96% Unique

Total 49268 chars, 6356 words, 298 unique sentence(s).

Custom Writing Services - Paper writing service you can trust. Your assignment is our priority! Papers ready in 3 hours! Proficient writing:
top academic writers at your service 24/7! Receive a premium level paper!

STORE YOUR DOCUMENTS IN THE CLOUD - 1GB of private storage for free on our new file hosting!

Results Query Domains (original
Unique Penelitian ini menggunakan metode cross sectional o
Unique Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada pasien rawat inap di kedua rumah sakit -

Unique 200 orang pasien dari kedua rumah sakit dilibatkan dalam penelitian ini °

Unique Data yang dij kemudian isis dengan teknis statistik regresi dan uji t-test -

Unique Untuk RS Panti Nirmala, kepuasan pasien terutama didapat dari kontribusi aspek reliability dan empathy °

Unique Sedangkan bagi RS Militer. pasien didapat dari kontribusi aspek tangible, empathy dan ibilit, -

Unique  Selain itu. terdapat kemiripan karakterestik diantara pasien rawat inap dikedua Rumah Sakit o

Unique Kemiripan tersebut dalam hal istik umur, tingkat idikan, dan pekerjaan =

Unique  Soepraoen Hospital represent the single military hospital in this city o
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Unique They serve beside military office also for public -

Unique This research used cross sectional study -

Unique  The datawas collected through questioner o

Unique Before collecting data,questioner was applied to 30 patients to conduct validity iability test =

Unique  Two hundreds (300) patients from 2 hospitals (Panti Nirmala and Dr -

Unique Hospital) were interviewed -
Unique Data was analized isti by R model and t-test -
Unique But not all attri of quality dimensions influencing inpatient sati i °

Unique Pada era globalisasi paradigma rumah sakit telah berubah -

Unique K 1 dapat membentuk persepsi dan selanjutnya dapat isi produk perusahaan di mata pelanggannya -

Unique Menurut Oliver (dalam Barnes.2003: 64) kepuasan adalah tanggapan pelanggan atas terpenuhinya kebutuhan o
Unique  Perusahaan-perusahaan ini sedang menuju ke TCS-kepuasan pelanggan total (Kotler, 2003: 62 o

Unique Produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik °

Unique Terdapat lima penentu mutu jasa -

Unique Keberhasilan rumah sakit dimulai dari mutu (kualitas), bukan biaya °

Unique Ketiga faktor tersebut 1 bagian yang tidak dapat dipi: d =
Unique Penelitian ini pengaruh dari variabel Kualitas (service quality) terhadap kepuasan konsumen -
Unique  Diduga semakin tinggi tingkat pendidikan responden akan uh terhadap lian mereka terhadap pentingnya ! =
Unique Hal ini berpotensi menimbulkan ) antara harapan dan persepsi, yang ) pasien tidak puas -

Unique Tabel 2 Ringkasan Deskripsi Jawaban RespondenVariabelRS Panti NirmalaRS Militert-testSig o

Unique RS Panti Nirmala memiliki nilai yang sedikit lebih baik daripada RS Militer -

Unique Bila ditinjau dari nilai sig = 0.565 =

Unique  maka nilai p > 0,05 sehingga varians data kedua kelompok adalah sama -

Unique Hal ini berarti bahwa persepsi responden terhadap bukti fisik dari rumah sakit adalah sama o

Unique RS Panti Nirmala tetap sedikit lebih baik nilainya dibandingkan RS Militer -
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results es.scribd.com

andrianmuse blogspot.com
yedyt12.wordpress.com scr
Unique  Karena nilai p > 0,05 maka varians data kedua kelompok adalah sama -

Unique RS Panti Nirmala tetap sedikit lebih baik nilainya di RS Militer o

Unique Uiji t-test dengan nilai sig = 0,253 -
Unique Karena nilai p > 0,05 maka varians data kedua kelompok adalah sama °

Unique Bila dilakukan uiji t- test di nilai sig = 0,142 -

Unique Karena nilai p > 0.05 maka varians data kedua kelompok adalah sama °

Unique Namun bila dilakukan uji T akan di hasil yang kurang lebih sama =

Unique Uji T didapatkan nilai sig = 0,013 -
Unique Bila dilakukan uiji t-test, didapatkan sig o
Unique  Karena nilai p > 0,05 maka varians data kedua kelompok adalah sama -
Unique Diagram pencar yang dihasilkan memberikan adanya pola khusus sehingga asumsi liniearitas dapat dipenuhi °

Unique -Uji NormalitasUntuk mengetahui kenormalan nilai residual dilakukan dengan menggunakan uji Kolmogorov-Simonov -

Unique variabel Puas dengan Reliabel adalah 0,495 °

Unique variabel Puas dengan Assurance adalah 0,397 -

Unique  variabel Puas dengan emphaty adalah 0.582 dan variabel Puas dengan Respons adalah 0,541 o

Unique Terjadi korelasi yang cukup kuat antara variabel tangible dengan reliable (0,594 =

Unique variabel reliable dengan assurance (0.602), emphaty (0,569) dan respons (0,558 -
Unique variabel assurance dengan reliable(0.602), emphaty (0,663) dan respons (0,629 o

Unique variabel emphaty dengan reliable (0.569). (0.663) dan respons (0,820) -
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variabel respons dengan reliable (0.558), assurance (0,629). dan emphaty (0.820)

Hal ini menandakan adanya multikolinieritas (korelasi antar variabel bebas

Berdasarkan hasil analisis regresi nilai Fhitung =12,094 dengan sig
F=0,000 koefisien i sebesar 35.9%
Kontribusi 1 regresi dapat j ) kepuasaan pasien Rumah Sakit Panti Nirmala sebesar 35.9

variabel Puas dengan Reliabel adalah 0.678

variabel Puas dengan Assurance adalah 0.715

variabel Puas dengan emphaty adalah 0.678 dan variabel Puas dengan Respons adalah 0.753

Terjadi korelasi yang cukup kuat antara variabel tangible dengan reliable (0,540)

variabel reliable dengan assurance (0.645), emphaty (0.540) dan respons (0,551
variabel assurance dengan reliable(0.755), emphaty (0,755) dan respons (0,782)

variabel emphaty dengan reliable (1,000). assurance (0,755) dan respons (0,673
variabel respons dengan reliable (0.673). assurance (0.782). dan emphaty (0.673

Hal ini adanya multikolinit (korelasi antar variabel bebas)

Berdasarkan hasil analisis regresi berganda nilai Fhitung =46.487 dengan sig

F=0,000 koefisien i sebesar 66.2

Kontribusi 1 regresi dapat j 1 kepuasaan pasien Rumah Sakit Militer sebesar 66.2

PANTI NIRMALAY=0372 +0,533 Emphati+ 0.408 ReliableUji F test = 12,094Sig

Penguijian HipotesisDalam penelitian ini terdapat dua hipétesis yang diajukan

Pembuktian hipétesis di 1 pada hasil-hasil analisis regresi linier

Hipotesis penelitian yang pertama 1:1

F = 0.000 sehingga Ho dalam peneltian ini ditolak.2

F = 0,000 sehingga Ho dalam peneltian ini ditolak

Kemiripan karakteristik responden umur, tingkat

Hal ini berarti bahwa persepsi responden terhadap bukti fisik dari rumah sakit adalah sama

Hal ini berarti bahwa persepsi responden terhadap aspek reliability dari rumah sakit adalah sama
Hal ini berarti bahwa persepsi responden terhadap aspek assurance dari rumah sakit adalah sama

Hal ini berarti bahwa persepsi responden terhadap aspek empathy dari rumah sakit adalah sama

Sisanya, 64.1% oleh faktor lain

Dengan kata lain, variabel emphaty dan reliable, secara bersama-sama berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien

tangible, dan empathy Sisanya, 35% oleh faktor lain

Sedangkan untuk asing-masing variabel tadi dalam membentuk kepu

Demikian pula dengan variabel responsibility dengan sig

n pasien dapat dilihat nilai

Emphaty menunjukkan kemampuan petugas untuk i perasaan pasien apabila petugas itu
Untuk Variabel Reliability sesuai dengan teori et
Untuk Variabel Responsibility sesuai dengan teori P: ) et

al (1991:800). penelitian Suamki (2001),Wicaksono (2003), Susanti (2004) bahwa Responsibility berpengaruh terhadap kepuasan pasien

Untuk variabel tangible sesuai dengan teori F ) et

Disamping itu temuan yang baru dari penelitian ini adalah sebagai berikut:3

Untuk RS Panti Nirmala, kepuasan pasien terutama didapat dari kontribusi aspek reliability dan empathy

Sedangkan bagi RS Militer, pasien didapat dari kontribusi aspek responsibility

Terdapat kemiripan persepsi dari responden kedua Rumah Sakit dalam menilai pelayanan rawat inap

Strategi pemasaran yang tepat dapat mendongkrak okupansi rawat inap di kedua rumah sakit tersebut

Sebaiknya peneliti berikutnya menambahkan lagi variabel biaya, harga, makanan

Secret of Costumer Relationship Management

2001 Measuring Some on Conseptualizing & Percived SERVQUAL, Journal Marketing .vol 65 : 34-49

and Validation, Journal of the Academy of M: sCronin.

Analisis ivariate Dengan Program SPSS, Penerbit L itas Di

Model F 1 Struktural, Penerbit Universitas Dij

1990, Delivering Quality Service: Balancing Costumer Perception and Expectation

1991 i and 1t of the SERVQUAL scale

Measuring Costumer Satisfaction

Tjiptono Fandy Dan Gregorius Chandra 2016, Service. Quality dan satisfactionTjiptono. Fand:

P Jasa, Edisi Pertama, Cetakan Pertama, Januari 2005, Dil Oleh Bayumedia Publishing

Mutu 1: Teori, Strateqi, dan Aplikasi

1996), Services Marketing, Mc Graw-Hill International Editions, New York, NY

di Malang, adalah Rumah Sakit yang sudah terakreditasi . melayani semua lapisan masyarakat yang memerlukan

Sedangkan Rumah Sakit Militer merupakan satu-satunya rumah sakit militer di Malang sudah

apakah ada kepuasan yang oleh pelanggan diantara kedua rumah sakit tersebut dengan tolok
empati, bukti fisik) terhadap kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Panti Nirmala Malang dan

Dan faktor yang paling besar pengaruhnya terhadap kepuasan pasien rawat inap di kedua rumah

Sebelum kuesioner disebar.dilakukan uiji coba kepada 30 orang pasien untuk mengetahui validitas dan reliabilitas

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di kedua rumah

Namun tingkat kepuasan yang terbentuk ternyata tidak seluruhnya dibentuk dari kelima aspek atau atribut

ukessays.com panel.waset
ejournal.umm.ac.id

repository.usu.ac.id id.scrib
pt.scribd.com docplayer.col
fportfolio.petra.ac.id id.123¢
pustakadaftar.blogspot.con


https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522variabel+respons+dengan+reliable+%25280%252C558%2529%252C+assurance+%25280%252C629%2529%252C+dan+emphaty+%25280%252C820%2529%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522variabel+respons+dengan+reliable+%25280%252C558%2529%252C+assurance+%25280%252C629%2529%252C+dan+emphaty+%25280%252C820%2529%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=2B704781CE8CC98B7CC5F5338C97A565
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Hal+ini+menandakan+adanya+multikolinieritas+%2528korelasi+antar+variabel+bebas%2529%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Hal+ini+menandakan+adanya+multikolinieritas+%2528korelasi+antar+variabel+bebas%2529%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=CD0D7CDD11B4EA02C159C626748E3FED
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Berdasarkan+hasil+analisis+regresi+berganda+nilai+Fhitung+%253D12%252C094+dengan+sig%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Berdasarkan+hasil+analisis+regresi+berganda+nilai+Fhitung+%253D12%252C094+dengan+sig%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=12C231F60B12A058206909A00FEF71B4
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522F%253D0%252C000+koefisien+determinasi+sebesar+35%252C9%2525%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522F%253D0%252C000+koefisien+determinasi+sebesar+35%252C9%2525%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=5E96C6CD99DFD024D2C52BE68E84A15D
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Kontribusi+persamaan+regresi+dapat+menjelaskan+kepuasaan+pasien+Rumah+Sakit+Panti+Nirmala+sebesar+35%252C9%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Kontribusi+persamaan+regresi+dapat+menjelaskan+kepuasaan+pasien+Rumah+Sakit+Panti+Nirmala+sebesar+35%252C9%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=6FE5A6442C3FFF4739C948973E1627FC
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522variabel+Puas+dengan+Reliabel+adalah+0%252C678%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522variabel+Puas+dengan+Reliabel+adalah+0%252C678%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=99AD3FD4D0BC6679A6634483F760E91E
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522variabel+Puas+dengan+Assurance+adalah+0%252C715%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522variabel+Puas+dengan+Assurance+adalah+0%252C715%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=578EAA3E2FB9E1F00E52076144B8C143
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522variabel+Puas+dengan+emphaty+adalah+0%252C678+dan+variabel+Puas+dengan+Respons+adalah+0%252C753%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522variabel+Puas+dengan+emphaty+adalah+0%252C678+dan+variabel+Puas+dengan+Respons+adalah+0%252C753%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=0B829DFCD3279B97924ECD2674417C48
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Terjadi+korelasi+yang+cukup+kuat+antara+variabel+tangible+dengan+reliable+%25280%252C540%2529%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Terjadi+korelasi+yang+cukup+kuat+antara+variabel+tangible+dengan+reliable+%25280%252C540%2529%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=535963F4A7629A6FA67027F1A0FCB4F2
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522variabel+reliable+dengan+assurance+%25280%252C645%2529%252C+emphaty+%25280%252C540%2529+dan+respons+%25280%252C551%2529%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522variabel+reliable+dengan+assurance+%25280%252C645%2529%252C+emphaty+%25280%252C540%2529+dan+respons+%25280%252C551%2529%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=B3BB5921178B5667E78E6B2EAAB11335
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522variabel+assurance+dengan+reliable%25280%252C755%2529%252C+emphaty+%25280%252C755%2529+dan+respons+%25280%252C782%2529%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522variabel+assurance+dengan+reliable%25280%252C755%2529%252C+emphaty+%25280%252C755%2529+dan+respons+%25280%252C782%2529%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=EC4612BD42A4A2F53BBEC27459A53E14
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522variabel+emphaty+dengan+reliable+%25281%252C000%2529%252C+assurance+%25280%252C755%2529+dan+respons+%25280%252C673%2529%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522variabel+emphaty+dengan+reliable+%25281%252C000%2529%252C+assurance+%25280%252C755%2529+dan+respons+%25280%252C673%2529%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=107B6CDA1258E6B28571B9651E57C86F
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522variabel+respons+dengan+reliable+%25280%252C673%2529%252C+assurance+%25280%252C782%2529%252C+dan+emphaty+%25280%252C673%2529%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522variabel+respons+dengan+reliable+%25280%252C673%2529%252C+assurance+%25280%252C782%2529%252C+dan+emphaty+%25280%252C673%2529%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=CF4A8554291E9C17596E7B25FD19DE66
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Hal+ini+menandakan+adanya+multikolinieritas+%2528korelasi+antar+variabel+bebas%2529%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Hal+ini+menandakan+adanya+multikolinieritas+%2528korelasi+antar+variabel+bebas%2529%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=CD0D7CDD11B4EA02C159C626748E3FED
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Berdasarkan+hasil+analisis+regresi+berganda+nilai+Fhitung+%253D46%252C487+dengan+sig%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Berdasarkan+hasil+analisis+regresi+berganda+nilai+Fhitung+%253D46%252C487+dengan+sig%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=E7468B4CB72A5A64E08EAC13E8FD5760
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522F%253D0%252C000+koefisien+determinasi+sebesar+66%252C2%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522F%253D0%252C000+koefisien+determinasi+sebesar+66%252C2%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=3AB9EAD6B662E97206C682BF35017202
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Kontribusi+persamaan+regresi+dapat+menjelaskan+kepuasaan+pasien+Rumah+Sakit+Militer+sebesar+66%252C2%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Kontribusi+persamaan+regresi+dapat+menjelaskan+kepuasaan+pasien+Rumah+Sakit+Militer+sebesar+66%252C2%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=375F117E9F81329C4DF579668CF87821
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522PANTI+NIRMALAY%253D0372+%252B0%252C533+Emphati%252B+0%252C408+ReliableUji+F+test+%253D+12%252C094Sig%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522PANTI+NIRMALAY%253D0372+%252B0%252C533+Emphati%252B+0%252C408+ReliableUji+F+test+%253D+12%252C094Sig%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=2A0D8FA4347B552B18ACA30C83982594
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Pengujian+HipotesisDalam+penelitian+ini+terdapat+dua+hip%25C3%25B3tesis+yang+diajukan%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Pengujian+HipotesisDalam+penelitian+ini+terdapat+dua+hip%25C3%25B3tesis+yang+diajukan%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=55BCFA39A6A40F0051530CB44ABE0F4E
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Pembuktian+hip%25C3%25B3tesis+didasarkan+pada+hasil-hasil+an%25C3%25A1lisis+regresi+linier+berganda%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Pembuktian+hip%25C3%25B3tesis+didasarkan+pada+hasil-hasil+an%25C3%25A1lisis+regresi+linier+berganda%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=8905C9263DFC8D139560A2D49FFC2B7E
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Hipotesis+penelitian+yang+pertama+dinyatakan%253A1%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Hipotesis+penelitian+yang+pertama+dinyatakan%253A1%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=ED675F6CE873C82EDB9EEE43BC7329BD
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522F+%253D+0%252C000+sehingga+Ho+dalam+peneltian+ini+ditolak.2%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522F+%253D+0%252C000+sehingga+Ho+dalam+peneltian+ini+ditolak.2%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=CC493AE731A3C7516709035301DF840D
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522F+%253D+0%252C000+sehingga+Ho+dalam+peneltian+ini+ditolak%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522F+%253D+0%252C000+sehingga+Ho+dalam+peneltian+ini+ditolak%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=C1AA9249C18776B61767CF409FBD2AD9
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Kemiripan+karakteristik+responden+diantaranya+berdasarkan+umur%252C+tingkat+pendidikan%252C+dan+frekwensi+rawat+inap%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Kemiripan+karakteristik+responden+diantaranya+berdasarkan+umur%252C+tingkat+pendidikan%252C+dan+frekwensi+rawat+inap%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=60E919F00EF91E478623D1072E4E04AD
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Hal+ini+berarti+bahwa+persepsi+responden+terhadap+bukti+fisik+dari+rumah+sakit+adalah+sama%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Hal+ini+berarti+bahwa+persepsi+responden+terhadap+bukti+fisik+dari+rumah+sakit+adalah+sama%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=5BC74EDC3DD04CB418DB752F8DDB9379
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Hal+ini+berarti+bahwa+persepsi+responden+terhadap+aspek+reliability+dari+rumah+sakit+adalah+sama%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Hal+ini+berarti+bahwa+persepsi+responden+terhadap+aspek+reliability+dari+rumah+sakit+adalah+sama%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=D97AC3E0784FCDF57057381B6E1912D0
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Hal+ini+berarti+bahwa+persepsi+responden+terhadap+aspek+assurance+dari+rumah+sakit+adalah+sama%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Hal+ini+berarti+bahwa+persepsi+responden+terhadap+aspek+assurance+dari+rumah+sakit+adalah+sama%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=BF88366CAA5BF40D3CE22283A6DCFF65
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Hal+ini+berarti+bahwa+persepsi+responden+terhadap+aspek+empathy+dari+rumah+sakit+adalah+sama%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Hal+ini+berarti+bahwa+persepsi+responden+terhadap+aspek+empathy+dari+rumah+sakit+adalah+sama%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=B4E98483EFA4F5CB057C556B404E8DFC
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Sisanya%252C+64%252C1%2525+dijelaskan+oleh+faktor+lain%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Sisanya%252C+64%252C1%2525+dijelaskan+oleh+faktor+lain%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=6A9A96BA86CD043BE287934AB48BAC5C
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Dengan+kata+lain%252C+variabel+emphaty+dan+reliable%252C+secara+bersama-sama+berpengaruh+terhadap+tingkat+kepuasan+pasien%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Dengan+kata+lain%252C+variabel+emphaty+dan+reliable%252C+secara+bersama-sama+berpengaruh+terhadap+tingkat+kepuasan+pasien%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=6EB56ECC920F0ED30DEDFE2DA3399CAA
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522tangible%252C+dan+empathy+Sisanya%252C+35%2525+dijelaskan+oleh+faktor+lain%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522tangible%252C+dan+empathy+Sisanya%252C+35%2525+dijelaskan+oleh+faktor+lain%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=7CA3BA9D3CDECFD0EBAF2E57954F1ECC
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Sedangkan+untuk+mengetahui+pengaruh+masing-masing+variabel+tadi+dalam+membentuk+kepuasan+pasien+dapat+dilihat+nilai+sig%252Fsignificance%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Sedangkan+untuk+mengetahui+pengaruh+masing-masing+variabel+tadi+dalam+membentuk+kepuasan+pasien+dapat+dilihat+nilai+sig%252Fsignificance%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=AE5D67D3F70A71B2A3E9D8DFF3CF406C
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Demikian+pula+dengan+variabel+responsibility+dengan+sig%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Demikian+pula+dengan+variabel+responsibility+dengan+sig%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=021BB6D04A91C73CC05A033C6A9DAFA5
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Emphaty+menunjukkan+kemampuan+petugas+untuk+menyelami+perasaan+pasien+apabila+petugas+itu+mengalaminya%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Emphaty+menunjukkan+kemampuan+petugas+untuk+menyelami+perasaan+pasien+apabila+petugas+itu+mengalaminya%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=29919B486BC4C4DFE02DF546EE78EC92
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Untuk+Variabel+Reliability+sesuai+dengan+teori+Parasuraman+et%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Untuk+Variabel+Reliability+sesuai+dengan+teori+Parasuraman+et%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=27C16AECF886B504CE9FFBED1AF23030
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Untuk+Variabel+Responsibility+sesuai+dengan+teori+Parasuraman+et%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Untuk+Variabel+Responsibility+sesuai+dengan+teori+Parasuraman+et%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=802884F31058629726FC8705494BB3D2
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522al+%25281991%253A800%2529%252C+penelitian+Suamki+%25282001%2529%252CWicaksono+%25282003%2529%252C+Susanti+%25282004%2529+bahwa+Responsibility+berpengaruh+terhadap+kepuasan+pasien%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522al+%25281991%253A800%2529%252C+penelitian+Suamki+%25282001%2529%252CWicaksono+%25282003%2529%252C+Susanti+%25282004%2529+bahwa+Responsibility+berpengaruh+terhadap+kepuasan+pasien%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=24056F89D82D0FF90682367DEDE8E74D
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Untuk+variabel+tangible+sesuai+dengan+teori+Parasuraman+et%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Untuk+variabel+tangible+sesuai+dengan+teori+Parasuraman+et%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=4F80AB9389C9D17F76D235CE27BECE86
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Disamping+itu+temuan+yang+baru+dari+penelitian+ini+adalah+sebagai+berikut%253A3%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Disamping+itu+temuan+yang+baru+dari+penelitian+ini+adalah+sebagai+berikut%253A3%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=4BB8AA2F2B2AC9FC9128F8132B60807D
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Untuk+RS+Panti+Nirmala%252C+kepuasan+pasien+terutama+didapat+dari+kontribusi+aspek+reliability+dan+empathy%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Untuk+RS+Panti+Nirmala%252C+kepuasan+pasien+terutama+didapat+dari+kontribusi+aspek+reliability+dan+empathy%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=06222D9160B1C6F9A26CB1F6785ED937
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Sedangkan+bagi+RS+Militer%252C+kepuasan+pasien+didapat+dari+kontribusi+aspek+responsibility%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Sedangkan+bagi+RS+Militer%252C+kepuasan+pasien+didapat+dari+kontribusi+aspek+responsibility%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=27BC332FF76A13BDD2C7075289799892
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Terdapat+kemiripan+persepsi+dari+responden+kedua+Rumah+Sakit+dalam+menilai+pelayanan+rawat+inap%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Terdapat+kemiripan+persepsi+dari+responden+kedua+Rumah+Sakit+dalam+menilai+pelayanan+rawat+inap%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=2291F2DFA7600533C941AF0FB19E1662
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Strategi+pemasaran+yang+tepat+dapat+mendongkrak+okupansi+rawat+inap+di+kedua+rumah+sakit+tersebut%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Strategi+pemasaran+yang+tepat+dapat+mendongkrak+okupansi+rawat+inap+di+kedua+rumah+sakit+tersebut%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=326946D5D0627A3C4A52AFB7DB5F32EA
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Sebaiknya+peneliti+berikutnya+menambahkan+lagi+variabel+biaya%252C+harga%252C+makanan%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Sebaiknya+peneliti+berikutnya+menambahkan+lagi+variabel+biaya%252C+harga%252C+makanan%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=A4B37552A57E000E90179C83F340DF32
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Secret+of+Costumer+Relationship+Management%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Secret+of+Costumer+Relationship+Management%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=7127653B24C527C98DA6A35FDF591CBF
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%25222001+Measuring+Some+on+Conseptualizing+%2526+Percived+SERVQUAL%252C+Journal+Marketing+%252Cvol+65+%253A+34-49%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%25222001+Measuring+Some+on+Conseptualizing+%2526+Percived+SERVQUAL%252C+Journal+Marketing+%252Cvol+65+%253A+34-49%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=8BE21FEA9F535F036BFDE0838115AA86
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522and+Validation%252C+Journal+of+the+Academy+of+Marketing+sCronin%252C%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522and+Validation%252C+Journal+of+the+Academy+of+Marketing+sCronin%252C%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=820A1823C2C6D48144B671260AFD48BC
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Analisis+Multivariate+Dengan+Program+SPSS%252C+Penerbit+Universitas+Diponegoro%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Analisis+Multivariate+Dengan+Program+SPSS%252C+Penerbit+Universitas+Diponegoro%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=47A7D3745AB786520CE7C9E32BEEC27B
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Model+Persamaan+Struktural%252C+Penerbit+Universitas+Diponegoro%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Model+Persamaan+Struktural%252C+Penerbit+Universitas+Diponegoro%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=98CD3CF3C150C1778AF136DD230609CD
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%25221990%252C+Delivering+Quality+Service%253A+Balancing+Costumer+Perception+and+Expectation%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%25221990%252C+Delivering+Quality+Service%253A+Balancing+Costumer+Perception+and+Expectation%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=62A7EB8F28DF24A28CC9DB6A700B232C
https://www.ukessays.com/essays/marketing/customer-service-and-service-quality-marketing-essay.php
https://panel.waset.org/Publication/an-empirical-study-of-the-expectation-perception-gap-of-i.s.-development/7951
http://ejournal.umm.ac.id/index.php/industri/article/view/6131
http://repository.usu.ac.id/bitstream/handle/123456789/23325/Reference.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://id.scribd.com/doc/95370374/17601-19296-1-PB
https://pt.scribd.com/document/349065579/1
https://docplayer.com.br/72616732-A-recuperacao-de-falhas-nos-servicos-e-o-seu-impacto-na-recomendacao-e-na-recompra.html
http://fportfolio.petra.ac.id/user_files/04-013/Analisa%20Kemampuan%20Co-branding%20Ades%20dengan%20Coca%20%E2%80%93%20Cola%20Dalam%20Meningkatkan%20Citra%20Produk%20AMDK-nya%20Ditinjau%20Dari%20Kinerja%20Atribut%20%E2%80%93%20Atribut%20Produk.doc
https://id.123dok.com/document/yn6weplq-challenges-of-public-administration-in-developing-countries-digital-repository-warmadewa-university.html
https://pustakadaftar.blogspot.com/2012/03/kumpulan-daftar-pustaka.html
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%25221991+Refinement+and+Reassessment+of+the+SERVQUAL+scale%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%25221991+Refinement+and+Reassessment+of+the+SERVQUAL+scale%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=03A090C2CD4359C14DC12295FE47CC5A
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Measuring+Costumer+Satisfaction%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Measuring+Costumer+Satisfaction%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=69ECF1DB165BD489DBF0BF2C47D29B4F
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Tjiptono+Fandy+Dan+Gregorius+Chandra+2016%252C+Service%252C+Quality+dan+satisfactionTjiptono%252C+Fandy%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Tjiptono+Fandy+Dan+Gregorius+Chandra+2016%252C+Service%252C+Quality+dan+satisfactionTjiptono%252C+Fandy%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=9045704B9F13A98A8BB77D286A28F262
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Pemasaran+Jasa%252C+Edisi+Pertama%252C+Cetakan+Pertama%252C+Januari+2005%252C+Diterbitkan+Oleh+Bayumedia+Publishing%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Pemasaran+Jasa%252C+Edisi+Pertama%252C+Cetakan+Pertama%252C+Januari+2005%252C+Diterbitkan+Oleh+Bayumedia+Publishing%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=158D0CBB3DF611CD0F9754B26E8FB5BC
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Manajemen+Mutu+Pelayanan+Kesehatan%253A+Teori%252C+Strategi%252C+dan+Aplikasi%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Manajemen+Mutu+Pelayanan+Kesehatan%253A+Teori%252C+Strategi%252C+dan+Aplikasi%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=F63DDE836A0E01823F1C60E330CF5BC4
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522%25281996%2529%252C+Services+Marketing%252C+Mc+Graw-Hill+International+Editions%252C+New+York%252C+NY%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522%25281996%2529%252C+Services+Marketing%252C+Mc+Graw-Hill+International+Editions%252C+New+York%252C+NY%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=17598F93693EC6A7E285F825C4385E96
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522di+Malang%252C+adalah+Rumah+Sakit+yang+sudah+terakreditasi+%252C+melayani+semua+lapisan+masyarakat+yang+memerlukan%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522di+Malang%252C+adalah+Rumah+Sakit+yang+sudah+terakreditasi+%252C+melayani+semua+lapisan+masyarakat+yang+memerlukan%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=9E2CF121537454122E74C7146D7E65BE
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Sedangkan+Rumah+Sakit+Militer+merupakan+satu-satunya+rumah+sakit+militer+di+Malang+sudah+terakreditasi%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Sedangkan+Rumah+Sakit+Militer+merupakan+satu-satunya+rumah+sakit+militer+di+Malang+sudah+terakreditasi%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=EC60F63E8C071D955131EB65276D17AF
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522apakah+ada+perbedaan+kepuasan+yang+diperoleh+oleh+pelanggan+diantara+kedua+rumah+sakit+tersebut+dengan+tolok%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522apakah+ada+perbedaan+kepuasan+yang+diperoleh+oleh+pelanggan+diantara+kedua+rumah+sakit+tersebut+dengan+tolok%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=D23C42CD5C832362AD9A1D0E3EFDEFE8
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522empati%252C+bukti+fisik%2529+terhadap+kepuasan+pasien+rawat+inap+di+Rumah+Sakit+Panti+Nirmala+Malang+dan%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522empati%252C+bukti+fisik%2529+terhadap+kepuasan+pasien+rawat+inap+di+Rumah+Sakit+Panti+Nirmala+Malang+dan%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=A17D5645FB036BB2701169D1CC3E341E
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Dan+faktor+yang+paling+besar+pengaruhnya+terhadap+kepuasan+pasien+rawat+inap+di+kedua+rumah%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Dan+faktor+yang+paling+besar+pengaruhnya+terhadap+kepuasan+pasien+rawat+inap+di+kedua+rumah%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=1DF4440E80C60B9BF7C01D0D2B733B5B
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Sebelum+kuesioner+disebar%252Cdilakukan+uji+coba+kepada+30+orang+pasien+untuk+mengetahui+validitas+dan+reliabilitas%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Sebelum+kuesioner+disebar%252Cdilakukan+uji+coba+kepada+30+orang+pasien+untuk+mengetahui+validitas+dan+reliabilitas%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=88C70AA646CB643BB7EC0A1AD04A3657
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Hasil+penelitian+menunjukkan+bahwa+terdapat+pengaruh+dari+kualitas+pelayanan+terhadap+kepuasan+pasien+di+kedua+rumah%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Hasil+penelitian+menunjukkan+bahwa+terdapat+pengaruh+dari+kualitas+pelayanan+terhadap+kepuasan+pasien+di+kedua+rumah%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=115CE7463186D5070CADEE6E22F383B0
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522Namun+tingkat+kepuasan+yang+terbentuk+ternyata+tidak+seluruhnya+dibentuk+dari+kelima+aspek+atau+atribut%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522Namun+tingkat+kepuasan+yang+terbentuk+ternyata+tidak+seluruhnya+dibentuk+dari+kelima+aspek+atau+atribut%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=464B3B97E838EED3FFDBB8DC015877AD

Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique

Unique

148
results

Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
18
results
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique

Unique

19
results

Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
2 results
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique
Unique

Unique

Rawat inap dari kedua Rumah Sakit, hal ini dapat dilihat dari persepsi terhadap variabel

Tangible, Reliability. dan EmphatyKata Kunci : Kualitas Pelayanan,Ki PasienABSTRACTPanti Nirmala Hospital represent one of

so that wish to be known the difference of customer sati among both the hospital

This research aim to know the influence of quality factors of service ( reliability. responsiveness.

Result of this research indicate that quality of services are influence to inpatient satisfaction care

For The Panti Nirmala Hospital, sati: ion of patient is ially got from contribution of

Soepraoen Military Hospital, satisfaction of patient got from contribution of tangible, empathy and of

Besides, there are similar characterestic among inpatient in both hospital, that is ago characterestic. education
This similar characterestics affect to perception of the responden in assesing service inpatient care

This can be seen from similary of patien perspection to variable of tangible, reliability, emphaty,

Except aspect of responsibility, booth of hospital have same assessment to aspect ot tangible,

Keywords : Quality of Service, Patient Sati ionPENDAHULUAN Pelayanan yang baik diawali dengan

pemahaman

Kepercayaan 1 adalah jaminan bagi kelangsungan hidup usaha, pelayanan merupakan cara untuk

suatu perusahaan bahkan pelanggan yang puas oleh jasa layanan yang diberikan dapat menjadi sarana promosi

P I lama berpandangan bahwa pasien yang 1 rumah sakit ,tetapi era 1 ini

Perubahan tersebut akan pada internal j ) rumah sakit untuk mempertahankan pasiennya dengan cara

perhatian secara individu kepada pelanggan. (5) bukti fisik, adalah penampilan fisik, peralatan, pegawai, dan materi

Gerakan revolusi mutu melalui ! j 1 mutu terpadu menjadi tuntutan yang tidak boleh

Py yang semakin ketat akhir-akhir ini menuntut sebuah lembaga penyedia j 1an untuk selalu

Para pelanggan akan mencari produk berupa barang atau jasa dari perusahaan yang dapat memberikan

Hal ini penting untuk i 1 keinginan dan harapan konsumen agar pelayanan yang di bisa

K bisa diartikan sebagai upaya han sesuatu atau sesuatu i (Tjiptono dan Chandra.

Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis dan manajemen (Tjiptono dan Chandra, 2005:

Py umumnya 1 produk berupa barang atau jasa yang dikonsumsi dapat diterima dan

sedangkan Kotler (2003: 61) mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan senang atau kecewa ang dialami

perusahaan yang paling berhasil saat ini sedang meni harapan dan memberikan kinerja yang

Konsep TCS (Total Customer Sati: ) menekankan pentingnya sasaran dan kepuasan tinggi atau sangat puas

Menurut Wahyuddin dan Muryati (2001: 192) bagi perusahaan-perusahaan yang berwawasan pelanggan. adalah sasaran

Ada berbagai untuk melacak dan mengukur 1, yaitu sistem keluhan dan saran,

Menurut 1 (dalam Tjiptono dan Chandra, 2005: 10) menekankan bahwa jasa 1 sesuatu yang

dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada esensinya tidak berwujud dan tidak

Ada empat istik jasa yang sangat uhi rancangan program yaitu tidak berwujud, tidak

Ada dua pihak yang terlibat dalam proses jasa/pelayanan, yaitu penyedia layanan (pelayan) dan konsumen

yang mendapat manfaat dari aktivitas yang dilakukan oleh organisasi atau petugas dari organisasi pemberi layanan

Mutu terjamin biaya akan turun i 1 pasar dan ivitas akan naik, hasilnya adalah kepuasan
tertentu seperti 1 baik dan rapi, ramah, memperlihatkan gairah kerja, siap untuk melayani, tenang dalam
Unit rawat inap salah satu sumber biaya yang j cukup besar bagi rumah

pasien dan keluarganya lebih lama tinggal di rumah sakit dan berinteraksi dengan semua unsur pelayanan

Kualitas pelayanan rawat inap dapat menjadi sumber promosi yang efektif bagi pasien yang akan

disediakan oleh rumah sakit, faktor-faktor yang sangat berpengaruh terhadap kualitas pelayanan tersebut adalah pelayan medis,

untuk mengidentifikasi dan menguii faktor-faktor kualitas pelayanan yang dapat memberikan kepuasan terhadap pasien rawat inap

Rumah Sakit tersebut mempunyai kultur dan ik yang berbeda yaitu pengelolaan dengan swasta murni

METODELOGI Penelitian ini menggunakan pola i yaitu penelitian yang di 1 untuk menjelaskan hubungan

antara

Desain penelitian yang digunakan adalah cross sectional study karena dilaksanakan pada kurun waktu tertentu (Januari
Panti Nirmala dan Rumah Sakit Militer di Malang, sedangkan untuk menentukan sampel penelitian digunakan purposive

Adapun yang menjadi sampel dalam penelitian ini adalah pasien yang pernah dirawat dan wawancara

dengan mer Quota ing, dan dalam penelitian ini sampel di sebesar 100 pasien setiap Rumah

1K: istik respondenVari Jumlah RespondenRS Nirmala(%)RS 1(%)USIA1S - 20 tahun1521 - 25 tahun17426 — 30 tahun183131

dapat ditarik kesimpulan bahwa proporsi penduduk yang paling banyak memanfaatkan jasa pelayanan rawat inap di
Kondisi ini dimungkinkan karena mereka yang masuk golongan usia ini adalah termasuk dalam golongan

Pada golongan usia ini juga memiliki 1 untuk iayai 1ya lebih besar daripada golongan

) jasa pelayanan rawat inap di kedua rumah sakit kebanyakan memiliki jenjang pendidikan SMA dan

Berdasarkan Tabel 1 Karakteristik Pekerjaan R Dari data diatas dapat disi 1 bahwa terbanyak yang

1 pelayanan

rawat inap di RS Panti Nirmala bersifat swadana, dan peranan asuransi kesehatan (ASKES) dalam mengcover
Sedangkan untuk RS Militer, terbanyak adalah yang memiliki pekerjaan lain-lain (Ibu rumah tangga. belum

Yang menarik adalah jasa pelayanan rawat inap di RS Militer oleh kalangan militer

Ada banyak faktor yang mempengaruhi adalah angka itan di kalangan anggota militer ternyata

di kedua rumah sakit, hal ini mengindikasikan bahwa mayoritas pasien RS Panti Nirmala dan Rumah

rawat inap di RS lain, word of mouth dan kebutuhan dari pasien sendiri, bukan berasal
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Berdasarkan Tabel 1 Distribusi Responden Menurut Lama Hari P Dilihat dari lama hari terbanyak

Hal ini memberikan bahwa kualitas yang diberikan kedua rumah sakit dalam hal

yang berakibat pada lamanya dirawat di rumah sakit, sehingga berdampak kepada lama hari perawatan yang

dilihat bahwa 1 tertinggi memilih Rumah Sakit Panti Nirmala di: karena l 1ya, sedangkan

sebaliknya di Rumah Sakit Militer lebih mementingkan fasilitas. responden di kedua Rumah Sakit tidak mementingkan

wanita lebih besar dari pada pria, berdasarkan wawancara lebih jauh wanita lebih peduli trhadap kesehatan

XSDXSDTangibel4.070.3653.990.4981,2310.565Reliability4.080.3413,990.5111.4310.163Assurance4,170.3994.110.4980.9230.253Empathy4.070,3533,990.5111.3200. 142Respons4.030.4143.890.5851,9250.013Berdasarkan

Tabel 2 TangiblePersepsi pasien terhadap variable tangible

Karena nilai P > 0,05 maka diambil kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan rerata variabel

Berdasarkan Tabel 2 ReliabilityPersepsi pasien terhadap variable reliability dikedua rumah sakit juga memiliki perbedaan yang

Karena nilai P > 0,05 maka diambil kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan rerata skor
Hal ini berarti bahwa tidak ada perbedaan persepsi responden terhadap kehandalan dari kedua rumah

Berdasarkan Tabel 2 ersepsi pasien terhadap variable dikedua rumah sakit juga memiliki yang

Karena nilai P > 0,05 maka diambil kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan rerata skor

Hal ini berarti bahwa tidak ada perbedaan persepsi responden terhadap variabel assurance dari kedua

Berdasarkan Tabel 2 EmpathyPersepsi pasien terhadap variable empathy dikedua rumah sakit juga memiliki perbedaan yang
Karena nilai P > 0,05 maka diambil kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan rerata skor

Hal ini berarti bahwa tidak ada perbedaan persepsi responden terhadap variabel emphaty dari kedua

Berdasarkan Tabel 2 R i la penilaian persepsi pasien terhadap variable ess di sedikit perbedaan nilai

Persepsi pasien terhadap variable responsiveness untuk RS Panti Nirmala lebih tinggi daripada RS Militer,

Karena nilai p < 0,05 maka varians data kedua kelompok adalah tidak sama, sehingga
Karena nilai P > 0,05 maka diambil kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan rerata skor

Hal ini berarti bahwa tidak ada persepsi responden terhadap variabel responsi! dari kedua

Kepuasan kedua Rumah SakitTabel 3 Nilai Kepuasan kedua Rumah SakitRumah sakitRata-rataSDPanti Nirmala4.0730.484 Militer3.9020.679t-test = 2.05

=0.110Dilihat dari rata-rata tingkat kepuasan di kedua rumah sakit. Nampak bahwa terdapat sedikit selisih dimana

Karena nilai P > 0,05 maka diambil kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan rerata skor

Hal ini berarti bahwa tidak ada perbedaan persepsi responden terhadap variabel kepuasan dari kedua

Uji Regresil i Asumsi RegresiAda dua asumsi yang digunakan untuk i analisis regresi yaitu: uji

Hasil yang didapatkan adalah sebagai berikut :- UJI MULTIKOLINIERITASUntuk mengetahui ada tidaknya multikolinieritas bisa
Pada umumnya jika VIF lebih besar dari 5, maka variabel tersebut mempunyai persoalan multikolinieritas

Dari hasil perhitungan secara keseluruhan variabel bebas mempunyai nilai VIF < 5, sehingga tidak

-Uji linearitasUntuk mengetahui hubungan sebab akibat dapat menggunakan model linier, pemeriksaan ini dilakukan dengan

terhadap kepuasan pasien di RS Panti Nirmala , adalah sebagai berikut:Besar hubungan antara variabel

variabel lainnya, maka dapat disimpulkan bahwa variabel empathy dan respons lebih berpengaruh terhadap tingkat kepuasan

Oleh karena probabilitas jauh di bawah 0,05, maka korelasi di antara variabel kepuasan dengan

Nilai Fhitung adalah lebih besar dari F table = 4,40 maka persamaan regresi yang

variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di RS Panti Nirmala), adalah sebagai berikut:Besar hubungan antara
variabel lainnya, maka dapat disimpulkan bahwa variabel respons dan assurance lebih berpengaruh terhadap tingkat kepuasan
Nilai Fhitung adalah lebih besar dari F table = 4,40 maka persamaan regresi yang

dan Emphaty yaitu lebih kecil dari 0,05 Persamaan Regresi kedua Rumah Sakit Tabel 4.4 Rumus

=0.000 (< 0,05)RS MILITERY = -0,818 + 0,494 Responsibility 0,320 Tangibles + 0.279 Emphaty Uji

Dari tabel koefisien (dalam lampiran ) untuk RS Panti Nirmala,diperoleh nilai signifikasi yang lebih

Dari table koefisien (dalam lampirian) untuk RS Militer, diperoleh nilai signifikasi yang lebih kecil

Ho :Tidak ada pengaruh antara Kualitas Pelayanan (Service quality) Bukti langsur i Keand ity, Daya tar en:

Hasil uji F dalam analisis regresi berhubungan dengan pengujian pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri dari

Untuk Rumah Sakit Panti Nirmala diperoleh Fhitung = 12,094 yang lebih besar dari Ftabel =4.40dengan

Ho :Tidak ada pengaruh antara Kualitas Pelayanan (Service quality) Bukti langsur i Kear ity, Daya tar 1ess

rrance,

Hasil uji F dalam analisis regresi berhubungan dengan pengujian pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri dari

Untuk Rumah Militer diperoleh Fhitung = 62,258 yang lebih besar dari Ftabel = 4.40 dengan

P Ki istik respondenTerdapat iri| istil yang memanfaatkan jasa rawat inap dikedua rumah sakit (RS

Hal ini dapat disimpulkan bahwa pangsa pasar dari kedua rumah sakit adalah sama (kelas
Kondisi ini akan berpengaruh terhadap strategi pemasaran dari kedua rumah sakit karena pangsa pasar

Sakit Militer dapat dilihat pada uji Leuvene dimana di hasil sig = 0,565 (p

Karena nilai P > 0,05 maka diambil kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan rerata variabel

baik dari RS Panti Nirmala maupun Rumah Sakit Militrt dapat dilihat pada uji Leuvene dimana

Karena nilai P > 0,05 maka diambil kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan rerata variabel

baik dari RS Panti Nirmala maupun RS Militer dapat dilihat pada uji Leuvene dimana

Karena nilai P > 0,05 maka diambil kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan rerata variabel

responden baik dari RS Panti Nirmala maupun RS Militer dapat dilihat pada uji Leuvene dimana

Karena nilai P > 0,05 maka diambil kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan rerata variabel

responden baik dari RS Panti Nirmala maupun RS Militer dapat dilihat pada uji Leuvene dimana

Karena nilai p < 0,05 maka varians data kedua kelompok adalah tidak sama, sehingga

Karena nilai P > 0,05 maka diambil kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan rerata skor
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Unique Hal ini berarti bahwa tidak ada persepsi responden terhadap variabel responsi dari kedua

Unique RS Panti Nirmala maupun RS Militer dapat dilihat pada uji Leuvene dimana di hasil sig
Unique Karena nilai P > 0,05 maka diambil i ) bahwa tidak ada perbedaan rerata aspek
Unique Hal ini berarti bahwa persepsi responden terhadap aspek terhadap 1 dari rumah sakit

Unique rawat inap dari RS Soepraoen akan memberikan hasil yang mirip dengan penilaian yang diberikan oleh
Unique Dari hasil penelitian didapatkan hasil bahwa tingkat kepuasan RS Panti Nirmala lebih baik daripada

Unique semua variabel-variabel dalam dimensi mutu berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien rawat inap di RS Panti

Unique Dari kelima variabel yang diteliti, ternyata hanya variabel reliability dan empathy saja yang layak

Unique  pasien (karena keterbatasan dalam peneitian) tidak diikutkan dalam penelitian ini. antara lain faktor tingkat kesembuhan,

Unique  Hal ini dapat dilihat dari hasil adjusted R square sebesar 0,359 atau 35,9% tingkat

Unique Untuk mengetahui apakah model regresi diatas dapat digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien rawat inap

Unique Dari uji ANOVA atau F test, didapat F hitung adalah 12,094 dengan tingkat signifikansi

Unique Oleh karena probabilitas (0.000) jauh lebih kecil daripada 0.05. maka model regresi bisa dipakai

Unique Sedangkan untuk variabel reliability dan empathy secara sendiri-sendiri dalam membentuk kepuasan pasien dapat

Unique variabel reliability adalah 0.018 (< 0,05) maka dapat disimpulkan variabel reliability benar-benar berpengaruh secara

Unique variabel emphaty adalah 0,011 (< 0.05) , sehingga disimpulkan bahwa variabel emphaty juga

Unique  Variabel reliability (kehandalan) dan empathy (empati) merupakan istik RS Panti Nirmala yang harus dipenuhi agar
Unique Sehingga untuk peringkatan kualitas di RS Panti Nirmala juga memperhatikan aspek kehandalan
Unique RS MiliterDari penelitian di hasil bahwa tidak semua variabel-variabel dalam dimensi mutu berpengaruh terhadap tingkat

Unique Dari kelima variabel yang diteliti, ternyata hanya variabel responsibility .tangible.dan empathy saja yang layak
Unique  pasien (karena keterbatasan dalam peneitian) tidak diikutkan dalam penelitian ini. antara lain faktor tingkat kesembuhan,

Unique Hal ini dapat dilihat dari hasil adjusted R square sebesar 0.65 atau 65% tingkat

Unique Untuk apakah model regresi diatas dapat digunakan untuk mengetahui tingkat pasien rawat inap

Unique Dari uji ANOVA atau F test, didapat F hitung adalah 62,258 dengan tingkat signifikansi

Unique  Oleh karena probabilitas (0,000) jauh lebih kecil daripada 0.05. maka model regresi bisa dipakai

Unique Dengan kata lain, variabel tangible. emphaty dan responsibility secara bersam uh terhadap tingkat kepuasan

Unique variabel tangibles adalah 0,004 (< 0.05) maka dapat disimpulkan variabel tangibles benar-benar berpengaruh secara

Unique  variabel emphaty adalah 0,027( < 0,05) , sehingga disi 1 bahwa variabel emphaty juga benar-benar
Unique =0.000 (< 0,05) sehingga disimpulkan bahwa variabel ility juga b be uh secara signifikan

lity (daya tanggap) merupakan istik dari RS Militer

Unique  Variabel tangible (bukti fisik), empathy (empati) dan responsil

Unique bangunan, ruang tinggu., parkir, kamar kecil dan lain-lain serta aspek empati dari petugas (murah senyum.

Unique umum kualitas yang diberikan sesuai dengan harapan pasien. dengan demikian bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh

Unique beli dimana ive yang dipilih sekurang: sama atau harapan pelanggan, sedangkan ketidak puasan timbul
Unique Panti Nirmala variabel reliable dan emphaty uh secara bersama-sama terhadap tingkat Sedangkan di Rumah
Unique tangible, dan empathy uh secara bersama-sama terhadap tingkat Untuk variabel emphaty sesuai dengan teori
Unique al (1991:800), bahwa didalam i jasa yang bersifat meliputi komunikasi yang baik, perhatian khusus

Uniqgue  Dalam penelitian Suamki (2001),Wicaksono (2003), Susanti (2004) bahwa secara parsial emphaty kualitas layanan berpengaruh

Unique

Unique Dalam penelitian Dalam penelitian Suamki (2001),Wicaksono (2003), Susanti (2004) bahwa secara parsial reliability berpengaruh

Unique  pasien maka pasien semakin puas, penelitianyang dilakukan Suamki (2001).Wicaksono (2003), Susanti (2004) bahwa Tangibles berpengaruh

Unique Aspek fisik Rumah Sakit diantaranya pengaturan ruang tunggu. menata interior dan eksterior ruangan supaya

Unique Penelitian-penelitian yang telah dil sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas berpengaruh terhadap kepuasan pasien, walaupun dengan

Unique terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan yang terdiri dari demensi communication, Cost, competency dan dameanor terhadap

Unique  Penelitian Jamal dan Naser (2002) serta Caruna (2002) yang bahwa persepsi kualitas 1 memiliki

Unique Penelitian Azis Slamet Wiyono (2005) menyatakan bahwa semua variabel kualitas pelayanan medis. paramedis, non medis

Unique nasabah PT Bank BPD Jateng Cabang Surakarta. pengaruh variabel dan keperwujudan terhadap

Unique Dari penelitian yang telah dilakukan maka dalam penelitian ini terdapat beberapa perbedaan diantarannya tidak semua

Unique Dengan adanya teori-teori yang telah maka Rumah Sakit senantiasa berusaha meningkatkan kualitas pelayanannya,

Unique  Ada keterbatasan dalam penelitian ini sehingga belum i hasil yang optimal. adapun 1 dalam penelitian

Unique Waktu yang terlalu singkat, apabila ada yang meneliti lebih lanjut waktu dapat diperpanjang, sehingga
Unique Variabel yang digunakan hanya lima, akan menjadi lebih baik lagi kalau jumlah variabel yang berkaitan

Unique  Secara umum kedua Rumah Sakit telah ikasikan kualitas kepada pasi: sehingga sebagian )

Unique Tingkat kepuasan yang terbentuk ternyata tidak seluruhnya dibentuk dari kelima aspek atau atribut dari dimensi

Unique koefisien regresi 0,533, sedangkan untuk Rumah Sakit Militer variabel yang berpengaruh paling besar adalah responsibility

Unique tentang komunikasi yang baik dan efektif, dan selalu mengingatkan untuk lebih ramah dan sabar dalam

Unique pendapat tentang penanganan pasien yang benar, waktu dalam ikan pelayanan. yang cepat dan

Unique  yang terlibat dalam menangani pasien (medis. paramedis dan non medis) untuk diadakan curah pendapat tentang
Unique diantaranya memperbaiki pengaturan ruang tunggu, menata interior dan eksterior ruangan supaya tampak lebih indah, meningkatkan

Unique baik dan efektif, dan selalu untuk lebih ramah dan sabar dalam ikan kepada

Unique untuk menjaga kepuasan dan minat konsumen pasien supaya menggunakan jasa rumah sakit tersebut bila

Unique  Hasil penelitian ini dapat pula di oleh j 1 sebagai dasar 1 strateqgi karena segmen

Unique Kepuasan Dan Loyalitas Pasien Rawat Inap (Studi Pada Rumah Sakit Umum Swasta di Kota Medan),

Unique Dampak Pemasaran Jasa Rumah Sakit Terhadap Nilai, Kepuasan Dan Loyalitas Pasien : Penelitian Pada
Unique Caruana, Albert and Malta Msida, 2002, Service Loyality : The effects of Service Quality and

Unique Assesing The Effect of Quality, Value, and Costumer Sati lion on Consumer i in
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ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PASIEN RAWAT INAP DI RUMAH SAKIT (Studi di Rumah Sakit Panti Nirmala dan Rumah Sakit Militer di Malang)Anis AnsyoriProg
D-IIT Rekam Medis & Infokes Poltekkes Rs Dr Soepraoan MalangABSTRAKRumah Sakit Panti Nirmala merupakan salah satu Rumah Sakit Swasta di Malang, adalah Rumah Sakit yang sudah terakreditasi , melayani ser
masyarakat yang memerlukan jasa pelayanan Rumah Sakit. Sedangkan Rumah Sakit Militer merupakan satu-satunya rumah sakit militer di Malang sudah terakreditasi , adalah Rumah Sakit, disamping melayani Militer jug:
masyarakat umum. Terdapat banyak kesamaan karakteristik maupun kinerja dari kedua rumah sakit diatas, sehingga ingin diketahui apakah ada perbedaan kepuasan yang diperoleh oleh pelanggan diantara kedua rumah sak
dengan tolok ukur kualitas pelayanan yang diberikan.Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh faktor-faktor kualitas pelayanan (dimensi keandalan, daya tangkap, kepastian, empati, bukti fisik) terhadap k
pasien rawat inap di Rumah Sakit Panti Nirmala Malang dan Rumah Sakit Militer di Malang. Dan faktor yang paling besar pengaruhnya terhadap kepuasan pasien rawat inap di kedua rumah sakit tersebut serta perbandinga
Mutu kedua Rumah Sakit.Penelitian ini menggunakan metode cross sectional. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada pasien rawat inap di kedua rumah sakit. Sebelum kuesioner disebar,dilakukan uji coba
orang pasien untuk mengetahui validitas dan reliabilitas dari kuesioner. 200 orang pasien dari kedua rumah sakit dilibatkan dalam penelitian ini. Data yang diperoleh kemudian dianalisis dengan teknis statistik regresi de
test.Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di kedua rumah sakit. Namun tingkat kepuasan yang terbentuk ternyata tidak seluruhnya dibentuk dari kelima ¢
atribut dari dimensi mutu. Untuk RS Panti Nirmala, kepuasan pasien terutama didapat dari kontribusi aspek reliability dan empathy. Sedangkan bagi RS Militer, kepuasan pasien didapat dari kontribusi aspek tangible, emj
responsibility. Selain itu, terdapat kemiripan karakterestik diantara pasien rawat inap dikedua Rumah Sakit. Kemiripan tersebut dalam hal karakteristik umur, tingkat pendidikan, dan pekerjaan. Kemiripan karakterestik resj
berdampak kepada kemiripan persepsi dari responden tersebut dalam menilai pelayanan Rawat inap dari kedua Rumah Sakit, hal ini dapat dilihat dari kesamaan persepsi terhadap variabel tangible, reliability, assurance, e
responsibility. Kecuali aspek responsibility kedua Rumah Sakit memiliki penilaian yang sama dari responden terhadap aspek Tangible, Reliability, Assurance, dan EmphatyKata Kunci : Kualitas Pelayanan,Kepuas.
PasienABSTRACTPanti Nirmala Hospital represent one of private hospital in Malang City, which have hospital accreditation, serving all people in this city. While Dr. Soepraoen Hospital represent the single military hosp
city. This hospital is accreditation. They serve beside military office also for public.There are a lot of equality of performance and also characteristic from both hospital above, so that wish to be known the difference of ¢
satisfaction among both the hospital with measuring the quality of given services.This research aim to know the influence of quality factors of service ( reliability, responsiveness, certainty, empathy, and physical evidence’
inpatient care in Panti Nirmala Hospital and Dr. Soepraoen Hospital. This research used cross sectional study. The datawas collected through questioner. Before collecting data,questioner was applied to 30 patients to condu
andreliability test. Two hundreds (300) patients from 2 hospitals (Panti Nirmala and Dr. Soepraoen Hospital) were interviewed. Data was analized statistically by Regression model and t-test.Result of this research indicate 1
of services are influence to inpatient satisfaction care of both hospital. But not all attributes of quality dimensions influencing inpatient satisfaction. For The Panti Nirmala Hospital, satisfaction of patient is especially gc
contribution of reliability and empathy. While to Dr. Soepraoen Military Hospital, satisfaction of patient got from contribution of tangible, empathy and of responsibility.Besides, there are similar characterestic among inpat
hospital, that is ago characterestic, education and work. This similar characterestics affect to perception of the responden in assesing service inpatient care from both hospital. This can be seen from similary of patien persp
variable of tangible, reliability, emphaty, assurance and of responsibility. Except aspect of responsibility, booth of hospital have same assessment to aspect ot tangible, realibility, assurance, and emphaty.Keywords : Quality
Patient SatisfactionPENDAHULUAN Pelayanan yang baik seyogyanya diawali dengan memetakan pemahaman mengenai peran dan makna pelayanan dalam dinamika masyarakat saat ini. Kepercayaan pelanggan adalah
bagi kelangsungan hidup usaha, pelayanan merupakan cara untuk memberdayakan pelanggan yang dilayaninya. Pemberdayaan pelanggan adalah prasarat agar pelanggan tetap setia memakai produk pelayanan yang diberi
suatu perusahaan bahkan pelanggan yang puas oleh jasa layanan yang diberikan dapat menjadi sarana promosi bagi calon pelanggan lainnya. Pada era globalisasi paradigma rumah sakit telah berubah. Paradigma lama berp
bahwa pasien yang membutuhkan rumah sakit ,tetapi era sekarang pandangan ini harus dirubah yaitu rumah sakit yang membutuhkan pasien. Perubahan tersebut akan berdampak pada internal manajemen rumah sakit
mempertahankan pasiennya dengan cara merevitalisasi diri dalam upaya pelayanan prima.Pelayanan prima ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada pasien, pelayanan harus berkualitas dan memenuhi dimensi mutu y:
yaitu reliability, responsiveness, assurance, emphaty serta Tangible (media kedokteran dan kesehatan, oktober 2005), sedangkan menurut kepentingan terdapat lima penentu jasa/pelayanan adalah : (1) keandalan, yaitu ket
untuk memberikan jasa yang dijanjikan secara terpercaya dan akurat, (2) daya tangkap, adalah kemauan (daya tanggap) untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa secara cepat, (3) kepastian, adalah pengetahua
kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk menimbulkan perlindungan dan kepercayaan, (4) empati, adalah kemauan untuk peduli dan memberikan perhatian secara individu kepada pelanggan, (5) bukti fisik,
penampilan fisik, peralatan, pegawai, dan materi komunikasi (Parasuraman, et.al.dalam kotler, 2003:455). Gerakan revolusi mutu melalui pendekatan manajemen mutu terpadu menjadi tuntutan yang tidak boleh diabaikan
lembaga ingin hidup dan berkembang. Persaingan yang semakin ketat akhir-akhir ini menuntut sebuah lembaga penyedia jasa/layanan untuk selalu memanjakan konsumen/pelanggan dengan memberikan pelayanan terbs
pelanggan akan mencari produk berupa barang atau jasa dari perusahaan yang dapat memberikan pelayanan yang terbaik kepadanya (Assauri, 2003: 25). Hal ini penting untuk memperkirakan keinginan dan harapan konsu
pelayanan yang disediakan bisa memberikan kepuasan optimal dan akhirnya konsumen menjadi loyal. Kepuasan bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai (Tjiptono dan Chandra,
195).Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis dan manajemen (Tjiptono dan Chandra, 2005: 192). Pelanggan umumnya mengharapkan produk berupa barang atau jasa yang dikonsumsi dapa
dan dinikmatinya dengan pelayanan yang baik atau memuaskan (Assauri, 2003: 28). Kepuasan pelanggan dapat membentuk persepsi dan selanjutnya dapat memposisikan produk perusahaan di mata pelanggannya. Menur
(dalam Barnes,2003: 64) kepuasan adalah tanggapan pelanggan atas terpenuhinya kebutuhan; sedangkan Kotler (2003: 61) mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang dialami sete
membandingkan antara persepsi kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya. Beberapa perusahaan yang paling berhasil saat ini sedang meningkatkan harapan dan memberikan kinerja yang sesuai. Perus
perusahaan ini sedang menuju ke TCS-kepuasan pelanggan total (Kotler, 2003: 62). Konsep TCS (Total Customer Satisfaction) menekankan pentingnya sasaran dan kepuasan tinggi atau sangat puas agar konsumennya tid
tergiur dengan tawaran lain. Menurut Wahyuddin dan Muryati (2001: 192) bagi perusahaan-perusahaan yang berwawasan pelanggan, kepuasan adalah sasaran sekaligus kiat pemasaran. Ada berbagai perangkat untuk mel
mengukur kepuasan pelanggan, yaitu sistem keluhan dan saran, survei kepuasan pelanggan, belanja yang tak teranggarkan (non budgeter), dan analisis pelanggan yang hilang. Menurut Gummesson (dalam Tjiptono dan (
2005: 10) menckankan bahwa jasa merupakan sesuatu yang bisa dipertukarkan namun kerapkali sulit dialami atau dirasakan secara fisik. Sejalan dengan itu, Kotler (2003: 444) menyatakan jasa adalah setiap tindakan atau
yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada esensinya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan sesuatu. Produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik. Ada
karakteristik jasa yang sangat mempengaruhi rancangan program pemasarannya, yaitu tidak berwujud, tidak terpisahkan,bervariasi, dan mudah lenyap. Ada dua pihak yang terlibat dalam proses jasa/pelayanan, yaitu penyec
(pelayan) dan konsumen (yang dilayani). Munurut Wahyuddin dan Muryati (2001: 191), dalam pelayanan yang disebut konsumen (customer) adalah masyarakat yang mendapat manfaat dari aktivitas yang dilakukan oleh ¢
atau petugas dari organisasi pemberi layanan tersebut. Terdapat lima penentu mutu jasa. Keberhasilan rumah sakit dimulai dari mutu (kualitas), bukan biaya. Mutu terjamin biaya akan turun, permintaan pasar dan produkti
naik, hasilnya adalah kepuasan pelanggan dan meningkatkan pendapatan rumah sakit (Kuntjoro, 1995). Menurut Ellhaitammy (dalam tjiptono, 1996) didalam pelayanan jasa diperlukan service excellence dimana diper
ketrampilan-ketrampilan tertentu seperti berpenampilan baik dan rapi, ramah, memperlihatkan gairah kerja, siap untuk melayani, tenang dalam bekerja, tidak tinggi hati dan menguasai pekerjaannya. Unit rawat inap merup:
satu sumber biaya yang jumlahnya cukup besar bagi rumah sakit. Kinerja rumah sakit juga dapat diukur dari kinerja rawat inap karena pada unit ini pasien dan keluarganya lebih lama tinggal di rumah sakit dan berinterak:
semua unsur pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit. Kualitas pelayanan rawat inap dapat menjadi sumber promosi yang efektif bagi pasien yang akan memakai jasa rumah sakit. Kualitas pelayanan yang maksimal di 1
inap tidak terlepas dari semua fasilitas yang disediakan oleh rumah sakit, faktor-faktor yang sangat berpengaruh terhadap kualitas pelayanan tersebut adalah pelayan medis, paramedis dan pelayanan non medis. Ketiga faktc
merupakan bagian yang tidak dapat dipisahkan. Guna membuktikan adanya pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pasien, maka dalam penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menguji faktor-faktor kualitas
yang dapat memberikan kepuasan terhadap pasien rawat inap di rumah sakit. Adapun pemilihan Rumah Sakit Panti Nirmala Malang dan Rumah Sakit Militer di malang adalah dengan mempertimbangkan segala aspek dima
Sakit Panti Nirmala merupakan salah satu diantara Rumah Sakit Swasta di Malang dan Rumah Sakit Militer merupakan satu-satunya Rumah Sakit Tentara di Malang, dan kedua Rumah Sakit tersebut mempunyai kultt
karakterestik yang berbeda yaitu pengelolaan dengan manajemen swasta murni dan manajemen kemiliteran. METODELOGI Penelitian ini menggunakan pola eksplanasi yaitu penelitian yang dimaksudkan untuk menje
hubungan kausalitas antara variabel-variabel yang diteliti serta hubungan antara satu variabel dengan variabel yang lain. Penelitian ini menjelaskan pengaruh dari variabel Kualitas pelayanan (service quality) terhadap ke
konsumen.Desain penelitian yang digunakan adalah cross sectional study karena dilaksanakan pada kurun waktu tertentu (Januari — Februari 2008). Adapun populasi dalam penelitian ini adalah semua pasien yang dirawa
rumah sakit Panti Nirmala dan Rumah Sakit Militer di Malang, sedangkan untuk menentukan sampel penelitian digunakan purposive sampling yaitu teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. Adapun yang
sampel dalam penelitian ini adalah pasien yang pernah dirawat dan wawancara kuesioner dilaksanakan pada saat pasien pulang, selain pasien anak dan pasien jiwa.Oleh karena populasi dalam penelitian ini bersifat infini
terbatas), maka dalam menentukan jumlah sampel dengan menggunakan Quota Sampling, dan dalam penelitian ini sampel ditetapkan sebesar 100 pasien setiap Rumah Sakit. HASIL Penelitian ini dilakukan mulai bulan je
Februari2018 dengan hasil sebagai berikut :Tabel 1Karakteristik respondenVariabelJumlah RespondenRS Nirmala(%)RS Soepraoen(%)USIA1S - 20 tahun1521 - 25 tahun17426 — 30 tahun183131 — 35 tahun222035 t
keatas4240TINGKAT PENDIDIKANSD1111SMP119SMA4150D388Sarjana2922PEKERJAANTNI/POLRI219Swasta5727Lain-lain3829FREKW.RAWAT INAPSatu kali7858Dua Kalil 123Tiga Kali38Empat Kali81
HARI PERAWATANS3 — 5 hari58566 — 8 hari3222Lebih 8 haril022ALASAN PEMILIHAN RSLokasil2,7214,6Harga6,944,9Fasilitas1522,8Ketrampilan petugas15,0310,6Keramah tamahan petugas14,4512,2Kecer
pelayanan26,5916,3Lain-1ain9,2518,7JENIS KELAMINPria4849Wanita5251Berdasarkan table 1 Karakteristik Umur RespondenDari data diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa proporsi penduduk yang paling banyak men
jasa pelayanan rawat inap di kedua rumah sakit adalah mereka yang berumur diatas 35 tahun. Kondisi ini dimungkinkan karena mereka yang masuk golongan usia ini adalah termasuk dalam golongan usia produktif sehing
terpapar oleh penyakit lebih besar daripada golongan usia dibawahnya. Pada golongan usia ini juga memiliki kemampuan untuk membiayai kesehatannya lebih besar daripada golongan usia dibawahnya, sehingga bilaman
sakit, maka akan mampu membiayai perawatan di rumah sakit.Berdasarkan Tabel 1 Karakteristik Tingkat Pendidikan RespondenDari data diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa responden yang memanfaatkan jasa pelaya
inap di kedua rumah sakit kebanyakan memiliki jenjang pendidikan SMA dan S1. Diduga semakin tinggi tingkat pendidikan responden akan berpengaruh terhadap kepedulian mereka terhadap pentingnya kesehatan.Berdase
1 Karakteristik Pekerjaan RespondenDari data diatas dapat disimpulkan bahwa terbanyak yang memanfaatkan pelayanan rawat inap RS Panti Nirmala adalah kalangan pekerja swasta (57%). Sedikit sekali responden yang 1
PNS atau POLRI/TNI, hal ini mengindikasikan mayoritas pasien yang rawat inap di RS Panti Nirmala bersifat swadana, dan peranan asuransi kesehatan (ASKES) dalam mengcover biaya kesehatan di RS Panti Nirmala
minimal. Sedangkan untuk RS Militer, terbanyak adalah yang memiliki pekerjaan lain-lain (Ibu rumah tangga, belum bekerja, buruh dll). Yang menarik adalah, pemanfaatan jasa pelayanan rawat inap di RS Militer oleh k
militer (TNI/POLRI) justru yang paling rendah, padahal mereka memiliki fasilitas pelayanan gratis di rumah sakit tersebut. Ada banyak faktor yang mempengaruhi, diantaranya adalah angka kesakitan di kalangan anggot
ternyata lebih rendah daripada masyarakat biasa.Berdasarkan Tabel 1 Karakteristik Responden berdasarkan Frekwensi Rawat InapSebagian besar Responden belum pernah rawat inap di kedua rumah sakit, hal ini menginc
bahwa mayoritas pasien RS Panti Nirmala dan Rumah Sakit Militer adalah pasien rawat inap baru, yang belum pernah memiliki pengalaman dirawat inap . Karena belum pernah rawat inap, harapan mereka atas kualitas lay
banyak dipengaruhi pengalaman rawat inap di RS lain, word of mouth dan kebutuhan dari pasien sendiri, bukan berasal dari pengalaman masa lalu atas kualitas layanan dikedua Rumah Sakit. Hal ini berpotensi menimt
perbedaan antara harapan dan persepsi, yang mengakibatkan pasien tidak puas. Berdasarkan Tabel 1 Distribusi Responden Menurut Lama Hari PerawatanDilihat dari lama hari perawatan, terbanyak responden dirawat sel
hari. Hal ini memberikan gambaran bahwa kualitas pelayanan yang diberikan kedua rumah sakit dalam hal tingkat kesembuhan pasien cukup baik. Lamanya hari perawatan juga mengindikasikan bahwa kebanyakan res)
menderita penyakit yang tidak terlalu parah yang berakibat pada lamanya dirawat di rumah sakit, sehingga berdampak kepada lama hari perawatan yang cukup singkat, yakni 3-5 hari saja.Berdasarkan Tabel 1 Distribusi R
berdasarkan Alasan Pemilihan Rumah SakitDari data pemilihan Rumah Sakit, dapat dilihat bahwa responden tertinggi memilih Rumah Sakit Panti Nirmala disebabkan karena kecepatan pelayanannya, sedangkan responder
memilih Rumah Sakit Militer disebabkan karena fasilitasnya. BerdasarkanBerdasarkan wawancara responden di Rumah Sakit Panti Nirmala responden lebih mementingkan pelayanan dan kecepatan, sebaliknya di Rumah S
lebih mementingkan fasilitas, responden di kedua Rumah Sakit tidak mementingkan harga, berarti harga tidak berpengaruh terhadap pemilihan Rumah Sakit.Berdasarkan Tabel 1 Karakteristik Jenis Kelamin RespondenDi
jenis kelamin responden yang dirawat di kedua rumah sakit responden wanita lebih banyak dari pada pria, hal ini menunjukkan bahwa angka kesakitan wanita lebih besar dari pada pria, berdasarkan wawancara lebih jauh w
peduli trhadap kesehatan dari pada pria dan kesempatan untuk pergi berobat ke Rumah Sakit lebaih banyak.Tabel 2 Ringkasan Deskripsi Jawaban RespondenVariabelRS Panti NirmalaRS Militert-
testSig. XSDXSDTangibel4,070,3653,990,4981,2310,565Reliability4,080,3413,990,5111,4310,163 Assurance4,170,3994,110,4980,9230,253Empathy4,070,3533,990,5111,3200,142Respons4,030,4143,890,5851,9250,013B
Tabel 2 TangiblePersepsi pasien terhadap variable tangible di kedua rumah sakit memiliki perbedaan yang tipis sekali. RS Panti Nirmala memiliki nilai yang sedikit lebih baik daripada RS Militer. Bila ditinjau dari nilai si;
maka nilai p > 0,05 sehingga varians data kedua kelompok adalah sama. Karena nilai P > 0,05 maka diambil kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan rerata variabel tangibles (bukti fisik) diantara kedua rumah sakit. Hal it
bahwa persepsi responden terhadap bukti fisik dari rumah sakit adalah sama.Berdasarkan Tabel 2 ReliabilityPersepsi pasien terhadap variable reliability dikedua rumah sakit juga memiliki perbedaan yang tipis sekali. R
Nirmala tetap sedikit lebih baik nilainya dibandingkan RS Militer. Uji t-test dengan nilai sig = 0,163. Karena nilai p > 0,05 maka varians data kedua kelompok adalah sama. Karena nilai P > 0,05 maka diambil kesimpula
tidak ada perbedaan rerata skor reliability (kehandalan) diantara kedua rumah sakit. Hal ini berarti bahwa tidak ada perbedaan persepsi responden terhadap kehandalan dari kedua rumah sakit.Berdasarkan Tabel 2 Assuranc
pasien terhadap variable assurance dikedua rumah sakit juga memiliki perbedaan yang tipis sekali. RS Panti Nirmala tetap sedikit lebih baik nilainya dibandingkan RS Militer. Uji t-test dengan nilai sig = 0,253. Karena nile
maka varians data kedua kelompok adalah sama. Karena nilai P > 0,05 maka diambil kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan rerata skor assurance diantara kedua rumah sakit. Hal ini berarti bahwa tidak ada perbedaan
responden terhadap variabel assurance dari kedua rumah sakit.Berdasarkan Tabel 2 EmpathyPersepsi pasien terhadap variable empathy dikedua rumah sakit juga memiliki perbedaan yang tipis sekali. Bila dilakukan uji
didapatkan nilai sig = 0,142. Karena nilai p > 0,05 maka varians data kedua kelompok adalah sama. Karena nilai P > 0,05 maka diambil kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan rerata skor emphaty diantara kedua rumah sal


https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522SERVQUAL+A+Multi-Item+Scale+for+Measuring+Consumer+Perception+of+Service+Quality+Journal+of+Retailing%252C%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522SERVQUAL+A+Multi-Item+Scale+for+Measuring+Consumer+Perception+of+Service+Quality+Journal+of+Retailing%252C%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=AFD769A01E4A770CFE7468B7ABB871CA
https://www.researchgate.net/publication/320243462_The_Measurement_of_Service_Quality_in_Healthcare_A_Study_in_a_Selected_Hospital
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0360835297002581
https://journals.sagepub.com/doi/abs/10.1177/002224299405800110
https://www.exeter.ac.uk/media/universityofexeter/centreforsportleisureandtourism/phdcolloquium/Janawade.pdf
https://www.academia.edu/27018147/IMPACT_OF_PERCEIVED_SERVICE_QUALITY_ON_CUSTOMER_SATISFACTION_IN_UNITED_BANK_OF_INDIA_A_PERCEPTUAL_STUDY
http://research-system.siam.edu/images/independent/Customers_Satisfactions_Toward_The_Service_Of_Bank_Of_Ayudhya_RatchadapisekThapra-Taksin_Branch/11.%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1.pdf
http://jmi.mercy.edu/index.php/JMI/article/view/14
https://www.researchgate.net/publication/228867485_Key_dimensions_of_e-commerce_service_quality_and_its_relationships_to_satisfaction_and_loyalty
https://journals.sagepub.com/doi/abs/10.1177/0972150917692405
https://www.coursehero.com/file/p572umu/MCNAIR-MP-MAY-EG-1976-The-Evolution-of-Retail-Institutions-in-the-United-States/
https://www.bing.com/search?q=%252B%255B%2522A+Grounded+Theory+for+Patients+Satisfaction+With+Quality+of+Hospital+Care%252C+Icus+Nurs+Web%2522%255D&qs=n&form=QBLH&sp=-1&pq=%252B%255B%2522A+Grounded+Theory+for+Patients+Satisfaction+With+Quality+of+Hospital+Care%252C+Icus+Nurs+Web%2522%255D&sc=8-5&sk=&cc=en&adlt=off&cvid=95F10FB8FDF6D70377ABD0570AAEE9B2

berarti bahwa tidak ada perbedaan persepsi responden terhadap variabel emphaty dari kedua rumah sakit. Berdasarkan Tabel 2 ResponsivenessPada penilaian persepsi pasien terhadap variable responsiveness didapatkan
perbedaan nilai diantara kedua rumah sakit. Persepsi pasien terhadap variable responsiveness untuk RS Panti Nirmala lebih tinggi daripada RS Militer, meskipun perbedaan tersebut tidak seberapa besar. Namun bila dilaku
akan didapatkan hasil yang kurang lebih sama. Uji T didapatkan nilai sig = 0,013. Karena nilai p < 0,05 maka varians data kedua kelompok adalah tidak sama, sehingga dilihat pada baris kedua (equal variances not assume
nilai sig = 0,056. Karena nilai P> 0,05 maka diambil kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan rerata skor responsiveness diantara kedua rumah sakit. Hal ini berarti bahwa tidak ada perbedaan persepsi responden terhadap
responsiveness dari kedua rumah sakit.Kepuasan kedua Rumah SakitTabel 3 Nilai Kepuasan kedua Rumah SakitRumah sakitRata-rataSDPanti Nirmala4,0730,484 Militer3,9020,679t-test = 2,05 sig.=0,110Dilihat dari rata-1
kepuasan di kedua rumah sakit, Nampak bahwa terdapat sedikit selisih dimana tingkat kepuasan RS Panti Nirmala sedikit lebih baik dari RS Militer. Bila dilakukan uji t-test, didapatkan sig.=0,110. Karena nilai p > 0,05 mz¢
data kedua kelompok adalah sama. Karena nilai P > 0,05 maka diambil kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan rerata skor kepuasan diantara kedua rumah sakit. Hal ini berarti bahwa tidak ada perbedaan persepsi responde
variabel kepuasan dari kedua rumah sakit. Uji RegresiPemeriksaan Asumsi RegresiAda dua asumsi yang digunakan untuk mendasari analisis regresi yaitu: uji multikoleneritas, linearitas dan uji normalitas. Hasil yang dic
adalah sebagai berikut :- UJI MULTIKOLINIERITASUntuk mengetahui ada tidaknya multikolinieritas bisa dilihat dari nilai VIF (Variance Inflation Factor). Pada umumnya jika VIF lebih besar dari 5, maka variabel t¢
mempunyai persoalan multikolinieritas dengan variabel bebas lainnya. Dari hasil perhitungan secara keseluruhan variabel bebas mempunyai nilai VIF <5, sehingga tidak mempunyai persoalan multikolinieritas. -Uji linear
mengetahui hubungan sebab akibat dapat menggunakan model linier, pemeriksaan ini dilakukan dengan memperlihatkan diagram pencar antara nilai residual dan nilai prediksi. Diagram pencar yang dihasilkan memberika
pola khusus sehingga asumsi liniearitas dapat dipenuhi. -Uji NormalitasUntuk mengetahui kenormalan nilai residual dilakukan dengan menggunakan uji Kolmogorov-Simonov. Dari nilai residual diperoleh nilai p-value le
dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa asumsi nilai residual dapat terpenuhi Pengujian Persamaan Regresi Rumah Sakit Panti NirmalaUntuk menguji hipotesis dibawah ini maka dilakukan suatu uji regresi metode t
elimination untuk mengetahui pengaruh dari variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di RS Panti Nirmala , adalah sebagai berikut:Besar hubungan antara variabel Puas dengan Tangibel yang dihitung dengan
korelasi adalah 0,270; variabel Puas dengan Reliabel adalah 0,495; variabel Puas dengan Assurance adalah 0,397; variabel Puas dengan emphaty adalah 0,582 dan variabel Puas dengan Respons adalah 0,541. Secara teorit
korelasi antara Empathy dan respons terhadap variabel Puas lebih besar daripada variabel lainnya, maka dapat disimpulkan bahwa variabel empathy dan respons lebih berpengaruh terhadap tingkat kepuasan daripada variat
(tangible, reliable, dan assurance).Terjadi korelasi yang cukup kuat antara variabel tangible dengan reliable (0,594); variabel reliable dengan assurance (0,602), emphaty (0,569) dan respons (0,558); variabel assurance ¢
reliable(0,602), emphaty (0,663) dan respons (0,629); variabel emphaty dengan reliable (0,569), assurance (0,663) dan respons (0,820); variabel respons dengan reliable (0,558), assurance (0,629), dan emphaty (0,820).
menandakan adanya multikolinieritas (korelasi antar variabel bebas).Tingkat signifikansi koefisien korelasi satu sisi dari output (diukur dari probabilitas) menghasilkan angka 0,000 atau praktis 0. Oleh karena probabilita
bawah 0,05, maka korelasi di antara variabel kepuasan dengan tangible, reliable, assurance, emphaty dan respons sangat nyata.Berdasarkan hasil analisis regresi berganda nilai Fhitung =12,094 dengan sig.F=0,000 koe
determinasi sebesar 35,9%. Nilai Fhitung adalah lebih besar dari F table = 4,40 maka persamaan regresi yang diperoleh adalah signifikan. Kontribusi persamaan regresi dapat menjelaskan kepuasaan pasien Rumah Sakit Pa
sebesar 35,9 %.Hasil uji t memberikan hasil tidak semuanya signifikan, hasil yang signifikan adalah variabel Reliable dan Emphaty yaitu lebih kecil dari 0,05 (hasil SPSS terlampir)Pengujian Persamaan Regresi Rumat
MiliterUntuk menguji hipotesis dibawah ini maka dilakukan suatu uji regresi metode backward elimination untuk mengetahui pengaruh dari variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di RS Panti Nirmala), adal:
berikut:Besar hubungan antara variabel Puas dengan Tangibel yang dihitung dengan koefisien korelasi adalah 0,629; variabel Puas dengan Reliabel adalah 0,678; variabel Puas dengan Assurance adalah 0,715; variabel Pu:
emphaty adalah 0,678 dan variabel Puas dengan Respons adalah 0,753. Secara teoritis, karena korelasi antara Respons dan assurance terhadap variabel Puas lebih besar daripada variabel lainnya, maka dapat disimpulkar
variabel respons dan assurance lebih berpengaruh terhadap tingkat kepuasan daripada variabel lainnya (tangible, reliable, dan emphaty).Terjadi korelasi yang cukup kuat antara variabel tangible dengan reliable (0,540); v
reliable dengan assurance (0,645), emphaty (0,540) dan respons (0,551); variabel assurance dengan reliable(0,755), emphaty (0,755) dan respons (0,782); variabel emphaty dengan reliable (1,000), assurance (0,755) dan
(0,673); variabel respons dengan reliable (0,673), assurance (0,782), dan emphaty (0,673). Hal ini menandakan adanya multikolinieritas (korelasi antar variabel bebas).Berdasarkan hasil analisis regresi berganda nilai Fhitur
dengan sig.F=0,000 koefisien determinasi sebesar 66,2 %. Nilai Fhitung adalah lebih besar dari F table = 4,40 maka persamaan regresi yang diperoleh adalah signifikan. Kontribusi persamaan regresi dapat menjelaskan k«
pasien Rumah Sakit Militer sebesar 66,2 %.Hasil uji t memberikan hasil tidak semuanya signifikan, hasil yang signifikan adalah variabel Respon, Tangible dan Emphaty yaitu lebih kecil dari 0,05 Persamaan Regresi kedu
Sakit Tabel 4.4 Rumus Regresi kedua Rumah SakitRUMAH SAKITRUMUS REGRESIKEMAKNAANRS. PANTI NIRMALAY=0372 +0,533 Emphati+ 0,408 ReliableUji F test = 12,094Sig.=0,000 (< 0,05)RS MILITER
+ 0,494 Responsibility 0,320 Tangibles + 0,279 Emphaty Uji F test= 62,258Sig.=0,000 (<0,05)Keterangan :1. Dari tabel koefisien (dalam lampiran ) untuk RS Panti Nirmala,diperoleh nilai signifikasi yang lebih kecil dari (
variabel reliability dan emphaty . 2. Dari table koefisien (dalam lampirian) untuk RS Militer, diperoleh nilai signifikasi yang lebih kecil dari 0,05 adalah variable Responsibility Tangibles, Emphaty.Pengujian Hipotesis
penelitian ini terdapat dua hipotesis yang diajukan. Pembuktian hipétesis didasarkan pada hasil-hasil anélisis regresi linier berganda. Hipotesis penelitian yang pertama dinyatakan:1.Ho :Tidak ada pengaruh antara Kualitas
(Service quality) Bukti langsung/tangibles, Keandalan/reliability, Daya tanggap/responsiveness, Jaminan/assurance, empathy terhadap kepuasan pasien (Patient Statisfaction) Rumah Sakit Panti Nirmala.Hasil uji F dalam
regresi berhubungan dengan pengujian pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, empathy terhadap kepuasan pasien di kedua Rumah Sakit.Untuk Rumah Sakit Panti
diperoleh Fhitung = 12,094 yang lebih besar dari Ftabel =4,40dengan sig.F = 0,000 sehingga Ho dalam peneltian ini ditolak.2.Ho :Tidak ada pengaruh antara Kualitas Pelayanan (Service quality) Bukti langsung/tangi
Keandalan/reliability, Daya tanggap/responsiveness, Jaminan/assurance, empathy terhadap kepuasan pasien (Patient Statisfaction) Rumah Sakit Militer.Hasil uji F dalam analisis regresi berhubungan dengan pengujian pe
kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, empathy terhadap kepuasan pasien di kedua Rumah Sakit.Untuk Rumah Militer diperoleh Fhitung = 62,258 yang lebih besar dari Ftat
dengan sig.F = 0,000 sehingga Ho dalam peneltian ini ditolak.Pembahasan Karakteristik respondenTerdapat kemiripan karakteristik responden yang memanfaatkan jasa rawat inap dikedua rumah sakit (RS Panti Nirmala
Soepraoen). Kemiripan karakteristik responden diantaranya berdasarkan umur, tingkat pendidikan, dan frekwensi rawat inap. Hal ini dapat disimpulkan bahwa pangsa pasar dari kedua rumah sakit adalah sama (kelas me
kebawah) dan tidak dipengaruhi oleh status rumah sakit (keagamaan maupun kedinasan/militer). Kondisi ini akan berpengaruh terhadap strategi pemasaran dari kedua rumah sakit karena pangsa pasar yang relatif sama tad
responden terhadap atribut dimensi mutuTangibles (bukti fisik)Untuk mengetahui apakah ada perbedaan persepsi responden terhadap atribut tangibles (bukti fisik) diantara kedua kelompok responden baik dari RS Panti
maupun Rumah Sakit Militer dapat dilihat pada uji Leuvene dimana didapatkan hasil sig = 0,565 (p > 0,05). Karena nilai P > 0,05 maka diambil kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan rerata variabel tangibles (bukti fisik
kedua rumah sakit. Hal ini berarti bahwa persepsi responden terhadap bukti fisik dari rumah sakit adalah sama.Reliability (keandalan)Untuk mengetahui apakah ada perbedaan persepsi responden terhadap atribut reliability
kedua kelompok responden baik dari RS Panti Nirmala maupun Rumah Sakit Militrt dapat dilihat pada uji Leuvene dimana didapatkan hasil sig = 0,163 (p > 0,05). Karena nilai P > 0,05 maka diambil kesimpulan bahwa 1
perbedaan rerata variabel reliability diantara kedua rumah sakit. Hal ini berarti bahwa persepsi responden terhadap aspek reliability dari rumah sakit adalah sama.Assurance (jaminan)Untuk mengetahui apakah ada perbedaz
responden terhadap atribut assurance diantara kedua kelompok responden baik dari RS Panti Nirmala maupun RS Militer dapat dilihat pada uji Leuvene dimana didapatkan hasil sig = 0,253 (p > 0,05). Karena nilai P > 0,
diambil kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan rerata variabel assurance diantara kedua rumah sakit. Hal ini berarti bahwa persepsi responden terhadap aspek assurance dari rumah sakit adalah sama.Empathy (emp:
perhatian)Untuk mengetahui apakah ada perbedaan persepsi responden terhadap atribut empathy diantara kedua kelompok responden baik dari RS Panti Nirmala maupun RS Militer dapat dilihat pada uji Leuvene dimana ¢
hasil sig = 0,142 (p > 0,05). Karena nilai P > 0,05 maka diambil kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan rerata variabel empathy diantara kedua rumah sakit. Hal ini berarti bahwa persepsi responden terhadap aspek empa
rumah sakit adalah sama.Responsiveness (daya tanggap)Untuk mengetahui apakah ada perbedaan persepsi responden terhadap atribut responsiveness diantara kedua kelompok responden baik dari RS Panti Nirmala mau
Militer dapat dilihat pada uji Leuvene dimana didapatkan nilai sig = 0,013. Karena nilai p < 0,05 maka varians data kedua kelompok adalah tidak sama, sehingga dilihat pada baris kedua (equal variances not assumed) deng
= 0,056. Karena nilai P > 0,05 maka diambil kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan rerata skor responsiveness diantara kedua rumah sakit. Hal ini berarti bahwa tidak ada perbedaan persepsi responden terhadap vari
responsiveness dari kedua rumah sakit.Persepsi pasien terhadap aspek kepuasan atas pelayanan yang diberikan rumah sakitUntuk mengetahui apakah ada perbedaan persepsi responden terhadap aspek kepuasan atas pelayai
sakit diantara kedua kelompok responden baik dari RS Panti Nirmala maupun RS Militer dapat dilihat pada uji Leuvene dimana didapatkan hasil sig = 0,1110 (p > 0,05). Karena nilai P > 0,05 maka diambil kesimpulan ba
ada perbedaan rerata aspek kepuasan diantara kedua rumah sakit. Hal ini berarti bahwa persepsi responden terhadap aspek kepuasan terhadap pelayanan dari rumah sakit adalah sama.Kesamaan persepsi ini dapat diartikan t
pasien RS Panti Nirmala disuruh untuk menilai pelayanan rawat inap dari RS Soepraoen akan memberikan hasil yang mirip dengan penilaian yang diberikan oleh pasien RS Militer itu sendiri. Demikian pula sebaliknya. I
penelitian didapatkan hasil bahwa tingkat kepuasan RS Panti Nirmala lebih baik daripada RS Soepraoen. Hubungan kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan RS Panti NirmalaDari penelitian didapatkan hasil bahwa tidal
variabel-variabel dalam dimensi mutu berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien rawat inap di RS Panti Nirmala. Dari kelima variabel yang diteliti, ternyata hanya variabel reliability dan empathy saja yang layak dim
kedalam model regresi, sedangkan variabel lainnya tidak layak. Ketidakbermaknaan variabel tangible, assurance dan responsibility ini, karena banyak aspek yang mempengaruhi tingkat kepuasan pasien (karena keterbatas
peneitian) tidak diikutkan dalam penelitian ini, antara lain faktor tingkat kesembuhan, pelayanan makanan, pelayanan administrasi dan lain-lain. Hal ini dapat dilihat dari hasil adjusted R square sebesar 0,359 atau 35,9%
kepuasan dapat dijelaskan oleh variabel reliability dan empathy. Sisanya, 64,1% dijelaskan oleh faktor lain.Untuk mengetahui apakah model regresi diatas dapat digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien rawat
Panti Nirmala adalah dengan melihat nilai F. Dari uji ANOVA atau F test, didapat F hitung adalah 12,094 dengan tingkat signifikansi 0,000. Oleh karena probabilitas (0,000) jauh lebih kecil daripada 0,05, maka model re;
dipakai untuk memprediksi tingkat kepuasan. Dengan kata lain, variabel emphaty dan reliable, secara bersama-sama berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien.Sedangkan untuk mengetahui pengaruh variabel reliabi
empathy secara sendiri-sendiri dalam membentuk kepuasan pasien dapat dilihat nilai sig/significance. Nilai sig. variabel reliability adalah 0,018 (< 0,05) maka dapat disimpulkan variabel reliability benar-benar berpengar
signifikan terhadap tingkat kepuasan. Sedangkan sig. variabel emphaty adalah 0,011 ( < 0,05) , sehingga disimpulkan bahwa variabel emphaty juga benar-benar berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan.\
reliability (kehandalan) dan empathy (empati) merupakan karakteristik RS Panti Nirmala yang harus dipenuhi agar pasien memperoleh kepuasan. Sehingga untuk peringkatan kualitas pelayanan di RS Panti Nirmala seyogy
memperhatikan aspek kehandalan (petugas terlatih, cekatan, dll) dan empati (sabar, murah senyum, menyapa, dll) dari petugas.RS MiliterDari penelitian didapatkan hasil bahwa tidak semua variabel-variabel dalam dime:
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien rawat inap di RS Soepraoen. Dari kelima variabel yang diteliti, ternyata hanya variabel responsibility ,tangible,dan empathy saja yang layak dimasukkan kedalam model ¢
sedangkan variabel lainnya tidak layak. Ketidakbermaknaan variabel reliability dan assurance ini i, karena banyak aspek yang mempengaruhi tingkat kepuasan pasien (karena keterbatasan dalam peneitian) tidak diikutka
penelitian ini, antara lain faktor tingkat kesembuhan, pelayanan makanan, pelayanan administrasi dan lain-lain. Hal ini dapat dilihat dari hasil adjusted R square sebesar 0,65 atau 65% tingkat kepuasan dapat dijelaskan ole
responsibility.tangible, dan empathy Sisanya, 35% dijelaskan oleh faktor lain.Untuk mengetahui apakah model regresi diatas dapat digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien rawat inap di RS Soepraoen adalal
melihat nilai F. Dari uji ANOVA atau F test, didapat F hitung adalah 62,258 dengan tingkat signifikansi 0,000. Oleh karena probabilitas (0,000) jauh lebih kecil daripada 0,05, maka model regresi bisa dipakai untuk mem
tingkat kepuasan. Dengan kata lain, variabel tangible, emphaty dan responsibility secara bersama-sama berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien.Sedangkan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel tad
membentuk kepuasan pasien dapat dilihat nilai sig/significance. Nilai sig. variabel tangibles adalah 0,004 (< 0,05) maka dapat disimpulkan variabel tangibles benar-benar berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat ke
Sedangkan sig. variabel emphaty adalah 0,027( < 0,05) , sehingga disimpulkan bahwa variabel emphaty juga benar-benar berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan. Demikian pula dengan variabel responsibi
sig. = 0,000 (< 0,05) sehingga disimpulkan bahwa variabel responsibility juga benar-benar berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan.Variabel tangible (bukti fisik), empathy (empati) dan responsibility (day:
merupakan karakteristik dari RS Militer yang dianggap penting bagi responden dalam memberikan kepuasan terhadap pelayanan rumah sakit. Untuk peningkatan kepuasan bagi pasien, selayaknya RS Militer memperhatik
tangible (bukti fisik) seperti bangunan, ruang tinggu, parkir, kamar kecil dan lain-lain serta aspek empati dari petugas (murah senyum, menyapa, sabar, dll) dan tidak ketinggalan pula aspek responsibilitas (daya tanggap)
kecepatan pelayanan.Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan PasienDari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pasien yang menjadi responden memberikan tanggapan puas terhadap keseluruhan pelayanan yang
dari Rumah Sakit, ini berarti bahwa secara umum kualitas yang diberikan sesuai dengan harapan pasien, dengan demikian bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pasien.Menurut Engel et al,
Tjiptono, (2001) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah merupakan evaluasi purna beli dimana alternative yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidak puasan timl
hasil tidak memenuhi harapan.Dalam penelitian ini tidak semua atribut kualitas pelayanan memberikan pengaruh terhadap kualitas pelayanan, Rumah Sakit Panti Nirmala variabel reliable dan emphaty berpengaruh secara
sama terhadap tingkat kepuasan., Sedangkan di Rumah Sakit Militer variabel responsibility.tangible, dan empathy berpengaruh secara bersama-sama terhadap tingkat kepuasan Untuk variabel emphaty sesuai dengan
Parasuraman et .al (1991:800), bahwa didalam mengevaluasi jasa yang bersifat intangibles meliputi komunikasi yang baik, perhatian khusus dalam memami pelanggan dan kemudahan dalam melakukan hubungan. Dalam
Suamki (2001),Wicaksono (2003), Susanti (2004) bahwa secara parsial emphaty kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Emphaty menunjukkan kemampuan petugas untuk menyelami perasaan pasien apab
itu mengalaminya.Untuk Variabel Reliability sesuai dengan teori Parasuraman et.al (1991:800) yaitu dalam mengevaluasi jasa yang bersifat intangibles, pelanggan umimnya menggunakan atribut Reliability (keandalan’
kemampuan memberikan pelayanan dengan segera. Dalam penelitian Dalam penelitian Suamki (2001),Wicaksono (2003), Susanti (2004) bahwa secara parsial reliability berpengaruh terhadap kepuasan pasien.Untuk V
Responsibility sesuai dengan teori Parasuraman et.al (1991:800), penelitian Suamki (2001), Wicaksono (2003), Susanti (2004) bahwa Responsibility berpengaruh terhadap kepuasan pasien.Untuk variabel tangible sesuai de
Parasuraman et.al (1991:800), dalam mengevaluasi jasa yang bersifat intangibles pelanggan menggunakan atribut tangibles, adanya pengaruh Tangibles di Rumah Sakit Militer terhadap kepuasan pasien membuktikan bah'
melihat bahwa kondisi fisik di Rumah Sakit militer sepertinya telah memadai oleh karena itu semakin nyata bukti fisik yang diamati pasien maka pasien semakin puas, penelitianyang dilakukan Suamki (2001),Wicaksonc
Susanti (2004) bahwa Tangibles berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Aspek fisik Rumah Sakit diantaranya pengaturan ruang tunggu, menata interior dan eksterior ruangan supaya tampak lebih indah, meningkatkan ke
ruangan, kerapian petugas perlu diperbaiki agar pasien lebih nyaman.Penelitian-penelitian yang telah dilakukan sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien, walaupun di
menggunakan dimensi yang berbeda. Seperti penelitian yang dilakukan oleh Andaleeb (1998) dalam kajiannya di Rumah Sakit menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan yang terdiri dari dem
communication, Cost, competency dan dameanor terhadap kepuasan pasien.Penelitian Jamal dan Naser (2002) serta Caruna (2002) yang menyatakan bahwa persepsi kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan
kepuasan konsumen.Penelitian Azis Slamet Wiyono (2005) menyatakan bahwa semua variabel kualitas pelayanan medis, paramedis, non medis memiliki pengaruh terhadap konsumen rumah sakit islam Manis Reng
Klaten.Penelitian Muhaemin menyatakan terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel keandalan, ketanggapan dan kepastian terhadap kepuasan nasabah PT Bank BPD Jateng Cabang Surakarta, sedangkan pengaruh
ketegasan dan keperwujudan terhadap kepuasan nasabah tidak signifikan.Dari penelitian yang telah dilakukan maka dalam penelitian ini terdapat beberapa perbedaan diantarannya tidak semua dimensi berpengaruh terhadaj
pasien.Dengan adanya teori-teori yang telah dikemukakan, maka scharusnya Rumah Sakit senantiasa berusaha meningkatkan kualitas pelayanannya, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin tinggi
kepuasannya.Keterbatasan Penelitian.Ada keterbatasan dalam penelitian ini sehingga belum mencapai hasil yang optimal, adapun keterbatasan dalam penelitian ini antara lain:1. Waktu yang terlalu singkat, apabila ada yan
lebih lanjut waktu dapat diperpanjang, sehingga dapat diperoleh hasil yang optimal.2.Variabel yang digunakan hanya lima, akan menjadi lebih baik lagi kalau jumlah variabel yang berkaitan dengan segi teori ditambahKES]
DAN SARAN Kesimpulanl. Secara umum kedua Rumah Sakit telah mengaplikasikan kualitas pelayanan kepada pasiennya sehingga sebagian responden yang menjadi pasien merasa puas terhadap kinerja Rumah Sakit. C
itu temuan yang baru dari penelitian ini adalah sebagai berikut:3.Tingkat kepuasan yang terbentuk ternyata tidak seluruhnya dibentuk dari kelima aspek atau atribut dari dimensi mutu. Untuk RS Panti Nirmala, kepuasan
terutama didapat dari kontribusi aspek reliability dan empathy. Sedangkan bagi RS Militer, kepuasan pasien didapat dari kontribusi aspek responsibility. tangible, dan empathy.4..Untuk Rumah Sakit Panti Nirmala variat
berpengaruh paling besar terhadap kepuasan adalah Emphaty dengan koefisien regresi 0,533, sedangkan untuk Rumah Sakit Militer variabel yang berpengaruh paling besar adalah responsibility dengan koefisien regresi |
Terdapat kemiripan persepsi dari responden kedua Rumah Sakit dalam menilai pelayanan rawat inap . Hal ini dapat dilihat dari kesamaan persepsi terhadap variabel tangible, reliability, assurance emphaty,serta respons
SaranBagi Rumah Sakit Panti NirmalaUntuk mengatasi masalah Emphaty, seyogyanya manajemen Rumah Sakit perlu secara rutin memberikan pelatihan kepada seluruh personil yang terlibat dalam menangani pasien (
paramedis dan non medis) tentang komunikasi yang baik dan efektif, dan selalu mengingatkan untuk lebih ramah dan sabar dalam memberikan pelayanan kepada pasien.b. Untuk mengatasi masalah Reliability, seyogy
manajemen Rumah Sakit perlu secara rutin menjadwalkan pertemuan kepada seluruh personil yang terlibat dalam menangani pasien (medis, paramedis dan non medis) untuk diadakan curah pendapat tentang penanganan p



benar, ketepatan waktu dalam memberikan pelayanan, pelayanan yang cepat dan tepat pada saat pasien datang.Bagi Rumah Sakit Militer a.Untuk mengatasi masalah Responsibility, seyogyanya manajemen Rumah Sakit pc
rutin menjadwalkan kepada seluruh personil yang terlibat dalam menangani pasien (medis, paramedis dan non medis) untuk diadakan curah pendapat tentang penanganan pasien dalam waktu yang singkat, ketanggapan/k
dalam merespon keluhan/permintaan pasien.b. Untuk mengatasi masalah Tangible, seyogyanya manajemen Rumah Sakit perlu memperbaiki aspek fisik Rumah Sakit diantaranya memperbaiki pengaturan ruang tunggu,
interior dan eksterior ruangan supaya tampak lebih indah, meningkatkan kebersihan ruangan. c. Untuk mengatasi masalah Emphaty, seyogyanya manajemen Rumah Sakit perlu secara rutin memberikan pelatihan kepada
personil yang terlibat dalam menangani pasien (medis, paramedis dan non medis) tentang komunikasi yang baik dan efektif, dan selalu mengingatkan untuk lebih ramah dan sabar dalam memberikan pelayanan kepada pa:
kedua Rumah Sakit.a. Hasil penelitian ini dapat dimanfaatkan oleh manajemen sebagai dasar pembuatan strategi peningkatan kualitas pelayanan untuk menjaga kepuasan dan minat konsumen / pasien supaya menggunakan
sakit tersebut bila memerlukan perawatan di kemudian hari.b.Hasil penelitian ini dapat pula dimanfaatkan oleh manajemen sebagai dasar pembuatan strategi pemasaran karena segmen pasar bagi kedua rumah sakit terset
diketahui. Strategi pemasaran yang tepat dapat mendongkrak okupansi rawat inap di kedua rumah sakit tersebut.Bagi Peneliti selanjutnya.Sebaiknya peneliti berikutnya menambahkan lagi variabel biaya, harga, makanar
meneliti terhadap tingkat kepentingan terhadap variabel-variabel (tangible, reliability, responsive, assurance, emphaty) sehingga mendapatkan hasil yang lebih optimaLDAFTAR PUSTAKA Arlina, Nurbaity Lubis, 2007,
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