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Persaingan yang terjadi dalam industri jasa telah membuat perusahaan
memberikan perhatian lebih agar dapat memenangkan persaingan pasar. Perhatian
tersebut diwujutkan dalam kualitas layanan pada tiap layanan jasa yang diberikan
untuk memberikan kepuasan pada konsumen. Rumah Sakit PTPN X dan Rumah Sakit
PTPN Xl adalah organisasi yang memberikan pelayanan dalam bidang jasa
khususnya layanan kesehatan.

Tujuan dari penelitian ini pertama adalah ingin mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan kesehatan secara simultan terhadap kepuasan pasien kelas 3 rumah sakit
PTPN X dan rumah sakit PTPNXII Jember. Kedua ingin mengetahui pengaruh secara
parsial antara bukti langsung (X1), keandalan (X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4),
perhatian (X5) terhadap kepuasan pasien. Yang ketiga ingin mengetahui variabel
kualitas yang paling besar pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan pasien rumah sakit
PTPN X dan rumah sakit PTPN Xl Jember.

Jenis penelitian ini adalah eksplanatori yaitu sampel yang ditarik dari
kelompok populasi, tetapi tidak semua anggota kelompok populasi menjadi anggota
sampel. Populasinya adalah semua pasien kelas tiga rumah sakit PTPN X dan rumah
sakit PTPNXIl Jember dengan jumlah 134 orang responden dan diambil sampel
sebanyak 80 orang responden yang terdiri dari 44 orang rumah sakit PTPN X dan 36
orang responden rumah sakit PTPNXII Jember.

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi berganda
untuk melihat pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan pasien. Hasil
penelitian menunjukan F hitung sebesar 28,224 dengan tingkat signifikansi 0,000
yang lebih kecil dari 0,05 maka model regresi bias dipakai untuk memprediksi bahwa
secara bersama-sama kualitas pelayanan dari Bukti Langsung (X1), Keandalan (X2),
Daya Tanggap (X3), Jaminan (X4), Perhatian (X5) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pasien. Selanjutnya melalui regresi parsial dapat diketahui bahwa bukti
langsung,keandalan, daya tanggap dan jaminan secara parsial tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pasien, sedangkan perhatian secara parsial mempunyai pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pasien. Dalam penelitian ini juga diketahui bahwa
variable kualitas pelayana yang paling besar pengaruhnya adalah variable perhatian
(X5) sehingga ini perlu diperhatikan dan ditingkatkan. Disamping itu juga rumah sakit
PTPN X dan rumah sakit PTPN XII Jember tetap harus memperhatikan variable bukti
langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan untuk ditingkatkan pelaksanaannya
dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan sehingga tercipta kepuasan pasien yang
sempurna.

Kata kunci: Pualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen



ABSTRACT

By, Drs. lervan Hendaryanto
Dr.Uung Nasdia Bsw, MS
Drs. Rahmat Murjana Sumomihardjo. MM

The service industrial competition has made sonsinlegses pay more focus on
market competition. The focus is in the form of thelity of service give to make the
costumers satisfied. PTPN X and PTPN XII are thepftals which provide service,
especially on health service.

The goal of the study is, first, to know the imfhce of health service quality
simultaneously on the third class patient satigfactat PTPN X and PTPN Xii
hospitals in Jember. Second, to know partially agnive direct evidence (X1), (X2),
conception (X3), guarantee (X4). And care (X5) toigapatient’s satisfaction at
PTPN X and PTPN Xli hospitals in Jember.

The study is explanatory which means samples &entdom population, in
other words, not all population become sample efdtudy. The populations of the
study are all the third class patients of the PTRMnd PTPN XII hospitals (134
patients). The samples of the study are eighty &fients which consist of forty four
(44) from PTPN X and thirty six (36) from PTPN XII.

The study applies double regression to know thieientce of service guality
on patient’s satisfaction. The result of the stuslyow that F (28.224) with
significance 0.000 which is smaller than 0.05. Isat the regression model is applied
to predict that simultaneously service guality médt evidence (X1), (X2), perception
(X3), and guarantee (X4), and care (X5) have sicgnift influence towards patient’s
satisfaction. Next, through partial regression atide found that direct evidence,
perception, and guarantee partially do not haveim@fhyence to patient’s satisfaction.
However, care has significant influence towardsepés satisfaction. It is also found
in the study that the most influential variable &wds patient’s satisfaction is care
(X5) so that this type should be taken into consitien. Beside, both of PTPN X and
PTPN XIl hospitals should also consider other \deéaimportant to improve the
service quality in order that patients are satisfigth the service.

Key words ~ : service quality, patient satisfaction
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