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Abstract: The goal of the research is the know the influence of the service quality factor such as: reliability,
responsiveness, assurance, empaty, tangibles against the patient sati.sfactién at the General Hospital Ulin
Banjarmasin and to know which one of the service quality factors that has a dominant influence for patients
at the general hospital Ulin Banjarmasin. The research uses the model of the inferential or probability
statistic, namely statistic that is used to analyse data sample and the result for population. Data which is
used is the primary and secondary data as well as the technique of data collecting throught the observation
with the direct interview and questioner. Base on the result of the doubled linear regression analysis
calculation shows that the service quality factor such as reliability, responsiveness, assurance, empaly,
tangibles simultaneously have influence on the patient satisfaction at the General Hospital Ulin Banjarmasin.
The result of the research shows that the service quality factor such as realiability, responsiveness, assur-
ance, empaty, tangibles have on influence toward the patient satisfaction in the general hospital Ulin
Banjaramain. Therefor, suggested in order to hospital side can maintain the service quality which is ap-

plied by them up till now and increase the patient satisfaction.
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Saat.ini pelayanan rumah sakit di Indonesia sedang
dan terus mengalami perubahan yang cepat sebagai
akibat dari adanya arus globalisasi yang melanda dunia.
Dalam melaksanakan profesinya, rumah sakit dan
tenaga kesehatan berlaku sebagai penyedia jasa
layanan kesehatan bagi anggota masyarakat dan
anggota masyarakat yang dilayani berlaku sebagai
konsumen (Nurtashya, 2004). Rumah sakit sebagai
bagian dari sebuah organisasi pelayanan kesehatan
yang merupakan bagian dari tatanan pelayanan kese-
hatan secara menyeluruh dan saat ini rumah sakit
juga merupakan unit pelayanan kesehatan yang sangat
komplek, padat tenaga ahli/ahli madya serta padat
teknologi. Selain itu, rumah sakit merupakan bagian
dari integral organisasi sosial dan yang bertugas mem-
berikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat
{Nurtashya, 2004).

Banjarmasin sebagai ibukota dari Kalimantan
Selatan memiliki beberapa buah rumah sakit baik itu
milik pemerintah maupun swasta, ramah sakit umum

maupun khusus, salah satunya yaitu, Rumah Sakit
Umum Daerah Ulin Banjarmasin seperti rumah sakit
umum lainnya yang ada di Banjarmasin, berbagai jasa
yang ditawarkan oleh pihak Rumah Sakit Umum
Daerah Ulin Banjarmasin di antaranya Pelayanan
Unggulan, General Medical Check Up (MCU), .
Pelayanan Central Medical Unit dan Intensif,
Pelayanan Penunjang Medik, Pelayanan Non Medik,
Pelayanan Instalasi Gawat Darurat (IGD), Pelayanan
Rawat Inap dan Pelayanan Rawat Jalan. Untuk mem-
berikan pelayanan kesehatan secara cepat dan tepat
tanpa memerlukan rawat inap maka pihak rumah sakit
menawarkan Pelayanan Rawat Jalan yang terdiri dari
beberapa poliklinik yang ditangani oleh Dokter Spe-
sialis dan Subspesialis dibantu oleh tenaga Paramedis
Propesional dan terlatih dibidangnya.

Rumah sakit sebagai sarana atau subsistem untuk
memenuhi segala pelayanan kesehatan, juga merupa-
kan suatu industri jasa yang berfungsi untuk memenuhi
kebutuhan primer manusia, baik sebagai induvidu
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maupun masyarakat secara keseluruhan dan untuk
meningkatkan hajat hidup yang utama yaitu, kesehat-
an. Semakin banyaknya orang membutuhkan pela-
yanan kesehatan maka rumah sakit dituntut untuk
semakin meningkatkan kualitas layanan sehingga
rumah sakit dapat memberikan kepuasan serta
harapan kepada pasiennya (Wahyudi, 2000).

Rumah Sakit Umum Daerah Ulin Banjarmasin
dalam memberikan pelayanan kesehatan yang cepat
dan tepat tidaklah harus lepas dari berpedoman mem-
berikan pelayanan yang terbaik bagi para pasiennya
karena kondisi seperti inilah yang akan diterapkan oleh
Rumah Sakit Umum Daerah Ulin Banjarmasin sebagai
mana visi rumah sakit yaitu, Pelayanan Terbaik di
Kalimantan Tahun 2007”.

Pengukuran tingkat kepuasan konsumen (pasien)
terhadap jasa yang ditawarkan rumah sakit periu

~ dilakukan untuk mengukur sejauhmana tingkat

kepuasan yang telah dirasakan oleh konsumen (pasien)
dengan adanya pengukuran tingkat kepuasan konsu-
men (pasien) pihak rumah sakit akan lebih mengetahui
faktor kualias jasa seperti apa saja yang mempe-
ngaruhi kepuasan pasien dan di antara faktor kualiatas
jasa tersebut mana yang mempunyai pengaruh
dominan terhadap kepuasan pasien karena rumah

sakit merupakan suatu industri jasa yang berfungsi

untuk memenuhi kebutuhan primer manusia, baik
sebagai individu maupun masyarakat secara kese-
lurchan dan untuk meningkatkan hajat hidup yang
utama yaitu kesehatan.

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemu-
kakan penulis maka yang menjadi perumusan masalah
dalam penelitian ini, sebagai berikut: (1} Apakah faktor
kualitas jasa seperti: keandalan (reliability), ketang-
gapan (responsiveness), jaminan (assurance), per-
hatian (empaty), bukti langsung (tangibles) berpe-
ngaruh terhadap kepuasan pasien rawat jalan pada
Rumah Sakit Umum Dacrah Ulin Banjarmasin? dan
(2) Di antara faktor kualitas jasa tersebut manakah
yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan pasien
rawat jalan pada Rumah Sakit Umum Daerah Ulin
Banjarmasin?

Yang menjadi hipotesis (dugaan sementara)
dalam penelitian ini.

HA,: Diduga faktor kualitas jasa seperti: kean-
dalan (reliability), ketanggapan (responsiveness),
jaminan (assurance), perhatian (empaty), bukti lang-
sung (tangibles) berpengaruh terhadap kepuasan
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pasien rawat jalan pada Rumah Sakit Umum Daerah
Ulin Banjarmasin.

HA,: Diduga faktor kualitas jasa seperti: kean-
dalan (reliability) berpengaruh dominan di antara
faktor kualitas jasa lainnya terhadap kepuasan pasien
rawat jalan pada Rumah Sakit Umum Daerah Ulin
Banjarmasin.

METODE

Populasi dari penelitian ini adalah pasien yang
melakukan pengontrolan- ulang/rawat jalan pada
Rumah Sakit Umum Daerah Ulin Banjarmasin.

Teknik pengambilan sampel dengan mengguna-
kan teknik accidental sampling adalah teknik
penentuan sampel, berdasarkan kebetulan yaitu, siapa
saja secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat
digunakan sampel, bila dipandang orang yang kebe-
tulan ditemui itu cocok sebagai sumber data (Sugiono,
1997:62).

Sampel dalam penelitian ini ditentukan secara
sengaja yaitu, sebanyak 100 responden dari semua
pasien yang melakukan rawat jalan/pengontrolan
ulang pada 10 bagian poliklintk yang dijadikan tempat
pengambilan sampel penelitian dan pernah melakukan
rawat jalan/pengontrolan ulang yang telah dijalani
minimal satu kali. Untuk menentukan banyaknya
sampel yang diambil pada 10 bagian poliklinik diguna-
kan pemilihan stratified random sampling {sampel
acak berdasarkan starta) secara proposional
(Indriantoro, 2002:126) dan ditentukan 10% untuk
setiap bagian poliklinik.

Alat uji yang digunakan dalam penelitian ini adalah
Regresi Linear Berganda. Sedangkan model regresi
linear berganda dapat digambarkan, sebagai berikut:

Y=o+ Bl X1+PB2.X2+B3. X3 +P4. X4 +B5.X5
+ €

Dimana:

Y = Kepuasan Pasien

X1 = Keandalan (reliability)

= Ketanggapan (responsiveness)
Jaminan {assurance)
Perhatian (emphaty)

Bukti Langsung (tangibles)
Konstanta

= Koefisien regresi

= Faktor gangguan
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Pengujian Hipotesis

Ketepatan hipotesis sangat bergantung pada data
yang dipergunakan dalam pengujian tersebut untuk
itu digunakan analisis data dan pembahasan beberapa
uji data yang dilakukan adalah: Uji Validitas dan
Reliabilitas Instrumen, hasil uji validitas terhadap
instrumen pertanyaan yang diajukan dapat disimpul-
kan bahwa semua instrumen pertanyaan tersebut valid
dan reliabel. Berdasarkan hasil uji instrumen perta-
nyaan berupa uji validitas dan reabilitas dinyatakan
semua instrumen pertanyaan dinyatakan valid dan
kuesioner yang diajukan peneliti reliabel, maka semua
instrumen pertanyaan yang diajukan dapat digunakan
untuk menjawab tujuan penelitian.

.Uji Asumsi Klasik, setelah data diuji dengan uji
kualitas data berupa uji validitas dan reabilitas, selanjut-
nya .adalah pengujian atau evaluasi terhadap model
analisis regresi linear berganda sehingga menghasilkan
Pemeriksaan Linear Terbaik Tak Bias (Best Linear
Unbiased Estimator (BLUE). Dari Uji Multikoli-
nrearitas, Uji Otokorelasi, Uji Normalitas (Kenor-
malan) dapat evaluasi bahwa regresi linear berganda
ls;ba.ﬁai alat analisis telah memenuhi beberapa asumsi

asik. :

&

HASIL

. Secara matematis model fungsi dari hasil regresi
linear berganda yang digunakan dapat dinyatakan
sebagai berikut:

Tabel 1 Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate Durbin-Watson
1 o182 844 835 855 1,843

a. Predictars; (Constant), Bukti Langsung, Ketanggapan, Perhatian, Jaminan,

Keandalan
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Tabel2ANOVA
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 370,320 5 74,064 101,383 ,000?
Residual 68,670 94 ,731
Total 438,990 99

a. Predictors: (Constant), Bukti Langsung, Ketanggapan, Perhatian, Jaminan, Keandalan

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Tabel 3 Coefficients
Unstandardized  [Standardized
Coefficients Coefficients Correlations Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig.  [Zero-order] Partial Part |Tolerance VIF
1 (Constant) 2,551 ,887 -2,.876 005

Keandalan 361 094 2216 3,852 000 729 369 157 531 1,883
Ketanggapaq 298 060 239 4973 000 616 456 203 J181 1,392
Jaminan A80 ,081 309 5,901 000 716 ,520 241 605 1.652
Perhatian l 495 078 I12 6,341 ,000 673 547 259 690 1,450
Bukti Langs! ,263 ,073 178 3,609 000 ,608 ,349 ,147 687 1,455

2.Dependent Variable: Kepuasan Konsumen




Y =-2,551+0,361 X1 +0,298 X2 + 0,480 X3 +0,495
X4+0,263 X5

Hipotesis pertama, dalam penelitian ini menya-
takan bahwa diduga faktor kualitas jasa seperti: kean-
dalan (reliability), ketanggapan (responsiveness),
jaminan (assurance), perhatian (empaty), bukti
langsung (fangibles) berpengaruh terhadap kepuasan
pasien rawat jalan pada Rumah Sakit Umum Daerah
Ulin Banjarmasin.

Tabel 2 menunjukkan F, (1013 ) > S
(2,31), sehingga HA, diterima. Berarti variabel bebas
mempunyai hubungan yang signifikan dengan variabel
terikat atau kepuasan pasien rawat jalan pada Rumah
Sakit Umum Daerah Ulin Banjarmasin dipengaruhi
oleh faktor kualitas jasa seperti: keandalan (reliabil-
ity), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assur-
ance), perhatian (empaty), bukti langsung (tan-
gibles).

Pada Tabel 1, ditunjukkan besarnya kontribusi
pengaruh variabel bebas secara bersama-sama/simul-

tan terhadap variabel terikat yang ditunjukkan dengan -

nilai koefisien determinasi (R square) sebesar 0,844
yang berarti bahwa variabel-variabel bebas dalam
penelitian ini secara bersama-sama/simultan mampu
memberikan kontribusi terhadap variabel terikatnya
(kepuasan pasien rawat jalan) adalah 84,4%. Sedang-
kan sisanya 15,6% dipengaruhi oleh variabel lainnya
yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini, misalnya
biaya pemeriksaan dokter, harga obat yang tersedia
diapotik rumah sakit dan lain-lain.

Hipotesis kedua, dalam penelitian ini menya-

takan bahwa diduga faktor kualitas jasa seperti ke-

andalan (reliability) berpengaruh dominan di antara
faktor kualitas jasa lainnya terhadap kepuasan pasien
rawat jalan pada Rumah Sakit Umum Daerah Ulin
Banjarmasin. Hasil perbandingan uji t secara parsial
menunjukkan bahwa semua variabel bebas mempu-
nyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pasien rawat jalan pada Rumah Sakit Umum Daerah
Ulin Banjarmasin.

Hasil uji t atau uji parsial ditemukan variabel yang
mempunyai pengaruh dominan dari variabel yang
diteliti tersebut dengan menggunakan model regresi
linear berganda adalah variabel perhatian karena
memilikinilait __sebesar 6,341. Dapat disimpulkan
bahwa hipotesis kedua penelitian yaitu diduga faktor
kualitas jasa seperti keandalan (reliability) berpe-

ngaruh dominan di antara faktor kualitas jasa lainnya

terhadap kepuasan pasien rawat jalan pada Rumah
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Sakit Umum Daerah Ulin Banjarmasin tidak terbukti
benar, maka HA, ditolak. Hal ini dikarenakan ada
faktor kualitas jasa yang lain yang berpengaruh
dominan yaitu perhatian yang memiliki nilai ¢,
sebesar 6,341 nilai ini lebih lebih besar dari nilai t,
keandalan sebesar 3,852.

iturg

PEMBAHASAN

Berdasarkan analisis statistik uji F, hipotesis
pertama dapatditerima, bahwa faktor kualitas jasa
seperti: keandalan (reliability), ketanggapan (respon-
siveness), jaminan (assurance), perhatian (empaty),
bukti langsung (fangibles) berpengaruh terhadap
kepuasan pasien rawat jalan pada Rumah Sakit
Umusm Daerah Ulin Banjarmasin. Pernyataan hipote-
sis pertama tersebut dapat didukung dengan hasil
perbandingan antara nilai F,, denganF  berda-
sarkan Tabel 31 menunjukkan F,, (101,385)F .,
(2,31) pada tingkat kepercayaan sebesar 95 % dengan
tingkat kesalahan (o) sebesar 5% sehingga HA, dite-
rima. Berarti variabel bebas mempunyai hubungan
yang signifikan dengan variabel terikat atau kepuasan
pasien rawat jalan pada Rumah Sakit Umum Daerah
Ulin Banjarmasin dipengaruhi oleh faktor kualitas jasa
seperti: keandalan (reliability), ketanggapan (respon-
siveness), jaminan (assurance), perhatian (empaty),
bukti langsung (tangibles).

Pada Tabel 1 menunjukkan besarnya kontribusi
pengaruh variabel bebas secara bersama-sama/simul-
tan terhadap variabel terikat yang ditunjukkan dengan
nilai koefisien determinasi (Rsquare) sebesar 0,844
yang berarti bahwa variabel-variabel bebas dalam
penelitian ini secara bersama-sama/simultan mampu

- memberikan kontribusi terhadap variabel terikatnya

(kepuasan pasien rawat jalan) adalah 84,4%. Sedang-
kan sisanya 15,6% dipengaruhi oleh variabel lainnya
yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini, misalnya
biaya pemeriksaan dokter, harga obat yang tersedia
diapotik rumah sakit dan lain-lain. Menurut Solimun
(2004, 47) nilai koefisien determinan yang berkisar
antara 0—1, semakin besar nilai R square menunjuk-
kan semakin tinggi pada prinsipnya model semakin
mendekati data sebenarmnya dan model juga dikatakan
semakin akurat. Besarnya koefisien korelasi (hubung-
an) yang ditunjukkan oleh nilai R=0,918, hal ini berarti
adanya indikasi hubungan yang kuat antar variabel
bebas dengan variabel terikat, kuatnya hubungan
ditunjukkan oleh nilai koefisien yang mendekati angka
L.
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Berdasarkan analisis statistik uji t, pengujian ini
dilakukan untuk membuktikan hipotesis penelitian
yang kedua. Melalui uji t akan diketahui signifikan
tidaknya masing-masing variabel bebas terhadap
variabel terikatnya. Hipotesis kedua dalam penelitian
ini menyatakan bahwa diduga faktor kualitas jasa
seperti keandalan (reliability) berpengaruh dominan
di antara faktor kualitas jasa lainnya terhadap kepuas-
an pasien rawat jalan pada Rumah Sakit Umum
Daerah Ulin Banjarmasin. Hal ini dapat dilihat dengan
membandingkan nilai t,;, dengan nilai t  pada
tingkat kepercayaan sebesar 95% dengan tingkat
kesalahan (o) sebesar 5%.

Hasil uji t atau uji parsial ditemukan variabel yang
mempunyai pengaruh dominan dari variabel yang
diteliti tersebut dengan menggunakan model regresi
li-near berganda adalah variabel perhatian karena

-memilikinilait,, _sebesar 6,341.

Dapat dlSlmpulkan bahwa hlpotesm kedua pene-
litian yaitu, diduga faktor kualitas jasa seperti keandal-
an (reliability) berpengharuh dominan di antara faktor
kualitasjasa lainnya terhadap kepuasan pasien rawat
jalan pada Rumah Sakit Umum Daerah Ulin Banjar-
masin tidak terbukti benar, maka HA, ditolak. Hal ini
dikarenakan ada faktor kualitas jasa yang lain yang
berpengaruh dominan yaitu, perhatian yang memiliki
nilai LY sebesar 6,341 nilai ini lebih lebih besar dari
nilai ttung keandalan sebesar 3,852.

Bagian ini akan dibahas satu persatu variabel
bebas seperti: keandalan (reliability), ketanggapan
(responsiveness), jaminan (assurance), perhatian
(empaty), bukti tangsung (tangibles), sebagai berikut.

Keandalan (X1) memiliki pengaruh positif terha-
dap kepuasan pasien (Y) diperoleh nilait,  =3,852

>t~ 1,9855 pada tingkat kepercayaan sebesar 95%
dengan tingkat kesalahan (&) sebesar 5% sehingga
secara parsial berpengaruh signifikan antara keandal-
an terhadap kepuasan pasien. Besarnya perubahan
variabel kepuasan pasien dalam penelitian ini dapat
dijelaskan oleh variabel keandalan yang mempunyai
nilai korelasi parsial {r?) sebesar 0,369 atau 36,9%
dan nilai koefisien regresi (3) variabel keandalan sebe-
sar 0,361 yang menunjukkan hubungan yang positif
atau searah. Menurut Tjiptono (1997, 26) keandalan
merupakan kemampuan untuk memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuas-
kan. Apabila pihak Rumah Sakit Umum Daerah Ulin
Banjarmasin dapat menerapkan variabel keandalan
seperti yang dikemukan Tjiptono tersebut maka

tingkat kepuasan pasien rawat jalan pada Rurnah Sakit
Umum Daerah Ulin Banjarmasin juga akan meningkat.
Menyikapi kondisi ini pihak Rumah Sakit Umum
Daerah Ulin Banjarmasin seyogianya lebih mening-
katkan kualitas jasa dalam hal ini adalah keandalan
misalnya dengan lebih mempermudah prosedur
pelayanan yang selama ini diterapkan dan waktu
pelayanan yang dilaksanakan agar lebih tepat seperti
kedatangan/keberadaan petugas dan waktu istirahat/
tutap poliklinik.

Ketanggapan (X2) memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan pasien (Y) diperoleh nilai t,
=4,973>t , =1,9855 pada tingkat kepercayaan
sebesar 95% dengan tingkat kesalahan (o) sebesar
5% sehingga secara parsial berpengaruh signifikan
antara ketanggapan terhadap kepuasan pasien.
Besarnya perubahan variabel kepuasan pasien dalam
penelitian ini dapat dijelaskan oleh variabel ketanggap-
an yang mempunyai nilai korelasi parsial (1*) sebesar
0,456 atau 45,6% dan nilai koefisien regresi (j3)
variabel ketanggapan sebesar 0,298 yang menunjuk-
kan hubungan yang positif atau searah. Ini berarti
variabel ketanggapan yang diberikan pihak Rumah
Sakit Umum Daerah Ulin Banjarmasin akan lebih
berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat jalan
apabila ketanggapan yang diberikan lebih ditingkatkan
oleh pihak rumah sakit misalkan dengan meningkatkan
kemampuan dokter dan perawat untuk lebih cepat
tanggap dalam menyelesaikan setiap keluhan pasien,
memberikan pelatihan kepada para petugas pelayan-
an agar petugas mempunyai kecakapan dalam hal
memberikan pelayanaan kepada pasien seperti kete-
rampilan dalam melaksanakan tugas administrasi
(terampil dalam menggunakan komputer) sehingga
pasien tidak terlalu lama menunggu dan ketepatan
dalam pemberian keterangan informasi yang jelas dan
mudah dimengerti oleh pasien. Hal ini penting karena
jasa merupakan suatu kegiatan yang mengakibatkan
adanya interaksi antara produsen jasa (pihak rurnah
sakit) dengan konsumen (pasien} dan hasil interaksi
tersebut bersifat tidak berwujut (intangible). Seba-
gaimana yang dikemukakan oleh Tjiptono (1997, 24)
yang dikutif dari Kotler menandaskan bahwa kepuas-
an pelanggan adalah tingkat perasaan sescorang
setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia
rasakan dibandingkan dengan harapannya.

Jaminan (X3) memiliki pengaruh positifterhadap
kepuasan pasien (Y) diperoleh nilai t,, =5,901>

=1,9855 pada tingkat kepercayaan sebesar 95%



dengan tingkat kesalahan (o) sebesar 5% sehingga
secara parsial berpengaruh signifikan antara jaminan
terhadap kepuasan pasien. Besarnya perubahan

variabel kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh varia- -

bel keandalan yang mempunyai nilai korelasi parsial
(r?) sebesar 0,520 atau 52% dan nilai koefisien regresi
(B) variabel keandalan sebesar 0,480 yang menunjuk-
kan hubungan yang positif atau searah. Hal ini dapat
lebih ditingkatkan sehingga kepuasan pasien rawat
jalan terhadap jaminan yang diberikan pihak rumah
sakit dapat memenuhi harapan dari para pasien. Misal-
nya, dengan lebih meningkatkan keterampilan para
dokter, perawat dan petugas lainnya dalam bekerja
sehingga pasien merasa terjamin dan merasa puas
terhadap hasil diagnosa penyakit yang ditetapkan pihak
rumah sakit, Menurut Kotler yang dikutif oleh
Qomariah (2004) mengatakan bahwa jaminan meru-
pakan kemampuan untuk menimbulkan suatu keper-
cayaan atau jaminan atas terlaksananya pelayanan
jasa yang bebas dari bahaya, risiko atau keraguan.

Perhatian (X4) memiliki pengaruh positif terha-
dap kepuasan pasien (Y) diperoleh nilai t,  =6,341>
t,..~1,9855 pada tingkat kepercayaan sebesar 95%
dengan tingkat kesalahan (o) sebesar 5% sehingga
secara parsial berpengaruh signifikan antara perhatian
terhadap kepuasan pasien. Besarnya perubahan va-
riabel kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh variabel
perhatian yang mempunyai nilai korelasi parsial (r*)
sebesar 0,547 atau 54,7% dan nilai koefisien regresi
(B) variabel keandalan sebesar 0,495 yang menunjuk-
kan hubungan yang positif atau searah. Variabel
perhatian merupakan faktor kualitas jasa yang berpe-
ngaruh dominan terhadap kepuasan pasien rawat jalan
pada Rumah Sakit Umum Daerah Ulin Banjarmasin
yang ditunjukkan berdasarkan hasil analisis linier
berganda memiliki nilait,, _dan nilai korelasi parsial
(2) serta nilai koefisien regresi (B) lebih tinggi dari
faktor kualitas jasa lainnya. Hal ini dapat dipertahan-
kan dan ditingkatkan seperti halnya dokter lebih
memperhatikan secara khusus kepada setiap pasien,
kepekaan dokter lebih ditingkatkan dalam melakukan
penanganan yang tepat sehingga pasien merasa
diperhatikan, serta pihak rumah sakit dalam memberi-
kan pelayanan kepada semua pasien tidak membeda-
kan sama sekali status sosial dan lainnya. Apabila
pihak rumah sakit tetap konsisten mempertahankan
hal ini, tentu akan meningkatkan kepuasan pasien
rawat jalan.
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Bukti langsung (X1) memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan pasien (Y) diperoleh nilai by
3,609>t , =1,9855 pada tingkat kepercayaan sebesar
95% dengan tingkat kesalahan (o) sebesar 5% sehing-
ga secara parsial berpengaruh signifikan antara bukti
langsung terhadap kepuasan pasien. Besarnya per-
ubahan variabel kepuasan pasien dalam penelitian ini
dapat dijelaskan oleh variabel bukti langsung yang
mempunyai nilai korelasi parsial (r*) sebesar 0,349
atau 34,9% dan nilai koefisien regresi (3) variabel
keandalan sebeSar 0,263 yang menunjukkan hubungan
yang positif atau searah. Variabel yang juga tidak
boleh diabaikan adalah bukti langsung. Bukti Langsung
(tangibles) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,
pegawai dan sarana komunikasi (Tjiptono, 1997:26).
Untuk variabel bukti langsung perlu ditingkatkan pihak
rumah sakit misalkan dengan lebih meningkatkan
kebersihan peralatan yang dipergunakan. Jika hal ini
lebih ditingkatkan oleh pihak rumah sakit tentu akan
meningkatkan kepuasan pasien rawat jalan pada
Rumah Sakit Umum Daerah Ulin Banjarmasin.

Secara garis besar faktor kualitas jasa seperti
keandalan (reliability), ketanggapan (responsive-
ness), jaminan (assurance), perhatian (empaty),
bukti langsung (tangibles) yang diterapkan pihak
Rumah Sakit Umum Daerah Ulin Banjarmasin selama
ini harus terus ditingkatkan sehingga pasien rawat jalan
pada Rumah Sakit Umum Daerah Ulin Banjarmasin
dapat merasakan kepuasan terhadap pelayanan kese-
hatan yang diberikan pihak rumah sakit. Kondist ini
nantinya akan berkorelasi pada suatu pencapaian atau
perwujudan visi yang dicanangkan pihak rumah sakit
yaitu “Pelayanan Terbaik di Kalimantan 2007”.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahasan dapat ditarik
beberapa kesimpulan, sebagai berikut.

Besarnya kontribusi pengaruh variabel bebas
secara bersama-sama/simultan terhadap variabel
terikat yang ditunjukkan dengan nilai koefisien deter-
minasi (Rsquare) sebesar 0,844 (84,4%) yang berarti
bahwa variabel-variabel bebas dalam penelitian ini
secara bersama-sama/simultan mampu memberikan
kontribusi terhadap variabel terikatnya (kepuasan
pasien rawat jalan). ‘

Berdasarkan hipotesis kedua bahwa diduga
faktor kualitas jasa seperti keandalan (reliability)
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berpengaruh dominan di antara faktor kualitas jasa
lainnya terhadap kepuasan pasien rawat jalan pada
Rumah Sakit Umum Daerah Ulin Banjarmasin tidak
terbukti benar, maka HA, ditolak. Hal ini dikarenakan
ada faktor kualitas jasa yang lain yang berpengaruh
dominan yaitu perhatian.

Saran

'Rumah Sakit Umum Daerah Ulin Banjarmasin
harus lebih memperhatikan faktor kualitas jasa seperti:
keandalan (reliability), ketanggapan (responsive-
ness), jaminan (assurance), perhatian (empathy) dan
bukti langsung (fangibles) karena faktor kualitas jasa
tersebut terbukti secara bersama-samaysimultan
berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat jalan
pada Rumah Sakit Umum Daerah Ulin Banjarmasin.
Untuk itu, pihak Rumah Sakit Umum Daerah Ulin
Banjarmasin perlu meningkatkan kualitas jasanya
terhadap pasien rawat jalan.

Memperbaiki kualitas jasa: keandalan (reliabil-
ity), ketanggapan (responsiveness), jaminan {(assur-
ance), dan bukti langsung (tangibles) karena faktor-
faktor ini menjadi keluhan dan ketidakpuasan pasien
rawat jalan dan mempertahankan dan kalau perlu
meningkatkan kualitas jasa: perhatian (empathy) yang
menjadi kepuasan pelanggan jasa Rumah Sakit Umum
Daerah Ulin Banjarmasin.
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