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ABSTRAK

Zulkifli. Pengaruh Kualitas pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien pengguna Bpjs Di
Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Parepare. (Dibimbing oleh Bapak Muhammad Kamal
Zubair selaku pembimbing utama dan Ibu Damirah selaku Pembimbing kedua).

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh (i) Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pasien suatu Rumah sakit. Untuk mengetahui (ii) variabel yang paling berpengaruh
atau dominan berpengaruh terhadap kepuasan pasien.

Penelitian ini merupakan penelitian -berjenis kuantitatif dengan metode lapangan
(field research) dengan pendekatan~deskrptif dan korelasi. Populasi dan sampel dalam
penelitian ini adalah Pasien Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Parepare, dengan penentuan
jenis sampel menggunakan: Slovin. Pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian
adalah Kuesioner / Angket.

Metode yang /digunakan untuk menguji hipotesis adalah dengan menggunakan
Analisis Korelasi Antar Varibel Dan Analisis Statistik diantaranya:, Uji Validitas, Uji
RealibilitassUjisMultikolineritas UjirKoefisien Determinasi (adjusted R Square Uji Korlasi
Ganda R UjiF(Simultan), Uji T(Parsial), dan serta menggunakan Analisis Regresi Linier
Berganda.

Hasil penelitian menunjukkan:"Berdasarkan hasil pengujian secara parsial atau Uji t
bahwa variabel Keandalan realibility (X1)'memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien (Y) dengan nilai signifikan 0,002 > 0,05. Sedangkan Variabel Daya Tanggap
responsiveness (Xz) dengan nilai signifikan 0,000 > 0,05, dan Variabel Emapti empathy (Xs)
dengan nilai signifikan 0,004 > 0,05, berpengaruh positif dan signifikant terhadap Kepuasan
pasien. Sedangkan Variabel yang lain tidak berpengaruh, Berdasarkan hasil pengujian secara
simultan atau uji F bahwa variabel Keandalan realibility (X1), Daya Tanggap responsiveness
(X2), Jaminan assurance (Xs), Bukti Langsung tangbles (X.), Emapti empathy (Xs)
mempengaruhi kepuasan pasien (YY) secara bersama — sama. Dan pada hasil Analisis Regresi
Linier Berganda pada variabel Daya Tanggap responsiveness (Xz) dimana nilai koefisiennya
sebesar 0,351 dibandingkan dengan-variabel lainnya:"Maka dapat disimpulkan bahwa yang
paling dominan mempengaruhi “kepuasan pasien adalah variabel Daya Tanggap
responsiveness (X2).

Kata Kunci:Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien.
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1  Latar Belakang

Bagi kebanyakan orang, sakit merupakan peristiwa yang pasti dan mungkin

jarang terjadi. Namun, ketika peri t terjadi, implikasi biaya pengobatan

yang sedemikian besar tangga. Keadaan yang tidak
p layak dan

992 dalam

alah keadaan sejahtera jiwa sosial yang

g hidup produktif sec | da omi. Setiap

syarakat Indonesia be mpe erlindungan

n negara bertanggung jawab mengatur ‘ i
fe m rakat miski dak mampu.
ij strategis u ¢ i

umah sakit harus memberikan pelayanan

pembangunan dan pelayanan masyarak

prima pada setiap jenis pelayanan yang diberikan, baik untuk pelayanan rawat jalan,

1Soekidjo Notoatmodjo, Promosi Kesehatan dan Ilmu Perilaku ,(Jakarta: Rineka Cipta,
2007),h, 3.
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rawat inap, maupun pelayanan gawat darurat. Pelayanan prima menurut Zulfan saam
dan Sri Wahyuni adalah pelayanan yang diberikan secara cepat, tepat, dan
memuaskan kepada pelanggan atau relasi. Oleh karena itu, rumah sakit sebagai

fasilitator pelayanan kepada pelanggan atau relasi. Oleh karena itu, rumah sakit

sebagai fasilitator pelayanan k kan dapat memberikan pelayanan

kesehatan yang berkuali t kesempurnaan pelayanan
kesehatan. Kualitas k hanya aspek saja yang

berhak atas

yang layak bagi ke an pasal 34

an anak-anak yang terl negara”. Ini

asyarakat di luar fak -anak yang

inan sosialnya har kan melalui

)eranan dan

Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) dimana BPJS adalah badan hukum publik yang

berfungsi menyelenggarakan program jaminan kesehatan bagi seluruh penduduk

2Zulfan saam dan Sri Wahyuni, Psikologi Keperawatan,(Jakarta:Rajawali Pers, 2013), h, 30.
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Indonesia termasuk orang asing yang bekerja paling singkat 6 bulan di indonesia.
UU No.24 tahun 2011 tentang BPJS.®
Setelah adanya program BPJS dari pemerintah, masyarakat dapat lebih mudah

menggunakan pelayanan kesehatan, mulai dari masyarakat dengan status ekonomi

rendah hingga masyarakat denga I tinggi, mulai dari pelayanan primer

hingga pelayanan seku BPJS ini berjalan muncul
berbagai macam ta ilai merupakan tonggak
en terhadap
umah sakit.

in terkait dengan pela sarana dan

yanan lainnya.

menyatakan ada lima d

kemampuan para pegawai rumah sakit menumbuhkan rasa percaya para pasien.

Keempat, bukti langsung (tangibles) yaitu kemampuan rumah sakit menunjukkan

eksistensinya kepada pihak eksternal. Kelima, empati (empathy) yaitu memberikan

3Sulastomo, Manajemen Kesehatan. (Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama ,2000), h,
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perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para
pelanggan dengan berupaya memahami keinginan pasien.*
Berdasarkan hasil observasi awal di rumah sakit umum andi makkasau

parepare, didapatkan hasil yaitu pada tempat loket pendaftaran pengguna BPJS,

pasien harus berdesak-desakan tidak semua orang mendapat tempat

duduk, Hal tersebut elitian dengan melihat dan

memewancari bebe ga banyak pasien yang

di rumah sakit yang te i en pengguna
pbeli obat di luar rum i ereka harus
tong pribadi. Hal terseb hi kepuasan

pasien ggu PJS.

kenyataan tersebut, i I satu pihak.
Masih akat hal ini
apan rumah
sakit da a SDM atau
petugas rumah sakit dalam memberikan pelayanan. Melihat permasalahan kinerja

pegawai rumah sakit ini diperlukan suatu resolusi yang lebih inovatif baik oleh pihak

manajemen maupun pegawai rumah sakit itu sendiri. Agar pasien tidak lagi merasaka

4Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba Empat,2006), h, 182.
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ketidakpuasan dalam menerima layanan kesehatan maka dibutuhkan suatu evaluasi
pelayanan kesehatan oleh pihak manajemen rumah sakit, sistem pengawasan yang
baik sehingga akan mendongkrak kinerja pegawai yang pada akhirnya akan

meningkatkan kinerja rumah sakit itu sendiri. Sehingga perlu kerja keras dan kerja

sama dari berbagai pihak yang I dari unsur pelaksana sampai dengan

pembuat kebijakan aga serta meminimalisir semua

kendala dan permas g terjadi di lapangan.

melakukan
suatu p p Kepuasan
Pasien F are (analisis
ekono
12 R
1.2.1 £ vari kualitas pelayanan yang terdiri dari kea (reliability),
daya ta (responsiveness), | i (tangibles),
empati S di rumah

sakit u
1.2.2 ) tan terhadap
kepuasan pasien pengguna BPJS ah sakit umum daerah Andi Makkasau
Parepare ?

1.3. Tujuan Penelitian

1.3.1 Untuk mengatahui bagaimana variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari

keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), bukti
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Langsung (tangibles), empati (empathy) berpengaruh terhadap kepuasan pasien
pengguna BPJS di rumah sakit umum daerah Andi Makkasau Parepare
1.3.2 Untuk mengatahui manakah Variabel yang paling dominan berpengaruh

simultan terhadap kepuasan pasien pengguna BPJS di rumah sakit umum daerah

Andi Makkasau Parepare
1.4. Kegunaan peneliti

1.4.1 Hasil peneliti asi kepada rumah sakit

1.4.2 i di harapkan dapat be i bangan ilmu

ikan sebagai sumber an yang ada

13l

PAREPARE
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BAB 11
TINJAUAN TEORI
2.1 Deskripsi konsep dan Teori

2.1.1 Konsep Kualitas Pelayanan

2.1.1.1 Pengertian Kualitas

Kualitas pelaya dengan tepat, akan tetapi
langgap sebagai ukuran
dan kualitas
tor kualitas

spesifikasi-

inamis yang
memenuhi

dan me . i i : gantung dari

ri dan spesifi

Drientasi Pw nnEPrn)RlEisten sat
N

1da dasarnya

lain vyaitu;
arang ketiga
orientasi ini hampir selalu dapat dibedakan dengan jelas, tetapi tidak untuk jasa.
Untuk jasa produk dan proses tidak dapat diberikan dengan jelas, bahkan produknya

adalah proses itu sendiri.’

SFandy Tjiptono, Anastasia Diana, Total Quality Management (Yogyakarta Andi Offset,
2003), h, 30.
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2.1.1.2 Pengertian Pelayanan
Menurut Ratminto dan Winarsi pelayanan adalah produk-produk yang tidak kasat
mata (tidak dapat diraba) yang melibatkan usaha-usaha manusia damenggunakan

peralatan. Ini adalah definisi yang simpel sedangkan definisi yang lebih rinci

diberikan oleh Gronroos dala n Winarsi pelayanan adalah suatu

aktivitas atau serangkai ta (tidak dapat diraba) yang

terjadi akibat adany antara konsumen d an atau hal-hal lain yang

dkan untuk

inisi diatas dapat diket aci k pelayanan
dak dapat diraba) dan an anusia atau

n oleh perusahaan peny a pels

berikan yang

lain. Hal ini

¢ x Y | KR AL 16)
BXU->00 AGOWN BXMVOARGOIE -7
Lo Q0N E @0 CHEFI=BOR o 08 NECIIZTOC
B CVI0T Do - RIIQHE 2AHve o 06§ 0800

®Ratminto, Atik Septi  Winarsih, Manajemen Pelayanan,(Yogyakarta: Pustaka
Belajar,2005),h.40.
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Terjemahan

2luarkan dari
K kamu. dan ianc +memilih yani ) k lalu kamu

engambilnya
ilah, bahwa
i Maha Terpuji.’

cepat, tepat,

dan me 3 an atau relasi®

nat dikaitkan

2.1.1.3 Dimensi Kualitas pelayanan

"Departemen Agama R.I, Al-Qura’an danTerjemahan, h.72

8Zulfan saam dan sri wahyuni Psikologi Keperawatan, h. 30.
°Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, Edisi Millenium, Jilid 2, (Jakarta: PT Prenhallindo,
2002),h 83.
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10

Menghadapi persaingan antar rumah sakit (perusahaan) yang semakin ketat,
maka rumah sakit bersaing untuk memikat agar para pelanggannya tetap loyal dalam
memanfaatkan pelayanan kesehatan rumah sakit yang diberikannya. Salah satu aspek

yang perlu mendapatkan perhatian penting adalah kualitas layanan yang diberikan

oleh rumah sakit. Kualitas layan da upaya pemenuhan kebutuhan dan

keinginan serta ketepata imbangi harapan pelanggan.
dan berakhir

S yang baik

pandang atau persepsi 1, melainkan

atau presepsi pelangg an terhadap
penilaian menyeluruh uatu jasa.®
u memberika pelayanan yang askan bagi

nt g en dalam kee arurat tanpa

melihat i keuangan d

o AP REPARE
N € L u
- E(ER AW ENTOR TRICESEEI Ju |
P OCOOALORD M@ @0 FHNHE - OM=zOR

ar biaya tindz edis. Seperti

ophilip,Kotler, Manejemen Pemasaran, Jild 1 dan 2, (Jakarta: PT. Indeks, 2005), h,198
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AZerd- O4RNO B ALfad BXU200xa€0
EXP FOa QD Mea I €O OX A

Terjemahan

Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, dan
jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran. dan bertakwalah
kamu kepada Allah, Sesungguhnya Allah Amat berat siksa-Nya.!

Menurut Lupiyoadi .1 mensi kualitas pelayanan. Kelima

dimensi pokok terseb

2suai dengan

sama untuk

iveness), yaitu suatu
ang cepat dan tepat kepa

alasan yang

ampuan para
ini meliputi
kredibilitas
(credibility), keamanan (security), kompetensi (competence) , dan sopan santun

(courtesy).

11 Departemen Agama R.1, Al-Qura’an dan Terjemahan, h.183
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4. Bukti langsung (tangibles), yaitu kemampuan rumah sakit menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan
prasarana fisik rumah sakit yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya

merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini

meliputi fasilitas fisik Cont udang, perlengkapan dan tehnologi

kedokteran yang dig

5. Empati (empathy emberikan perhatian s dan bersifat individual
2 memahami
diharapkan
me D an pengertian tentang esifik, serta
me ) asian yang nyaman bagi
2.1.2 esehatan
2.1.2.1 i yanan Kesehatan
dapat meningkatka se ak hal yang
peran yang
cukup [ ialah penPeAgErEM\EEtan menu ul Azwar.:3,

am interaksi

langsung antara seseorang dengan lain atau mesin secara fisik, dan

ang

12Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa, h.182.

3Azwar,Azrul, Menjaga Mutu Pelayanan Kesehatan, (Jakarta: Pustaka Sinar Harapan, 2000),
h 58.
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menyediakan kepuasan pelanggan. Dalam Kamus besar bahasa Indonesia dijelaskan
pelayanan sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain. Adunair.*
Menurut Hidayat, sistem pelayanan kesehatan merupakan bagian penting

dalam meningkatkan derajat kesehatan. Melalui sistem ini tujuan pembangunan

kesehatan dapat tercapai dengan isien, dan tepat sasaran. Keberhasilan

sistem pelayanan keseh mponen yang masuk dalam

pelayanan kesehata ya perawat, dokter, kesehatan lain yang satu

, pelayanan
kesehatan masyarakat. bsistem dari
istem pelayanan kese iliki tujuan

esehatan.®

meninggalkan tujuan u
ecara sendiri
lihara dan
memulihkan
2orang, kP*EEuP RrRtEun masy. Levey and
2.1.2.2 Syarat Pokok Pelayanan Keseha

Sekalipun pelayanan kedokteran berbeda dengan pelayanan kesehatan

masyarakat, namun untuk dapat disebut sebagai pelayanan kesehatan yang baik,

14 Adunair, H. Manajemen Kualitas Pelayanan. (Jakarta: PT. Gramedia, 2007),h, 80.
15A . Hidayat, Pengantar Konsep Dasar Keperawatan(Jakarta: Salemba Medika, 2008),h. 73
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keduanya harus mempunyai persyaratan pokok, menurut Azwar, persyaratan pokok
tersebut adalah :
1. Tersedia (available) dan berkesinambungan (continous)

Artinya semua jenis pelayanan kesehatan yang dibutuhkan oleh masyarakat

tidak sulit ditemukan, serta dalam masyarakat ada pada saat

dibutuhkan.

i. Dengan demikian unt n pelayanan

a pengaturan distribusi : njadi sangat

aksud disini
) seperti ini

kemampuan

Pengertian mutu yang dimaksud disini adalah yang menunjuk pada tingkat
kesempurnaan pelayanan kesehatan yang diselenggarakan, yang disatu pihak dapat

memuaskan para pemakai jasa pelayanan, dan dipihak lain tata cara

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE
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penyelenggaraannya sesuai dengan kode etik dan standar yang telah
ditetapkan.
2.1.3 Pengertian Kepuasan

Kepuasan menurut kamus Bahasa Indonesia adalah puas; merasa senang;

perihal (hal yang bersifat puas, elegaan, dan sebagainya). Kepuasan

dapat diartikan sebagai gaan seseorang dikarenakan
n seseorang

kan dengan

atau ketidakpuasan a ari interaksi

antara laman sesudah mema yanan yang
senang atau
roduk yang
merasa puas
atau tid : i i ekspektasi
anya deviasi

atau gap antara kinerja atau ekspektasl. Apabila kinerja lebih rendah dibandingkan

Azwar,Azrul, Menjaga Mutu Pelayanan Kesehatan, h. 30.

17Suharso dan Ana retnoningsih. Kamus Besar Bahasa Indonesi, Edisi Lux. (Semarang: CV
Widay karya, 2005),h,393.

8philip Kotler dan Kevin Keller.Manajemen Pemasaran. Jild 1 dan 2.(Jakarta: Erlangga
salemba empat, 2009), h, 177.
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ekspetasi, maka konsumen bersangkutan akan merasa tidak puas. Apabila kinerja
sama dengan ekspektasi, maka ia akan puas. Sedangkan jika kinerja melampaui
ekspektasi, maka konsumen itu akan merasa sangat puas atau bahkan bahagia

Kepuasan konsumen terhadap suatu produk ataupun jasa, sebenarnya sesuatu yang

sulit untuk didapat jika perusa industri tersebut tidak benar-benar

mengerti apa yang dih roduk atau layanan dengan

kualitas yang sama emberikan tingkat yang berbeda-beda bagi

mperhatikan
. Kepuasan
on konsumen terhadap : tara tingkat

kinerja aktual yang dir

n dari beberapa ahli ut aka dapat
er ng, puas ind arena antara

e ayanan yang diberi

ian Kepuasan Pas
t Zulfan arAaRrEIPyA BiEpada hak mempunyai
g diberikan
merupakan tugas kita memenuhi kebutuhan tersebut. Sehingga, kepuasan pasien

adalah tujuan pelayanan yang cukup penting, karena respons yang menyenangkan

cenderung untuk diulang kembali. Jika kondisi tersebut dapat terwujud, maka suatu

19 Freddy Rangkuti, Op. Cit, h. 30.
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usaha atau unit kerja yang bergerak dalam bidang pelayanan kesehatan pribadi atau
masyarakat tidak akan pernah kehilangan pelanggan atau pasien.?
Sementara dalam islam menyatakan melalui Q,S ali imran/3:159 telah

memberikan pedoman kepada mukmin (pelaku usaha) agar berlemah lembut

(memuaskan) kepada objek dak n atau pasien), sesuai dengan firman

allah swt:
86 Gl * $BTTO K €0 .. HORE+o
% 2&Eore

g I A QVCYAR S
A2 4 » AARIO

= XA &0

Saag Juy ¥
s g LR R B

bertawakkallah kepada Allah. Ses
bertawakkal kepada-Nya.?

MU G S

but terhadap
lah mereka

gguhnya Allah menyukai orang-orang yang

207Zulfan saam dan Sri Wahyuni, Psikologi Keperawatan, h,30.

ZDepartemen Agama R.1, Al-Qura’an danTerjemahan, h. 118
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Menurut Irawan mengatakan kepuasan pelanggan ditentukan oleh persepsi
pelanggan atas performance produk atau jasa dalam memenuhi harapan pelanggan.
Pelanggan merasa puas apabila harapannya terpenuhi atau akan sangat puas jika

harapan pelanggan terlampaui.??

Sementara, menurut Poh asien adalah suatu tingkat perasaan

pasien yang timbul seb esehatan yang diperolehnya

setelah pasien mem

senang

yang se n yang diharapkan.?
mempengaruhi kepuasa rwanto ada

empengaruhi perasaan
af pada pasien yaitu sikap staf terhadap pa: ika pertama
di rumah saki

awatan yang tu apa saja Y: ah dilakukan
ri pelayFAenaEaerRE pelayana watan yang
pasien dan

kelangsungan perawatan pasien selama berada di rumah sakit.

Z2Handi, Irawan, 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan. Cetakan Kelima. (Jakarta: Elex Media
Komputindo, 2004), h,20.

ZImbalo S. Pohan, Jaminan Mutu Layanan Kesehatan : Dasar-Dasar Pengertian Dan
Penerapan. (Jaakarta: EGC, 2007),h,73.
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3. Prosedur administrasi yaitu berkaitan dengan pelayanan administrasi pasien
dimulai masuk rumah sakit selama perawatan berlangsung sampai keluar dari
rumah sakit.

4. Fasilitas umum yang lain seperti kualitas pelayanan berupa makanan dan
minuman, privasi dan kunjunﬁan. Fasilitas ini berupa bagaimana pelayanan
terhadap pemenuhan kebutuhan pasien seﬁertl makanan dan minuman yang

disediakan dan EI‘IV&SI ruang tunggu sebagai sarana bagi orang-orang yang

berkunjung di rumah sakit.
2.15
2141
a Jaminan Sosial (BPJ 3 kum public
yang be j ada presiden dan berfu an program
asing yang
g BPJS).
em Jaminan
Sosial mekanisme
memenuhi

asurans

kebutuhan dasar kesehatan masyarakat yang layak di berikan kepada setiap orang

24M. Ngalim Purwanto, Psikologi pendidikan (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2007), h, 89.
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yang membayar iur atau iurannya dibayar oleh pemerintah. (UU No.40 tahun 2004
tentang SJISN ).2®
Kedua badan tersebut pada dasarnya mengemban misi negara untuk

memenuhi hak setiap orang atas jaminan sosial dengan menyelenggarakan program

jaminan yang bertujuan untuk tian perlindungan dan kesejahteraan
sosial bagi seluruh raky

Mengingat peranan BPJS d yelenggarakan program
UU BPJS
°JS. Dengan
cara pasti batas-batas t

tuk mengukur Kinerj ebut secara

pasal 5 ayat ( n 2011 disebutkan f 3PJS adalah:
n kesehatan

pensiun dan

2.1.4.3 Tugas BPJS

Fungsi sebagaimana tersebut diatas BPJS bertugas untuk:

1. Melakukan dan/atau menerima pendaftaran peserta.

&grikandi rahayu, Seputar Pengertian Kesehatan, www.seputarpengertian.blogspot.com (06
oktober 2018).
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2. Memungut dan mengumpulkan iuran dari peserta dan pemberi kerja.
3. Menerima bantuan iuran dari Pemerintah.
4. Mengelola Dana Jaminan Sosial untuk kepentingan peserta.

5. Mengumpulkan dan mengelola data peserta program jaminan sosial.

Tugas BPJS meliputi epesertaan dan pengelolaan data

kepesertaan, pemunguta enerima bantuan iuran dari
Pemerintah, pengel aran manfaat dan/atau

membig alam rangka

epesertaan dapat dila dalam arti
meneri ecara aktif dalam arti m

2.1.4.4

Pasal

berdasa

1. Kegc ang tua dan

muda, serta yang beresiko tinggi da
2. Kepesertaan yang bersifat wajib dan tidak selaktif.
3. luran berdasarkan presentase upah atau penghasilan.
4. Bersifat nirlaba.

2.1.4.5 Tujuan dan Manfaat
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1. Memberi kemudahan akses pelayanan kesehatan kepada peserta di seluruh
jaringan fasilitas jaminan kesehatan masyarakat.
2. Mendorong peningkatan pelayanan kesehatan yang terstandar bagi peserta, tidak

berlebihan sehingga nantinya terkendali mutu dan biaya pelayanan kesehatan.

3. Terselenggaranya pengelolaan transparan dan akuntabel

2.1.4.7 Pelayanan BPJS

)a pelayanan
an diberikan
pada pa g ditetapkan
BPJS.
an  promotif,
medis habis
pakai se i eliputi :

dan perilaku

r=rPAREPARE

3. Keluarga Berencana meliputi kontrasepsi dasar, vasektomi dau tubektomi.
4. krining kesehatan diberikan secara selektif yang ditujukan untuk mendeteksi
resiko penyakit dan mencegah dampak lanjut dari penyakit tertentu.

2.1.4.7.2 Prosedur Pelayanan
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Peserta yang memerlukan pelayanan pertama-tama harus memperoleh
pelayanan kesehatan pada fasilitas kesehatan tingkat pertama. Bila peserta
memerlukan pelayanan kesehatan tingkat lanjut, maka harus dilakukan melalui

rujukan oleh fasilitas kesehatan tingkat pertama, kecuali dalam keadaan gawat darurat

2.1.4.7.3 Pelayanan kesehatan y
2.1.4.7.3.1 Pelayanan pelayanan kesehatan non

speasialistik menca

dan konsultasi medis.
4. Tind i alistik, baik operatif ma

medis habis pakai. DII.

anan kesehatan rujukan tingkat lanjutan, yaitu p n kesehatan
at jalan yan In

P AREPARE

subspesialis.

3. Tindakan medis spesialistik sesuai dengan indikasi medis.

4. Pelayanan obat dan bahan medis habis pakai.

o

Pelayanan alat kesehatan implant.

o

Pelayanan penunjang diagnostik lanjutan sesuai dengan indikasi medis.
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24

7. Rehabilitasi medis. DII.

2.1.4.7.5. Pelayanan yang tidak di jamin :

o

. Tidak sesuai prosedur.

2. Pelayanan diluar fasilitas kesehatan yang bekerja sama dengan BPJS.

3. Pelayanan bertujuan kosmetik
4. General Chek up dan

5. Pengobatan untu tkan keturunan, pen

2. Men esehatan di fasilitas kes sama dengan
Peserta yang telah S kesehatn

mbayar iuran serta : Desertaannya

2.14.7. a berlaku pes

1. : Jaminan K I ku selama yersangkutan

== PRAREPARE
Pe meninggal

dunia. Ketentuan lebih lanjut terhadap hal tersebut diatas, akan diatur oleh

Peraturan BPJS.%¢

2.2 Tinjauan Hasil Penelitian Terdahulu

%Bpjs Kesehatan, Situs Resmi www.dikti12.ristekdikti.go.id, (9 oktober 2018).
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Penelitian tentang kualitas pelayanan dilingkup rumah sakit yang dilakukan
oleh Abidin mahasiswa poltekes makassar prodi keperawatan parepare 2016, yang
berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan BPJS kesehatan Terhadap Kepuasan Pasien di

puskesmas cempae kota Parepare. Hasil dari penelitian menunjukkan ada pengaruh

kehandalan ketanggapan dan em uasan peserta bpjs pasien rawat inap

di puskesmas cempae igunakan adalah chi square
dengan hasil men ada pengaruh ke (p=0,004) ketanggapan

puskesmas

uskesmas cempae kota
kan saya meneliti di r
mi Islam.?’
ng k

itas pelayanan dilingkup r g dilakukan

oleh m wi mahasiswa un fakultas ek 2016, yang

aruh Kualit asan Pasien

S di rumapﬁ EEtPnj

Terhadap

R(Epaten ac

il penelitian
(0,112K) +
(0,372DT) + (0,022J) + (0,122E) dapat dinyatakan variabel bukti fisik, kehandalan,
daya tanggap, jaminan dan empati memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan

pasien pengguna BPJS pada Rumah Sakit Rehabilitasi Medik. Perbedaan penelitian

Z'Abidin, Pengaruh Kualitas Pelayanan" BPJS kesehatan Terhadap Kepuasan Pasien Di
Puskesmas Cempae kota Parepare, (Srikpsi sarjana: Prodi Keperawatan: Parepare, 2016).
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yang saya lakukan dengan Mutia Dewi adalah penelitian sebelumnya dilakukan di
rumah sakit rehabilitasi medik sedangkan saya di rumah sakit umum dan
menggunakan anlisis ekonomi Islam.?

Penelitian yang dilakukan oleh mutia fadillah mahasiswa universitas

sumatera utara fakultas kesehata 017 yang berjudul Pengaruh kualitas

pelayanan terhadap kep it umum daerah Langsa. Hasil
dari penelitian men

tanggap

yang : enggunakan uji regresi il penelitian
menunj bel sarana dan pras kehandalan
(p=0,00 gap (p=0,045) berpen : asan pasien
BPJS d ) langsa sedangkan variabel jaminan\ (p=0,838) da ati (p=0,063)

um daerah

subyek penelitian, variabel penelitian, dan metode penelitian. Dari hasil pembahasan

ZMutia dewi, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien Pengguna Bpjs pada
Rumah Sakit Rehabilitasi Medik Kabupaten Aceh Timur.( Jurnal Manajemen Dan Keuangan
vol.5,no.2, november 2016)

Mutia fadillah, Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan peserta bpjs dirumah sakit
umum daerah Langsa.( Skripsi Sarjana; fakultas kesehatan masyarakat: Universitas sumatera februari
2017)

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



27

di atas sudah terlihat jelas bahwa penelitian yang penulis lakukan berbeda dengan
penelitian yang sudah ada, karena belum ada yang membahas tentang “Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Pengguna BPJS Di rumah Sakit

Umum Andi Makkasau Kota Parepare ( Analisis Ekonomi Islam )”. Maka peneliti

berpendapat bahwa penelitian ini n penelitian diatas, dan perbedaanya

terletak pada judul p ualitas pelayanan meliputi

kehandalan, daya ta inan, dan empati, te uasan pasien.

- 1]

PAREPARE

Rsud A.Makkasau Parepare
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Jami Bukti
Keandalan DayaTanggap Aamlnan Langsung Empati
(Realibilit) (Responsivenes) (Asurance) (Tangbles) (Empathy)
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'

Kepuasan Pasien Pengguna Bpjs

Ekonomi Islam

- prinsip Kejujuran

- Keadilan
- Bersikap Profesional

- Bersikap Amanah

akan untuk
Ita menggunakan
suatu istilah tertentu.® Kerangka konseptual merupakan suatu konsep yang

menggambarkan hubungan atau kaitan antara variabel satu dengan variabel lainnya

%Bambang Prasetyo dan Lina Miftahul Jannah, Metode Penulisan Kuantitatif, (Jakarta: PT
Rajagrafindo Persada, 2010), h. 90.
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dari masalah yang akan diteliti. Dengan melihat teori serta kerangka pikir yang telah

dikemukakan, maka dapat digambarkan kerangka konseptual sebagai berikut:

Keandalan
(Realibility)
Daya Tanggap (x, )
(Responsiveness)
(x2) '
\,
Jaminan

Kepuasan Pasien
Pengguna Bpjs

(Y)

(asurance) (x3)

o=

Bukti langsung
(tangbles) (x4)

Empati
(Empathy)(xs)

|l4wa.

24 Hi renelitii? A L EPARE
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rumusan masalah penelitian, dimana usan masalah penelitian telah dinyatakan

dalam bentuk pertanyaan. Oleh karena itu, hipotesis masih merupakan jawaban
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sementara, maka perlu dibutuhkan kebenarannya. Dalam penelitian ini, penulis
mengajukan lima hipotesis sebagai berikut.*
Hi. = Variabel keandalan reliability berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan pasien rumah sakit umm andi makkasau kota parepare.

H2. = Variabel Daya tanggap berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan pasie u kota parepare.

Hs. = Variabel jami ance tidak berpenga dan signifikan terhadap

Ha. = n signifikan
terhaday ah sakit umm andi ma

Hs. = hy berpengaruh positif ifi ap kepuasan
pasien aki I makkasau kota parepa

He. = | Daya tang responsiveness paling dominan jaruh secara
simulta dap kepuasan pasi i S parepare.
2.5 De

Untuk menghindari terjadinya kesalahpahaman dalam memahami skripsi ini
yang berjudul pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien pengguna bpjs

di rumah sakit umum andi makkasau kota parepare (analisis ekonomi islam). maka

31Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan (Bandung: Alfabeta, 2015),h. 96.
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penulis merasa penting untuk memberikan penjelasan judul tersebut sehingga maksud
yang terkandum di dalam judul lebih jelas sekaligus menjadi batasan dalam
pembahasan selanjutnya. adapun beberapa istilah yang perlu mendapat penjelasan

adalah:

2.5.1 Variabel kualitas pelayanan

Variabel kualit nelitian ini yakni  upaya
pemenuhan kebutu tan penyampaian pihak
ensi variabel

dalan, daya

1)

ity), yaitu kemampuan aan
ijanji secara akurat dan_terpercaya. H
jgan, berarti er t tu, pelayanal a kesalahan,

sikap si dan dengan a

PAREPARE

2.5.3 Daya Tanggap responsiveness,(
Daya Tanggap (responsiveness), yaitu suatu kemauan untuk membantu dan

memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan yang
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menyampaikan informasi yang jelas, membiarkan pasien menunggu tanpa alasan
yang jelas, menyebabkan persepsi yang negative dalam kualitas jasa.
2.5.4 Jaminan (assurance),(X3)

Jaminan (assurance), yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan

para pegawai perusahaan untu an rasa percaya pelanggan kepada

perusahaan. Terdiri kredibilitas, keamanan,

kompetensi,dan sop

dalam nsinya pada pihak ekst n kemapuan
sarana ) perusahaan dan keada rnya adalah
bukti n i g diberikan oleh pembe I mé asilitas fisik
ng, gudang, fasilitas fisik dan lai eralatan dan
ang dipergunakan),
pathy (Xs)

(emphatymnkEPkrRJE dan bers ividual atau

pribadi mana suatu
perusahaan diharapkan memiliki st pengertian dan pengetahuan tentang
pelanggan, memahami kebutuhan pasien secara spesifik, serta memiliki waktu

pengoperasian yang nyaman bagi pasien.?

2.5.7 Variabel kualitas kepuasan ()

32 Rambat Lupiyoadi, Manajemen pemasaran jasa, h, 182.
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Kepuasan adalah perasaan yang senang dan lega yang dirasakan oleh pasien
karena tercapainya pelayanan kesehatan yang sesuai dengan keinginan yang
diharapkan. Dimensi variabel kualitas kepuasan yang ditinjau dalam penelitian ini

meliputi sikap pendekatan, kualitas perwatan, prosedur admin.

13l

PAREPARE
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BAB Il
METODE PENELITIAN
3.1 Jenis dan Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis data kuantitatif dan sumber data penelitian

ini adalah penelitian lapangan (fi alam penelitian ini, pendekatan yang

digunakan adalah deskri ri sampel populasi penelitian
dianalisis  sesuai metode statistik unakan kemudian di
ngkan. Dan
akan untuk
variabel yang bersifat

elitian

sanakan di RSU Andi u ko pare dengan

rentang penelitian selama dua (2) bula untuk memperoleh si serta data
yang di n.
3.3 Pop

' B PAREPARE

, mencakup
semua elemen yang terdapat dalam yah penelitian. Menurut sugiyono, populasi
adalah keseluruhan jumlah yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas
dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk diteliti dan kemudian

ditarik kesimpulannya.

33
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Berdasarkan pengertian tersebut, maka yang menjadi populasi dalam
penelitian ini adalah Pasien pengguna BPJS di Rumah Sakit Umum Andi Makkasau

Parepare..®

Populasi penelitian ini adalah jumlah rata-rata pasien yang datang berobat

baik pasien baru maupun pasien

3.3.2 Sampel

Menurut Tirg adalah sejumlah angga dipilih/diambil dari suatu
pasien yang

diambil ebagi lasi. Dala enelitian ambil dalam

a tidak diketahui secara hingg akan rumus

ditolelir misalnya 5% .Dengan menggunakan rumus Slovin, maka jumlah sampel

minimal yang dapat diambil sebesar:

33Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan, h.117.
$Muhammad Arif tiro, Dasar-Dasar Statistika (Makassar: Andira Publisher, 2008), h.4.
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e 0y
1+50.(5%)

Berdasarkan rumus di atas, sampel yang dapat diambil dari populasi adalah

sebanyak 44 orang.

3.4 Tehnik dan Instrumen Pengu
Untuk mendapatka lam penelitian ini, digunakan
teknik pengumpulan
34.1
endapatkan o 3 as, Proses erje pengamatan

secara | ) iti i : n.
3.4.2
dengan cara

onden untuk

a BPJS di

skala yaitu:

= Sangat

Setuju Tidak Setuju

$Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan ,h.199.
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3.4.3 Dokumentasi
Dokumen merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu. Dokumen bisa
berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya monumental dari seseorang Sugiyono.*®

3.5 Tehnik Analisis Data

3.5.1 Statistik Deskriptif Peneliti
Statistik deskripti n umum mengenai jawaban

responden atas pert ng terdapat dalam k elalui data sampel atau
K umum.
yaitu cara-
table maupun distribusi I. u penjelasan
kuensi dengan mencari i 2an, median,
ar d kewnes, kurtosis dan . an tersebut

kat kecenderunga

tara variable
gunakan uji
regresi ebut dengan

“Asumsi Klasik” yang terdiri dari:

3 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan,h.329.
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3.5.2.1 Uji Validitas Data
Uji validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan bahwa variabel yang
diukur memang benar-benar variabel yang akan diteliti oleh peneliti.

3.5.2.2 Uji Korelasi

A

Uji korelasi adalah suatu Eenelitian ‘ang melibatkan tindakan pengumpulan
data guna menentukan, aﬁakah ada hubungan dan tingkat hubungan antara dua

variabel atau lebih.Penelitian ini dilakukan, ketika kita ingin mengetahui tentang ada
I

tidaknya dan kuat lemahnya hubungan variabel

subjek yang diteliti. Adanya hubungan dan tingkat variabel ini penting, karena

dengan meni;etahui tinﬁkat hubungan yang ada, peneliti akan dapat

mengembangkannya sesuai dengan tujuan penelitian.

ang terkait dalam suatu objek atau

3.5.2.3 tikol

Itikolineritas adalah untuk melihat ada atau tida relasi yang
el

ariabel — var model regr

tinggi S
I

Jika ad riabel bebasn a hubungan

si yang tingg
antara bebas terp*ﬂEﬂﬁEﬁ tergang
353
Regresi linier berganda adala ungan secara linear antara dua atau lebih
variabel independen (X1, X2, X3, X4,Xs) dengan variabel dependen (). Analisis ini
untuk mengetahui arah hubungan antara variabel independen dengan variabel
dependen apakah masing-masing variabel independen berhubungan positif atau

negatif dan untuk memprediksi nilai dari variabel dependen apabila nilai variabel
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independen mengalami kenaikan atau penurunan. Data yang digunakan biasanya
berskala interval atau rasio.
Persamaan regresi linear berganda sebagai berikut:

Y’ =a+ B1X1t+ B2X+B3X3+B4X4+B5X5+e

Keterangan:
Y’ =

X1, X2, X3, X4, X5 = independen

(=)
~
1

354 S da (R)
an untuk mengetahui a atau lebih

X3, Xa, Xs) terhad e (Y) secara

yang terjadi Isemakin lemah.
Menurut Sugiyono dalam Duwi pedoman untuk memberikan interpretasi

koefisien korelasi sebagai berikut:

0,00-0,199 =sangat rendah / sangat tidak setuju

0,20- 0,399 = rendah/tidak setuju

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



39

0,40-0,599 = sedang/kurang sejutu
0,60-0,799 = kuat/setuju
0,80-1,000 =sangat kuat/sangat sejutu

3.5.5 Uji Koefisien Regresi Secara Parsial (Uji t)

Uji ini digunakan untuk akah dalam model regresi variabel

independen (X1, X, ngaruh signifikan terhadap

variabel dependen (

abel berarti

i maka HO diterima Ha an uji secara

2. i nifikansi) < 0,05 (a) abel berarti

HO ditolak dan Ha diterima, bila ¢ AN uji secara

355U I

digunakapl HE? mn Eiabel inde (X1, X2, X3,

Xs Xs,
dependen (). Atau untuk mengetahui"apakah model regresi dapat digunakan untuk
memprediksi variabel dependen atau tidak. Signifikan berarti hubungan yang terjadi

dapat berla ku untuk populasi (dapat digeneralisasikan). Apabila nilai F hasil

37 Sofyan Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif Dilengkapi Perbandingan Perhitungan
Manual & SPSS, (Jakarta: Kencana Prenadamedia Group, 2014), h. 300
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perhitungan lebih besar dari nilai F tabel maka hipotesis alternatif yang menyatakan
bahwa semua variabel independen secara stimultan berpengaruh signifikan tehadap
variabel dependen.

Dasar pengambilan keputusan:

1. Jika probabilitas (signifi (o) atau F hitung < F tabel berarti

hipotesis tidak t itolak bila dilakukan secara

simultan.

PAREPARE
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BAB 1V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian

4.1.1 Profil rumah sakit umum andi makkasau kota parepare

Pada tahun 1924 didiri num di Kota Parepare yang saat itu

\/12aanl 0a

awati No.9
kasau, yang
diambil : dari Kota Parepare. R i Daerah Andi
Makkas telah berhasil memper ifika Jitasi penuh
tingkat omite Akreditasi Rum (lima) jenis
pelayan a in: ini i yanan gawat
darurat, is. di Makkasau

Kota Pg esi Selatan,

Keputusan

Menteri Kesehatan Republik Indonesia.Pada tanggal 15 Mei 2017, RSUD Andi
Makkasau Kota Parepare berhasil memperoleh sertifikat akreditasi tingkat Madya dengan
nomor. KARS-SERT/749/V1/2017 untuk 15 jenis pokja, antara lain: MKI, PPK, PMKP,

MDGS, MFK, SKP, PP, PPI, AP, APK, HPK, MPO, KPS, PAB dan TKP.

41
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1. Direktur Dari Masa Ke Masa

Dr. H. Muhammad Yamin dr. Hj. Renny Anggraeny sari,

MARS,DPDK

2015 - 2016

2017 - sekarang

dr.H.Kamaruddin Said,

Sp.B,FICS,MARS dr.Jamal Sahid, M.Kes

2014-2015 2010-2014

: dr.Hj.A.Besse Dewagon,
Dr. Ali Imran, SP, THT u
M.Kes

2000 2000-2010
dr.Hj.Darauleng Dm dr.Nurfiah A.Patirio, MHA

1994-2000 1987-1994

dr.Hj.A.Dabiah Wahid EP
1969-1979

dr.Hawahid Baelang

dr.Hj.Nuralda Nurdin

1979-1987

dr.Debats & dr.Maani

1968-1969 1968-1969

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



43

2. Akreditasi Pelayanan
Pada tanggal 10 januari 2005, Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Kota
Parepare telah berhasil memperoleh sertifikat akreditasi penuh tingkat dasar oleh Tim

Komite  Akreditasi Rumah Sakit Dberdasarkan Keputusan Menkes RI

No0.HK.00.06.3.5.140 untuk 5 layanan, antara lain : Administrasi

Manajemen, Pelayanan rat, Pelayanan Keperawatan
pare berhasil
Keputusan
.739 untuk 12 jenis pel 3 Administrasi
is, Pelayanan Gawat eperawatan,
Rekam K3 (kesehatan dan Radiologi,

I, Pengendalian Infeksi di an perinatal

2 merupakan
Satuan Kerja Perangkat daerah yang berkedudukan sebagai Rumah Sakit
Umum Daerah milik Pemerintah Daerah yang merupakan unsur pendukung
tugas pemerintah daerah di bidang pelayanan kesehatan yang dipimpin oleh

seorang direktur yang berada dan bertanggung jawab kepada Walikota

melalui Sekretaris Daerah.
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4.1.2.2 Tugas Pokok
Badan layanan Umum daerah RSUD A.Makkasau Kota Parepare mempunyai
tugas memberikan pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna.

4.1.2.3 Fungsi

1. Penyelenggaraan dan pemulihan kesehatan sesuai

dengan stan

i pelayanan
uhan medis
pendidikan dan pelatihz ) : nusia dalam
an kemampuan dalam : n kesehatan
n teknologi

“Menuju Rumah sakit Terakreditasi Internasional”, yang bermakna
bahwa pengelolaan rumah sakit diarahkan kepada peningkatan kualitas pelayanan dan

manajemen dilaksanakan secara menyeluruh, terintegrasi dan berkesinambungan
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untuk memberi pelayanan terakreditasi internasional serta pengelolaan yang lebih
efisien dan akuntabel
4.1.3.2 Misi

1. Memberikan Pelayanan Kesehatan yang aman, bermutu, terjangkau dan

berorientasi pada pel upayakan palayanan kesehatan
anan minimal yang telah

ehatan dapat terjangkau

unggulan :

layanan unggulan kes yang belum

akit Pesaing;
3. ata manajemen rumah ng e an efesien :
tem tata kelola rumah sakit melalui pe ngan sistem
si manajemen (Sl yeluruh dan terinte
4, dkan peng ang mandir eningkatnya
ouan daP nnlElp)nnR Ersional sakit dan
m n keuangan

praktek bisnis yang sehat.
5. Melengkapi sarana dan prasarana pelayanan medis dan non medis dalam
mewujudkan pengelolaan rumah sakit menyediakan sarana dan prasarana

pelayanan kesehatan berstandar rumah sakit B dan rujukan secara bertahap.
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4.1.3.3 Motto
Keselamatan pasien yang utama The Main Patient Safety
4.1.4 Nilai-nilai Dasar, Tujuan, dan Kebijakan

4.1.4.1 Nilai-nilai Dasar

Dalam memberikan pel masyarakat, maka ditetapkan nilai-

nilai dasar : “PRIMA” budaya organisasi di RSUD
Andi Makkasau Ko inan untuk menjadi yang

terbaik

harapan dan kebutuhan
ngan penjabaran sebaga
n pelayanan sesuai de dar dan standar

rasional serta tidak an de orma-norma

vankan sifat

empatipln, n)EiPﬂLNEnendeng ang menjadi

Integritas : Memberikan pelaya secara bermutu, adil, jujur, dan tanpa
membedakan (anti diskriminasi)

Mandiri : Pengelolaan Rumah Sakit dilakukan secara professional tanpa
benturan kepentingan dan pengaruh atau tekanan dari pihak

manapun yang tidak sesuai dengan peraturan perundang-undangan.
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Amanah : Mampu melaksanakan tanggung jawab yang dibebankan dalam

penyelenggaraan pelayanan kesehatan.

4.1.4.2 Tujuan

1.

Meningkatkan Sumber Daya Manusia yang professional dan akuntabel serta

mempunyai integritas tinggi erikan pelayanan.

2. Mengembangkan kebutuhan pasar.

3. Membengun formasi Manajeme Sakit (SIM-RS) secara

4. erapan Pola
badan Layanan Umum

5. dan prasarana rumah sa

4143

1.

2. mb

3. kelembagaa

4. pan nilai-F*““aR)Enisasi.

S, Al

6. Pengendalian biaya dan strukture

7. Peningkatan saran dan prasarana rumah sakit

8. Perbaikan manajemen logistik medik dan non medik.
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4.2 Deskripsi Data
Deskripsi data adalah menggambarkan data yang ada guna memperoleh
bentuk nyata dari responden, sehingga lebih mudah dimengerti peneliti atau orang

lain yang tertarik dengan hasil penelitian yang dilakukan. Analisis data yang paling

sederhana dan sering digunakan I.atau pengembang adalah menganalisis

data yang ada dengan riktif. Dengan menganalisis

secara deskriktif ini ringkas, sederhana, dan

a bias dimasukkan.
i populasi adalah pasi rumah sakit
umum repare dan metode lah metode
angket dengan memberikan kuesio gguna BPJS

um Andi Makkasa

Pekerjaan

Jumarningsi | Kel.Labukkang 25 | Perempuan S1 Ibu RT
Kec.Ujung Parepatre

Khadijah JI. Nusakarya No 16 23 | Perempuan SMU IRT

Samad Parepare
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Andrew Jl. Jend A Yani Km 2 19 | Lakilaki | Pelajar | Mahasiswa
Jessevan Parepare
Nuh JIAbd Jalil LrNo 14 8 49 Laki laki S1 Wiraswasta
Bumbungan | Parepare
Ling Banrongnge Kec e .
W t
Lauce Mallusetasi Kab Barr 50 Laki laki SMU iraswasta
Haeruddin. L .
S Cilleng Bar Laki laki S1 Wiraswasta
Usman SLTP Wiraswasta
Sangkala
Ibu Rumah
Tangga
PNS
Pelajar
IRT
perempuan tidak
P bekerja
Wiraswasta
Parepare
JLH.A.S .
mahasiswa
Kec.Bac .
/ pelajar
mahasiswa/
Mangimpuru Parepare pelajar
Dwi Aryanti Jl.Lasinrang Kel.Lakess 20 | perempuan SMU maha3|§wa
Parepare / pelajar
Amdani J1.Tinumbu No.7d 33 laki laki SLTA Wiraswasta
Parepare
Masriani JI Agusalim Parepare 44 | perempuan SMU tidak

bekerja
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Ashar
Gaffar )l Latasakka Lumpue 45 laki laki SMU Wiraswasta
Parepare
Iswan Asdar | JI.Kebung Sayur Parepare | 20 laki laki SMU maha5|_swa
/ pelajar
JI Mangundang No.2 S .
Syamsul. Polewali Mandar 40 laki laki S1 Pegawali
Armayana )erempuan SMU Pelajar
Sahariah IRT
nelayan/
petani
Mahasiswa
an Irt
an Irt
Laki Laki Pelajar
Wiraswasta
Irt
Irt
Sira Buloi Kec Malangke Kab 43 | Perempuan smu It
Luwu Utara
Ali JI Langsat Lr.li No 12 . . Pegawai
Muhammad Parepare °1 Laki Laki St Swasta
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Sumpang Minangae

Hasmawati
Parepare

43 | Perempuan Smp Irt

Erren i .
Primanta Il Andi Yani 13_5 B 26 | Perempuan S1 Pns
Magetan Jawa Timur

Dahniar.
Fitriani JI Terminal Induk Kel
Andi Lumpue Parepare 40 | Perempuan Smu In
Darmawati | JI Swaka Alan sm It
Iskandar P

Pegawali

Bahri S.Pd Swasta

Pns

Pegawali
Swasta

Buruh
Harian

Irt

tahun 2019

sebut dapat

Adapun data menganai jenis kelamin pasien di rumah sakit umum andi

makkasau kota parepare yang diambil sebagai responden adalah sebagai berikut:
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Tabel 2.
Responden berdasarkan jenis kelamin

di RSUD Andi Makkasau Kota Parepare Tahun 2019

Jenis Kelamin Jumlah (n) Persentase (%0)
Laki-laki 17 39%
Perempuan 27 61%
Jumlah 44 100

sakit u i ota parepare yang diam i res didominasi
oleh res enis kelamin perempua j onden dalam
peneliti orang atau (61%). Sedan sanya ) responden
adalah s kelamin pr si sebanyak ang dari 44
responc gai sampel di andi makkasau kot are.

4.2.3 ristik Responden Ber

Adapun data mengenai umur pasien dirumh sakit umum andi makkasau kota parepare

yang diambil sebagai responden adalah sebagai berikut:
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Tabel 3

Responden berdasarkan umur
di RSUD Andi Makkasau Kota Parepare Tahun 2019

Umur Jumlah (n) Persentase(%b)
<20 Tahun 16
20 — 29 Tahun 14
20

34

2019

mur Pasien

Rawat i RSU Andi Makkasau

adalah tahun_sebanyak 15 Orang (34%), da dah 6 orang
9 tahun (14%
4.3 Des Jawaban Re

ini JawpwnoEP'lllﬂ)EuaIitas : an Dimensi

are.
Kehandalan berhubungan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan
layanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Dalam menguji dimensi

kehandalan terdapat lima pernayataan yang terdapat dalam kuesioner.
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1. Pernyataan pertama yaitu Prosedur penerimaan pasien di bagian administrasi
mudah (tidak berbelit-belit). Adapun hasil tanggapan dari 44 responden yang
diteliti mengenai pernyataan tersebut di Rumah Sakit Umum Andi Makkasau

Parepare dapat dilihat pada tabel berikut :

Prosedur penerim inistrasi mudah (tidak

(%)

25

57

16

81
2019

responden
dak berbelit-
angat setuju, 25
responden atau 57% yang menyatakan setuju, 7 responden atau 16% yang
menyatakan kurang setuju, 1 responden atau 2% yang menyatakan tidak setuju dan 0
responden atau 0 % yang menyatakan sangat tidak setuju. Ini menunjukkan bahwa

tanggapan responden terhadap Prosedur penerimaan pasien di bagian administrasi
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mudah (tidak berbelit-belit) masuk kedalam kriteria sangat setuju, hal ini dapat dilihat
dari rata-rata skor yang dihasilkan sebesar 0,81 dan rata-rata persen 81% .
2. Pernyataan kedua yaitu Pendaftaran pasien dapat dilakukan dengan cepat dan

tepat. Adapun hasil tanggapan dari 44 responden yang diteliti mengenai

pernyataan tersebut di Ru mum Andi Makkasau Parepare dapat

dilihat pada tabel beri

I

RO | C
ber : Dataplnh H(iER/IE(asau Kotz

responden
terhadap pendaftaran pasien dapat dilakukan dengan cepat dan tepat yaitu sebanyak
11 responden atau 25 % yang menyatakan sangat setuju, 25 responden atau 57% yang
menyatakan setuju, 8 responden atau 18% yang menyatakan kurang setuju, O

responden atau 0% yang menyatakan tidak setuju dan O responden atau 0 % yang
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menyatakan sangat tidak setuju. Ini menunjukkan bahwa tanggapan responden
terhadap pendaftaran pasien dapat dilakukan dengan cepat dan tepat masuk kedalam
kriteria sangat setuju, hal ini dapat dilihat dari rata-rata skor yang dihasilkan sebesar

0,81 dan rata-rata persen 81% .

3. Pernyataan ketiga yaitu Ten petugas medis dan petugas lainnya

membantu jika ad hasil tanggapan dari 44

responden yang engenai pernyataan di Rumah Sakit Umum

gas medi
permasalahan pasien

aban Bobot | Fr

5

4

Dari hasil tabel diatas dapat ‘disimpulkan bahwa Tanggapan responden
terhadap Tenaga medis dan petugas medis dan petugas lainnya membatu jika ada
permasalahan pasien yaitu sebanyak 12 responden atau 27% yang menyatakan sangat

setuju, 23 responden atau 52% yang menyatakan setuju, 9 responden atau 20% yang
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menyatakan kurang setuju, 0 responden atau 0% yang menyatakan tidak setuju dan 0
responden atau 0 % yang menyatakan sangat tidak setuju. Ini menunjukkan bahwa
tanggapan responden terhadap Tenaga medis dan petugas medis dan petugas lainnya

membatu jika ada permasalahan pasien masuk kedalam kriteria sangat setuju, hal ini

dapat dilihat dari rata-rata skor yan n.sebesar 0,81 dan rata-rata persen 81%

4. Pernyataan keempa awatan memb nis penyakit secara lengkap,

cara perawatan, ( minum obat. Adapun gapan dari 44 responden
yan( mum Andi

Ma

Tabel 7
jenis penyakit secara
cara minum ob

atan, dan

No. Bobot Fr ‘ (%)
‘ 18

‘ 45

‘ 3

‘ 2

K

Jumlah  m 167 100

N Rata-rata 0,76 76

Sumber : Data Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Kota Parepare, 2019

Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa Tanggapan responden

terhadap Perawatan memberitahu jenis penyakit secara lengkap, cara perawatan, dan
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cara minum obat yaitu sebanyak 8 responden atau 18% yang menyatakan sangat
setuju, 20 responden atau 45% yang menyatakan setuju, 15 responden atau 34% yang
menyatakan kurang setuju, 1 responden atau 2% yang menyatakan tidak setuju dan 0

responden atau 0 % yang menyatak an sangat tidak setuju. Ini menunjukkan bahwa

tanggapan responden terhadap Pe eritahu jenis penyakit secara lengkap,

cara perawatan, dan car kriteria setuju, hal ini dapat
dilihat dari rata-rata dihasilkan sebesar 0 ta-rata persen 76%.

an cepat dan

Rumah Sakit Umum S epare dapat
t:

Tabel 8
endiagnosa penyakit de

Jumlah 44 177 100

Rata-rata 0,80 80
Sumber : Data Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Kota Parepare, 2019
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Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa Tanggapan responden
terhadap dokter mampu mendiagnosa penyakit dengan cepat dan tepat, yaitu
sebanyak 11 responden atau 25% yang menyatakan sangat setuju, 23 responden atau

52% yang menyatakan setuju, 10 responden atau 23% yang menyatakan kurang

setuju, 0 responden atau 0% yan idak setuju dan O responden atau 0 %

yang menyatakan sang bahwa tanggapan responden

terhadap dokter m ndiagnosa penyakit cepat dan tepat masuk

ari 6 pernyataan tent dalan maka
leh dapat dilihat pada ta

Tabel 9
Dimensi Kehan

ataan [ ] Nilai

lan / reliabili

0,81

0,81

Tenaga medis dan petugas | lainnya membantu jika ada| 0,81

permasalahan pasien

Perawat memberitahu jenis penyakit secara lengkap, cara| 0,76

perawatan, dan cara minum obat
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5. | Dokter mampu mendiagnosa penyakit dengan cepat dan tepat 0,80
Total 3,99
Persentase Rata-rata 80 %

Sumber : Data Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Kota Parepare, 2019

Berdasarkan pada tabel 6 a bahwa tingkat kepuasan responden

terhadap dimensi keha di Makksasu sebesar 80 %

dengan artian pasie i alan dan Hal ini dilihat

yang be , : ia at dari table
diatas Ikan bahwa kepuasan p pelayanan
alam kategori sangat se
424 S j responden terhadap K elaye rumah sakit
umum g ota parepare dimensi daya tanggap respons 5 X,
anggap meliputi ke bantu dan kan layanan

tepat kepada ikan i as. Adapaun

apan respPiAnRgEPHaREresponsi dapat dilihat

disampaikan pasien. Adapun hasil tanggapan dari 44 responden yang diteliti
mengenai pernyataan tersebut di Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Parepare

dapat dilihat pada tabel berikut :
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Tabel 10
Dokter seagara tanggap terhadap keluhan yang disampaikan pasien
No. Alternatif Jawaban | Bobot Frekuensi | Nilai (%)
1 Sangat Setuju 5 10 50 23
2 Setuju 23 92 52

Kurang Setuju 10 30 23

h Sakit Umum Andi Ma 2, 2019

atas dapat disimpulkal responden

pasien yaitu

23% yang akan kurang

setuju dan 0 jen atau 0 %

kedalam kriteria setuju, hal ini dapat dilihat dari rata-rata skor yang dihasilkan
sebesar 0,79 dan rata-rata persen 79% .
2. Pernyataan kedua yaitu Tenaga medis menerima dan melayani dengan baik.

Adapun hasil tanggapan dari 44 responden yang diteliti mengenai pernyataan
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tersebut di Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Parepare dapat dilihat pada tabel
sebagai berikut :

Tabel 11
Tenaga medis menerima dan melayani dengan baik

Alternatif Jawaban Frekuensi

lah

Rata-rata
ah Sakit Umum Andi

asil tabel di dapat disimpu
Ja medis menerim ya
16 % yang

tuju, 14 chn EJFA)RgEenyataka

arepare,2019

responden

dengan baik sebanyak 7

u, 23 respon u 52% yang

g setuju, 0
u 0 % yang
menyatakan sangat tidak setuju. Ini"menunjukkan bahwa tanggapan responden
terhadap tenaga medis menerima dan melayani dengan baik masuk kedalam kriteria

setuju, hal ini dapat dilihat dari rata-rata skor yang dihasilkan sebesar 0,77 dan rata-

rata persen 77% .
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3. Pernyataan ketiga yaitu Dokter menjelaskan hasil pemeriksaan yang telah
dilakukan. Adapun hasil tanggapan dari 44 responden yang diteliti mengenai
pernyataan tersebut di Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Parepare dapat dilihat

pada tabel berikut :

Dokter menj g telah dilakukan
No. Alte aban | Bobot | F Nilai (%)
1 20
2 57
3 23
4 5
5 0
100
N
80
S 2019
responden

terhaday itu sebanyak
9 responden atau 20% yang menyatakan sangat setuju, esponden atau 57% yang
menyatakan setuju, 10 responden atau 23% yang menyatakan kurang setuju, O
responden atau 0% yang menyatakan tidak setuju dan O responden atau 0 % yang

menyatakan sangat tidak setuju. Ini menunjukkan bahwa tanggapan responden

terhadap dokter menjelaskan hasil pemeriksaan yang telah dilakukan masuk kedalam
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kriteria sangat setuju, hal ini dapat dilihat dari rata-rata skor yang dihasilkan sebesar
0,80 dan rata-rata persen 80%
4 Pernyataan keempat yaitu Dokter memberikan informasi yang cukup jelas tentang

penyakit yang diderita pasien. Adapun hasil tanggapan dari 44 responden yang

diteliti mengenai pernyataan Rumah Sakit Umum Andi Makkasau

Parepare dapat diliha

ang.penyakit yang

No. (%)

23
45
32
0
0
100

78
e, 2019

responden

| J O AlUC Uldld Uudpa S [JUTAd alivva al lJyadpa

terhadap dokter memberikan informasi yang cukup jelas tentang penyakit yang
diderita pasien yaitu sebanyak 10 responden atau 23% yang menyatakan sangat
setuju, 20 responden atau 45% yang menyatakan setuju, 14 responden atau 32% yang

menyatakan kurang setuju, 0 responden atau 0% yang menyatakan tidak setuju dan 0
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responden atau 0 % yang menyatakan sangat tidak setuju. Ini menunjukkan bahwa
tanggapan responden terhadap dokter memberikan informasi yang cukup jelas tentang
penyakit yang diderita pasien di rumah sakit umum andi makkasau kota parepare

masuk kedalam kriteria setuju, hal ini dapat dilihat dari rata-rata skor yang dihasilkan

sebesar 0,78 dan rata-rata persen
5 Pernyataan kelima yai indakan sesuai prosedur. Dan

iti mengenai pernyataan

Tabel 14
melakukan tindakan s

aban Bobot

5

rang Setuju ' P | ‘ ‘

dak Setuju

Sumber : Data Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Kota Parepare, 2019
Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa Tanggapan responden
terhadap tenaga medis melakukan tindakan sesuai prosedur, yaitu sebanyak 11

responden atau 25% yang menyatakan sangat setuju, 18 responden atau 41% yang
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menyatakan setuju, 14 responden atau 32% yang menyatakan kurang setuju, 1
responden atau 2% yang menyatakan tidak setuju dan O responden atau 0 % yang
menyatakan sangat tidak setuju. Ini menunjukkan bahwa tanggapan responden

terhadap tenaga medis melakukan tindakan sesuai prosedur masuk kedalam kriteria

setuju, hal ini dapat dilihat dari r ang dihasilkan sebesar 0,78 dan rata-
rata persen 78%

6 Berdasarkan an imensi Daya Tanggap/

Pernyataan Nilai
ponsiveness (X2)
anggap terhadap keluhan
0,79
M I |
a medis mene V ‘ E
i merfia ey
menjelaskan hasil pemeriksaan yang telah dilakuk 0.80
M.J‘.{dﬁ- .l:.lﬁ \V/alndQg MI!IL!IIM
0.78
5 | Tenaga medis melakukan tindakan sesuai prosedur 0.78
Total 3.92
Persentase Rata-rata 8%

Sumber : Data Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Kota Parepare, 2019
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Berdasarkan pada tabel 15 diperoleh data bahwa tingkat kepuasan responden
terhadap dimensi Daya Tanggap/ responsiveness Rumah Sakit Umum Andi
Makksasu sebesar 78 %. Hal ini dilihat dari beberapa pernyataan dalam bentuk

kuesiner yang diberikan kepada responden yang berjumlah 44 maka jawaban yang

diberikan sangat bervariasi dilih iatas maka dapat disimpulkan bahwa

kepuasan responden ter esponsiveness berada dalam

kategori setuju.

kemampuan
hkan rasa percaya pas an. Adapun
en dalam menguji dime i n assurance
ng terdapat dalam kuesi

pengetahuan

gga mampu
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Tabel 16
Dokter mempunyai kemampuan dan pengetahuan dalam menentukan
diagnose penyakit dengan cukup baik sehingga mampu menjawab
pertanyaan pasien secara meyakinkan

No. Alternatif Jawaban | Bobot | Frekuensi Nilai (%)

1 5 2

1 Sangat Setuju

2 Setuju 24 14

Kurang

lah
Rata-rata

ah Sakit Umum Andi Ma
atas dapat disimpulkal responden

menentukan

u 25% yang
k setuju dan
5 responden atau 11 % yang menyatakan sangat tidak setuju. Ini menunjukkan bahwa
tanggapan responden terhadap Dokter mempunyai kemampuan dan pengetahuan

dalam menentukan diagnose penyakit dengan cukup baik sehingga mampu menjawab

pertanyaan pasien secara meyakinkan masuk kedalam kriteria kurang setuju, hal ini
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dapat dilihat dari rata-rata skor yang dihasilkan sebesar 0,50 dan rata-rata persen 50%
2. Pernyataan kedua yaitu Tenaga medis menyediakan obat-obatan atau alat medis
yang lengkap. Adapun hasil tanggapan dari 44 responden yang diteliti mengenai

pernyataan tersebut di Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Parepare dapat dilihat

pada tabel berikut :

Tenaga medis n obat-obat medis yang lengkap

2, 2019
responden
engkap yaitu
sebanyak 1 responden atau 2 % yang menyatakan sangat setuju, 1 responden atau 2%
yang menyatakan setuju, 10 responden atau 23% yang menyatakan kurang setuju, 21
responden atau 48% yang menyatakan tidak setuju dan 11 responden atau 25 % yang

menyatakan sangat tidak setuju. Ini menunjukkan bahwa tanggapan responden
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terhadap Tenaga medis menyediakan obat-obatan atau alat medis yang lengkap
masuk kedalam kriteria kurang setuju, hal ini dapat dilihat dari rata-rata skor yang
dihasilkan sebesar 0,42 dan rata-rata persen 42% .

3 Pernyataan ketiga yaitu Tenaga medis bersifat cekatan serta menghargai pasien.

Adapun hasil tanggapan dari yang diteliti mengenai pernyataan
tersebut di Rumah S are dapat dilihat pada tabel

berikut :

urang j

idak Setuju V [ ‘
J

Sangat Tidak Setuj

~

Dari hasil tabel diatas dapat ‘disimpulkan bahwa Tanggapan responden
terhadap Tenaga medis bersifat cekatan serta menghargai pasien yaitu sebanyak 0
responden atau 0% yang menyatakan sangat setuju, 10 responden atau 23% yang

menyatakan setuju, 13 responden atau 30% yang menyatakan kurang setuju, 20
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responden atau 45% yang menyatakan tidak setuju dan 1 responden atau 2 % yang
menyatakan sangat tidak setuju. Ini menunjukkan bahwa tanggapan responden
terhadap tenaga medis bersifat cekatan serta menghargai pasien masuk kedalam

kriteria kurang setuju, hal ini dapat dilihat dari rata-rata skor yang dihasilkan sebesar

0,55 dan rata-rata persen 55%

4 Pernyataan keempat ikap meyakinkan sehingga

pasien merasa apun hasil tanggapa responden yang diteliti

Tabel 19
an sikap meyakinkan s

aban Fr

Sumber : Data Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Kota Parepare, 2019

Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa Tanggapan responden
terhadap dokter melayani dengan sikap meyakinkan sehingga pasien merasa aman

yaitu sebanyak 1 responden atau 2% yang menyatakan sangat setuju, 4 responden
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atau 9% yang menyatakan setuju, 11 responden atau 25% yang menyatakan kurang
setuju, 24 responden atau 55% yang menyatakan tidak setuju dan 4 responden atau 9
% yang menyatakan sangat tidak setuju. Ini menunjukkan bahwa tanggapan

responden terhadap dokter melayani dengan sikap meyakinkan sehingga pasien

merasa aman masuk kedalam kri uju, hal ini dapat dilihat dari rata-rata

skor yang dihasilkan seb

yang lain

(%)

Sangat Tidak Setuju 16
N Jumlah 44 98 100
Rata-rata 0,45 45

Sumber : Data Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Kota Parepare, 2019
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Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa Tanggapan responden
terhadap pelayanan tidak membeda-bedakan antara pasien BPJS dan pasien yang lain,
yaitu sebanyak O responden atau 0% yang menyatakan sangat setuju, 3 responden

atau 7% yang menyatakan setuju, 11 responden atau 25% yang menyatakan kurang

setuju, 23 responden atau 52% an tidak setuju dan 7 responden atau

16% yang menyataka unjukkan bahwa tanggapan
responden terhadap i ntara pasien BPJS dan

at dari rata-

ri 5 pernyataan tentang n/ assurance

diperoleh dapat dilihat p

Tabel 21
Jaminan/ assura
Nilai
0,50
Tenaga media menyediakan obat-obatan atau alat medis yang
12 0,42
lengkap
13 | Tenaga medis bersifat cekatan serta meghargai pasien 0,55
14 | Dokter melayani dengan sikap meyakinkan sehingga pasien | 0,48
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merasa aman

Pelayanan tidak membeda-bedakan antara pasien BPJS dan
15 0,45
pasien yg lain

2.16

48%
asau Kota Parepare, 2019

Sumber : Data Ru

Berdasarkan p 1 diperoleh data gkat kepuasan responden
48 %. at dari bebere alam bentuk kues g diberikan
kepada : aka j ik at bervariasi
dilihat jen terhadap

mensi Bukti

aktualisasi

yang dirasakan, yang sekaligus menunjukkan prestasi kerja atas pemberian pelayanan
yang diberikan, berarti dalam memberikan pelayanan, setiap orang yang
menginginkan pelayanan dapat merasakan pentingnya bukti fisik yang ditunjukkan

olenh pengembang pelayanan, sehingga pelayanan yang diberikan memberikan
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kepuasan. Adapun deskripsi tanggapan responden mengenai bukti fisik/bukti
langsung dapat dilihat pada tabel berikut :
Berikut ini dalam menguji dimensi bukti langsung ada lima pernayataan yang

terdapat dalam kuesioner.

1. Pernyataan pertama yaitu pr an pasien dilakukan dengan ramah.

Adapun hasil tangg iteliti mengenai pernyataan

tersebut di Ruma um Andi Makkasa dapat dilihat pada tabel

. 0,4 47
Sumber : Data Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Kota Parepare, 2019

Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa Tanggapan responden
terhadap Prosedur pelayanan pasien dilakukan dengan ramah. yaitu sebanyak 1

responden atau 2% yang menyatakan sangat setuju, 1 responden atau 2% yang
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menyatakan setuju, 20 responden atau 45% yang menyatakan kurang setuju, 13
responden atau 30% yang menyatakan tidak setuju dan 9 responden atau 20 % yang
menyatakan sangat tidak setuju. Ini menunjukkan bahwa tanggapan responden

terhadap Dokter seagara tanggap terhadap keluhan yang disampaikan pasien masuk

kedalam kriteria kurang setuju, h ilihat dari rata-rata skor yang dihasilkan

sebesar 0,47 dan rata-ra
2. Pernyataan kedu

ang penerimaan pasi Adapun hasil tanggapan

dari umah Sakit

Tabel 23
ng penerimaan pasien

aban Bobot | Frek

5

Jumlah 44 105 100

Rata-rata 0,48 48
Sumber : Data Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Kota Parepare, 2019
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Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa Tanggapan responden
terhadap Ruang penerimaan pasien bersih yaitu sebanyak 0 responden atau 0 % yang
menyatakan sangat setuju, 6 responden atau 14% yang menyatakan setuju, 10

responden atau 23% yang menyatakan kurang setuju, 23 responden atau 52% yang

menyatakan tidak setuju dan 5 r 11 % yang menyatakan sangat tidak

setuju. Ini menunjukk en terhadap tenaga medis

menerima dan mela an baik masuk keda ia kurang setuju, hal ini

dapat d persen 48%
3. Pern rsi. Adapun
hasil tersebut di
Rum I Makkasau Parepare da berikut :

Tabel 24
unggu pasien bersih dan

oot s Z
1 Pallm s
2 tui 25
3 39
4 30
5 2
N Jumla h 44 132 100

Rata-rata 0,60 60

Sumber : Data Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Kota Parepare, 2019
Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa Tanggapan responden

terhadap dokter menjelaskan hasil pemeriksaan yang telah dilakukan yaitu sebanyak
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2 responden atau 5% yang menyatakan sangat setuju, 11 responden atau 25% yang
menyatakan setuju, 17 responden atau 39% yang menyatakan kurang setuju, 13
responden atau 30% yang menyatakan tidak setuju dan 1 responden atau 2 % yang

menyatakan sangat tidak setuju. Ini menunjukkan bahwa tanggapan responden

terhadap ruang tunggu pasien sedia kursi masuk kedalam Kkriteria

setuju, hal ini dapat dili ilkan sebesar 0,60 dan rata-

rata persen 60%.

1sau Parepare dapat dilih

Tabel 25
isi Lingkungan Sekita

Bobot | Freku

44 112 100
Rata-rata 0,51 51

Sumber : Data Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Kota Parepare, 2019
Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa Tanggapan responden

terhadap kondisi lingkungan sekitar bersih yaitu sebanyak 0 responden atau 0% yang
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menyatakan sangat setuju, 5 responden atau 11% yang menyatakan setuju, 19
responden atau 43% yang menyatakan kurang setuju, 15 responden atau 34% yang
menyatakan tidak setuju dan 5 responden atau 11 % yang menyatakan sangat tidak

setuju. Ini menunjukkan bahwa tanggapan responden terhadap kondisi lingkungan

sekitar bersih masuk kedalam kri tuju, hal ini dapat dilihat dari rata-rata
skor yang dihasilkan seb

5. Pernyataan keli Memiliki peralata lengkap. Adapun hasil

Tabel 26
iliki peralatan yang le

aban Bobot | Fr

105

0,48 48
Sumber : Data Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Kota Parepare, 2019

Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa Tanggapan responden

terhadap memiliki peralatan yang lengkap, yaitu sebanyak 1 responden atau 2% yang
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menyatakan sangat setuju, 6 responden atau 14% yang menyatakan setuju, 11
responden atau 25% yang menyatakan kurang setuju,17 responden atau 39% yang
menyatakan tidak setuju dan 9 responden atau 20 % yang menyatakan sangat tidak

setuju. Ini menunjukkan bahwa tanggapan responden terhadap memiliki peralatan

yang lengkap masuk kedalam kri tuju, hal ini dapat dilihat dari rata-rata
skor yang dihasilkan seb
Berdasarkan imensi Daya Jaminan/

abel 27
Bukti Langsung/ ta

0,47

0,48

0,60

0,51

0,48

2.54

Persentase Rata-rata 0.51%
Sumber : Data Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Kota Parepare, 2019

Berdasarkan pada tabel 27 diperoleh data bahwa tingkat kepuasan responden

terhadap dimensi Bukti Langsung/ tangibles Rumah Sakit Umum Andi Makksasu
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sebesar 0,51 % . Hal ini dilihat dari beberapa pernyataan dalam bentuk kuesiner yang
diberikan kepada responden yang berjumlah 44 maka jawaban yang diberikan sangat
bervariasi dilihat dari table diatas maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan
responden terhadap pelayanan bukti langsung tangibles berada dalam kategori kurang

setuju.

Empati emp danya suatu perhatian,

n pemahaman dari mas i sebut. Pihak
rus memiliki empati me
ingin ¢ . Pi g dilayani seyogyany i patasan dan
ng melayani
dan me ili ama. i am menguji
Sioner.
han pasien.
pernyataan
tersebut di Rumah Sakit Umum A

akkasau Parepare dapat dilihat pada tabel

sebagai berikut:
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Tabel 28
Petugas kesehatan mau mendengarkan keluhan pasien

No. Alternatif Jawaban Bobot Frekuensi | Nilai (%)
1 Sangat Setuju 5 14 70 32
2 Setuju 4 19 76 43
3 Kurang Setuju 11 33 25
4 Tidak Setuju 0 0 0
5 Sangat Tid 0 0

2019
responden

mau mendengarkan k sebanyak 14

enyatakan sangat setuj 43% yang
ponden atau 25% yan g setuju, 0
u 0 % yang

responden

uk kedalam

Kriteria Ikan sebesar
0,81 da
2. Pernyataan kedua yaitu Petugas Kesehatan dengan sabar dan ramah melayani
pasien. Adapun hasil tanggapan dari 44 responden yang diteliti mengenai
pernyataan tersebut di Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Parepare dapat

dilihat pada tabel berikut :
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Tabel 29
Petugas kesehatan dengan sabar dan ramah melayani pasien

No. Alternatif Jawaban | Bobot | Frekuensi Nilai (%)
1 Sangat Setuju 5 9 45 20
2 Setuju 23 92 52

3 Kurang Setuj 30 23

Tidak S

Sakit Umum Andi Mak , 2019

atas dapat disimpulkal responden

tu sebanyak

0 yang menyatakan sangat setuju, u 52% yang

tuju, 10 responde g setuju, 2

5% yang m

angat tidpijnlElp‘ll’L“uEJahwa ta
ar

u 0 % yang

responden
suk kedalam
kriteria setuju, hal ini dapat dilihat dari rata-rata skor yang dihasilkan sebesar 0,78
dan rata-rata persen 78% .

3. Pernyataan ketiga yaitu Tenaga medis dan petugas lainnya membantu jika ada

permasalahan pasien. Adapun hasil tanggapan dari 44 responden yang diteliti
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mengenai pernyataan tersebut di Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Parepare
dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 30
Tenaga medis dan petugas lainnya membantu jika ada permasalahan

Alternatif Jawak

etuju

lah 1

Rata-rata 0
i asau Kota Pa 2019

Data Rumah

asil tabel diatas ‘-‘ pul bahwa Ta responden
ja medis dan petugas lainnya membantu jika ada p lahan pasien
yaitu se : en. ata ‘h‘ .‘ . ;*- kan.sang 7 responden
atau 39 akan kurang

setuju, 3 responden atau 7% yang menyatakan tidak setuju dan O responden atau 0 %
yang menyatakan sangat tidak setuju. Ini menunjukkan bahwa tanggapan responden

terhadap tenaga medis dan petugas lainnya membantu jika ada permasalahan pasien
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masuk kedalam kriteria setuju, hal ini dapat dilihat dari rata-rata skor yang dihasilkan
sebesar 0,76 dan rata-rata persen 76%
4. Pernyataan keempat yaitu Dokter memberikan waktu pelayanan yang cukup pada

pasien. Adapun hasil tanggapan dari 44 responden yang diteliti mengenai

pernyataan tersebut di Rumah Andi Makkasau Parepare dapat dilihat
pada tabel berikut :

Tabel 31

No. (%)

100
80

7

019

responden
terhadap dokter memberikan waktu pelayanan yang cukup pada pasien yaitu
sebanyak 13 responden atau 30% yang menyatakan sangat setuju, 18 responden atau

41% yang menyatakan setuju, 12 responden atau 27% yang menyatakan kurang

setuju, 1 responden atau 2% yang menyatakan tidak setuju dan O responden atau 0 %
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yang menyatakan sangat tidak setuju. Ini menunjukkan bahwa tanggapan responden
terhadap dokter memberikan waktu pelayanan yang cukup pada pasien masuk
kedalam Kriteria sangat setuju, hal ini dapat dilihat dari rata-rata skor yang dihasilkan

sebesar 0,80 dan rata-rata persen 80%

5. Pernyataan kelima vyaitu berikan pelayanan sesuai dengan

keinginan dan kebu apan dari 44 responden yang

diteliti mengen aan tersebut di Ru Umum Andi Makkasau

elayanan sesuai dengan
pasien..

Bobot

5

Sumber : Data Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Kota Parepare, 2019
Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa Tanggapan responden
terhadap perawat memberikan pelayanan sesuai dengan keinginan dan kebutuhan

pasien, yaitu sebanyak 11 responden atau 25% yang menyatakan sangat setuju, 23
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responden atau 52% yang menyatakan setuju, 9 responden atau 20% yang
menyatakan kurang setuju, 1 responden atau 2% yang menyatakan tidak setuju dan 0
responden atau 2 % yang menyatakan sangat tidak setuju. Ini menunjukkan bahwa

tanggapan responden terhadap perawat memberikan pelayanan sesuai dengan

keinginan dan kebutuhan pasien. m Kriteria sangat setuju, hal ini dapat
dilihat dari rata-rata skor n rata-rata persen 80%

imensi Daya Jaminan/

Nilai

0.81

H 0.78

helian tr i

emberikan waktu pelayanan yang cukup pada pas 0.80
o EAREREARE

0.80

3,95

Persentase Rata-rata 0.79%

Sumber : Data Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Kota Parepare, 2019

Berdasarkan pada tabel 33 diperoleh data bahwa tingkat kepuasan responden

terhadap dimensi Empati/ empathy Rumah Sakit Umum Andi Makksasu sebesar 79
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%. Hal ini dilihat dari beberapa pernyataan dalam bentuk kuesiner yang diberikan
kepada responden yang berjumlah 44 maka jawaban yang diberikan sangat bervariasi
dilihat dari table diatas maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan responden terhadap

pelayanan bukti langsung tangibles berada dalam kategori setuju.

4.2.7 Kualitas Pelayanan Dime

Kepuasan berhubu kualitas perwatan, prosedur
admin. Dalam men rnayataan yang terdapat
dalam K

1. Pern : i yang cukup

nya apun hasil tanggapan yang diteliti
meng ebut di Rumah Sakit i 5au Parepare
dapa rikut :
Tabel 34
0 dan air
No. ternatlf Ja ? ! (%)
1 52
2 27
3 18
4 0
5 Sangat Tidak Setuju 1 1 1 2
Jumlah 44 188 100
N
Rata-rata 0,85 85

Sumber : Data Rumah Sakit Umum Andi Makkasau Kota Parepare, 2019
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Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa Tanggapan responden
terhadap rumah sakit memiliki ruang tunggu yang cukup nyaman, wc dan air yaitu
sebanyak 23 responden atau 52% yang menyatakan sangat setuju, 12 responden atau

27% yang menyatakan setuju, 8 responden atau 18% yang menyatakan kurang setuju,

0 responden atau 0% yang men tuju dan 1 responden atau 1 % yang

menyatakan sangat tid ahwa tanggapan responden

terhadap rumah saki I ruang tunggu yang aman, wc dan air masuk

enaga medis menerim am bertugas
ng selalu tampil dala rap dan sopan.

dari 44 responden ya ti me pernyataan

um akit fm Andi Makkasau Parepare dape at pada tabel

4|

PAREPARE

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



90

Tabel 35
Tenaga medis menerima dan karyawan dalam bertugas menggunakan
seragam yang selalu tampil dalam keadaan rapi bersih dan sopan.

No. Alternatif Jawaban | Bobot | Frekuensi Nilai (%)

23 115 52

1 Sangat Setuju

2 Setuju 16 64 36

12

2019

responden
enggunakan
sebanyak 23
u 36% yang
g setuju, 1
u 0 % yang
menyatakan sangat tidak setuju. Ini ‘menunjukkan bahwa tanggapan responden

terhadap tenaga medis menerima dan karyawan dalam bertugas menggunakan

seragam yang selalu tampil dalam keadaan rapi bersih dan sopan. masuk kedalam
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kriteria sangat setuju, hal ini dapat dilihat dari rata-rata skor yang dihasilkan sebesar
0,88 dan rata-rata persen 88% .
3. Pernyataan ketiga yaitu Kemudahan prosedur pelayanan. Adapun hasil tanggapan

dari 44 responden yang diteliti mengenai pernyataan tersebut di Rumah Sakit

Umum Andi Makkasau Parep t pada tabel berikut :

an prosedu
Bobot

Fr Nilai (%)
55

30

14

100

87
2019

responden
terhaday 3 sebanyak 24
responden ata % ya ataka 3 esponden atau 30% yang

menyatakan setuju, 6 responden atau 14% yang menyatakan kurang setuju, 1
responden atau 2% yang menyatakan tidak setuju dan O responden atau 0 % yang
menyatakan sangat tidak setuju. Ini menunjukkan bahwa tanggapan responden

terhadap dokter kemudahan prosedur pelayanan masuk kedalam kriteria sangat
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setuju, hal ini dapat dilihat dari rata-rata skor yang dihasilkan sebesar 0,87 dan rata-
rata persen 87%
4. Pernyataan keempat yaitu Perawat memberitahu cara perawatan dan cara

meminum obat. Adapun hasil tanggapan dari 44 responden yang diteliti mengenai

pernyataan tersebut di Rumah Andi Makkasau Parepare dapat dilihat
pada tabel berikut :

Tabel 37
atan.dan.cara.meminum.obat.

(%)

55
34
11

0
0
100
89

7

019

responden
terhaday obat yaitu
sebanyak 24 responden atau 55% yang menyatakan sangat setuju, 15 responden
atau348% yang menyatakan setuju, 5 responden atau 11% yang menyatakan kurang
setuju, 0 responden atau 0% yang menyatakan tidak setuju dan O responden atau 0 %

yang menyatakan sangat tidak setuju. Ini menunjukkan bahwa tanggapan responden
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terhadap perawat memberitahu cara perawatan dan cara meminum obat masuk
kedalam Kriteria sangat setuju, hal ini dapat dilihat dari rata-rata skor yang dihasilkan
sebesar 0,89 dan rata-rata persen 89%

5. Pernyataan kelima yaitu Kebersihan ruang tunggu dan ruang poli. Adapun hasil

tanggapan dari 44 responden ya nengenai pernyataan tersebut di Rumah
Sakit Umum Andi Ma pare dé pada tabel berikut :

Tabel 38
ang tungg

cuens (%)

55

32

100
87

Kota Pa 2019

responden
terhadap kebersihan ruang tunggu dan ruang poli, yaitu sebanyak 24 responden atau
55% yang menyatakan sangat setuju, 14 responden atau 32% yang menyatakan

setuju, 4 responden atau 9% yang menyatakan kurang setuju, 2 responden atau 5%

yang menyatakan tidak setuju dan O responden atau 0 % yang menyatakan sangat
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tidak setuju. Ini menunjukkan bahwa tanggapan responden terhadap kebersihan ruang
tunggu dan ruang poli masuk kedalam Kriteria sangat setuju, hal ini dapat dilihat dari
rata-rata skor yang dihasilkan sebesar 0,87 dan rata-rata persen 87%

Berdasarkan analisis dari 5 pernyataan tentang dimensi kepuasan maka

kesimpulan yang diperoleh dapat di

NO Nilai

1 | Rumah sakit memiliki ruang tunggu yang cukup nyaman, wc dan air | .85
I 2 S— I

Tenaga medis dan karyawan dalam bertugas menggunakan seragam

’ yang selalu tampil dalam keadaan rapi bersih dan sopan 088
3 | Kemudahan prosedur pelayanan 0.87
4 | Perawat memberitahu cara perawatan dan cara meminum oba 0.89
oannagpol | | | og

ot 436

mmam'.\vh Sk aeat Kota par

terhadap dimensi Kepuasan Rumah Sakit Umum Andi Makksasu sebesar 87 % dan

dan berada dalam kategori Sangat setuju.
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4.3 Pengujian Instrumen Penelitian
4.3.1 Uji Validitas
Uji validitas dilakukan dengan mengkorelasikan skor tiap item dengan skor

total dari masing-masing atribut. Uji validitas digunakan untuk melihat ketetapan dan

kecermatan dari sebuah instrume lam fungsi ukurnya mengukur item-

item pernyataan yang di yang memilih korelasi

positif tinggi dapat emiliki validitas ya

total item,
ar hitung >
nilai k moment maka instrum atau dapat
ataan dari cerminan set enelitian ini
ent penelitian dinyataka
hasil uji iditas._dari i m pernyata abel dalam

bagai beriku

Descri tatistics
N Mean Std. Deviation
Keandalan 44 19,95 1,867
Dayatanggap X2 44 19,57 2,256
Jaminan 44 11,89 1,351
Tanglibles 44 12,66 2,112
Empati 44 19,75 1,672
Kepuasan 44 2191 1,789
Total 44 105,73 8,159

Sumber : Data diolah dengan SPSS
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Pada table descriptive statistics di atas, dapat dianalisis bahwa yang menjadi

sampel adalah 44 orang. Rata-rata jawaban skor pernyataan X1 sebesar 19,95 ;

pernyataan X2 sebesar 19,57; pernyataan X3 sebesar 11,89; pernyataan X4 sebesar

12,66 ;pernyataan X5sebesar 19,75 ; dan pernyataan Y sebesar 21,91.

Tabel 40

Correlations

keandalan | dayatanggap | jaminan | tanglibles | empati | kepuasan E
(X1) (X2) (X3) (X4) (X5) v)

keandalan Pearson 1 ,713™ ,311° 2141 ,540™ ,792" 817"
(X1) Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,040 ,163 ,000 ,000 ,000|

N 44 44 44 44 44 44 44|

dayatanggap | Pearson 713" 1 ,251 378" ,637" ,831" ,892"
(X2) Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,101 ,011 ,000 ,000 ,000|

N 44 44 44 44 44 44 44|

jaminan (X3) [ Pearson 311" ,251 1 ,386"™ ,152 ,265 ,495"
Correlation

Sig. (2-tailed) ,040 ,101 ,010 ,325 ,082 ,001|

N 44 44 44 44 44 44 44|

tanglibles (X4) | Pearson 214 ,378" ,386™ 1 ,153 ,201 ,552™
Correlation

Sig. (2-tailed) ,163 ,011 ,010 321 ,191 ,OOO|

N 44 44 44 44 44 44 44|

empati (5) Pearson ,540™ 6377 , 152 ,153 1 731 729
Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 325 321 ,000 ,000|

N 44 44 44 44 44 44 44|

kepuasan (y) |Pearson , 792" ,831" ,265 201} 731" 1 ,876"

Correlation
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Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,082 ,191 ,000 ,000

N 44 44 44 44 44 44 44 |
Total Pearson 817" 892" ,495™ 652" 729" 876" 1]

Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000

N 44 44 44 44 44 44 44 |

|**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

| *, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

X1

X2

X3

Xs

Xs

: Data diolah

Tabel 41

rangan

Y

0,876

0,297

Valid

Dasar pengambilan keputusan dalam uji validitas adalah:

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS

Jika r hitung > r tabel = valid

Jika r hitung < r tabel = tidak valid
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4.3.1.1 Hasil uji validitas dari kelima butir pernyataan variabel Keandalan / reliability
diperoleh Corrected Item Total Correlation r hitung (0,817) > r tabel
(0,297). Hal ini berarti setiap butir pernyataan dari variabel Keandalan /

reliability yang digunakan dalam penelitian ini adalah valid (sah).

4.3.1.2 Hasil uji validitas dari ernyataan variabel Daya Tanggap/

responsiveness Correlation r hitung (0,892)

43.1.3 ji ri kelima butir pernyat / assurance
d Item Total Correlat tung ) > r tabel
erarti setiap butir per dari el Jaminan/

g digunakan dalam penelitian ini adalah va
4314 ji validi i kel ataan variabe i Langsung/
orrelation r (0,552) > r
(0,297). IP A naEmn Enyataan ( riabel Bukti
A valid (sah).
4.3.1.5 Hasil uji validitas dari kelima butir pernyataan variabel Empati/ empathy
diperoleh Corrected Item Total Correlation r hitung (0,729) > r tabel

(0,297). Hal ini berarti setiap butir pernyataan dari variabel Empati/ empathy

yang digunakan dalam penelitian ini adalah valid (sah).
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4.3.1.6 Hasil uji validitas dari kelima butir pernyataan variabel Kepuasan Pasien
diperoleh Corrected Item Total Correlation r hitung (0,876) > r tabel
(0,297). Hal ini berarti setiap butir pernyataan dari variabel Kepuasan Pasien

yang digunakan dalam penelitian ini adalah valid (sah).

4.3.2 Uji Realibilitas

liabel atau handal apabila

ni adalah sebagai berik

Tabel 42
Hasil Uji Reliabilita
Reliability Statistic

Cronbach's Alpha N of ltems

Jika alpha <rapel = tidak konsisten
Berdasarkan tabel diatas, uji reliabilitas dari setiap item instrumen terhadap
semua variabel diperoleh nilai Cronbach’s Alpha (r hitung) 0,824> nilai riapel = 0,297

pada tingkat signifikan a = 5%, maka instrumen pernyataan memiliki reliable yang
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tinggi. Jadi, uji instrumen data pada semua variabel sudah valid dan reliable untuk
seluruh butir instrumennya, maka dapat digunakan untuk pengukuran data dalam
rangka pengumpulan data.

4.4 Uji Asumsi Klasik

4.4.1 Uji Multikolineritas
Uji  multikolineari tahui gejala korelasi antar

variabel bebas yan kan dengan korela ignifikan antar variabel

bebas. guji apakah
dari asumsi
Klasik ¢ alisis regresi berganda. dalah model

yang tic antara variabel bebas. end ada tidaknya

multiko as di odel regresi adalah d lihat oleransi dan

ion Factor (VIF) sebagai berikut :
nilai Tolerance : ji rance> 0,10 maka tidak terjadi
as.

nilai VanAIRtE Pcl RFEjika nilai 10,0, maka

artinya
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Tabel 43
Hasil Uji Multikolinearitas
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 |(Constant)
keandalan (X1) 451 2,219
dayatanggap (X2) 353 2,831
jaminan (X3) 791 1,264
tanglibles (X4) 739 1,353
empati (5) 573 1,747

a. Dependent Variable:.3a3|en (Y) -

Tolera i bel keandalan yaitu O, riabel Daya
tanggap nilai variabel Jaminan lai Variabel

Tanglib untuk nilai variabel i semua nilai

toleranc ji ikolinerita lya tanggap,
Jamina i ata lain nilai
toleranc i i

Daya ta i tuk variabel
Tanglibles sebesar 1,353 dan untuk variabel Empati sebesar 1,747, ini menunjukkan
semua variabel independen ( keandalan, Daya tanggap, Jaminan, Tanglibles dan

Emapti ) memiliki VIF < 0.10. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa tidak
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terjadi adanya penyimpangan asumsi klasik multikolineritas antara variabel
independen dan model.
4.5 Hasil Penelitian

Berdasarkan hasil asumsi klasik yang meliputi uji multikolinearitas

menunjukkan bahwa regresi ber istimasi telah memenuhi syarat asumsi-

asumsi klasik sehingga di alam menganalisis pengaruh

pengaruh kualitas p rhadap kepuasan pa rumah sakit Umum Andi
Makkas AN pengujian
secara 3 sial dengan
ji - lebih jelasnya akan diur
ana diperlukan suatu per IS arkan suatu

tika enunjukkan hubungan iabg penden atau

engaruhi - dengan  variabel  dependen  atau abel yang
rriabel yang p but varibel Xz, X2 dan Xs dan
ipengaruhi di

k mengepwnaEpnunEa variab bel tersebut
20

ngan antara
variabel-variabel yang satu dengan variabel yang lain dimana variabel yang satu
mempengaruhi variabel yang lain. Analisis regresi linear berganda digunakan untuk
mengetahui ada atau tidaknya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien.

Teknik ini digunakan untuk pengujian terhadap ada tidaknya pengaruh atau hubunga

antara variabel dalam penelitian ini.
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Adapun persamaan Regresi Linear Berganda adalah sebagai berikut :

Y =a + BuX1t BaXot BaXz+ BaXst PsXs

Dimana :
Y . Kepuasan Pasien (Variabel yang dependen atau nilai yang diprediksikan)
X1 : Keandalan / reliabili independen atau variabel yang

mempengaruhi vari
X2 . Daya Tang nsiveness (Variabe den atau variabel yang

X3

Xy tangibles (Variabel i riabel yang
| dependen)

Xs y (Variabel independen atau variabel y.

a : ta (nilai yang

45.1 AgSIEEIReoresi LS pyaE A R B

epuasan, persepsi nilai, komunikasi
dan ikatan sosial terhadap variabel dependen yaitu loyalitas pasien, digunakan regresi
linear berganda. Berdasarkan hasil olahan data yang dilakukan dengan program SPSS

versi 24, maka didapatkan hasil regresi linear berganda sebagai berikut
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Tabel 44
Unstandardized Coefficients

Model B Std. Error Sig.

1 (Constant) 3,138 1,754 1,789 ,082
Keandalan X1 ,320 ,096 3,326 ,002
DayaTanggap X2 ,351 ,090 3,905 ,000
Jaminan X3 ,061 ,100 ,607 ,548
BuktiLangsung X4 -,083 ,066 -1,254 ,218
Empati X5 ,296 ,095 3,103 ,004

a. Dependent Variable:

X1
X2
X3
X4

Xs

= 0,083

= 0,296

sien(Y)

aXat+ BsXs

2+ 0,061X3+ 0,083X4

PAREPARE

Dari persamaan diatas dapat diinterprestasikan sebagai berikut
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4.5.1.1 Nilai Konstanta (a)
Nilai konstanta sebesar 3,138 artinya jika variabel Keandalan, Daya
Tanggap, Jaminan, Bukti Langsung, dan Empati bernilai tetap maka kepuasan pasien

bernilai postif.

4.5.1.2 Keandalan (X1)
Koefisien Regresi a jika variabel Keandalan,

meningkat dengan aya Tanggap, Jami i Langsung, dan Empati

2> (B2) sebesar 0,351 art aya tanggap
andalan, Jaminan, Buk pati nilainya

tetap m: engalami peningkatan

(Bs ,061 artinya jika oel Jaminan

p, Bukti Lan dan Empati
1.
Koefisien Regresi X4 (B4) sebesar 0,083 artinya jika variabel Bukti Langsung
meningkat dengan asumsi Jaminan, Keandalan, Daya tanggap dan Empati nilainya

tetap maka kepuasan pasien mengalami peningkatan sebesar 0,083.
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4.5.1.6 Empati (Xs)
Koefisien Regresi Xs (Bs) sebesar 0,296 artinya jika variabel Empati
meningkat dengan asumsi Keandalan, Daya tanggap, Jaminan Bukti Langsung dan

Empati nilainya tetap maka kepuasan pasien mengalami peningkatan sebesar 0,296.

4.5.2 Pengujian Hipotesis Secar
Uji T digunakan bungan variabel independen
secara individu (pa ini berarti menjelaskan

pati secara

dependen secara indivi i tuk melihat
secara parsial variabe Jap variabel

apakah model regresi i (X1, Xz, X3,

X4 dan ara ial berpengaruh signifikan positif
(Y).
engambilan

Jika nil 0,05 makPWReEP nlﬂ Eerhadap Y

el dependen

Ho = Keandalan, Daya tanggap, Jaminan, Bukti Langsung dan Empati tidak
mempengaruhi Kepuasan Pasien.
H; = Keandalan, Daya tanggap, Jaminan, Bukti Langsung dan Empati

mempengaruhi Kepuasan Pasien.
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Tabel 45
Pengujian secara Parsial (Uji-T)
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) 3,138 1,754 1,789 ,082
Keandalan X1 ,320 ,096 ,334 3,326 ,002
DayaTanggap X2 ,351 ,090 ,443 3,905 ,000
Jaminan X3 ,061 ,100 ,046 ,607 ,548
BuktiLangsung X4 -,083 ,066 -,098 -1,254 ,218
Empat_i . ; _ ,296 ,095 ,276 3,103 ,004

a. Dependen

at dianalisis
sebagai
4521
45.2.1. ) Keandalan Terhadap Ke

esi i : 1) terhadap
kepuasa en (YY) sebes i i litas produk

(X1) be h positifnamun Y).

anggap (X2) terhadap
kepuasan Pasien (Y) sebesar 0,000 < 0,05 artinya bahwa variabel kualitas pelayanan
(X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien (Y).

4.5.2.1.3 Pengaruh Variabel Jaminan Terhadap Kepuasan Pasien
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Diketahui nilai koefisien regresi pada variabel Jaminan (X3) terhadap
kepuasan pasien (Y) sebesar 0,548 < 0,05 artinya bahwa variabel Jaminan (Xz)
berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan pasien ().

4.5.2.1.4 Pengaruh Variabel Bukti Langsung Terhadap Kepuasan Pasien

Diketahui nilai koefisien riabel Bukti Langsung (Xas) terhadap

kepuasan pasien () ahwa variabel harga (Xa)
berpengaruh positif
45.2.1.
ap kepuasan
pasien 0,05 artinya bahwa v berpengaruh
positif ifi p kepuasan pasien ().
4.5.3 Pe i ecara Simultan (Uji F)

untuk mengetahui apakah variabe epe 1, X2, X3, X4

dan Xs bersama-be a h ra signifika Jap variabel

depende Serta untuk | regresi dap nakan untuk

mempre ariabel depﬁ RE FA R E

ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 113,870 5 22,774 36,413 ,000°
Residual 23,767 38 ,625
Total 137,636 43

a. Dependent Variable: Kepuasan Y
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b. Predictors: (Constant), Empati X5, Jaminan X3, BuktiLangsung X4, Keandalan X1, DayaTanggap
X2

Sumber : Data diolah dengan SPSS
Berdasarkan output diatas, perhitungan uji statistik yang dilakukan maka

diperoleh nilai Fniwng Sebesar 36,413 gan tingkat signifikansi 0,000 karena nilai

sig. < 0,05 maka Variabel Ke ap, Jaminan, Bukti Langsung dan
ma-sama sehingga dapat
iksi kepuasan pasien.

Dtesis  yang

p Xz, Jaminan Xz, Bu
da Rumah Sakit Umum
i (Adjusted R Square)
Determinasi j re): merupakan k a kontribusi

n berfungsi u lihat sejauh

menjelaskan
Eberapa be lasi variabel
independen.
Koefisien determinasi mengukur seberapa besar pengaruh variabel independen secara
keseluruhan terhadap naik turunnya variasi nilai variabel independen.

Untuk lebih lengkapnya hasil uji Adjusted R Square (R%g;j) dapat dilihat pada

tabel berikut :
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Tabel 47

Hasil Pengujian Adjusted R Square

Model Summary

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate

1 ,9102 ,827 ,805 791

a. Predictors: (Constant), Empati X5, Jaminan X3, BuktiLangsung X4, Keandalan X1, DayaTanggap

X2
': Data diolah d‘
isis di i i ilai Adj are sebesar
0,805 pat diartikan b ; asan pasien dip oleh faktor
Keanda gkan sisanya
195% aruhi i i A ini.
455K
gan anatara
dua ata variabel in , Xs dan Xs Jap variabel
depende Nilai R ber ai 1, nilai yang ati 1 berarti
hubung ) terjadi s$nakin tingg ali nﬁnEJ semakin kati 0 maka
hubung
lah sebagai
berikut :

0,00-0,199 =sangat rendah / sangat tidak setuju
0,20 - 0,399 = rendah/tidak setuju

0,40 - 0,599 = sedang/kurang sejutu
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0,60-0,799 = kuat/setuju

0,80-1,000 =sangat kuat/sangat sejutu

Tabel 48

Pengujian 'relasi Ganda R

Model Summary

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 ,9102 ,827 ,805 ,791

a. Predictors: (Constant), Empati X5, Jaminan X3, BuktiLangsung X4, Keandalan X1, DayaTanggap
X2

latas, haS|| uji regresi : 910. Hal ini
menun;j pat hubungan yang sa etuju antara

variabe , X3, Xa, dan Xs) terhada (Y).

an dari hasil an i yang telah

dilakuk roleh nilai si i nilai nilai F

Pada pengujian secara persial ( sendiri sendiri ) menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh signifikan variabel keandalan (X1) terhadap kepuasan pasien (Y) atau
berpengaruh positif, dan variabel daya tanggap (X2), terhadap kepuasan pasien (Y)

berpengaruh positif, sedankan variabel jaminan (X3), terhadapa kepuasan pasien (Y),
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tidak berpengaruh positif, dan variabel bukti langsung (X4) terhadap kepuasan pasien
(Y), juga tidak berpengaruh positif, sedangkan variabel empati (Xs), terhadap
kepuasan pasien (Y) berpengaruh positif. Adapun berikut pembahasan mengenai

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien rumah sakit andi makkasau kota

parepare yang meliputi keanda ility), daya tanggap (responsiveness),

jaminan (assurance), bukiti ati (empathy) yaitu.

esi variabel

20 artinya adalah jik mengalami

asan pasien (Y) akan i atan sebesar

32,0% bel indipenden lain ni sien bernilai
positif ifi ositif dari variabel an semakin
baik ti . Nilai yang
penurunan 2| keandalan

akan m jaruhi ke[PsArneE\Pﬂ nElan (relia X1 memiliki
80 a sehingga

variabel keandalan (reliability) X1 berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien
di rumah sakit Umum Andi Makkasau Parepare. Secara parsial variabel keandalan

(reliability) X1 berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien di rumah

sakit Umum Andi Makkasau Parepare. Hal ini terbukti dari nilai signifikan yaitu
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0,002 < 0,05 artinya kualitas pelayanan variabel keandalan berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan pasien.

Hal ini sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Lupiyoadi mengenai

dimensi kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu salah

satunya adalah keandalan. kemampuan perusahaan untuk

memberikan pelayana anjikan secara akurat dan
sama untuk semua

jgi terhadap

dengan penelitian terda oleh Abidin

dan M i variabel keandalan me g signifikan
merupakan

engan yang

pernyataan
2rbelit-belit),
a medis dan
petugas lainnya membantu jika ada permasalahan pasien, Perawat memberitahu jenis
penyakit secara lengkap, cara perawatan, dan cara minum obat, Dokter mampu
mendiagnosa penyakit dengan cepat dan tepat. Indikator-indikator tersebut

dinyatakan sudah pada tingkat baik dan memuasakan bagi pasien di rumah sakit
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Umum Andi Makkasau Parepare yaitu dilihat dari hasil jawaban kuisioner sangat
setuju, setuju dan kurag setuju lebih besar dari jawaban netral, tidak setuju dan sangat
tidak setuju. Pada penelitian ini secara parsial (individu) variabel keandalan

(reliability) X1 telah memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien

di rumah sakit Umum Andi are. Pengaruh yang signifikan ini

menunjukkan bahwa s keandalan (reliability) X1

mampu mempenga asan pasien ruma mum Andi Makkasau

rumah sakit andi mak
menunjukkan bahwa al [: esi variabel
spons X2) sebesar 0,351 artin
ingkatan 1%

peningkatan

. Koefisien

peningkatan
atau penurunan variabel Daya tanggap responsiveness akan mempengaruhi kepuasan
pasien. Variabel Daya tanggap (responsiveness) X2 memiliki nilai thitung > ttabel yaitu

3,905 > 1,680 maka HO ditolak dan H1 diterima sehingga variabel Daya tanggap

(responsiveness) Xo berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien di rumah sakit
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Umum Andi Makkasau Parepare. Secara parsial variabel Daya tanggap (responsiveness)
X> berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien di rumah sakit Umum
Andi Makkasau Parepare. Hal ini terbukti dari nilai signifikan yaitu 0,000 < 0,05

artinya kualitas pelayanan variabel Daya tanggap (responsiveness) Xz berpengaruh

positif dan signifikan terhadap kep

Hal ini sesuai eori yang dik oleh Lupiyoadi mengenai
dimensi_kualitas pelayana mempengaruhi kepuase konsumen yaitu salah
mbantu dan

)enyampaian

biarkan pasien menung yang jelas
if dalam kualitas pelaya
ga dengan penelitian terdahul g dile oleh Abidin
dan M dillah dimana va anggap (responsive 2 memiliki

signifikan ter

| Daya taﬁ A ﬁ E/ﬁ i)ﬁ kebijaka membantu

)enyampaian

yang jelas
menyebabkan persepsi negatif dalam kualitas pelayanan. Variabel Daya tanggap
(responsiveness) Xz ini terdiri dari beberapa item pernyataan yaitu Dokter segera
tanggap terhadap keluhan yang disampaikan pasien, Tenaga medis menerima dan

melayani dengan baik, Dokter menjelaskan hasil pemeriksaan yang telah dilakukan,
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Dokter memberikan informasi yang cukup jelas tentang penyakit yang diderita
pasien, Tenaga medis melakukan tindakan sesuai prosedur. Indikator-indikator
tersebut dinyatakan sudah pada tingkat baik dan memuasakan bagi pasien di rumah

sakit Umum Andi Makkasau Parepare yaitu dilihat dari hasil jawaban kuisioner

sangat setuju, setuju dan kurag setuj r dari jawaban netral, tidak setuju dan

sangat tidak setuju. Pad ividu) variabel Daya tanggap
(responsiveness) X berikan pengaruh fikan terhadap kepuasan
ignifikan ini
sponsiveness)

X2 ma p kepuasan pasien ruma i Makkasau

unjang dari ke empat v

453 pelayanan jaminan s D kepuasan

esi variabel
S pelayanan
peningkatan
. Koefisien
bernilai positif dan tidak signifikan. Nilai positif dari variabel Jaminan/ assurance
(X3) menunjukkan semakin baik tingkat Jaminan/ assurance (X3) maka akan diikuti

dengan makin baiknya peningkatan kepuasan pasien. Nilai yang tidak signifikan ini

menunjukan bahwa peningkatan variabel Jaminan/ assurance Xs tidak mempengaruhi
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tingkat kepuasan konsumen. Variabel Jaminan/ assurance (X3) memiliki nilai thitung
< ttabel yaitu 0,607 < 1,662 maka HO diterima dan H1 ditolak sehingga variabel
Jaminan/ assurance (X3) tidak terdapat pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien

di rumah sakit Umum Andi Makkasau Parepare. Secara parsial variabel Jaminan/

assurance (Xs) tidak berpengar ifikan terhadap kepuasan pasien di

rumah sakit Umum Andi i.terbukti dari nilai signifikan
ukakan oleh Lupiyoadi

sumen yaitu

sumen yaitu

an/ assurance (Xs). Pe antunan dan

mah sakit menumbuhk pasien. Hal

mponen antara

anan (security), koi[eten , dan sopan
i peneliti men@l alam hal ini p idak terlalu

JaminavP Arnﬂ MIE kepuasa

lain unication),

y)-

ka terhadap
mum Andi
Makkasu Parepare. Variabel Jaminan/ assurance (X3) ini terdiri dari beberapa item
yaitu Dokter mempunyai kemampuan dan pengetahuan dalam menentukan diagnosa

penyakit dengan cukup baik sehingga mampu menjawab pertanyaan pasien secara

meyakinkan, Tenaga medis menyediakan obat-obatan atau alat medis yang lengkap,
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Tenaga medis bersifat cekatan serta meghargai pasien, Dokter melayani dengan sikap
meyakinkan sehingga pasien merasa aman, Pelayanan tidak membeda-bedakan antara
pasien BPJS dan pasien yg lain Indikator-indikator tersebut dinyatakan sudah pada

tingkat baik dan memuasakan bagi pasien di rumah sakit Umum Andi Makkasau

Parepare yaitu dilihat dari hasil j er sangat setuju, setuju dan ragu-ragu

lebih besar dari jawab t tidak setuju. Akan tetapi,
secara parsial (indi didukung oleh keempat
2mpengaruhi
Namun Hal
kepuasan konsumen ya Richard L.
adalah perasaan sen

nerja (atau hasil) pr

tidak puas
sangat konsumen
asi atau gap

antara K
konsumen

bersangkutan akan merasa tidak puas. Apabila kinerja sama dengan ekspektasi, maka
ia akan puas. Sedangkan jika kinerja melampaui ekspektasi, maka konsumen itu akan
merasa sangat puas atau bahkan bahagia. Hal ini sejalan juga dengan penelitian

terdahulu yang dilakukan oleh Mutia dewi dan Mutia fadillah dimana Jaminan/
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assurance tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap terhadap kepuasan
konsumen.
4.5.4 Pengaruh kualitas pelayanan Bukti Langsung tangibles (Xs) terhadap

kepuasan pasien di rumah sakit andi makkasau parepare

Dari hasil analisis menunj ngka koefisien regresi variabel Bukti

Langsung tangibles ( ah jika kualitas pelayanan

mengalami peningk aka kepuasan pasie mengalami peningkatan

sebesar . Koefisien
bernilai ignifika iti iabe i Langsung
tangible semakin baik tingkat Ja ) maka akan
diikuti nya peningkatan kep yang tidak
ahwa peningkatan Buk s (Xa) tidak

gibles (Xa)

memili H1 ditolak
h signifikan

pare. Secara
parsial an terhadap

kepuasan pasien di rumah sakit Umum“Andi Makkasau Parepare.

Hal ini terbukti dari nilai signifikan 0,218 > 0,05. Hal ini sesuai dengan teori
yang dikemukakan oleh Lupiyoadi mengenai dimensi kualitas pelayanan yang

mempengaruhi kepuasan pasien yaitu mengenai dimensi kualitas pelayanan yang
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mempengaruhi kepuasan konsumen vyaitu salah satunya adalah Bukti Langsung
tangibles (Xs). Kemampuan rumah sakit menunjukkan eksitensinya kepada pihak
eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik rumah sakit yang

dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari

pelayanan yang diberikan oleh al ini meliputi fasilitas fisik contoh

gedung, gudang, perle eran yang digunakan serta

penampilan pegawai

rikan oleh petugas/peg mum Andi

Bukti Langsung tangi ini te ari beberapa

item ya an pasien dilakukan de ah, penerimaan

pasien Ruang tungg i ersi sedia Kkursi, lingkungan
sekitar Indikator-indikat yatakan sudah pac at baik dan
agi pasien di ruma yaitu dilihat

dari has : i besar dari
cara parsial

(individu) Bukti Langsung tangibles (X4), tanpa didukung oleh keempat variabel
yang lain, maka variabel Bukti Langsung tangibles (Xs4) tidak dapat mempengaruhi
kepuasan pasien BPJS di rumah sakit Umum Andi Makkasau Parepare. Namun Hal

tersebut sesuai dengan teori kepuasan konsumen yang di kemukakan oleh Richard L.
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Oliver, kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang dari
membandingkan antara kinerja (atau hasil) produk yang dipersepsikan dan
ekspetasinya. Dengan demikian, seseorang konsumen merasa puas atau tidak puas

sangat tergantung pada kinerja produk dibandingkan ekspektasi konsumen

bersangkutan dan apakah konsu rpretasikan adanya deviasi atau gap

antara kinerja atau eksp dah dibandingkan ekspetasi,

maka konsumen ber akan merasa tidak ila kinerja sama dengan
ektasi, maka

sejalan juga

lu yang dilakukan ol mana tidak

ignifikan terhadap terha en.

elayanan Empati emp asan pasien

esi variabel

ah jika kualitas pe

o maka BA{R&\EMRIEgaIami D

mengalami

atan sebesar
29,6% Sien bernilai
positif dan signifikan. Nilai positif dari‘variabel Empaty empathy (Xs) menunjukkan
semakin baik tingkat Empaty empathy (Xs) maka akan semakin meningkat kepuasan

pasien. Nilai yang signifikan ini menunjukan bahwa peningkatan atau penurunan

variabel Empaty empathy (Xs) akan mempengaruhi kepuasan pasien. Variabel

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



122

Empaty empathy (Xs) memiliki nilai thitung > ttabel yaitu 3,103 > 1,680 maka HO
ditolak dan H1 diterima sehingga variabel Empaty empathy (Xs) berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pasien di rumah sakit Umum Andi Makkasau Parepare.

Secara parsial variabel Empaty empathy (Xs) berpengaruh secara signifikan terhadap

kepuasan pasien di rumah sakit U kkasau Parepare. Hal ini terbukti dari

nilai signifikan yaitu pelayanan variabel Empaty

empathy (Xs) berpe itif dan signifikan te uasan pasien.

di mengenai
yaitu salah
pathy, memberikan pe dan bersifat
g diberikan kepada p

ingin en. Dimana suatu pe mal umah sakit

iliki waktu an bagi pasit

oleh Abidin

sejalan juga
T PAREPARE " ™

Variabel Empaty empathy (Xs)

ulu yang dilz

an terhadap

emberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya
memahami keinginan pasien. Dimana suatu perusahaan maupun rumah sakit

diharapkan memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pasien Variabel

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



123

Empaty empathy (Xs) ini terdiri dari beberapa item pernyataan yaitu Petugas
kesehatan mau mendengarkan keluhan pasien, Petugas kesehatan dengan sabar dan
ramah melayani pasien, Dokter memberikan perhatian terhadap semua pasien, Dokter

memberikan waktu pelayanan yang cukup pada pasien dan Perawat memberikan

pelayanan sesuai dengan keingin an pasien Indikator-indikator tersebut

dinyatakan sudah pada ti bagi pasien di rumah sakit

Umum Andi Makk are yaitu dilihat da waban kuisioner sangat
u dan sangat
aty empathy
(Xs) tel i aruh yang signifikan te S en di rumah
sakit U i u Parepare. Pengaruh ifika enunjukkan
bahwa s i u) variabel Empaty em ) ma 2mpengaruhi

en rumah sakit Umum Andi Makkasau Parepar kipun tanpa

itunj e empat variabel y
45.6 h Variabe Sponsiveness ) Dominan

garuh SFRHIEFn“epuasan di Rumah

Hasil pengujian dalam anali regresi linear berganda diperoleh hasil
pengujian dengan persamaan Y= 3,138 + 0,320 X1 + 0,351 X2 + 0,061 X3 + 0,083
X4 + 0,396 X5 yang menunjukkan bahwa yang mendominasi atau paling besar

pengaruhnya secara simultan terhadap kepuasan pasien di rumah sakit umum andi
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makkasau adalah variabel Daya Tanggap, responsiveness ( X2 ) dengan nilai
koefisien regresi sebesar 0,351.
Berdasarkan dari hasil pembahasan diatas mengenai kualitasa pelayanan

rumah sakit umum andi makkasau di parepare yang meliputi keandalan reliability,

daya tanggap, responsiveness, jami ce, bukti langsung tangibles, empaty

empathy serta untuk me minan berpengaruh terhadap
kepuasan pasien di r t umum andi makka

sakit umum

ngsung tangibles, emp : nan tersebut

u keberhasilan dalam

kkasau parepare.
Analisis Ekonomi islam
)5 memberi
sien) adalah
80,5% ¢ an oleh vpllngﬂcpmnnasl Daya t: X2, jaminan

¢ ntukan oleh

faktor-faktor lain yang tidak diketahuridan tidak termasuk dalam model regresi ini.
Kualitas pelayanan yang diberikan rumah sakit Umum Andi Makkasau Parepare tidak
hanya bertujuan untuk membuat pasien atau pengunjung puas terhadap pelayanan

rumah sakit tersebut teteapi sudah seharusnya berdasarkan pada prinsip-prinsip islam

yaitu berdasarkan Al-qur’an dan Al-hadist. Sehingga perlu adanya nilai-nilai secara
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tauhid , dimana allah merupakan pemilik sejati seluruh segala sesuatu yang ada dalam
alam semesta ini. Ekonomi islam merupakan ilmu yang luas mengatur segala bentuk
usaha, tidak terkecuali dalam hal melayani pengunjung. Dalam Islam telah

mengangkat kerja pada level kewajiban religius yang digandengkan dengan iman.

Hubungan antara iman dan am ama dengan hubungan antar pohon

dengan akar, yang sala npa adanya yang lain. Islam

tidak mengakui dan ari sebuah keimana k membuahkan perilaku

yang b
S engan prinsip i sl kni bersifat
i ana lihara etos kerja. Adap asan agai berikut:
46.1 P eju
kejuj sini ialah suatu sifat dan ang s lus hati, dan
jujur da 2laksanakan s i n kepadanya pberupa harta

benda maupun tugas ke uk mengetahui ting puasan yang

pasien, maka ru s melihat Kkinerja p aannya yang

an, sifat RaA mErPaAn)En berdag: enal dengan

harga barang dagangan kepada pembeli tanpa melebihlebihkannya. Dari penjelasan
tersebut maka rumah sakit memberikan pelayanan yang memuaskan kepada pasien,
dengan menjelaskan apa saja yang berkaitan dengan pelayanan kesehatan yang

ditawarkan paada pasien.
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Allah berfirman dalam Q.S al anfal 27:
o salad 2l 5 a&U 154085 Ot il al 155459 1 il Gall (i
Terjemahannya:

Hai orang-orang beriman, janga
Muhammad dan juga jangan
dipercayakan kepadam

lah kamu, mengkhianati allah dan rasul
mu mengkhianati amanat-amanat yang

anat yang dipercayakan
andi makkasau
rumah sakit

suai dengan

atkan secara

dil sering di

Tsland VI e a3 A& ,a0 VTl e & Gl 1588 10T Gl G

Orstasd Ly Sl ) )70 1680 570 580 8 5 ) Sl
Terjemahannya:

Hai orang-orang yang beriman hendaklah kamu jadi orang-orang yang selalu
menegakkan (kebenaran) karena Allah, menjadi saksi dengan adil. Dan janganlah
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sekali-kali kebencianmu terhadap sesuatu kaum, mendorong kamu untuk berlaku
tidak adil. Berlaku adillah, karena adil itu lebih dekat kepada takwa. Dan bertakwalah
kepada Allah, sesungguhnya Allah Maha Mengetahui apa yang kamu kerjakan.

Maksud dari ayat tersebut adalah bersikap adillah dalam konteks hubungan

antara manusia dengan diri sendiri, dengan orang lain ( masyarakat) dan dengan

lingkungan.Rumah sakit umum arepare dalam menjalankan tugas

kewajiabanya sebagai ukan semua pasien dengan
embedakan pasien s n pasien yang lain, dari

umum andi

Petugas rumah sakit i au Parepare
dalam i n kepada pasien memi angat inggi dalam
setiap t bertanggung jawab terhadap apa yang ilakukannya

ntun setiap

Terjemahannya

Sesungguhnya orang-orang yang beriman dan mengerjakan kebajikan,
mereka itu adalah sebaik-baik makhluk.”
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Dalam hadist juga dijelaskan untuk berlaku profesional yang artinya:
“Sesungguhnya Allah mencintai seseorang hamba yang apabila berkerja, ia
menyempurnakan pekerjaannya.” (HR. Tabrani) Selain memerintahkan bekerja,

Islam juga menuntun setiap muslim agar dalam berkerja dibidang apapun harus

bersikap profesional. Inti dari ini icirikan oleh tiga hal: Kafa“ah, yaitu

cakap atau ahli dalam an, Himmatul-,,amal, yakni

memiliki semangat erja yang tinggi, aitu bertanggung jawab

rasa puas dengan hasil p

alam memberikan pel
Rumah i P emiliki sifat

harapkan pasien. S anah mutlak
seseorang pem gawai muslim. Si anah dapat

dia seIaILRARIE Br*n"lEamnya da omah dalam

jalan saling

menasehati dalam kebajikan serta mencegah berbagai penyimpangan yang terjadi
serta sikap amanah juga akan dapat memberikan dampak positif bagi diri pelaku,
perusahaan, masyarakat, bahkan Negara. Sebaliknya sikap tidak amanah (khianat)

tentu juga akan berdampak buruk.
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Dalam Al-Qur’an Allah berfirman surat Al-Ahzab ayat 72:

elaa s e Cfalls eileas & Gl Jaalls panils sl Je WY Wase G)

Y sia aslls GRAA=HL

Terjemahannya:

Sesungguhnya kepada langit, bumi, dan
gunung-gunu memikul amanat itu dan
mereka kha akan melaksanakann , lalu dipikullah amanat

elanggar amanah ya

PAREPARE
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BAB V
PENUTUP
5.1 Kesimpulan

Setelah melakukan pembahasan terhadap data-data yang diperoleh dalam

penelitian, maka penulis akan simpulan dan saran agar selanjutnya

Rumah Sakit Umum i lebih baik lagi dalam hal

meningkatkan kua terhadap pasien/peserta (BPJS)

reliability, ketangga i dan Empati

il ketiga variabel ters lak dan H1

variabel memiliki pe an terhadap

kepuasan pasien Y. Sedangkan variabel jaminan nce Xz dan

Bukti Langs hasil menunj bahwa kedua
terhadap kep pasien Y.

51.2 i ; ar berganda

kelima variabel bebas ersebut menunjukkan bahwa yang paling
dominan ( paling besar berpengaruh ) secara simultan terhadap kepuasan
pasien (Y ) rumah sakit Umum Andi Makkasau Parepare adalah variabel

Daya Tanggap/ responsiveness X dengan nilai yaitu 0,000 < 0,05

130
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5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah disajikan maka
selanjutnya peneliti menyampaikan saran-saran yang kiranya dapat memberikan

manfaat kepada pihak-pihak yang terkait atas hasil penelitian ini. Adapun saran-saran

yang dapat disampaikan adalah s

5.2.1 Rumah Sakit U perlu peningkatan kualitas

alitas SDM

ng dengan

5.2.2 i dapat digunakan seba umah Sakit
Daerah Andi Makkasau Parepare m menamba

omunikasi d er el an yang tida

PAREPARE
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LAMPIRAN 1
KUESIONER/ANGKET PENELITIAN
Judul Penelitian

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PASIEN
PENGGUNA BPJS DI RUMAH SA

elayanan terhadap kep
h andi makkasau kota

skripsi saya, Zulkifli

. Nama responden

. Alamat

1
2
3. Usia
4. Jenis kelamin
5

. Pendidikan terakhir :

UMUM DAERAH ANDI MAKKASAU
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6. Pekerjaan

. PETUNJUK PENGISIAN
Pernyataan berikut ini adalah tentang Kualitas Pelayanan terhadap

kepuasan pasien pengguna bpjs di rumah sakit umum daerah andi makkasau

kota parepare (analisis ekonomi.i Jawaban Bapak/Ibu cukup dengan

memberikan tanda chec sesuai dengan pendapat atas

pernyataan kolom

Di
Di
Di

Di

STS

Tenaga medis dan petugas lainnya membantu

jika ada permasalahan pasien

Perawat memberitahu jenis penyakit secara

lengkap, cara perawatan, dan cara minum obat
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5. | Dokter mampu mendiagnosa penyakit dengan
cepat dan tepat
Total
B. Daya Tanggap/ responsiveness (X2)
6. | Dokter segera tanggap terhad
disampaikan pasien
7. | Tenaga medis
baik
8 |D
9.
diderita pasien
10. kukan tindakan sesua
C.
menjawab pertanyaan pa secara
meyakinkan
12. | Tenaga medis menyediakan obat-obatan atau
alat medis yang lengkap
13. | Tenaga medis bersifat cekatan serta meghargai
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pasien

14. | Dokter melayani dengan sikap meyakinkan
sehingga pasien merasa aman

15. | Pelayanan tidak membeda-bedakan antara
pasien BPJS dan pasien yg lain

D

16.

17.

18.

19.

20.

E.

21.

22.

23. | Dokter memberikan perhatian terhadap semua
pasien

24. | Dokter memberikan waktu pelayanan yang
cukup pada pasien

25. | Perawat memberikan pelayanan sesuai dengan
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keinginan dan kebutuhan pasien

Total

F. KEPUASAN (Y)

26. | Rumah sakit memiliki ruang tunggu yang
cukup nyaman, wc dan air

27. | Tenaga medis dan karyawan dalam bertugas
menggunakan seragam yang selalu tampil
dalam keadaan rapi bersih dan sopan

28. | Kemudahan prosedur pelayanan

6 4 4 4 4 4

7 3 4 4 4 3 18
8 4 4 4 4 4 20
9 4 4 4 5 5 22
10 5 4 5 2 3 19
11 4 3 4 4 4 19
12 5 5 4 3 3 20
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FHVYd3dvd J1NLILSNI DIWVYISI J0 31V1S Jd0O

878

80%

Jumlah

Persentase

Tabel 2



FHVYd3dvd J1NLILSNI DIWVYISI J0 31V1S Jd0O

Jawaban Responden Daya Tanggap/ responsiveness (X2




FHVYd3dvd J1NLILSNI DIWVYISI J0 31V1S Jd0O




29 2 1 3 4 2 12
30 3 4 3 2 2 14
31 2 2 2 2 2 10
32 2 2 3 4 3 14
33 4 2 2 2 2 12
34 2 3 4 2 3 14
35 3 2 3 2 3 13
36 2 1 2 4 3 12
37 3 ' 3 1 13
38 2 2 12
39 4 3 13

2

4

Tabel 4
sponden Bukti Langsu

2 3 2 3 2
11 3 2 3 2 5 15
12 1 2 4 3 2 12
13 3 3 3 3 3 15
14 1 1 2 2 3 9
15 3 2 3 3 2 13
16 3 2 4 2 1 12
17 1 4 2 3 1 11
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FHVYd3dvd J1NLILSNI DIWVYISI J0 31V1S Jd0O
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FHVYd3dvd J1NLILSNI DIWVYISI J0 31V1S Jd0O

17
18
869
79%

43

44

Jumlah

Persentase

Tabel 6

an Pasien Pengguna Bpjs (Y )

Jawaban Responden Kep

23
19
23

25
22
25
25
20
20
20




Jumlah

Persentase

LAMP

Descriptive Statistics

29 3 3 5 5 5 21
30 4 4 5 5 4 22
31 5 4 4 5 5 23
32 5 5 5 5 5 25
33 5 5 5 4 4 23
34 5 5 5 5 5 25
35 5 5 5 4 3 22
36 4 4 4 20
37 5 2 20

5

3

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Keandalan X1 44 17 24 19,95 1,867
DayaTanggap X2 44 15 25 19,57 2,256
Jaminan X3 44 9 15 11,89 1,351
BuktiLangsung X4 44 9 18 12,66 2,112
Empati X5 44 16 24 19,75 1,672
Kepuasan Y 44 19 25 21,91 1,789
Total 44 90 124 105,73 8,159
Valid N (listwise) 44
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Correlations

Keandalan DayaTanggap Jaminan BuktiLangsung Empati Kepuasan
X1 X2 X3 X5 Y Total
Keandalan Pearson 1 713" ,311" 214 ,540" ;792" 817"
X1 Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,040 163 ,000 ,000 ,000
N 44 44 44 44 44 44 44
DayaTangg Pearson 713" 1 251 ,378" 637" ,831" 892"
ap X2 Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,101 ,011 ,000 ,000 ,000
N 44 44 44 44 44 44 44
Jaminan X3 Pearson ,3117 ,251 1 ,386™ ,152 ,265 495"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,040 ,101 ,010 ,325 ,082 ,001
N 44 44 44 44 44 44 44
BuktiLangsu Pearson 214 ,378" ,386™ 1 ,153 ,201 552"
ng X4 Correlation
Sig. (2-tailed) ,163 ,011 ,010 ,321 ,191 ,000
N 44 44 44 44 44 44 44
Empati X5 Pearson ,540™ 637" ,152 ,153 1 7317 729"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,325 321 ,000 ,000
N 44 44 44 44 44 44 44
Kepuasan  Pearson ,792™ ,831" ,265 ,201 7317 1 ,876"
Y Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,082 ,191 ,000 ,000
N 44 44 44 44 44 44 44
Total Pearson 817" ,892" ,495" ,552" 729" 876" 1
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000
N 44 44 44 44 44 44 44

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



Hasil Uji Reliabilitas
Case Processing Summary

N %
Cases Valid 44 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 44 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics |
Cronbach's Alpha N of Items

,824

Hasil Uji Multikolinea

Coefficients?

2SLAMIC INSTITUTE PAREPARE

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics .
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF )
1 (Constant) 3,138 1,754 1,789 ,082 ]
Keandalan X1 ,320 | ,096 ,334 3,326 ,002 ,451 2,219 :
DayaTanggap X2 ,351 ,090 443 3,905 ,000 ,353 2,831 E
Jaminan X3 ,061‘ ,100 ,046 ,607 ,548 , 791 1,264
BuktiLangsung -,083 ,066 -,098 -1,254 ,218 , 739 1,353
X4 Py
Empati X5 296 | ,095 276 3,103 ,004 573 1,747]

a. Dependent Variable: Kepuasan Y

Y

Hasil Uji Parsial (T)
Coefficients?
Standardized

Model Unstandardized Coefficients Coefficients T Sig.



Std. Error Beta

1 (Constant) 3,138 1,754 1,789 ,082
Keandalan X1 ,320 ,096 ,334 3,326 ,002
DayaTanggap X2 351 ,090 443 3,905 ,000
Jaminan X3 ,061 ,100 ,046 ,607 ,548
BuktiLangsung X4 -,083 ,066 -,098 -1,254 ,218
Empati X5 ,296 ,095 ,276 3,103 ,004

a. Dependent Variable: Kepuasan Y

Hasil Uji Simultan F
ANOVA?®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 113,870 5 22,774 36,413 ,000°
Residual 23,767 38 ,625
Total 137,636 43

a. Dependent Variable: Kepuasan Y

b. Predictors: (Constant), Empati X5, Jaminan X3, BuktiLangsung X4, Keandalan X1,

DayaTanggap X2

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda
Coefficients?®

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

Model Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) 3,138 1,754 1,789 ,082
Keandalan X1 ,320 ,096 ,334 3,326 ,002
DayaTanggap X2 ,351 ,090 ,443 3,905 ,000
Jaminan X3 ,061 ,100 ,046 ,607 ,548
BuktiLangsung X4 -,083 ,066 -,098 -1,254 ,218
Empati X5 ,296 ,095 ,276 3,103 ,004

a. Dependent Variable: Kepuasan Y
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. PEMERINTAH KOTA PAREPARE
BADAN PERENCANAAN PEMBANGUNAN DAERAH

Jin. Jend. Sudirman Nomor 76, Telp. (0421) 25250, Fax (0421)26111, Kode Pos 91122
Email : d; Webste -
PAREPARE

TEMBUSAN

o s LN -

Arsip.

Pacepare, 21 Desember 2018
Yth. Direktur RSUD A. Makkasau Kota
Parepare

Parepare

DASAR :
1 memmrmm—qmmwmmm

2 mmmwmzﬂmmnmmm»mrma
Lingkungan Kementerian Dalam Negeri dan Pemerintah Oaerah.
3. Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 17 Tahun 2016 tentang Pedoman Penelitian dan Pengembangan di

~__Kementerian Dalam Negeri dan Pemerintah Daerah. is s

4. Peraturan Daerah Kota Parepare No. BTMZONMWMMMWM

5. Surat Rektor Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Parepare, Nomor : B 3781/In.39/PP.00.9/12/2018 tanggal 20
Desember 2018 Perihal Izin Melaksanakan Penelitian.

Setelah memperhatikan hal tersebut, maka pada perinsipnya Pemerintah Kota Parepare (Cq. Kepala
Badan Perencanaan Pembangunan Daerah kota Parepare) dapat memberikan Izin Penelitian kepada :

Nama : ZULKIFLE
Tempat/Tgl. Lahir  : PAREPARE / 24-05-1991
Jenis Kelamin : PRIA
Pekerjaan : MAHASISWA
Alamat g .l Petta Oddo, mmmm
untuk Penelitian/Wa di Kota Parepare dengan judul :

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PASIEN PENGGUNA BPIS DI RUMAH SAKIT UMUM
DAERAH ANDI MAKKASAU KOTA PAREPARE (ANALISIS EKONOMI ISLAM)

Selama : TMT 22-12-2018 S/D 31-12-2018
PengikutPeserta  : Tidak Ada

Sehubungan dengan hal tersebut pada kami kegiatan dengan

1 Sabakan dab aattidal aainienhan i kanads inolanel ) gkat Daerah
yang bersangkutan.

2. Pengambilan Data/Penelitian tidak menyimpang dari masalah yang telah diizinkan dan semata-mata untuk
Whﬂc

3. Mentaati yang beriaku dengan mengutamakan sikap sopan
mmmmum

ya kepada Wallkota Parepare (Cq. Kepala

4. Setelah keglatan F
5. u-mv(-nmmcqm kepada Kota Parepare (Cq. Kepala
Badan Perencanaan Pembangunan

Badan "——-*Kahl'-'nn)
Daerah Kota Parepare).
6. Kepada Instansi yang dihubungi mohon memberikan bantuan.

7. Surat mmmmmmwm apabila temyata pemegang Surat Izin tidak
mentaati ketentuan-ketentuan tersebut di

Demikian izin penelitian ini diberikan untuk dilaksanakan sesuai ketentu:

OE40)] by
© Kepada Yih. \4\/’1\%&'} .

Gubernur Provinsi Sulawesi Selatan Cq. Kepala BKB Sulsel di Makassar i
Walikota Parepare di Parepare

Rektor Institut Agama Islam Negeri (AIN) Parepare di Parepare

Saudara ZULKIFLI
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PEMERINTAH KOTA PAREPARE

- ...- 'RUMAH SAKIT

UMUM DAERAH ANDI MAKKASAU

Jalan Nurussamawati No.9 Telp. (0421) 21823 Fax. (0421) 27643
Kode Pos : 91122, Email : andimakkasau@pareparekota.qo.id

Website : www.pareparekota.go.id

SURAT KETERANGAN PENELITIAN -

NOMOR : 070 / 9?’/ RSUD

Yang bertandatangan di bawah ini Direktur Rumah Sakit Umum Daerah Andi Makkasau
Kota Parepare menerangkan bahwa :

Nama
Tempat/Tgl. Lahir
Jenis Kelamin
Pekerjaan

Alamat

Benar telah melakukan

.. ZULKIFLI

- Parepare, 24 Mei 1991

. Laki-laki

: Mahnswm-—
IlPeﬁaOddoParepare

penelitian dengan judul ” PENGARUH KUALITAS

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PASIEN PENGGUNA BPJS DI RUMAH SAKIT
UMUM DAERAH ANDI MAKKASAU KOTA PAREPARE (ANALISIS EKONOMI

ISLAM) ”

Demikian surat keterangan

_ seperlunya.

ini diberikan kepada yang bersangkutan untuk dipergunakan

Parepare, 07 Februari 2019

NP 19701220 199903 1 006
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KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
INST!TUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN) PAREPARE PAREPARE
Alamat : JL. Amal Bakti No. 8 Soreang Kota Parepare 91132 ® (0421)21307 =
Po Box : Website : www.iainparepare.ac.id Email: info iainparepare.ac.id

Nomor
Lampiran
Hal

:B 378! /In.39/PP.00.9/12/2018

: Izin Melaksanakan Penelitian

Kepada Yth.

Kepala Daerah KOTA PAREPARE

Cq. Badan Perencanaan Pembangunan Daerah

di ;
KOTA PAREPARE X

Assalamu Alaikum Wr. Wb.
Dengan ini disampaikan bahwa mahasiswa INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (TAIN)
PAREPARE :

Nama : ZULKIFLI

Tempat/Tgl. Lahir . PAREPARE, 24 Mei 1991

NIM : 14.2200.197

Jurusan / Program Studi  : Syari‘ah dan Ekonomi Islam / Muamalah

Semester : IX (Sembilan)

Alamat : JL.PETTA ODDO, KEL. WATTANG SOREANG, KEC.

SOREANG, KOTA PAREPARE

Bermaksud akan mengadakan penelitian di wilayah KOTA PAREPARE dalam rangka
penyusunan skripsi yang berjudul :

"PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PASIEN
PENGGUNA BPJS DI RUMAH SAKIT UMUM DAERAH ANDI MAKKASAU KOTA
PAREPARE (ANALISIS EKONOMI ISLAM) "

Pelaksanaan penelitian ini direncanakan pada bulan Desember sampai selesai.

Sehubungan dengan hal tersebut diharapkan kiranya yang bersangkutan diberi izin dan
dukungan seperlunya.

Terima kasih,

29 Desember 2018
A.n Rektor
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LAMPIRAN 4

DOKUMENTASI

LOKASI PENELITIAN DAN PENGAMBILAN DATA

S5 b
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RIWAYAT HIDUP

w Zulkifli lahir pada tanggal 24 Mei

1991, di Kota Parepare, Sulawesi

Selatan Anak ke 2 dari 4 bersaudara,
anak dari Lukman (Ayah) dan
Nurhayati. Amir (lbu). Pernah
D N\

geri 2 Parepare

P Negeri 2

Parepare dan lul 2006. Dan

kemudian melan sekolah di

STM AMSIR re Jurusan

lulus tahun 2009. Kemudian pada tahun yang sam tahun 2014,

endidikan di Perguruan. Tinggi Institut Agama Is 2geri (IAIN)
engambil Fakultas Syariah dan lmu Hukum Is ogram Studi

mi Syariah (Muamalah) “dan menyusun skri 2ngan  judul

a BPJS di
Pengalaman Lapangan (PPL) di KantoriUrusan Agama Lapadde Kota Parepare, dan
melaksanakan Kuliah Pengabdian Masyarakat (KPM) di Desa Langda, Kecamatan

Buntu Batu, Kabupaten Enrekang, Sulawesi Selatan.
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