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ABSTRACT

The aim of this research is to determine the influence of service quality, facilities
and trust on patient satisfaction at the RSU Siaga Medika Banyumas Polyclinic,
both partially and simultaneously. This research is a survey research with 100
respondents. Data collection uses a questionnaire that has been tested for validity
and reliability, while data analysis uses multiple linear regression analysis (t test
and F test), which has previously been carried out prerequisite analysis tests
including normality, multicollinearity and heteroscedasticity tests. After data
analysis, the following results and conclusions were obtained: Service quality has
a positive and significant effect on patient satisfaction at the RSU Siaga Medika
Banyumas Polyclinic. Facilities have a positive and significant effect on patient
satisfaction at the RSU Siaga Medika Banyumas Polyclinic. Trust has a positive
and significant effect on patient satisfaction at the RSU Siaga Medika Banyumas
Polyclinic. Quality of service, facilities and trust simultaneously have a significant
effect on patient satisfaction at the RSU Siaga Medika Banyumas Polyclinic.

Key words: Quality of service, facilities, trust and patient satisfaction.
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ABSTRAKS

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan,
fasilitas dan kepercayaan terhadap kepuasan pasien di Poliklinik RSU Siaga
Medika Banyumas, baik secara parsial maupun secara simultan. Penelitian ini
merupakan penelitian survei dengan responden sebanyak 100 orang responden.
Pengumpulan datanya menggunakan kuesioner yang telah diuji validitas dan
reliabilitasnya, sedangkan analisis datanya menggunakan analisis regresi linear
ganda (uji t dan uji F), yang sebelumnya telah dilakukan uji prasyarat analisis
meliputi uji normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas. Setelah
dilakukan analisis data, diperoleh hasil dan kesimpulan sebagai berikut: Kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien di
Poliklinik RSU Siaga Medika Banyumas. Fasilitas berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pasien di Poliklinik RSU Siaga Medika Banyumas.
Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien di
Poliklinik RSU Siaga Medika Banyumas. Kualitas pelayanan, fasilitas dan
kepercayaan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien di
Poliklinik RSU Siaga Medika Banyumas.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, fasilitas, kepercayaan dan kepuasan pasien.

viii



KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Alloh SWT yang telah memberikan
Rahmat serta Karunia-Nya sehingga penulis berhasil menyelesaikan karya tulis
ilmiah (skripsi) yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan
Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pasien BPJS Kesehatan di Poliklinik RSU Siaga

Medika Banyumas”.

Skipsi merupakan salah satu persyaratan guna memperoleh gelar sarjana
strata 1 pada jurusan manajemen Universitas Putra Bangsa Kebumen. Selama
proses skripsi ini penulis mendapatkan tantangan-tantangan dalam dunia penelitian
ilmiah. Penulis sangat menyadari bahwa dalam penulisan skripsi ini masih banyak
kekurangan. Hal ini disebabkan karena keterbatasan waktu, kemampuan dan
pengetahuan penulis. Meskipun demikian penulis berusaha semaksimal mungkin
sesuai dengan kemampuan yang penulis miliki dan bimbingan serta arahan dari
Dosen Pembimbing, sehingga penulis dapat menyelesaikan karya tulis ilmiah

(Skripsi) ini dengan baik.

Pada kesempatan ini, penulis merasa perlu untuk berterima kasih kepada
semua pihak yang telah membantu dan memberikan dorongan baik moril maupun

material sehingga laporan ini dapat diselesaikan tepat waktunya, antara lain kepada:

1. lbu lka Susilowati, S.Pd., M.Si selaku dosen pembimbing yang telah senantiasa
meluangkan waktu serta sabar membimbing dan mengarahkan penulis dalam

pengerjaan skripsi.



2. lstri dan anakku yang senantiasa memberikan dukungan serta do’a yang
mengalir tulus kepada penulis.

3. Seluruh  responden yang telah banyak membantu terutama dalam
pengumpulan data.

4. Teman-temanku di Universitas Putra Bangsa Kebumen vyang selalu
memberikan semangat.

5. Pihak-pihak yang tidak bisa penulis sebutkan satu persatu yang telah banyak

membantu terselesaikannya skripsi-ini.

Penulis berharap mudah mudahan laporan ini dapat bermanfaat dan berguna

khususnya bagi penulis dan kepada para pembaca pada umumnya.

Kebumen, Januari 2024

Penulis



DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL. ...
HALAMAN JUDUL L.ttt e e e et e e e e e e aeaans
HALAMAN PERSETUJIUAN ...ttt e e s veeine e e ne e e e i
HALAMAN PENGESAHAN UJIAN ...ttt iii
HALAMAN BEBAS PLAGIARISME ... iv
HALAMAN MOT T O ettt ettt e e e e e e e e e neaeeenaae \Y
HALAMAN PERSEMBAHAN ..., v
ABSTRACT ... & A0 L e b N, vii
ABSTRAKSE . e N R s viii
KKATA PENGANT AR ..ot e e e e iX
DAET ARG A N e ) N e Xi
DAFTARITABELY..........5 . s beetirisetrrr sl e Xiv
DAFTARIGAMBAR . cmmrrrirrerm v dcmnnnennnn 8 XV
DAFTAR LAMPIRAN ...t e e XVi
BAB | PENDAHULUAN ... 1
1.1. Latar Belakang Masalah ............cccccccviviiiiiicic e 1
1.2, RUMUSAN MaASAIAN ....ooeeeieeeieee e 7
1.3, Batasan MaSalah ... 8
1.4.  Tujuan Pemelitiamemsm. .. ..ot e rsansai TRt e eveeeesresennnes 8
1.5, Manfaat PeNelitiaN ... 9
BAB I KAJIAN PUST AK A ..o, 10
2.1 LANASAN TRONT .ttt enenennnnnenenne 10
2.1.1 KEPUASEAN. ...ttt ettt ettt 10
2.1.2 Kualitas Pelayanan...........cccocveiiiiiiiiii i 14
2.0, ST ITAS oo ——— 24
2.1.4 KEPEICAYAAN......ccueitiiireiieeti ettt ettt ettt ettt 29

2.2 Hasil Penelitian TerdahuUlu .............eeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeees 37

Xi



2.3 Hubungan Antar Variabel ............ccccooeiiiiiiiee 38

A Y (oo (=] I o] o] [ SRR 40
BAB 111 METODE PENELITIAN ....ooiiiieeee e 43
3.1  Objek dan Subjek Penelitian ...........cccccoveiieieiiieiiee e 43
3.1.1 ODJek PENEITIAN. ......oiveiiieiiiiieeeeee e 43
3.1.2 Subjek Penelitian .........cccvevviieiicie s 43
3.2 Variabel Penelitian .........cccccoiriieiiiie e 43
3.3 Definisi Operasional Variabel ............ccccoovvviiiiiiiice e 44
3.4 Instrumen atau alat pengumpPul ........ccoooeiiiiiien 49
3.5 Data dan Tekhnik Pengumpulan Data.............ccocovvviiiniiinnenenenenenenn 51
351, JENIS DAL .eveeieeiieie ettt 51
3.5.2.  Teknik Pengumpulan Data..........ccccuvereriienieinieiene e 51
3.6 Populasi dan Sampel ..o 51
3.6.1 POPUMSL. YN . 2. ot e N i 52
RITAZNCT: 11 <] B, S R, O, . . SO 52
3.6.3 Teknik Pengambilan Sampel .........ccccoovveiiiiiiicicce e 53
3.6.4 Teknik Penentuan Ukuran Sampel ... 53
3.7  Teknik analisis Data i ..cccvevviihiriiiiisesasioesese i e e sbesesadonsenseseeseesinone 54
3.7.1§ JAneligis Deskriptifi....... ol b b B 55
3.7.24 ~Analisis Statistika...........beeodeerverebeesstt?odnnnnnnnc | ot v B 55
3.8 Analisis Data ........ %o b edee sl sty 56
3.8.1 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas...........ccccoviiveeiiiisiieie e, 56
382 Ui Asumsi KIasiK oy o i mmeererrrrms e s fe e sbaslesd e sandll e o 58
3.8.3 Analisis Regresi Berganda...........ccccccevveveiieieeii e 61
3.8.4  UJi HIPOTESIS ...ttt b 61
BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN .......cccooiiiiiiieeee e 66
4.1, Gambaran UMUM ......cooiieieiiniee e sreeseee e see e ee e essasneesseenseaneens 66
4.1.1. Sejarah Berdirinya RSU Siaga Medika Banyumas......................... 66
4.1.2.  Visi dan Misi RSU Siaga Medika Banyumas .........ccccccoeeverirnnnnns 68
4.1.3.  SErUKEUr OFQAnISAST ......eevviiueeiuieiesiiesieeniessissieesieseesiee e seesieeseesnee e 69
4.2, ANalisisS DESKIIPLIT. ......ccooiiiiiiiirreeee e 71
4.2.1. Karakteristik Responden Berdasarakan Jenis Kelamin................... 71
4.2.2. Karakteristik Responden Berdasarkan USia..........cccccooenerenininnnnns 72
4.2.3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir .......... 73
4.3. ANALISIS STALISTIK.......veviiiecieee e 94
4.3. 1 UJIVaAAItaS ..occviciiciic e 95
4.3.2.  Uji REl@bilitas .........ccccoieiiieiiiicieese e 98
4.3.3.  UjJi ASUMST KISIK ......oooiviiiiiciic i 99
4.3.4.  Analisis regresi linier berganda...........ccoccocvvvvniiininienencnene 102

Xii



4.35.  UJi HIPOEESIS ..ottt 105

A4, PEMDANASAN ... e e e e e e 109
BAB V SIMPULAN L.ttt 113
5.1, SIMPUIAN.....coiiicce e 113
5.2. IMPIIKAST ..o 113
5.2.1.  IMPliKasi PrakLis ........ccccoveiuiiiieiieieiic e s 113
522, IMPlIKaSI TEOMTIS ....ooviviiiiiiieiieiece s 116
5.3, Keterbatasan dan Saran ...........oeooeoeeeeeee e 113
B5.3. 1. KEEIDATASAN ... oo 113
LT - o TR 116
DAFTAR PUSTAKA . ..ottt ettt aeae et e e e e e e e easeeeeeeeaeeessaseaaeeeaees 120
LAMPIRAN ..ot o Lo o e e

xiii



DAFTAR TABEL

Tabel Halaman
I-1. Penelitian Terdahulu ..o 37
-1 Indikgtor Dan Distribusi Variabel Kepuasan Pasien Pada 46
KUBSTONET ..ttt
11-2 Indikgtor Dan Distribusi Variabel Kualitas Pelayanan Pada 47
KUESIONET . . . . . ceeiiiiiiiiee et e e e e e
11-3 Indik_ator Dan Distribusi Variabel Fasilitas Pada 48
KUBSTONET ...ttt
1-4 Indikator Dan Distribusi Variabel Kepercayaan 49
Pada KUBSIONET .....cc.eeiieieeie e siaee ettt nne s
IV-1.  Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin....................... 72
IV-2.  Karakteristik Responden Berdasarkan Usia............ccccccceveeivenenanen, 72
IV-3.  Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir............. 73
IV-4 ~ Jawaban Responden Variabel Kualitas Pelayanan..................... 75
IV-5.  Jawaban Responden Variabel Fasilitas...........ccccoieoiienninienenincnnen, 83
IV-6. Jawaban Responden Variabel Kepercayaan............ccooeooevieseninnnnne. 87
IV-7.  Jawaban Responden Variabel Kepuasan.............cccccovveveiieiieernennnnn, 91
IV-8.  Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan..............cccovvnriiinnenenn. 96
IV-9.  Uji Validitas Variabel Fasilitas. ...........c.ccccoceviveeeeieiiriieesieesesennn, 97
IV-10. Uji Validitas Variabel Kepercayaan............cccoeeeeiriiieiinreiinennnennn, 97
IV-11. Uji Validitas Variabel Kepuasan.........ccccoeiniiinenneinsienncenns 98
/127 Uji ReENabililasssm.. .. £ celirmermrmmmm. focsonss e e 99
IV-13. Uji MUItIKOIINEIIEAS ....ccviiiviiiiiciicicicece et 100
IV-14. Regresi Linier BErganda ...........c.ccoceoeieneniieneneinese e 103
AV, YRR T SO SR <SRy \ SN A 106
IV-EB. UJiF oo frameceseeeseegumepieesesresessenseseesseseeseseglleseeseeneseesensensenes 107
IV-17.  Uji Koefisien Determinasi ........ccoerererirenenisiiseene e 108

Xiv



DAFTAR GAMBAR

Gambar Halaman
1-1. Model EMPITIS ....ooveiiiieiicicieece e 41
IV-1. SErUKEUr OrganiSaSi.......ccveiuveiiiieiieeiie e se e s e e sre e 71
IV-2. Uji HeteroskedastiSitas. ..........ccovrveirieienenencseseseseeee e, 101
V-3 Uji NOrmMalitas .......ocovevveeieiieiecccecre e 103

XV



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran

1.  Pengantar Kuesioner

2. Kuesioner Penelitian

3. Tabulasi Data

4. Uji Validitas

5. Uji Reabilitas

6.  Uji Heteroskedastisitas

7. Uji Normalitas

8.  Uji Multikolienaritas

9.  Uji Analisis Regresi Linier Berganda
10. Ujit

11. UjiF

12. Uji Koefisien Determinasi

13. r Tabel

14. t Tabel

15. F Tabel

16. Kartu Konsultasi Skripsi

17. Kartu Tanda Peserta Seminar Proposal SKkripsi

XVi



