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ABSTRAK

UMI ARIFAH. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat
Jalan di Balai Besar Kesehatan Paru Masyarakat (BBKPM) Surakarta

Tujuan penelitian : Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri
dari : profesionalism, reliability, attitudes, accessibility, service recovery dan
servicecape terhadap kepuasan pasien rawat jalan di BBKPM Surakarta.
Menganalisis pengaruh variabel yang dominan dari kualitas pelayanan
(profesionalism, reliability, attitudes, accessibility, service recovery dan
servicecape) terhadap kepuasan pasien rawat jalan di BBKPM Surakarta

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan metode survey dan
pendekatan cross sectional. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien
rawat jalan yang menggunakan pelayanan di BBKPM Surakarta. Teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan sampel sebanyak
100 orang. Pengumpulan data dengan menyebarkan kuesionare. Jenis dan
sumber data yang digunakan yaitu data primer dan data sekunder. Teknik
analisis data menggunakan regresi linier berganda, uji t, uji F dan koefisien
determinasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa :

Profesionalism, Reliability, Attitudes, Accessibility, Service recovery ,
Servicecape berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien.
Variabel servicecape merupakan variabel yang paling dominan pengaruhnya
terhadap kepuasan pasien. Dari hasil penelitian ini implikasi terpenting yang
didapatkan adalah bahwa dimensi kualitas yang diteliti berpengaruh terhadap
kepuasan pasien sehingga dimensi kualitas tersebut perlu dipertahankan dan
diperbaiki terus menerus untuk menjaga kualitas pelayanan yang baik dan
meningkatkan kepuasan pasien. Tanggapan pasien terhadap kondisi fisik dan
lingkungan penyedia jasa kesehatan baik fasilitas, peralatan dan penampilan
petugas merupakan hal yang sangat besar pengaruhnya terhadap kepuasan
pasien sehingga perlu ditingkatkan terus menerus.

Kata Kunci : profesionalism, reliability, attitudes, accesibility, service recovery,
servicecape dan kepuasan pasien.
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ABSTRACT

UMI ARIFAH. Effect of Service Quality to Patient Satisfaction in Center for Lung
Health Organization (BBKPM) Surakarta

The purpose of this research: 1). to analyze the effect of service quality
consisting of professionalism, reliability, attitudes, accessibility, service recovery
and servicecape to patient satisfaction in BBKPM Surakarta. 2). to analyze
variable that has dominant effect on patient satisfaction in BBKPM Surakarta.

This research is quantitative with cross sectional approach. The population
is all outpatients who use services at BBKPM Surakarta. The sampling technique
using purposive sampling with a sample of 100 people. Collecting data using
questionnaires and documentary study. Types and sources of data used are
primary data and secondary data. Data analysis techniques using multiple linear
regression, t test, F test and the coefficient of determination. The research show

Professionalism, Reliability, Attitudes , Accessibility ,Service recovery |,
Servicecape effect positive and significant to patient satisfaction. Servicecape has
a dominat variable who effect on patient satisfaction.

From the result of this research, the most important implication is that the
dimension of quality influence the patient satisfaction so that it has to be kept
and improved to keep the good services quality and improve patient satisfaction.
Patient’s response to physical condition and environment of healthy services
from facilities, tools, and appearance have a big influence to patient satisfaction
so that it always has to be improved.

Keywords ; professionalism, reliability, attitudes, accessibility, service recovery,
servicecape and patient satisfaction
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