyatakan bahwa kepuasan kerja dipengaruhi oleh karekteristik pekerjaan dan karakteristik individunya. Selain itu, hasil penelitian sesuai dengan hasil penelitian Widyanto (1998) dan Suhendra (2000) menunjukkan bahwa pekerjaan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan kerja.
Hasil penelitian yang menemukan bahwa atasan berpengaruh terhadap kepuasan perawat dan tenaga non medis sesuai dengan pendapat Trempe  &  Haccoun (1985) dalam   Baron  &  Greenberg    (1989) yang mengemukakan bahwa ketika karyawan merasakan atasan mereka berbuat adil, kompeten dan percaya bahwa atasannya memperhatikan dengan sepenuh hati, maka kepuasan kerja cenderung tinggi. Sebaliknya, ketika karyawan memandang bahwa atasan mereka tidak adil, tidak kompeten, atau dinilai hanya mengejar kepentingan pribadi, maka kepuasan karyawan cenderung rendah. 
Di samping itu, hasil penemuan ini juga sesuai dengan pendapat Sorrentino (1992) yang menyatakan perilaku atasan merupakan faktor yang penting dalam pencapaian kepuasan kerja karyawan. Hubungan perilaku atasan dalam memberikan dorongan dan petunjuk dalam bekerja adalah faktor yang sangat penting dalam memberikan kepuasan kerja karyawan. Lebih lanjut penemuan ini juga sesuai dengan pendapat Rumiati (2001) yang menyatakan bahwa atasan yang melaksanakan pengawasan terhadap hasil kerja karyawan adalah faktor yang signifikan berpengaruh terhadap kepuasan kerja karyawan.
5.4.3.	Perbedaan Faktor-Faktor Penentu Kepuasan Kerja antara Perawat dengan Tenaga Non Medis pada Rumah Sakit di Sumatera Barat.
Hasil regresi secara khusus, masing-masing pengaruh pekerjaan, rekan kerja, atasan, kompensasi dan kesempatan promosi terhadap kepuasan perawat dan pengaruh pekerjaan, rekan kerja, atasan, kompensasi dan kesempatan promosi terhadap kepuasan tenaga non medis menunjukkan bahwa pekerjaan, rekan kerja, atasan, kompensasi dan kesempatan promosi secara bersama-sama mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan perawat maupun kepuasan tenaga non medis.
Namun, secara sendiri-sendiri dengan uji t, hasil regresi pengaruh pekerjaan, rekan kerja, atasan, kompensasi dan kesempatan promosi terhadap kepuasan perawat, menunjukan bahwa pekerjaan dan atasan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan perawat. Sedangkan hasil regresi pengaruh pekerjaan, rekan kerja, atasan, kompensasi dan kesempatan promosi terhadap kepuasan tenaga non medis, menunjukan bahwa tak ada satu pun dari kelima faktor tersebut secara signifikan. Ini berarti terdapat perbedaan faktor penentu kepuasan antara perawat dan tenaga non medis di rumah sakit di Sumatera Barat. Pada perawat faktor penentu kepuasan yang dominan adalah pekerjaan itu sendiri dan atasan sedangkan pada tenaga non medis faktor penentu tersebut secara dominan tidak ada, yang ada hanyalah bahwa kepuasan tenaga non medis dipengaruhi oleh kelima faktor secara bersama-sama. Walaupun tidak persis sama, hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian Tati (2005) pada Rumah Sakit DR. M. Djamil Padang yang menemukan bahwa terdapat perbedaan faktor penentu kepuasan antara perawat dan tenaga non medis. Pada tenaga perawat, faktor penentu kepuasan yang dominan adalah rekan kerja sedangkan pada tenaga non medis, faktor penentu kepuasan yang dominan adalah atasan dan kompensasi.
Pada rumah sakit di Sumatera Barat, dominannya pengaruh pekerjaan pada perawat karena pekerjaan keperawatan membutuhkan ketelatenan dan kesabaran yang tinggi yang menyenangkan bagi perawat sehingga ia mencintai pekerjaannya dan akhirnya merasa puas dengan pekerjannya. Ini erat kaitannya dengan jenis kelamin perawat yang mayoritas perempuan (91,7%), dimana perempuan menyenangi pekerjaan yang membutuhkan ketelatenan dan kesabaran yang tinggi. Penemuan ini sesuai dengan pendapat Hasibuan (2001) menyatakan bahwa kepuasan kerja adalah sikap emosional yang menyenangkan dan mencintai pekerjaannya. Demikian pula hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian Widyanto (1998) dan Suhendra (2000) menunjukkan bahwa pekerjaan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan kerja.
Atasan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan perawat rumah sakit di Sumatera Barat. Hal ini dapat dipahami karena perawat, dalam kerjanya memerlukan bantuan dari atasan, karena proses kegiatan keperawatan bersifat sangat situasional, tindakan-tindakan yang dilakukan seringkali harus dilakukan dengan mendadak. Misalnya pada malam hari tiba-tiba ada pasien sesak nafas atau pendarahan, maka saat itu juga harus dilakukan tindakan keperawatan. Atasan langsung perawat adalah Kepala ruang. Sebagai atasan, kepala ruang harus memiliki kompetensi dan kemampuan manajemen keperawatan  yang baik. Dengan demikian dapat diartikan bahwa kepala ruang perawat atau sumber daya manusia yang berkompeten dalam pengelolaan perawat telah memberikan dukungan profesi yang memadai. Rumiati (2001) menyatakan bahwa atasan yang melaksanakan pengawasan terhadap hasil kerja karyawan adalah faktor yang signifikan berpengaruh terhadap kepuasan kerja karyawan. Hasil ini bertentangan dengan hasil penelitian Pabuti (2003) menemukan hasil yang menyatakan bahwa kompetensi kepala ruang perawat di RS. Dr. M. Djamil masih rendah, sehingga sangat dimungkinkan apabila atasan perawat tersebut belum memberikan dukungan profesi yang memadai.
Pada tenaga non medis tidak ada faktor dominan yang mempengaruhi kepuasan tenaga non medis. Ini dapat dimengerti bahwa dalam bekerja tenaga non medis memerlukan kombinasi secara seimbang dari pengaruh pekerjaan, rekan kerja, atasan, kompensasi dan kesempatan promosi. Para tenaga non medis memerlukan kelima faktor secara simultan karena dalam melaksanakan tugas tenaga non medis memerlukan suasana kerja yang menyenangkan dan mampu ia kerjakan, perlu atasan dan rekan kerja yang mendukung pelaksanaan kerja, perlu adanya promosi dan sudah pasti mengharapkan yang memadai. Penemuan ini, sesuai dengan pendapat  Smith, Kendall dan Hulin (1969) dalam Luthans (1995) mengemukakan terdapat lima dimensi yang mewakili karakteristik terpenting mengenai suatu pekerjaan, yaitu pekerjaan itu sendiri, bayaran/kompensasi, kesempatan promosi, pengawas/atasan, dan rekan kerja.
5.4.4 Pengaruh Kepuasan Kerja Tenaga Perawat dan Tenaga Non Medis Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Rumah Sakit di Sumatera Barat.
Berdasarkan hasil pengolahan data dengan menggunakan metode rata-rata (mean), dapat ketahui bahwa kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis rumah sakit di Sumatera Barat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan/pasien. Hal ini dapat difahami karena perawat dan tenaga kerja non medis yang berhubungan langsung dengan pelanggan/pasien. Kualitas pelayanan mereka akan sangat tergantung pada apa yang bisa mereka keluarkan dari lubuk hati, karena tolak ukur utama keberhasilan pelayanan adalah kepuasan pasien (Miloney, 2001). 
Dengan kata lain kepuasan kerja karyawan sangat menentukan kepuasan pelanggan/pasien karena karyawan yang mengalami kepuasan dalam pekerjaannya akan menunjukkan perilaku dan aktivitas yang ‘citizenship’ seperti menolong sesama pekerja, menolong pelanggan dan lebih kooperatif (Moorman (1993) dalam Luthans (1995). Pendapat ini didukung oleh Syptak, Masrland dan Ulmer (1999) yang menyatakan terdapat korelasi langsung antara kepuasan karyawan dengan kepuasan pelanggan/pasien. Lebih lanjut penemuan ini juga sesuai dengan pernyataan Novadilastri (2004) dan Fatati (2005) dalam penelitiannya bahwa peran sumber daya manusia sangat diperlukan karena ia berhubungan langsung dengan kepuasan yang akan dirasakan pelanggan/pasien rumah sakit.
5.4.5.  	Kepuasan Kerja Meng-Intervening Hubungan antara Faktor-Faktor yang  Mempengaruhi Kepuasan Kerja dengan Kepuasan Pelanggan.
Berdasarkan hasil regresi bertingkat yang dilakukan, ternyata pada regresi kedua yang yang meregres pengaruh faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis yang terdiri dari pekerjaan itu sendiri, rekan kerja, atasan, kompensasi dan kesempatan promosi terhadap kepuasan pelanggan/pasien, menunjukan bahwa tak satupun dari variabel-variabel: pekerjaan itu sendiri, rekan kerja, atasan, kompensasi dan kesempatan promosi – yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan/pasien. Ini bermakna, pekerjaan, rekan kerja, atasan, kompensasi dan kesempatan promosi mempunyai hubungan tidak langsung dengan kepuasan pelanggan/pasien.
Hasil ini merubah kerangka penelitian yang dilakukan, dengan demikian sehingga dengan penelitian ini untuk mempengaruhi kepuasan pelanggan tidak dapat dilakukan dengan mempengaruhi secara langsung variabel pekerjaan itu sendiri, rekan kerja, atasan, kompensasi dan kesempatan promosi tetapi harus dengan mempengaruhi kepuasan kerja terlebih dahulu. Setelah kepuasan kerja karyawan tercapai barulah dapat diperoleh kepuasan pelanggan/pasien. 

5.5. Implikasi Penelitian
Berdasarkan kepada hasil analisis data dan pembahasan, penelitian ini memberikan beberapa implikasi baik itu implikasi teori maupun implikasi praktis. Diantara implikasi tersebut adalah sebagai berikut:
1. Penelitian ini menunjukan bahwa faktor-faktor pekerjaan, rekan kerja, atasan, kompensasi dan kesempatan promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis dan bahkan secara dominan pekerjaan dan atasan berpengaruh terhadap kepuasan perawat dan tenaga non medis pada rumah sakit di Sumatera Barat. Hasil ini membawa implikasi kepada rumah sakit di Sumatera Barat untuk selalu memperbaiki kondisi kerja, memperbaiki beban kerja, memperbaiki kharakteristik pekerjan dan memperbaiki kharakteristik individu, menciptakan iklim kerja yang saling mendukung di antara rekan kerja, meningkatkan peran atasan dalam memotivasi mengarahkan dan mengawasi perawat dan tenaga non medis secara persuasif serta menciptakan suasana agar karyawan merasakan atasan mereka berbuat adil, kompeten dan percaya bahwa atasannya memperhatikan dengan sepenuh hati, memberikan kompensasi yang adil kepada perawat dan tenaga non medis serta memberikan peluang promosi yang jelas dan konsekwen – apabila ingin meningkatkan kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis pada rumah sakit di Sumatera Barat. 
2. Manajemen rumah sakit di Sumatera Barat harus meningkatkan kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis karena terbukti bahwa kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis berpengaruh secara positif terhadap kepuasan pelanggan. Peningkatan kepuasan kerja dapat dilakukan dengan memperbaiki faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja di atas seperti pekerjaan itu sendiri, atasan rekan kerja, kompensasi dan kesempatan promosi, terutama sekali yang berkaitan dengan faktor pekerjaan dan atasan. 
3. Manajemen harus membuat kebijaksanaan yang berbeda dalam membuat kebijaksanaan untuk meningkatkan kepuasan kerja antara perawat dan non medis. Untuk perawat, kebijaksanaan yang dilakukan adalah dengan memperbaiki semua faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan ditambah dengan kebijaksanaan yang lebih ditekankan pada faktor pekerjaan dan atasan. Sedangkan untuk tenaga non medis untuk meningkatkan kepuasan kerja mereka, dilakukan dengan memperbaiki kelima faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja tersebut secara simultan sehingga menciptakan sinergi yang dapat meningkatkan kepuasan kerja tenaga non medis. 

I. PENUTUP
6.1.  Kesimpulan
Berdasarkan kepada hasil analisis data dan pembahasan maka dapat dikemukakan kesimpulan dari penelitian sebagai berikut:
1. Tingkat kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis rumah sakit di Sumatera Barat sebagian besar masuk kategori puas dengan skor 3,51.
2. Hipotesis yang menyatakan bahwa pekerjaan, rekan kerja, atasan, kompensasi, dan kesempatan promosi secara bersama-sama mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis, yang diuji dengan regresi berganda dan uji F hasilnya menunjukkan bahwa hipotesis tersebut telah terbukti kebenarannya, dengan F hitung  = 12,891, dan probabilitas = 0,000.
3. Pengujian secara parsial, ternyata hanya faktor pekerjaan  dan atasan  yang mempunyai pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis, sedang faktor lainnya tidak signifikan.
4. Ada perbedaan faktor-faktor dominan yang secara signifikan mempengaruhi kepuasan kerja yang dirasakan oleh perawat dan tenaga non medis rumah sakit di Sumatera Barat. Bagi perawat, faktor yang berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan kerja adalah faktor pekerjaan dan atasan. Sedang bagi tenaga non medis tidak ada faktor dominan yang berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan kerja.
5. Terdapat pengaruh kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Makin merasakan kepuasan perawat dan tenaga non medis makin memberikan kepuasan pula terhadap pelanggan/pasien.
6. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan maka kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis harus ditingkatkan terlebih dahulu melalui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja di atas karena tak terdapat hubungan langsung antara kepuasan pelanggan/pasien dengan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja.
6.2.	Keterbatasan kajian dan Penelitian Masa Datang 
Ada beberapa hal yang menjadi keterbatasan penelitian ini, diantaranya adalah:
1. Jumlah variabel, variabel-variabel yang diajukan dalam penelitian ini terbatas. Nilai R square yang rendah menunjukkan masih terdapatnya variabel-variabel lain yang memiliki sumbangan terhadap kepuasan kerja perawat dan tenaga non medis. Untuk itu ke depan bagi peneliti yang berminat untuk menguji model yang dikemukakan dapat mengembang jumlah variabel-variabel  yang mempengaruhi kepuasan kerja sehingga hasilnya akan lebih komprehensif.
2. Data, data dalam penelitian ini berupa data kualitatif yang kemudian dibuat skor. Kelemahan dari data semacam ini adalah adanya kemungkinan unsur subyektifitas, maka pada penelitian yang akan datang diharapkan agar membuat pertanyaan dan skor yang lebih tepat agar unsur subyektifitas dapat diminimalisir.
3. Alat analisis yang digunakan adalah regresi, walaupun dengan alat ini sudah dapat menguji hipotesis dan menjawab pertanyaan penelitian namun alat ini tidak dapat menggambarkan secara jelas hubungan timbal balik antara variabel yang diamati. Penggunaan alat analisis seperti Lisrel atau SEM akan memperlihatkan hubungan antar variabel yang lebih jelas. Sehingganya bagi peneliti yang tertarik pada topik ini dapat menggunakan alat analisis struktural equation model untuk lebih memperjelas hasil penelitian ini. 
4. Analisis dilakukan dengan dasar literatur yang bukan dengan konteks lingkungan kerja dan usaha Indonesia tetapi umumnya adalah literatur berkonteks lingkungan kerja dan usaha di negara lain. Hal ini dilakukan karena masih terbatasnya literatur yang membahas topik ini.  Oleh sebab itu, walaupun analisis telah dilakukan namun dengan keterbatasan tersebut tentunya analisis tersebut  belumlah begitu tajam dan mendalam. 
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