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MOTTO

“Cukuplah Allah bagiku; tidak ada Tuhan selain Dia. Hanya kepada-Nya aku

bertawakkal dan Dia adalah Tuhan yang memiliki ‘Arsy yang agung”.

(Q.S. At-Taubah 9 : 129)

“Sesungguhnya Allah dan malaikat-malaikat-Nya bershalawat untuk Nabi. Hai

orang-orang yang beriman, bershalawatlah kamu untuk Nabi dan ucapkanlah

salam penghormatan kepadanya.”

(Q.S. Al-Ahzab 33 : 56)

“Apabila terdapat kenikmatan dalam dirimu, maka berusahalah untuk selalu

bersyukur. Dan apabila kamu mendapat musibah, maka berusahalah untuk sabar

dan berlaku sabarlah. Tetaplah berjalan di atas jalan Allah Swt. agar kamu dapat

sampai kepada Dzat Yang Tertinggi. Pada saat itulah kamu akan menempati

kedudukan orang-orang terdahulu dari golongan shiddiqin, syuhada, dan

shalihin.”

– Syaikh Abdul Qadir Al-Jailaniy –
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pengalaman bersama selama menjalani studi



ix

ABSTRAK

Kualitas pelayanan merupakan salah satu tolok ukur keberhasilan suatu
perusahaan di bidang jasa dalam menyelenggarakan kegiatan usaha. Sementara
itu, kepuasan dipandang sebagai faktor yang sangat penting dalam proses
membangun dan mempertahankan hubungan dalam pelayanan jasa. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan (tangibles, empathy,
reliability, responsiveness dan assurance) terhadap kepuasan pasien rawat jalan
dengan BPJS di RS Asy-Syifa Sambi. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 104
responden pasien di RS Asy-Syifa Sambi dengan menggunakan kuesioner untuk
pengumpulan data. Pengambilan sampel dilakukan dengan metode purposive
sampling. Analisis data yang digunakan yaitu dengan metode regresi linier
berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan
(tangibles, empathy, reliability, responsiveness dan assurance) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan dengan BPJS
Kesehatan di RS Asy-Syifa Sambi Boyolali.

Kata kunci: BPJS Kesehatan, kepuasan pasien, kualitas pelayanan, rawat jalan
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ABSTRACT

Service quality is one indicator of the success of a company in the service
sector in conducting business activities. Meanwhile, satisfaction has a very
important factor in the process of building and maintaining relationships in
service. This study aims to analyze the effect of service quality (tangibles,
empathy, reliability, responsiveness and assurance) on the satisfaction of
outpatients with BPJS Kesehatan at Asy-Syifa Sambi Hospital. The sample in this
study amounted to 104 respondents at Asy-Syifa Sambi Hospital using a
questionnaire for data collection. The sample was taken by using purposive
sampling method. The data analysis used is the multiple linear regression method.
The results of this study indicate that the variables of service quality (tangibles,
empathy, reliability, responsiveness and assurance) have a positive and
significant effect on outpatient satisfaction with BPJS Kesehatan at Asy-Syifa
Sambi Boyolali Hospital.

Key words: BPJS Kesehatan, outpatient care, patient satisfaction, service quality



xi

KATA PENGANTAR

Assalamu’alaikum Wr. Wb

Puji syukur senantiasa penulis haturkan kepada Allah SWT atas limpahan

rahmat dan hidayah-Nya sehinga penulis dapat menyelesaikan tesis ini dengan

baik. Tesis ini disusun guna memenuhi syarat guna memperoleh gelar Magister

Manajemen Universitas Muhammadiyah Surakarta. Penulis menyadari dalam

penyusunan tesis ini tidak terlepas dari bantuan berbagai pihak, untuk itu penulis

mengucapkan terimakasih kepada :

1. Dr. Sofyan Anif, M.Si, selaku Rektor Universitas Muhamadiyah Surakarta

yang telah memberikan ijin dan kesempatan kepada penulis untuk mengikuti

dan menyelesaikan Program Pascasarjana Universitas Muhammadiyah

Surakarta.

2. Prof. Dr. Bambang Sumardjoko, M.Pd, selaku Direktur Program Pascasarjana

Universitas Muhammadiyah Surakarta yang telah memberikan kesempatan

kepada penulis untuk menempuh belajar di Magister Manajemen Universitas

Muhammadiyah Surakarta.

3. Drs. Wiyadi, M.M., Ph.D selaku Ketua Program Studi Magister Manajemen

Universitas Muhammadiyah Surakarta.

4. Dr. Edy Purwo Saputro, SE., M.Si, selaku penguji yang berkenan

meluangkan waktu untuk menguji, memberikan masukan dan saran dalam

penyusunan tesis ini

5. Dr. dr. Hari Wujoso, MM., Sp.F selaku Pembimbing I yang berkenan

meluangkan waktu untuk membimbing dan membantu hingga selesainya tesis

ini



xii



xiii

DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL ....................................................................................... i

NOTA PEMBIMBING I ................................................................................. ii

NOTA PEMBIMBING II ............................................................................... iii

HALAMAN PENGESAHAN PEMBIMBING ............................................... iv

HALAMAN PENGESAHAN PENGUJI ........................................................ v

PERNYATAAN KEASLIAN TESIS .............................................................. vi

MOTTO ........................................................................................................... vii

PERSEMBAHAN............................................................................................ viii

ABSTRAK ....................................................................................................... ix

ABSTRACT....................................................................................................... x

KATA PENGANTAR .................................................................................... xi

DAFTAR ISI.................................................................................................... xiii

DAFTAR TABEL............................................................................................ xv

DAFTAR BAGAN .......................................................................................... xvi

DAFTAR LAMPIRAN.................................................................................... xvii

BAB I PENDAHULUAN................................................................................ 1

A. Latar Belakang Masalah ................................................................. 1

B. Rumusan Masalah........................................................................... 4

C. Tujuan Penelitian ............................................................................ 4

D. Manfaat Penelitian.......................................................................... 5

BAB II TINJAUAN PUSTAKA...................................................................... 6

A.Landasan Teori ................................................................................. 6

B. Penelitian Terdahulu........................................................................ 18

C.Kerangka Teori ................................................................................. 23



xiv

D. Hipotesis .......................................................................................... 23

BAB III METODE PENELITIAN................................................................... 25

A. Desain Penelitian ............................................................................ 25

B. Tempat dan Waktu Penelitian......................................................... 25

C. Variabel Penelitian .......................................................................... 25

D. Jenis Data dan Sumber Data.......................................................... 26

E. Sampel ............................................................................................ 26

F. Teknik Pengumpulan Sampel ......................................................... 26

G. Definisi operasional Variabel ......................................................... 27

H. Instrumen Penelitian........................................................................ 29

I. Analisis Data ..................................................................................... 31

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ......................................................... 36

A. Gambaran Rumah Sakit Asy-Syifa Sambi .................................... 36

B. Deskripsi Identitas Responden .................................................... 37

C. Deskripsi Jawaban responden......................................................... 39

D. Hasil Pengujian Instrumen ............................................................. 44

E. Asumsi Klasik................................................................................. 48

F. Hasil analisis regresi ........................................................................ 50

G. Pembahasan ..................................................................................... 54

BAB V PENUTUP........................................................................................... 63

A. Kesimpulan..................................................................................... 63

B. Keterbatasan penelitian.................................................................. 63

C. Saran .............................................................................................. 64

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN



xv

DAFTAR TABEL

Tabel 4.1 Jenis Kelamin Responden Tabel......................................................... 37
Tabel 4.2 Pendidikan Responden ...................................................................... 37
Tabel 4.3 Pekerjaan Responden ......................................................................... 38
Tabel 4.4 Usia Responden ................................................................................. 38
Tabel 4.5 Hasil Responden Tentang Kepuasan ................................................. 39
Tabel 4.6 Hasil Responden Tentang Tangibles ................................................. 40
Tabel 4.7 Hasil Responden Tentang Empathy ................................................... 41
Tabel 4.8 Hasil Responden Tentang Reliability ................................................ 42
Tabel 4.9 Hasil Responden Tentang Responsiveness ........................................ 43
Tabel 4.10 Hasil Responden Tentang Assurance .............................................. 44
Tabel 4.11 Validitas Kepuasan .......................................................................... 45
Tabel 4.12 Validitas Tangibles .......................................................................... 45
Tabel 4.13 Validitas Empathy ............................................................................ 46
Tabel 4.14 Validitas Reliability ......................................................................... 46
Tabel 4.15 Validitas Responsiveness ................................................................. 47
Tabel 4.16 Validitas Assurance ......................................................................... 47
Tabel 4.17 Hasil Reliabilitas Penelitian ............................................................. 48
Tabel 4.18 Hasil Analisis Normalitas ................................................................ 49
Tabel 4.19 Hasil Analisis Multikolinieritas ....................................................... 49
Tabel 4.20 Hasil Analisis Heteroskedastisitas ................................................... 50
Tabel 4.21 Hasil Analisis Regresi ..................................................................... 50



xvi

DAFTAR BAGAN

Bagan 2.1 Kerangka Pemikiran ......................................................................... 23



xvii

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian

Lampiran 2. Persetujuan Etik Penelitian

Lampiran 3. Surat Izin Penelitian

Lampiran 4. Surat Selesai Penelitian dari RS Asy-Syifa

Lampiran 5. Hasil olah data dengan SPSS

Lampiran 6. Tabel

Lampiran 7. Dokumentasi Penelitian


