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PENGARUH KOMPETENSI PETUGAS, KUALITAS PELAYANAN, DAN
SARANA RUANG TUNGGU TERHADAP KEPUASAN KELUARGA
PASIEN DI RSUD IBNU SINA KABUPATEN GRESIK

Hudhan Adhajuli
Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Gresik

ABSTRAK

Penelitian ini berfokus pada kepuasan keluarga pasien berdasarkan kompetensi
petugas, kualitas pelayanan dan sarana ruang tunggu di RSUD Ibnu Sina Kabupaten
Gresik. Penelitian ini juga bertujuan untuk menganalisis faktor yang paling
dominan pengaruhnya terhadap kepuasan keluarga pasien. Rumusan masalah yang
diajukan dalam penelitian ini apakah kompetensi petugas, kualitas pelayanan, dan
sarana ruang tunggu berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan keluarga
pasien di RSUD Ibnu Sina Kabupaten Gresik. Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk mengetahui pengaruh kompetensi petugas, kualitas pelayanan, dan sarana
ruang tunggu berpengaruh terhadap kepuasan keluarga pasien di RSUD lbnu Sina
Kabupaten Gresik secara parsial dan simultan. Populasi yang digunakan dalam
penelitian ini adalah keluarga pasien di RSUD Ibnu Sina Kabupaten Gresik. Sampel
yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 97 responden. Teknik pengambilan
sampel dilakukan dengan teknik Non-Probability Sampling. Metode pengumpulan
data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner, observasi dan
wawancara. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji
instrumen (uji validitas dan uji reliabilitas), analisis deskriptif, uji asumsi klasik,
analisis regresi berganda, pengujian hipotesis dan koefisien determinasi dengan
menggunakan SPSS. Hasil dari penelitian ini adalah variabel kompetensi petugas,
kualitas pelayanan dan sarana ruang tunggu secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan keluarga pasien di RSUD Ibnu Sina Kabupaten Gresik. Hal ini
dibuktikan dari nilai Fhitung 12,449 > Ftabel 2,70 dan tingkat signifikan t 0,000
lebih kecil dari alpha 0,005.

Kata Kunci : Kompetensi Petugas, Kualitas Pelayanan,Sarana Ruang Tunggu,
Kepuasan Keluarga Pasien
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THE INFLUENCE OF OFFICIAL COMPETENCE, SERVICE QUALITY,
AND WAITING ROOM FACILITIES ON PATIENT FAMILY
SATISFACTION AT RSUD IBNU SINA KABUPATEN GRESIK

Hudhan Adhajuli
Management Study Program, Faculty of Economics, Gresik University

ABSTRACT

This study focuses on patient family satisfaction based on the competence of
officers, quality of service and waiting room facilities at RSUD Ibnu Sina
Kabupaten Gresik. This study also aims to analyze the factors that have the most
dominant influence on patient family satisfaction. The formulation of the problem
posed in this study is whether the competence of officers, service quality, and
waiting room facilities simultaneously influence patient family satisfaction at
RSUD Ibnu Sina Kabupaten Gresik. The purpose of this study was to determine the
effect of staff competence, service quality, and waiting room facilities on patient
family satisfaction at RSUD Ibnu Sina Kabupaten Gresik partially and
simultaneously. The population used in this study was the patient's family at at
RSUD Ibnu Sina Kabupaten Gresik. The sample used in this study was 97
respondents. The sampling technique was carried out using the Non-Probability
Sampling technique. Data collection methods used in this study were
questionnaires, observation and interviews. The analytical method used in this
research is instrument test (validity test and reliability test), descriptive analysis,
classical assumption test, multiple regression analysis, hypothesis testing and the
coefficient of determination using SPSS. The results of this study are the variable
competence of officers, service quality and waiting room facilities simultaneously
have a significant effect on patient family satisfaction at RSUD lbnu Sina
Kabupaten Gresik. This is evidenced by the value of Fcount 12,449> Ftable 2,70
and a significant level of t 0.000 is smaller than alpha 0.005.

Keywords: Officer Competence, Service Quality, Waiting Room Facilities,

Satisfaction of Patient's Family
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