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ABSTRACT
This study aimed to: 1, analyze the influence of service quality factors on hospital patient
satisfaction, 2, analyze the influence of facility factors on hospital patient satisfaction, and 3,
analyze the influence of customer value factors on hospital patient satisfaction.

This study used a sample of 100 people. The type of data in this study is to use two data,
namely primary and secondary data. The primary data sources used in this study are
questionnaires and interviews with respondents about the effect of service quality, facilities, and
customer value on customer satisfaction. While the secondary data is newspapers, books, journals,
the internet. The data analysis model in this study uses the instrument test, classic assumption test,
and hypothesis testing using Linear Regression Analysis with the help of SPSS software.

The results showed that the quality of service, facilities, and customer value towards the
satisfaction of patients in PKU Muhamadiyah Gombong hospital both partially and simultaneously
or together with a contribution of 61.2% and the remaining 38.8% patient satisfaction was
influenced by other factors that were not examined in this study.
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PENDAHULUAN

Saat seseorang sakit maka dapat di pastikan tingkat produktivitas akan turun
bahkan tidak ada produktivitas sama sekali oleh karena itu Kesehatan merupakan aspek
penting dalam kehidupan manusia. Saat terserang penyakit untuk memulihkan kondisi
kesehatan ke kondisi normal tidak cukup hanya dengan istirahat saja di perlukan jasa
rumah sakit untuk membantu memulihkan kesehatan.

Hampir semua rumah sakit memiliki jenis layanan yang sama , namun tidak dapat
memberikan kualitas layanan yang sama, seperti dikemukakan Zaim et al. (2010). Oleh
sebab itu rumah sakit perlu untuk memberikan pelayanan sebaik mungkin kepada
konsumennya sehingga mereka merasakan kepuasan terhadap kualitas yang ditawarkan
(Zahrotul, 2008).

Menurut Wijaya (2011) kualitas pelayanan yaitu sesuatu yang diputuskan oleh
konsumen atau pasien. Artinya, pasien merupakan penilai akhir dari kualitas sehingga
kualitas bisa digunakan sebagai salah satu senjata untuk menjaga maupun menarik pasien
di masa depan .

Fasilitas adalah alat pendukung yang disediakan oleh penyedia jasa dengan tujuan
untuk dipakai serta dinikmati oleh konsumen sehingga dapat memberikan tingkat kepuasan
secara maksimal. Fasilitas juga merupakan instrumen untuk membedakan program
lembaga yang satu dari pesaing yang lainnya (Lupiyoadi, 2006).
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Nilai pelanggan yaitu kualitas yang dirasakan konsumen dengan menyesuaikan
harga dari produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan (Alida 2007). Persepsi konsumen
terhadap nilai atas kualitas yang ditawarkan relatif lebih tinggi dari pesaing akan
mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen.

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS

Hubungan Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan pelanggan

Zeithamal dan Bitner berpendapat bahwa faktor penting dalam menentukan kepuasan
konsumen vyaitu persepsi dari konsumen terhadap kualitas jasa (Lupiyoadi 2006). Dengan tujuan
membuat kepuasan konsumen, produk yang ditawarkan perusahaan harus memiliki kualitas yang
baik. Kepuasan merupakan tingkat perasaan saat seseorang menyatakan hasil perbandingan atas
kinerja produk yang diperoleh dan yang dinginkan (Lupiyoadi 2006). Menurut Tjiptono, dkk
(2007) hubungan dari kualitas layanan serta kepuasan konsumen mempunyai peran penting
terhadap perusahaan karena dengan terpenuhinya kepuasan konsumen artinya perusahaan telah
berusaha menyajikan kualitas layanan yang diinginkan konsumen secara maksimal. Berkaitan
dengan kepuasan konsumen, menurut Parasuraman, et.all (Tjiptono 2007) memaparkan bahwa ada
lima dimensi SERVQUAL vyaitu tangible (bukti fisik), responsiveness (daya tanggap), assurance
(jaminan), reliability (keandalan), emphaty (empati).
Berdasarkan uraian diatas, maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

H1: Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan

Hubungan Fasilitas terhadap Kepuasan pelanggan

Fasilitas adalah alat pendukung yang dipakai perusahaan dengan tujuan menaikkan
kepuasan pelanggan. Semakin bagus fasilitas yang disediakan untuk konsumen, maka akan
meningkatkan kepuasan dari konsumen. Kotler (2008) berpendapat salah satu cara yang
digunakan manajemen perusahaan khususnya yang memiliki hubungan langsung dengan
kepuasan konsumen yaitu dengan menyediakan fasilitas terbaik untuk menarik serta
menjaga konsumen. Maka dari itu Fasilitas termasuk sarana dan prasarana yang tergolong
penting dalam upaya untuk meningkatkan kepuasan seperti kenyamanan pada pemakai
jasa, memenuhi kebutuhan dan memberi kemudahan.
Berdasarkan uraian diatas, maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

H2: Terdapat pengaruh positif antara fasilitas terhadap kepuasan pelanggan

Hubungan Nilai Pelanggan dengan Kepuasan pelanggan

Nilai pelanggan adalah sumber keyakinan yang terdalam dari sifat mementingkan
kepentingan pelanggan dan hubungan moral dan hal ini menciptakan suatu persepsi tentang
kejujuran, sifat yang sebenarnya, kewajaran dan kemauan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
(Gronross, 2004). Rumah Sakit dituntut untuk melakukan penyesuaian secara terus menerus searah
dengan perkembangan yang terjadi pada lingkungan bisnis maupun teknologi, sehingga lembaga
kesehatan seperti halnya Rumah Sakit Umum yang mengemban misi sosial harus mampu berperan
sebagai lembaga yang memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat yang memerlukannya
(Gulom, 2016).
Berdasarkan uraian diatas, maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

H3: Nilai pelanggan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
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Sumber: Pribadi (2017), Afriliawan (2012).

METODE PENELITIAN

Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian ini dilakukan di Rumah Sakit PKU Muhamadiyah Gombong yang
bertempat di Jalan Yos Sudarso Barat No. 461 gombong.
Populasi

Populasi merupakan area generalisasi yang terdiri dari objek maupun subjek yang memiliki
kuantitas serta karakteristik tertentu yang sudah ditetapkan oleh peneliti (Sugiyono, 2012). Populasi
pada penelitian ini adalah orang-orang yang sedang di rawat pada ruang rawat inap Rumah Sakit
PKU Muhamadiyah Gombong. Populasi ini memiliki sifat heterogen yang dapat dilihat dari
beragamnya jenis kelamin, usia, pekerjaan, pendidikan dan tempat rawat inap.
Sampel

Sampel merupakan bagian dari jumlah karateristik yang dimiliki oleh populasi tersebut
(Sugiyono, 2012). Karena jumlah populasi pada penelitian diketahui sebesar 15219 oleh sebab itu
penentuan jumlah sampel yang digunakan memakai rumus dari slovin sebagaimana berikut
(Amirin, 2011):

_ N
"TA+N()?
_ 15219
"= 1+ 15219 (0,1)?
n =99,470
Keterangan:

n = Jumlah Sampel
N = jumlah populasi
e = Margin of error max (kesalahan maksimum yang bisa ditolerir sebesar 10%)
Agar penelitian ini lebih fit maka di ambil sampel sebanyak 100 sebagai responden.
Metode Pengumpulan Data

Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel dalam penelitiam ini adalah metode
purposive sampling, yaitu teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. Pertimbangan
pada kriteria tersebut di atas di pilih atas dasar kesesuaian karakteristik sampel dengan kriteria
pemilihan sampel yang telah di tentukan. Adapun pertimbangan adalah di khususkan pada pasien
RS. PKU Muhammadiyah Gombong yang sudah pernah rawat inap, dan minimal usia responden
17 tahun.

Uji Validitas
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Tujuan dilakukan uji validitas yaitu sebagai alat ukur sah atau valid tidaknya kuesioner ini
.Kuesioner akan dikatakan valid apabila pertanyaan pada kuesioner dapat untuk mengungkapkan
sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2016). Kuesioner dinyatakan valid jika
pertanyaan pada kuesioner dapat mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner.
Kriteria pengambilan keputusan untuk menentukan valid jika memiliki nilai r hitung > r tabel.

Tabel 1
Hasil uji validitas
variabel no R tabel R hitung
Kualitas pelayanan 1 0,195 0,842
2 0,195 0,620
3 0,195 0,780
4 0,195 0,846
5 0,195 0,644
fasilitas 6 0,195 0,791
7 0,195 0,748
8 0,195 0,785
9 0,195 0,740
Nilai pelanggan 10 0,195 0784
11 0,195 0,860
12 0,195 0,774
Kepuasan pelanggan 13 0,195 0,806
14 0,195 0,803
15 0,195 0,760

Sumber: Data primer diolah, 2018

semua item pada tiap variabel dinyatakan valid karena nilai r hitung lebih besar dari r tabel (0,195).
Sehingga semua item tersebut dapat digunakan dalam penelitian selanjutnya untuk hipotesis.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan pengujian untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan
indikator dari variabel atau konstruk. . Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel apabila
memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,60 (Ghozali, 2016).

Tabel 2
Hasil uji reliabilitas
Variabel alpha Cronbach alpha
Kualitas pelayanan 0,6 0,795
Fasilitas 0,6 0,764
Nilai pelanggan 0,6 0,730
Kepuasan pelanggan 0,6 0,700

Sumber: Data primer diolah, 2018

Berdasarkan hasil nilai koefisien Cronbach’s Alphaseluruh variabel memiliki menunjukkan nilai
koefisien Cronbach’s Alpha> 0,600. Hal ini menjelaskan bahwa setiap instrumen penelitian ini
mempunyai tingkat reliabilitas/kehandalan yang baik.
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Tabel 3
Hasil Uji Regresi Linier Berganda
Model Unstandardized Coefficients  Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1,675 (74 2,163 ,033
1 KL ,146 ,055 ,267 2,630 ,010
F ,253 ,081 ,345 3,130 ,002
NP ,234 ,092 ,250 2,539 ,013

Sumber: Data Primer Diolah 2018

Berdasarkan tabel 3 dapat diketahui persamaan regresi yang terbentuk adalah:

Y =0,267 X1+ 0,345 X2 + 0,250 X3+ e

Adapun arti dari koefisien regresi tersebut sebagai berikut:

Koefisien regresi (1) = 0,267

Artinya apabila kualitas pelayanan meningkat lebih baik satu satuan, maka akan terjadi
peningkatan kepuasan konsumen sebesar 0,267 satuan, dengan asumsi variabel lain tetap. Arah
positif berarti semakin tinggi kualitas pelayanan, maka semakin tinggi pula kepuasan konsumen.
Koefisien regresi (2) = 0,345

Koefisien regresi yang memiliki arah positif berarti semakin tinggi fasilitas, maka semakin tinggi
pula kepuasan konsumen. Nilai koefisien sebesar 0,345 artinya apabila fasilitas meningkat lebih
baik satu satuan, maka akan terjadi peningkatan kepuasan konsumen sebesar 0,345 satuan dengan
asumsi variabel lain tetap.

Koefisien regresi (f3) = 0,250

Artinya apabila nilai pelanggan meningkat lebih baik satu satuan, maka akan terjadi peningkatan
kepuasan konsumen sebesar 0,250 satuan, dengan asumsi variabel lain tetap. Arah positif berarti
semakin tinggi nilai pelanggan, maka semakin tinggi kepuasan konsumen.

Koefisien Determinasi

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

1 ,782% 612 ,600 1,12640

a. Predictors: (Constant), NP, KL, F

Berdasarkan pada tabel di atas dilihat bahwa nilai koefisien determinasi (adjusted R
Square) regresi berganda antara variabel independen terhadap variabel dependen sebesar 0,612.
Hal ini menunjukan Kualitas pelayanan, fasilitas, dan nilai pelanggan secara bersama-sama
mempengaruhi kepuasan konsumen sebesar 61,2% dan sisanya 38,8% kepuasan konsumen
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Uji F digunakan untuk membuktikan dan mengetahui pengaruh variabel independen secara
bersama-sama terhadap variabel dependen yang berarti bahwa kualitas pelayanan, fasilitas, nilai
pelanggan secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Tabel 4
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 192,037 3 64,012 50,452 ,000°
1 Residual 121,803 96 1,269

Total 313,840 99

a. Dependent Variable: KP
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b. Predictors: (Constant), NP, KL, F

Berdasarkan hasil pengujian statistik F diperoleh signifikansi uji F (probabilitas) sebesar 0,000
(p<0,05) dan nilai F hitung sebesar 50,452, artinya Kualitas pelayanan, fasilitas, dan nilai
pelanggan secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Uji Hipotesis (Uji t)

Uji t digunakan untuk menguji signifikansi hubungan antara variabel X dan Y, apakah variabel X1,
X2 dan X3 benar-benar berpengaruh terhadap variabel Y secara terpisah atau parsial.

Dasar pengambilan keputusan dapat dengan dua cara :

a. Dengan membandingkan t hitung dan t tabel.

Apabila t hitung > t tabel, maka ada pengaruh antara variabel X masing-masing
dengan variabel Y. (HO ditolak dan HA diterima)

b. Dengan memakai angka signifikasi.

Apabila angka signifikasi < 0,05 maka HA diterima dan HO ditolak.

Tabel 5
Hasil hipotesis t
Model Standardized Coefficients t Sig.
Beta

(Constant) 2,163 ,033

KL ,267 2,630 ,010
1

F ,345 3,130 ,002

NP ,250 2,539 ,013

H1 : Nilai koefisien regresi sebesar 0,267 dengan arah positf. Hal ini berarti hipotesis
pertama dalam penelitian ini yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara
positif terhadap kepuasan konsumen diterima oleh hasil penelitian empiris.

H2 : koefisien regresi variabel fasilitas sebesar 0,345 memiliki arah positif. Sehingga
hipotesis kedua dalam penelitian ini yang menyatakan bahwa fasilitas berpengaruh secara positif
terhadap kepuasan konsumen diterima oleh hasil penelitian empiris.

H3 : nilai koefisien regresi sebesar 0,250 dengan arah positif serta nilai t hitung sebesar
2,539 dan nilai signifikansi sebesar 0,013 yang lebih kecil dari 0,05. Hal ini berarti bahwa hipotesis
ketiga dalam penelitian ini yang menyatakan bahwa nilai pelanggan berpengaruh secara positif
terhadap kepuasan konsumen diterima oleh hasil penelitian empiris.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diperoleh, maka dapat disimpulkan sebagai berikut.
Kualitas pelayanan berpengaruh secara positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal tersebut terbukti
dengan nilai 2,630 > t tabel dan nilai signifikansi 0,010< 0,05. Fasilitas mempunyai pengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal tersebut terbukti dengan nilai 3,130> t tabel dan nilai
signifikansi 0,002< 0,05. Nilai pelanggan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Hal tersebut terbukti dengan nilai 2,539 > t tabel dan nilai signifikansi 0,013 < 0,05.

Berdasarkan hasil penelitian maka peneliti dapat memberiken beberapa saran antara lain.
Dari hasil penelitian di ketahui bahwa variable kualitas Pelayanan merupakan variable yang paling
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan rumah sakit PKU Muhammadiyah Gombong oleh sebab
itu di sarankan untuk lebih memprioritaskan peningkatan kualitas pelayanan. Hal ini bisa
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dilaksanakan dengan lebih mengamati kepada kebutuhan serta keinginan pasien serta pelayanan
yang dijanjikan secara cepat, akurat dan pasti sehingga akan memberikan kepuasan terhadap
pasien.

Untuk penelitian selanjutnya disarankan dapat mengembangkan dan menggunakan variabel
lainnya yang diduga juga dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, selain variabel yang telah
diteliti.
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