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MOTTO

+«+ Jalani dengan baik hidupmu saat ini. Lupakan masa lalu yang kelam dan
jangan Khawatir atas masa depan yang tak menentu, karena sesungguhnya
engkau adalah dirimu yang sekarang (Lutfian Prisnandika).

¢+ Hiduplah dengan apa yang kita inginkan bukan apa yang orang lain inginkan.
Karena yang tahu akan diri kita adalah diri kita sendiri (Lutfian Prisnandika).

< Kurangi mengeluh teruslah berdoa. Sibukkan diri dalam kebaikan. Hingga
keburukan lelah mengikuti kita (Lutfian Prisnandika).

% Lakukan apa yang ingin engkau lakukan jika itu adalah baik tanpa TAPI
(Lutfian Prisnandika).

s Tekanan ada untuk menguatkan bukan untuk menghancurkan (Lutfian
Prisnandika).

¢+ Orang berilmu dan beradab tidak akan diam di kampung halaman. Tinggalkan
negerimu dan merantaulah ke negeri orang. Merantaulah, kau akan dapatkan
pengganti dari kerabat dan kawan. Berlelah — lelahlah, manisnya hidup terasa
setelah lelah berjuang (Imam Syafi’i).

¢+ You can never plan the future by the past (Edmund Burke).

¢ Success is not final, failure is not fatal, it’s the courage to continue that’s
counts (Winston S. Churchill).

+« Kita adalah penguasa dari kebahagiaan kita. Pada kenyataannya, kitalah yang

menciptakan kebahagiaan kita sendiri (Jerome Polin).
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ABSTRAK

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati. Subjek dalam penelitian ini adalah pasien rawat
jalan Rumah Sakit Islam Banjarnegara. Sampel yang digunakan dalam penelitian
adalah sebanyak 107 responden. Sebelum data diolah harus diuji validitas dan
reliability serta harus lolos uji asumsi klasik sedangkan analisis yang digunakan
adalah analisis regresi berganda, uji hipotesis, dan uji beda rata-rata. Semua
variabel independen berpengaruh simultan terhadap kepuasan pasien rawat jalan
dengan probabilitas sebesar 30,4%. Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel bukti
fisik dan daya tanggap berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pasien
rawat jalan, sedangkan pada variabel keandalan, jaminan, dan empati berpengaruh
positif namun tidak signifikan. Pada hasil uji beda rata-rata tidak terdapat
perbedaan antara pasien BPJS dan Non BPJS terhadap kepuasan pasien rawat
jalan.

Kata Kunci : Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, dan
Kepuasan Pasien
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON SATISFACTION OF ISLAMIC
BANJARNEGARA HOSPITAL PATIENTS
(Study of BPJS and Non-BPJS Patients)

Lutfian Prisnandika®
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Herni Justiana Astuti’
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ABSTRACT

The type used in this research is quantitative research which aims to determine
the effect of physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy. The subjects in this research were outpatients in Banjarnegara Islamic
Hospital. The sample used in the research was 107 respondents. Before the data
is processed, it must be tested for validity and reliability and must pass the classic
assumption test while the analysis used is multiple regression analysis, hypothesis
testing, and average difference test. All independent variables have a
simultaneous effect on outpatient satisfaction with a probability of 30.4%. The
results of the t test show that the physical evidence variables and responsiveness
have a significant positive effect on outpatient satisfaction, while the variables of
reliability, assurance, and empathy have a positive but not significant effect. On
the results of the average difference test there is no difference between BPJS and
Non BPJS patients on outpatient satisfaction.

Keywords: Physical Evidence, Reliability, Response, Guarantee, Empathy, and
Patient Satisfaction
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