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MOTTO
Ibu, Ibu, Ibu, lalu Ayah.
Man Jadda Wadada, “Barangsiapa bersungguh-sungguh pasti akan
mendapatkan hasil”. Where there is a will there is a way! “Dimana ada
kemauan pasti ada jalan.”
Allah jadikan yang tidak mungkin menjadi mungkin.
Yaa Mugallibal Quluub, Tsabbit Qalbi ‘Ala Diinik, “Wahai Dzat yang
membolak-balikkan hati, teguhkan hati kami diatas agama-Mu.”
(HR. Ahmad dan at Tirmidzi)

Tenang, kamu punya Allah! “Hanya dengan mengingat-Ku hati akan menjadi
tenang.” (Q.S Ar-Ra’d 13:28)

Setengah dari bukti kebaikan Islamnya seseorang ialah meninggalkan sesuatu
yang tidak berguna baginya. (HR. Tirmidzi)

Learning is a journey, not a destination. (Rambat Lupiyoadi)
Hidup adalah perjalanan, lakukan perjalanan untuk kehidupan. (Anggi Frisca)

Membandingkan hidupmu dengan orang lain adalah cara termudah untuk
merusak kebahagiaanmu hari ini.

Kau boleh lari dari kenyataan, asalkan tahu jalan pulang. Pergi dengan
kekanakan, pulang dengan pendewasaan. (Fiersa Besari)

Sahabat adalah tempat pulang kedua setelah orang tua.
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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PASIEN PESERTA BADAN PENYELENGGARA JAMINAN SOSIAL
(BPJS) KESEHATAN DI INSTALASI RAWAT JALAN, RUMAH SAKIT
WIJAYAKUSUMA PURWOKERTO

Intan Wulansaril, Herni Justiana Astuti Ph.D?

ABSTRAK

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif untuk mengetahui pengaruh Bukti Fisik (Tangibles), Kehandalan
(Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance) dan Empati
(Emphaty). Variabel independen dalam penelitian ini adalah Bukti Fisik
(Tangibles), Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan
(Assurance) dan Empati (Emphaty) sedangkan variabel dependen adalah
Kepuasan Pasien. Subyek penelitian ini adalah pasien peserta BPJS Kesehatan di
Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Wijayakusuma Purwokerto. Teknik
pengumpulan data adalah purposive sampling dengan menggunakan 128 sampel
responden. Uji Instrumen yang digunakan uji Validitas, Reliabilitas, semua item
pernyataannya valid dan reliabel, selain itu terbebas dari Uji Asumsi Klasik.
Teknik analisis data yang digunakan yaitu Analisis Regresi Berganda, Uji
Hipotesis dan Uji Beda. Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel Bukti Fisik
(Tangibles), Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan
(Assurance) dan Empati (Emphaty) secara simultan dan parsial berpengaruh
positif signifikan terhadap Kepuasan Pasien. Hasil Uji Beda menunjukkan ada
perbedaan yang signifikan rata-rata kepuasan pasien peserta BPJS Kesehatan
antara pasien non-TNI/umum dan pasien TNI. Variabel yang paling dominan
pengaruhnya adalah Jaminan (Assurance), direkomendasikan bagi pihak rumah
sakit untuk meningkatkan kualitas pelayanan dengan cara memberikan pelayanan
kesehatan yang aman, memiliki petugas kesehatan yang terpercaya, bersikap
sopan dan memiliki pengetahuan luas untuk menjawab pertanyaan dari pasien.

Kata kunei : kualitas pelayanan, kepuasan pasien, BPJS kesehatan
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IMPACT OF SERVICE QUALITY TO PATIENT SATISFACTION MEMBER
OF INSTITUTION OF SOCIAL SECURITY HEALTH IN OUTPATIENT
INSTALLATION WIJAYAKUSUMA PURWOKERTO HOSPITAL

Intan Wulansaril, Herni Justiana Astuti Ph.D?

ABSTRACT

The type of research used in this study is quantitative research to
determine the influence of Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance and
Empathy. The independent variables in this research are Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance and Empathy while the dependent variable is Patient
Satisfaction. The subject of this research is the member of institution of social
security health in the Outpatient Installation of Wijayakusuma Purwokerto
Hospital. Data collection technique is purposive sampling by using 128 sample of
respondents. Test Instruments used Validity test, Reliability test, all items
statements are valid and reliable, other than that free from the Classic
Assumption Test. Data analysis technique used is Multiple Regression Analysis,
Hypothesis Test and Different Test. The result of the analysis shows that the
variable of Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy
simultaneously and partially have a significant positive effect on Patient
Satisfaction. Different Test Result shows that there is a significant difference of
average patient satisfaction member of  institution of social security health
between non-TNI/general patients and TNI patients. The most dominant variable
of influence is Assurance, is recommended for hospitals to improve the quality of
services by providing safe health services, having trusted health workers, being
polite and knowledgeable to answer questions from patients.

Keywords: service quality, patient satisfaction, institution of social security health
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