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RINGKASAN

Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Kesehatan terhadap Kepuasan
Konsumen pada Rumah Sakit Yasmin Banyuwangi; oleh lka Risdiana;
090910202021; 146 halaman; Program Studi llmu Administrasi Bisnis; Jurusan limu
Administrasi; Fakultas IImu Sosial dan Ilmu Politik; Universitas Jember.

Pentingnya penilaian konsumen menjadi titik tolak dalam mengukur kinerja
dan tingkat keberhasilan pada sebuah perusahaan, karena penilaian konsumen
merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu layanan. Terciptanya
kepuasan konsumen dapat menjadikan hubungan antara penyedia jasa dan
konsumennya menjadi harmonis, yang selanjutnya akan menciptakan loyalitas
konsumen dan akhirnya menguntungkan bagi perusahaan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan jasa
kesehatan terhadap kepuasan pasien Rumah Sakit Yasmin Banyuwangi secara
simultan maupun parsial. Analisis data menggunakan Uji validitas, uji reliabilitas,
analisis regresi berganda, Uji F, Uji t, serta koefisien detrminasi berganda (R?).

Secara simultan (melalui uji F) variabel kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap tingkat kepuasan pasien. Hal ini dibuktikan dengan hasil
pengolahan data bagian Anova diketahui bahwa nilai F hitung lebih besar dari F tabel
(31, 859 > 2,32) atau nilai signifikansi (0,000 < 0,05). Secara parsial keempat dari
lima variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien.
Hal ini ditunjukan dari nilai t hitung dari keempat variabel lebih besar dari nilai t
tabel, nilai t dari masing-masing variabel kualitas pelayan (bukti fisik, keandalan,
daya tanggap, dan jaminan) memiliki nilai t hitung : 2,183, 2,987, 2,346, 2,168 >
1,66256 dan signifikansi 0,022, 0,000, 0,012, 0,031 < 0,05. Sedangkan untuk
variabel empati secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan



konsumen, hal ini karena nilai t hitung pada variabel empati lebih kecil dari t tabel
yaitu 1,124 < 1,66256 dan nilai signifikansinya lebih besar dari a yaitu 0,204 > 0,05.
Pihak dari Rumah Sakit Yasmin Banyuwangi diharapkan dapat mengevaluasi dan
memperbaiki rasa perhatian yang diberikan kepada para pasiennya, memperhatikan
kritik dan saran dari pasiennya, serta mengevaluasi dan memperbaiki tata cara dalam
memberikan informasi yang dianggap penting oleh para pasiennya.

Variabel yang memberikan pengaruh dominan terhadap tingkat kepuasan
pasien adalah variabel keandalan . Hal ini menandakan bahwa pasien pada Rumah
Sakit Yasmin Banyuwangi merasa puas terhadap kemudahan prosedur yang
diberikan dan pelayanan yang sesuai dengan waktu yang dijanjikan oleh karyawan

pada Rumah Sakit Yasmin Banyuwangi.
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