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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui variabel kualitas layanan yang
terdiri dari penampilan fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati yang
dapat membedakan Kepuasan dan Ketidakpuasan konsumen dalam menggunakan
jasa kesehatan pada Rumah Sakit Bina Sehat Jember. Populasi dalam penelitian ini
adalah semua pasien yang rawat inap di Rumah Sakit Bina Sehat Jember periode
Desember 2011. Metode pengmbilan sampel menggunakan purposive sampling
yaitu teknik pengambilan sampel dengan pertimbangan tertentu. Sampel terpilih
sebanyak 110 responden. Variabel yang digunakan antara lain kepuasan dan
ketidakpuasan konsumen, bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, perhatian.
Metode analisis data menggunakan analisis diskriminan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa ada perbedaan faktor kualitas pelayanan yang signifikan
membuat konsumen puas dan tidak puas. Variabel yang secara signifikan
membedakan keputusan konsumen dalam kategori puas dan tidak puas adalah bukti
fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan perhatian dan variabel bukti fisik
merupakan variabel yang paling penting dalam membedakan keputusan konsumen,
dalam hal ini variabel bukti fisik memiliki besaran koefisien yang paling tinggi dan
variabel penting berikutnya adalah variabel jaminan.

Kata Kunci: penampilan fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, kepuasan
dan ketidakpuasan konsumen
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ABSTRACT

Purpose of this research are to know service quality variable consisted of by
physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, and empathy which can
difference consumer satisfaction and dissatisfation in using health service at
Hospital Constructs Healthy of Jember. Population in this research are all patients
stays with Sakit Bina Sehat Jember at December 2011. Method sample applies
purposive sampling that is sampling technique with certain consideration. Chosen
sample are 110 respondents. Research variable are satisfaction and dissatisfation
of consumer, physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, attention.
Data analytical method applies discriminant analysis. Result of research indicates
that there are difference of service quality factor significant makes satisfaction and
dissatisfation. Variable which is significant differences decision of consumer in
categorizing satisfaction and dissatisfation are physical evidence, reliability,
responsiveness, assurance, and attention and evidence physical variable are most
importantly in differentiating consumer decision, in this case physical evidence
variable have highest coefficient magnitude and the next important variable is
assurance variable.

Keyword: physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, empath,
satisfaction and dissatisfation
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