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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. Pendlitian 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. Andlisis 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



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
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