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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dengan
indikator kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik terhadap kepuasan
pasien rawat jalan Rumah Sakit Umum Sari Mutiara Medan . Penelitian ini dilakukan
dengan menggunakan teknik Non-Probability Sampling. Sampel yang diambil sebanyak 98
responden dari para pasien rawat jalan Rumah Sakit Umum Sari Mutiara Medan.
Pengumpulan data diambil dengan menggunakan metode kuesioner dengan menggunakan
skala likert. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa terdapat pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien dengan persamaan regresi sebagai berikut:
Y=3.353+0,110X,+0,393X,+0,162X5+0,169X4+0,636 Xs.

Berdasarkan analisis data statistik, indikator-indikator pada penelitian ini bersifat
valid dan variabelnya bersifat reliabel. Pada pengujian asumsi Klasik, model regresi bebas
multikolonieritas, tidak terjadi heteroskedastisitas, dan berdistribusi normal. Urutan secara
individu dari masing-masing variabel yang paling berpengaruh adalah variabel bukti fisik
dengan koefisien regresi sebesar 0,636; daya tanggap dengan koefisien regresi sebesar 0,393;
empati dengan koefisien regresi sebesar 0,169; jaminan dengan koefisien regresi sebesar
0,162 dan variabel yang berpengaruh paling rendah adalah kehandalan dengan koefisien
regresi sebesar 0,110. Dengan demikian rumah sakit umum sari mutiara medan perlu
mempertahankan elemen-elemen yang sudah dinilai baik oleh pelanggan serta perlu
memperbaiki hal-hal yang masih kurang baik.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, Bukti Fisik,
Kepuasan Konsumen.

A.PENDAHULUAN yang sehat dalam melaksankan
aktivitasnya. Dengan demikian tuntutan
masyarakat terhadap pelayanan yang
berkualitas dimana unsur kualitas tidak
bisa dipisahkan dari keberadaan tenaga
kesehatan yang berkualitas di tempat
pelayanan kesehatan dan menjadi salah
satu kebutuhan dasar.

Di era globalisasi perusahaan jasa
khususnya rumah sakit memiliki peran
penting dalam proses perkembangan dunia
kesehatan.  Dewasa ini  kesehatan
merupakan hal yang paling berharga dan
telah menjadi kebutuhan pokok. Tingkat
mobilitas masyarakat semakin tinggi
sehingga membutuhkan kondisi tubuh
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Perkembangan jaman yang
semakin kompetitif dan perubahan standar
hidup masyarakat telah mengubah pola
pikir mereka dalam memilih  dan
memberikan penilaian terhadap suatu jasa
khususnya jasa pelayanan customer service

Perubahan cara pandang tersebut
menuntut jasa customer service rumah
sakit untuk menjaga kualitas terhadap
kualitas jasa agar selalu melakukan
pelayanan yang baik dan berkualitas dapat
terwujud. Menurut Abd. Rahman Kadir
(2013:88) Kualitas Jasa adalah sebagai
suatu persepsi tentang kinerja perusahaan
yang dialami konsumen, berasal dari
perbandingan antara perasaan yang
seharusnya diharapkan diterima konsumen
dari pelayanan perusahaan dengan persepsi
konsumen tentang kinerja pelayanan yang
diperolehnya. Kualitas Pelayanan yang
dipersepsikan ~ oleh  pasien  adalah
pelayanan yang diterima atau diperoleh
sesuai dengan yang diharapkannya
terhadap aspek atau dimensi — dimensi
pelayanan yaitu Kehandalan, Daya
Tanggap, Jaminan, Empati, dan Bukti
Fisik.

Sebagai penyedia jasa yang
memberikan macam pelayanan bagi
pasien, kepuasan pasien merupakan tujuan
utama yang harus dipenuhi oleh rumah
sakit. Menurut Kotler dan Keller
(2014:150) Kepuasan Pelanggan adalah
Perasaan senang atau kecewa yang muncul
setelah membandingkan kinerja (hasil)
produk yang dipikirkan terhadap Kinerja
(atau hasil) yang diharapkan

Dalam menciptakan  kepuasan
pelanggan, customer service Rumah Sakit
Umum Sari Mutiara Medan harus dapat
meningkatkan  kualitas  pelayanannya.
Rumah Sakit Umum Sari Mutiara Medan
harus memperhatikan kualitas customer
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service yang diberikan kepada pasien
rawat jalan sehingga kebutuhan pasien
rawat jalan dapat terpenuhi dengan
harapan mereka. Semakin baik kualitas
pelayanannya  semakin  tinggi  pula
kepuasan pelanggan terhadap perusahaan
tersebut.

Rumah Sakit memiliki masalah
utama yaitu mengenai pelayanan yang
diberikan apakah sudah sesuai harapan
pasien atau tidak. Oleh karena itu, pihak
Rumah Sakit dituntut untuk selalu menjaga
kepercayaan pasien dengan meningkatkan
kualitas terutama kualitas jasa customer
service. Menurut kasmir (2011:225)
Customer Service adalah setiap kegiatan
yang diperuntukkan atau ditujukan untuk
memberikan kepuasan kepada pelanggan
melalui pelayanan yang dapat memenuhi
keinginan dan kebutuhan pelanggan.
Rumah Sakit Umum Sari Mutiara Medan
merupakan sebuah lembaga yang bergerak
dibidang jasa pelayanan kesehatan yang
berada di JI. Kapten Muslim No. 79 |,
Medan, Sumatera Utara

Hal ini menjadikan Rumah Sakit
Umum Sari Mutiara Medan dituntut untuk
terus  meningkatkan  kualitas  akan
pelayanan jasa kesehatan yang lebih baik,
tidak saja pelayanan yang bersifat
menyembuhkan saja, tetapi lembaga
kesehatan juga dituntut untuk memberikan
kepuasan pasien rumah sakit. Kepuasan itu
tidak hanya dilihat dari sisi fisik atau
fasilitas yang ada namun juga dari
pelayanan yang diberikan. Untuk itu perlu
adanya umpan balik terutama dari pasien
sebagai  pengguna  layanan.  Yang
diharapkan nanti dapat berdampak positif
dalam meningkatkan kepuasan dari pasien.

Keberadaan customer service
Rumah Sakit Umum Sari Mutiara Medan
menjadi sangat penting karena diharapkan
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dapat memberikan informasi  yang
dibutuhkan pasien, menampung setiap
pertanyaan, perusahaan harus memberikan
pelayanan yang berkualitas (Service
Quality)  kepada pelanggan.  Pihak
customer service Rumah Sakit Umum Sari
Mutiara  Medan  perlu  memberikan
pelayanan sesuai yang diharapkan pasien
khususnya pasien rawat jalan dengan
pelayanan yang sesuai maka harapan
pasien rawat jalan terhadap pelayanan
suatu jasa dapat terpenuhi atau bahkan
melebihi harapannya, sehingga
menimbulkan kepuasan diri dalam diri
pasien rawat jalan.

B.TINJAUAN PUSTAKA

1. Pengertian Kualitas

Menurut Abd.Rahman Kadir
(2013:84) dalam buku Manajemen
Pemasaran Jasa, menyatakan bahwa
Kualitas adalah suatu tujuan yang
sulit di pahami, sebab harapan dari
akan selalu berubah.

Menurut Kotler dan keller
(2014:143) dalam buku Manajemen
Pemasaran, Kualitas adalah totalitas
fitur dan karakteristik produk atau
jasa yang  bergantung  pada
kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau
tersirat.

2. Pengertian jasa

Menurut Christoper
Lovelock dkk (2011:16) dalam
buku Pemasaran Jasa Manusia,
Teknologi , Strategi, Jasa adalah
suatu aktivitas ekonomi yang
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ditawarkan oleh satu pihak kepada
pihak yang lain.

Menurut Supriadi Setiawan
(2011:14) dalam buku Loyalitas
Pelanggan Jasa, pengertian jasa
adalah sesuatu yang abstrak, oleh
karena itu menanaganinya lebih
sulit daripada barang.

3. Pengertian Kualitas jasa

Menurut Abd. Rahman
Kadir (2013:88) dalam buku
Manajemen  Pemasaran  Jasa,
Kualitas Jasa adalah sebagai suatu
persepsi tentang kinerja perusahaan
yang dialami konsumen, berasal
dari perbandingan antara perasaan
yang seharusnya diharaplan
diterima konsumen dari pelayanan
perusahaan dengan persepsi
konsumen tentang Kinerja
pelayanan yang diperolehnya.

Menurut Supriadi Setiawan
(2011:34) dalam buku Loyalitas
Pelanggan Jasa, Kualitas Jasa
merupakan faktor utama yang
mempengaruhi kepuasan
pelanggan.

4. Indikator Kualitas Jasa

Menurut Fandy Tjiptono (2014:282) dalam
buku Pemasaran Jasa Terdapat lima
dimensi utama kualitas jasa yaitu :

1) Kehandalan (Realibilty) yakni
kemampuan memberikan layanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat, dan
memuaskan

2) Daya Tanggap (Responsiveness), yaitu
keinginan para staf untuk membantu para
pelanggan dan memberikan layanan
dengan tanggap
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3) Jaminan (Asurance), mencakup
pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para
staf, bebas dari bahaya , risiko atau
keraguan

4) Empati (Empathy), meliputi kemudahan
dalam menjalan relasi, komunikasi yang
baik, perhatian pribadi, dan pemahaman
atas kebutuhan individual para pelanggan
5) Bukti  Fisik (Tangibles), meliputi
fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan
sarana komunikasi.

5. Pengertian Kepuasan pelanggan

Menurut  Kotler dan  Keller
(2014:138) dalam buku Manajemen
Pemasaran Kepuasan Pelanggan adalah
Perasaan seseoran atau kecewa seseorang
yang timbul karena membandingkan
kinerja yang dipersepsikan produk (atau
hasil) terhadap ekspektasi mereka.

Menurut Buttle (2007) dalam
Supriadi Setiawan (2011:45) Kepuasan
Pelanggan adalah respon berupa perasaan
puas Yyang timbul karena pengalaman
menggunkaan  suatu  produk, atau
sebagaian kecil dari pengalaman itu.

C. Kerangka Konseptual
Adapun kerangka konseptual yang
dikembangkan dalam model ini adalah

sebagai berikut :

Kehandalan  (Xy)

Daya Tanggap (X,)

Kepua

Jaminan (Xs) san
Pasien
- Rawat
Empati (X4)
Bukti Fisik ~ (Xs) |
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D. Hipotesis

Berdasarkan rumusan masalah dan
teori yang diungkapkan sebelumnya,
maka hipotesis yang diajukan dalam
penelitian ini adalah :

Hi::Kehandalan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan Pasien
rawat jalan Rumah Sakit Umum Sari
Mutiara Medan

H,:Daya Tanggap berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan Pasien
rawat jalan Rumah Sakit Umum Sari
Mutiara Medan

Hs:Jaminan berpengaruh terhadap positif
dan signifikan kepuasan Pasien rawat
jalan Rumah Sakit Umum Sari Mutiara
Medan

H4:Empati berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan Pasien
rawat jalan Rumah Sakit Umum Sari
Mutiara Medan

Hs:Bukti  Fisik positif dan signifikan
berpengaruh terhadap kepuasan Pasien
rawat jalan Rumah Sakit Umum Sari
Mutiara Medan

Ho:Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan,

Empati, dan Bukti Fisik bersama sama

berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan Pasien rawat jalan

Rumah Sakit Umum Sari  Mutiara

Medan

METODOLOGI PENELITIAN
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1. Desain Penelitian

Desain  penelitian ~ merupakan
sebuah rancangan bagaimana sebuah
penelitian akan dilakukan. Rancangan
tersebut digunakan untuk mendapatkan
jawaban terhadap pertanyaan penelitian
yang dirumuskan (Ali Maksum,2012: 95).
Metode penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah penelitian korelasi
dengan pendekatan kuantitatif.

2. Populasi

Populasi dalam penelitian ini adalah pasien
rawat jalan Rumah Sakit Umum Sari
Mutiara Medan sebanyak 7119 Responden
(rata — rata pasien rawat jalan per bulan
selama 3 Tahun)
3. Sampel

jumlah sampel yang akan di teliti
sebanyak 98 Responden dan teknik

pembagian kuesioner secara random (acak)

4. Variabel Operasional
a. Variabel Independen

Variabel Independen yang digunakan
dalam penelitian ini adalah :

X1 Kehandalan
X2 Daya Tanggap
X3 Jaminan

X4 Empati

X5 Bukti Fisik

b.Variabel Dependen
Variabel Dependen yang digunakan dalam

penelelitian ini adalah:

Y = Kepuasan Pelanggan

F. PEMBAHASAN
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1. Pengaruh Kehandalan Terhadap
Kepuasan Pasien
Berdasarkan

penelitian  yang
dilakukan bahwa Variable Kehandalan
berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan
Rumah Sakit Umum Sari Mutiara Medan
(Y). Hal ini dapat dilihat dari nilai thitung
(1,723) > twoe (1,290) dan nilai
signifikasinya 0,088< 0,10 yang berarti Ho
ditolak dan Ha diterima

2. Pengaruh Daya Tanggap Terhadap
Kepuasan Pasien

Berdasarkan penelitian yang
dilakukan bahwa Variable Daya
Tanggap berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan Pasien
Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Sari
Mutiara Medan (Y). Hal ini dapat
dilihat  dari nilai thitung (3,621) > ttable
(1,290) dan nilai signifikasinya 0,000 <
0,10 yang berarti Ho ditolak dan Ha

diterima

3. Pengaruh Jaminan Terhadap
Kepuasan Pasien

Berdasarkan  penelitian  yang

dilakukan  bahwa variabel jaminan
berpengaruh secara dan signifikan positif
terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan
Rumah Sakit Umum Sari Mutiara Medan
(Y). Hal ini dapat dilihat dari nilai thitung

(1,793) > twnle yang berarti Ho ditolak dan

247



Ha  diterima  (1,290) dan nilai
signifikasinya 0,070 < 0,10

4. Pengaruh Empati Terhadap
Kepuasan Pasien

Berdasarkan penelitian yang dilakukan
bahwa variabel empati berpengaruh dan
signifikan secara positif terhadap kepuasan
pasien rawat jalan Rumah Sakit Umum
Sari Mutiara Medan Y). Hal ini dapat
dilihat dari thitung (1,772) > ttable berarti Ho
ditolak dan Ha diterima.

5. Pengaruh Bukti Fisik Terhadap
Kepuasan Pasien

Berdasarkan  penelitian  yang
dilakukan bahwa Variable Bukti Fisik
berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap kepuasan pasien rawat jalan
Rumah Sakit Umum Sari Mutiara Medan
(Y). Hal ini dapat dilihat dari nilai dari
thitng  (6,892) > trble (1,290) dan nilai
signifikasinya 0.000 < 0,10 yang berarti

Ho ditolak dan Ha diterima

6. Pengaruh Kehandalan, Daya
Tanggap, Jaminan, Empati Dan
Bukti Fisik Terhadap Kepuasan
Pasien.

Berdasarkan Hasil uji F atau Uji
simultan pada Tabel 4.10 dapat dilihat
bahwa nilai Fning adalah sebesar 24,131
signifikansinya 0,000 < 0,10 vyang
menunjukkan Kehandalan, Daya Tanggap,

Jaminan, Empati Dan Bukti Fisik secara
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bersama- sama berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pasien rawat
jalan Rumah Sakit Umum Sari Mutiara
Medan (Y)

G. KESIMPULAN DAN SARAN
1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahasan
penelitian, maka dapat disimpulkan hal

sebagai berikut :

1. Kehandalan  berpengaruh  secara
positif dan signifikan terhadap kepuasan
pasien rawat jalan Rumah Sakit Umum
Sari Mutiara Medan. Hasil ini menerima
hipotesis awal yang mengatakan
kehandalan memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pasien
rawat jalan Rumah Sakit Umum Sari

Mutiara Medan

2. Daya tanggap berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap kepuasan
pasien rawat jalan Rumah Sakit
Umum.Sari Mutiara Medan. Hasil ini
menerima  hipotesis awal  yang
mengatakan daya tanggap memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien rawat jalan Rumah

Sakit Umum Sari Mutiara Medan
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3. Jaminan berpengaruh secara positif
dan signifikan kepuasan pasien rawat
jalan Rumah Sakit Umum Sari Mutiara
Medan. Hasil ini menerima hipotesis
awal yang mengatakan  jaminan
memiliki ~ pengaruh  positif ~ dan
signifikan terhadap kepuasan pasien
rawat jalan Rumah Sakit Umum Sari

Mutiara Medan.

4. Empati berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap kepuasan pasien
rawat jalan Rumah Sakit Umum Sari
Mutiara Medan. Hasil ini menerima
hipotesis awal yang mengatakan empati
memiliki ~ pengaruh  positif  dan
signifikan terhadap kepuasan pasien
rawat jalan Rumah Sakit Umum Sari

Mutiara Medan.

5. Bukti fisik berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap kepuasan pasien
rawat jalan Rumah Sakit Umum Sari
Mutiara Medan. Hasil ini menerima
hipotesis awal yang mengatakan bukti
fisik memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pasien
rawat jalan Rumah Sakit Umum Sari
Mutiara Medan.

6. Kehandalan, daya tanggap, jaminan,
empati dan bukti fisik secara simultan

berpengaruh  secara  positif  dan
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signifikan terhadap kepuasan pasien
rawat jalan Rumah Sakit Umum Sari
Mutiara Medan. Hasil ini menerima
hipotesis awal yang mengatakan
kehandalan, daya tanggap, jaminan,
empati  dan bukti fisik memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien rawat jalan Rumah

Sakit Umum Sari Mutiara Medan.

2. Saran

Saran yang dapat disampaikan oleh

peneliti adalah sebagai berikut :

1. Pihak Rumah sakit disarankan agar
memberikan masukan kepada bagian
pegawai customer service agar lebih
meningkatkan pelayanannya.

2. Pihak Rumah sakit diharapkan lebih
meningkatkan  aspek ini  yaitu
meningkatkan ~ aspek  ini  yaitu
meningkatkan sikap respontif terhadap
keluhan — keluhan yang disampaikan
oleh pasien saat melayani pasien.

3. Disarankan pihak rumah sakit harus
meningkatkan lagi aspek jaminan ini.
Diharapkan pegawai customer service
lebih cekatan dalam bekerja dan
terampil saat melayani dan membantu
kebutuhan pasien.

4. Diharapkan para Pegawai customer

service Rumah Sakit Umum Sari
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Mutiara ~ Medan  supaya  lebih
mengutamakan kepentingan pasienya
dan beroperasi pada jam kerja yang
tepat

5. Pegawai customer service diharapakn
agar lebih meningkatkan penampilannya
dan pihak rumah sakit juga diharapkan
memberikan masukan kepada bagian
kebersihan untuk bekerja lebih baik dan
rajin serta tetap menjaga kebersihan

terutama kebersihan seluruh ruangan.
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