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ABSTRACT

This study aims to determine how the system elements services of physical support und coniact personnel
simullaneously and partially on the image and customer confidence ard to learn how to influence the
hospital’s image against consumer confidence in the Regional General Hospital Compliance worth Patut~
Patuh Paiju in West Lombak regency. Respondents consisied of 100 study patients. Data variables of this study
were collected by using questionnaires designed by using a Liker! scale and the scale imtervals in accordonce
with the formula Sturgess Cooper, who then analyzed using Muliiple Linear Regression analysis, which is
16:00 on SPSS for Windows.

The results of data analysis showed that the physical support variables and cortact personnel
simultaneously have a significant effect on the image of General Hospital Compliance worth Patut Patuh Patjiu
West Lombok regency, as = 3%) obtained the value 3.938a evidenced by the 95% confidence level (whereas
Ftabel = Fhitung value = 4 103 that Fhitung> Frobel and significant value of 0.016 is less than 0.05. The
results of the analysis also showed size variaiion of the imuge changes General Hospital Compliance worth
Patut Patuh Patjiu West Lombok Regency, by 42.2% due to physical support, and contact personnal.

The influence of physical support variables and coniact personnel simultaneously have a significant effect
on customer trust General Hospital Compliance worth Patut Patuh Patju West Lombok regency, as evidenced
by = 5%) obiained Frabel value = 3.938 whilecahe 95% confidence level { the vaiue of 4.892 so Fhitung =
Fhitung> Ftabel ard significant valve of 0.010 is less than 0.05. The results of the analysis aiso showed that
the variation of change customers’ rrust General Hospital Compliance worih Patut Fatuh Patju West Lombok
Regency, by 31.2% due ta physical support, and contact personnel

Good partial physical support variables or contact personnel, have a significant effect on the image and
customer confidence in the General Hospital Campliance worth Patut Patuh Patju West Lombok regency. as
evidenced by significance values obtained by these two variables are less thar 0.05 and calculated tvaive
greater than t rable.

Influence the test results to images Hospital Customer Trust showed thet the hospital's image variables
have a significant effect on customer trust General Hospital Compliance worth Patut Patuh Pagju West
Lombok regency, it is shown jrom Fhitung value = 4.754 greater than the value Ftabel = 3 938 with a value of
0.019 significantly more smaller than 0.05.

Keywords : system elements services, the image and customer, General Hospital, Patut Patuh Patju

PENDAHULUAN

Industri jasa kesehatan mempunyai prospek yang cukup bagus, karena pelayenan keschatan tidak terpaku
hanya padsa pengobatan penyakit tetapl juga memberikan pelayanan untuk usaha pencegahan dan
meningkatkan kesehatan. Hal ini hisa dimanfaatkan cleh pemberi jasa pelayanan kesehatan untuk memberikan
pelayanan yang scsual dengan harapan masyarakat scbagai pemakai jasa kesehatan terutama di rumah sakit
umum,

Rumzh sukit umum sebagai salah saw fasilitas pelayanan kesehatan memegang peranan yang cukup
penting dalam pembangunan kesehatan. Rumah sakit umum mempunyai misi memberikan pelayanan
keschatan yang bermutu dan terjangkau oleh masyarakat dalam rengka meningkatkan derajat kesehatan
masyarakat, sedangkan mis khusus adalah aspirasi yang ditetapkan dan ingin dicapai oleh pemilik rumah
sakit umum. Rumah sakit umum adalah rumah sakit yang memberikan pelayanan kesehatan semua jenis
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penyakit dari yang bersifat dasar sampai spesialistik. Tugas pokok rumah sakit umum adalah melaksanakan
upaya kesehatan secara berdaya guna dan berhasil guna dengan mengutamakan upaya penyembuhan (kuratif)
dan pemulihan (rehabilitatif) yang dilaksanakan secara serasi dan terpadu dengan wupaya peningkatan
(promotif) dan pencegahan (preventif) serta melaksanakan upaya rujukan (Keputusan Menteri Keschatan R1
NO. 983 tahun 1992).

Dalam rangka menyusun tatanan pelayanan rumah sakit umum, peningkatan sert: pengembangan
pelayanan kesehatan dan fungsi rumah sakit umum, Departemen Kesehatan RI menentukan Standar Pelayanan
Rumah Sakit yang berisi kriteria-kriteria penting mengenai jenis disiplin pelayanan yang berkaitan terutama
dengan struktur dan proses pelayanan. Selain itu, peningkatan pelayanan kesehatan bukanlah semata-mata
ditentukan clch tersedianya fasilitas fisik yang baik saja. Namun yang lebih penting adalah sikap mental dan
kualitas profesionalisme para personel yang melayaninya.

Rumah sakit belum mampu menjamin mutu pelayanan kesehatan secara maksimal, misalnya dokter sering
terlambat datang, pasien harus menunggu lama untuk mendapat pelayanan, belum menyediakan ruang tunggu
yang nyaman, belum ada kontinuitas pelayanan, belum bisa menjamin waktu penyerahan obat serta belum
mampu membuat sistem peresepan on line lewat komputer. Masih banyak rumah sakit yang belum consumrer
oriented, belum memberikan kemudahan akses pelayanan bagi pasien.

Rumah sakit umum sebagai suatu industri jasa kesehatan, di satu sisi harus tetap hidup dan sisi lain harus
tetap menjalani fungsi sosialnya kepada masyarakat pengguna jasa rumah sakit umum. Apalagi keinginan
konsumen yang serba instant dan menginginkan pelayanan prima, mengharuskan manajemen rumah sakit
umum berpikir ekstra keras dan menghindari kesalahan dalam pelayanan. Rumah sakit umum diharapkan
mampu memberikan pelayanan yang sesuai dengan keinginan pelanggan, jika tidak pelanggan akan beralih
ke rumah sakit lain yang lebih bisa memenuhi keinginan mereka. Pelayanan kesehatan pada rumah sakit tidak
terlepas dari pelayanan yang diberikan Dokter sebagai tenaga medis yang melayani pasien.

Dari permasalahan-permasalahan yang dikemukakan di atas terlihat bahwa sistem penyajian jasa yang
meliputi Dukungan fisik (physical support) dan Personalia penghubung (contact personnel) rumah sakit di
Indonesia, cenderung belum baik. Menurut LoveLock (2001) komponen utama dari penyajian jasa (service
delivery system) adalah : (1) Physical support, yaitu menyangkut bantuan sentuhan fisik yang dapat membantu
memproduksi jasa ataupun mengingatkan pelanggan akan keberadaannya; (2) Contact Persormel, yaitu
merupakan kualitas dari orang yang memberikan pelayanan.

Rumah sakit umum atau Pusat Kesehatan masyarakat di Daecrah kabupaten Lombok Barat masih
didominasi kepemilikannnya oleh pemerintah,. Meningkat dan berkembangnya usaha rumah sakit di Daerah
Kabupaten Lombok Barat akan berdampak terhadap pertumbuhan ekonomi, membuka lapangan kerja dan
membantu upaya meningkatkan derajat kesehatan masyarakat,

Dalam melayani masyarakat, rumah sakit umum tidak hanya bersaing dengan sesama rumah sakit umum,
tapi juga bersaing dengan rumah sakit khusus, poliklinik, Puskesmas, praktek dokter, pengobatan tradisional
dan alternatif. Keberhasilan rumah sakit sangat ditentukan oleh jasa pelayanan yang diberikan terutama
kualitas peralatan, sarana, dan sumberdaya yang ada. Semakin baik kualitas perawatan dan ketersediaan
sumber daya profesional maka pemanfaatan rumah sakit cenderung semakin meningkat .

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini
yaitu

1. Bagaimana pengaruh unsur sistem penyajian jasa berupa Dukungan fisik (physical support) dan
Personalia penghubung (contact persornel) secara simultan terhadap citra dan kepercayaan pelanggan
pada Rumah Sakit Umum Daerah Patut Patuh Patju di Kabupaten Lombok Barat.

2. Bagaimana pengaruh unsur sistem penyajian jasa berupa Dukungan fisik (physical suppord) dan
Personalia penghubung (contact personnel) secara parsial terhadap citra dan kepercayaan pelanggan
pada Rumah Sakit Umum Daerah Patut Patuh Patju di Kabupaten Lombok Barat.

3. Bagaimana pengaruh citra rumah sakit terhadap kepercayaan pelanggan pada Rumah Sakit Umum Daerah
Patut Patuh Patju di Kabupaten Lombok Barat
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Tujuan dan Manfaat Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan gambaran dan informasi tentang sistem penyajian jasa yang
meliputi Dukungan fisik (physical support) dan Personalia penghubung (contact personnel) dan menganalisis
pengaruh sistem penyajian jasa dan Personalia penghubung terhadap citra rumah sakit dan kepercayaan
pelanggan pada rumah sakit umum Patut Patuh Patju Kabupaten [.ombok Barat. Manfast penelitian ini adalah
untuk memberikan informasi kepada pengambil kebijakan berkaitan dengan peningkatan pelayanan,

Kerangka Konsep Penelitian

Berdasarkan kepada kerangka pemikiran, guna menjawab keseluruhan permasalahan sebagaimana
diungkap didalam identifikasi dan perumusan masalah di dalam penelitian ini, maka kerangka
logika yang dikembangkan guna merumuskan permasalahan tersebut diatas dilakukan dengan
menggunakan pendekatan skematis seperti gambar berikut ini:

Sistem Penyajian Jasa (X)
i i e S e e A e e !
Physical Support (X;) L5 == =777 7, \':’
Citra Rumah Kepercayaan
Sakit (Y1) Pelanggan (Y.}
3
I
I
;
Contoct Personnel | _ _ o o oo 4
Keterangan : F
: Pengaruh Secara Parsial

-------- : Pengaruh Secara Simultan

Hipotesa

Hipotesa yang diajukan dalam penelitian ini adalah :

1. Sistem penyajian jasa berupa Dukungan fisik (physical support) dan Personalia penghubung (contact
personnel) memiliki pengaruh secara simultan terhadap citra dan kepercayaan pelanggan pada Rumah
Sakit Umum Daerah Patut Patuh Patju di Kabupaten Lombok Barat.

2. Unsur sistem penyajian jasa berupa Dukungan fisik (physical support) dan Personalia penghubung
(contact personnel) memiliki pengaruh secara parsial terhadap citra dan kepercayaan pelanggan pada
Rumah Sakit Umum Daerah Patut Patuh Patju di Kabupaten Lombok Barat,

3. Citra rumah sakit memiliki pengaruh terhadap kepercayaan pelanggan pada Rumah Sakit Umum Daerah
Patut Patuh Patju di Kabupaten Lombok Barat

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini adalah deskriptif dan verifikatif, dengan pendekatan ilmu eckonomi khususnya
manajemen pemasaran yang difokuskan pada pemasaran jasa rumah sakit (Nazir,2003). Metode penelitian
yang digunakan adalah metode survey yaitu penelitian ini mengambil sampel dari populasi dengan
menggunakan kuesioner dan wawancara sebagai alat pengumpulan data utamanya.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang menerima dan merasakan jasa pada RSUD Patut
Patuh Patju Kabupaten Lombok Barat. Jumlah responden yang diambil sebanyak 100 orang. Teknik
pengambilan sampel dalam penelitian dengan accidental random yaitu suatu metode penarikan sampel dengan
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mendasarkan pada faktor insidentil (kebetulan) yaitu responden yang kebetulan bisa ditemui dan menjadi
sampel penelitian (Kuncoro, 2003).
Sesuai dengan permasalahan analisis yang digunakan adalah model analisis regresi linier
berganda sebagai berikut : Y = Bo + By + B2X2... + ei
Sclanjutnya dari hasil perhitungan analisis regresi linier berganda tersebut dapat dilakukan analisis dengan
uji Fdan T ,
1. Uji F, yaitu untuk menguji keberartian koefisien regresi secara keseluruhan dengan cara membandingkan
Fhirng dan Fuye pada tingkat kepercayaan o = 0,05 dengan kriteria pengujian:
Fhinng > Fiaves maka Ho ditolak, Ha diterima. Fyuag < Fupes maka Ho diterima, Ha ditolak.

2. Uji t, yaitu untuk menguji keberartian koefisien regresi secara parsial dengan cara membandingkan thm,
dengan tu pada tingkat kepercayaan o = 0,05 dengan kriteria pengujian sebagai berikut:
Jika thitung > tabet ALAU gy, < ~tane Maka Ho ditolak, Ha diterima. Jika “tabet < thinng S tuse Mmaka Ho diterima,
Ha ditolak.

3. Nilai R* (Koefisien Determinasi), yaitu untuk mengetahui berapa % pengaruh variabel bebas (X) yang
dimasukkan dalam model yang mempengaruhi variabel terikat (Y), sedangkan sisanya dipengaruhi oleh
variabel bebas (X) yang tidak dimasukkan kedalam model.

Untuk mengetahui seberapa besar kontribusi masing-masing variabel bebas dan yang paling menentukan
(dominan) pengaruhnya terhadap variabel terikat suatu model regresi linier, maka digunakan koefisien Beta
(Beta Coefficient) setiap variabel yang distandarisasi (standardized cofficient). Nilai B terbesar atau t hitung
yang lebih besar dari t table menunjukkan bahwa variabel bebas tersebut mempunyai pengaruh yang dominan
terhadap variabel terikat. (Sritua A, 1993). Ini berarti bahwa untuk melihat variabel bebas yang berpengaruh
dominan terhadap variabel bebas, pertama kali dilihat variabel bebas berpengaruh signifikan terhadap variabel
terikat, selanjutnya dilihat koefisien regresi (B) paling besar.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

I. Hasil Analisis Regresi Variabel Dukungan fisikiphysical support (X1) dan Personil
penghubung/contact personel (X2) terhadap Citra Rumah Sakit (Y1), adalah
Y1 = 5,068 + 0,249 X1 + 0,033 X2 + ei.

Berdasarkan koefisien regresi hasil uji regresi pada masing — masing variabel menunjukkan bahwa :
Variabel Dukungan fisik (physical support= XI) mempunyai pengaruh positif terhadap variabel citra rumah
sakit (Y1), hal ini terlihat pada koefisien regresi yang bertanda positif, mengindikasikan bahwa peningkatan
pada variabel Dukungan fisik (physical support) akan memberikan pengaruh peningkatan terhadap citra rumah
sakit. Sebaliknya bila terjadi penurunan variabel Dukungan fisik (physical support) akan menyebabkan
penurunan pada citra rumah sakit. Maknanya adalah dengan meningkatnya kelayakan gedung, peralatan rumah
sakit, kenyamanan rumah sakit, keamanan rumah sakit, fasilitas pendukung, kelayakan ruang perawatan,
kebersihan rumah sakit, penerangan rumah sakit, sirkulasi udara di rumah sakit dan makanan yang diberikan
rumah sakit maka hal ini jelas akan mendorong peningkatan citra Rumah Sakit Umum Patut Patuh Patju
Kabupaten Lombok Barat. Variabel Personil penghubung (contact personnal= X2) mempunyai pengaruh
positif terhadap variabel citra rumah sakit (Y 1), hal ini terlihat pada koefisien regresi bertanda positif,
mengindikasikan bahwa peningkatan pada Personil penghubung (contact personnal) akan memberikan
pengaruh peningkatan terhadap citra rumah sakit. sebaliknya setiap penurunan Personil penghubung (contact
personnal) akan menyebabkan penurunan citra rumah sakit. Ini dimaksudkan bahwa dengan meningkatnya
penampilan tenaga medis, kemampuan tenaga medis, pelayanan yang meyakinkan dari tenaga medis,
keramahan tenaga medis, tanggapan tenaga medis, kecepatan penanganan tenaga medis, kemudahan menemui
tenaga medis, kesesuaian waktu pemeriksaan tenaga medis, prosedur palayanan rumah sakit dan kejelasan
informasi yang diberikan petugas rumah sakit sakit maka hal ini Jelas akan mendorong peningkatan citra
Rumah Sakit Umum Patut Patuh Patju Kabupaten Lombok Barat. K

Hasil Uji F dan Uji t Variabel Dukungan fisik/physical support (X1) dan Personil penghubung/contact
personel (X2) terhadap Citra Rumah Sakit (Y1). Pada tingkat kepercayaan 95% (a. = 5%) diperoleh nilai Fope
= 3,938 sedangkan nilai Fyuag = 4,103 sehingga Fhimng > Fuabet dan nilai signifikan 0,016 lebih kecil dari 0,05
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jadi teruji bahwa Dukungan fisik (physical support) dan Personil penghubung (comtact persomel) secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap citra Rumah Sakit Umum Patut Patuh Patju Kabupaten Lombok
Barat.

Selanjutnya unfuk mengetahui besamya pengaruh variabel bebas terhadap peruhahzn varisbel terikat dapat
diketahui dari nilai koefisien determinasi (R?) yaitu sebesar 0.422, menunjukkan bahwa variasi perubahan
citra Rumah Sakit Umum Patut Patuh Patju Kabupaten Lombck Barat, sebesar 42.2% disebabkan Dukungan
fisik (physical support) dan Personil penghubung (contact personnal), sedangkan sisanya sebesar 57,8%
disebabkan oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam perelitian.

Hasil analisis regresi parsial (Uji t) diperolch hasil sebagai berikut : Dukungan fisik/Physical Support (X1)
teruji berpengaruh signifikan terhadap citra rumah sakit, ditunjukkan nilai ty,; sebesar 2.467 lebih besar dari
tuon = 1,984 dan nilai signifikansi 0.016 (lebih kecil dari 0,05). Koefisien regresi Dukungen fisik/Physical
Suppart yang bemilai positif ini sebesar 0.249 menunjukkan besamya pengaruh variabel Dukungan
fisik/Physical Support terhadap citra rumah sakit dengan pengaruh yang searah, artinya jika variabel
Dukungan fisik/Physical Support semakin meningkat akan menyebabkan citra rumah sakit juga semakin
meningket. Personi! penghubung/Conract personnel (X2) teruji berpengaruh signifikan terhadap citra rumah
sakit, ditunjukkan nilai tyne, scbesar 2.182 lebih besar dari tipy = 1,984 dan nilai signifikansi 0.026 (lebih kecil
dari 0,05). Koefisien regresi Personil penghubung/Contact personnel yang bemilai positif ini sebesar 0.033
menunjukkan besarmya pengaruh variabel Personil penghubung/Contact personnel terhadap citra rumah sakit
dengan pengaruh yang searah, artinya jika variabel Personil penghubung/Contact personnel semakin
meningkat akan menyebabkan citra rumah sakit juga semakin meningkat.

2. Hasil Regresi Variabel Dukungan fisikiphysical support (X1) dan Personil penghubung/contact
personel (X2) terhadzsp Kepercaynan Pelanggan (Y2) adalah Y2 = 3,108 + 0,037 X1 + 0,019 X2 + ei.

Berdasarkan koefisien regresi hasil uji regresi pada masing — masing variabel menunjuki<an bahwa :
Variabel Dukungan fisik (physical support = XI1) mempunyai pengaruh yang positif terhadap variabel citra
kepercaycaan pelanggan (Y2), hal ini terlihat pada koefisien segresi yang bertanda positif  yang
mengindikasikan bahwa peningkatan pada variabel Dukungan fisik (physicai support) akan memberikan
pengaruh peningkatan terhadap kepercayaan pelanggan. Sebaliknya bila terjadi penurunan variabzl Dukungan
fisik (physical support) akan menyebabkan penurunan pada kepercayaan pelanggan. Maknanya adalah dengan
meningkatnya kelayakan gedung, peralatan rumah sakit, kenyamanan rumah sakit, keamanan rumah sakit,
fasilitas pendukung, keclayakan ruang perawalan, kebersihan rumah sakit, penerangan rumah sakit, sirkulasi
udara di rumzh sakit dan makanan yang diberikan rumah sakit maka hal ini jelas akan mendorong peningkatan
kepercayaan pelanggzan Rumah Sakit Umum Patut Patuh Patju Kabupaten Lombok Barat. Variabel Personal
penghubung (contact persone = X2) mempunyai pengaruh yang positif terhadap variabel kepercayaan
pelanggan (Y2), hal ini terlihat pada koefisien regresi yang bertanda positif yang mengindikasikan bahwa
peningkatan pada Personal penghubung (contact personel) akan memberikan pengaruh peningkatan terhadap
kepercayaan pelanggan. sebeliknya setiap penurunan (contact persomel) akan menycbabkan penurunan
kepercayaan pelanggan. Ini dimaksudkan bahwa dengan meningkatnya penampilan tenzga medis, kemampuan
tenaga medis, pelayanan yang meyakinkan dari tenaga medis, keramahan tenaga medis, tanggapan tenaga
medls.- kecepatan penanganan tenaga medis, kemudahan menemui tenaga medis, kesesuaian waktu
pemeriksaan tenaga medis, prosedur palayanan rumah sakit dan kejelasan informasi yang diberikan petugas
rumabh sakit sakit maka hal ini jelas akan mendorong peningkatan kepercayaan pelanggan Rumah Sakit Umum
Patut Patuh Patju Kabupaten Lombok Barat,

Uji F Variabel physical support (X1) dan contact perscnel (X2) terhadap Kepsrcayaan Pelanggan (Y2)
pada tingkat keperceyaan 95% (a = 5%) diperolch nilai Fupe = 3,938 sedangkan nilai Fhinung = 4,892 sehingga
Fuinag > Fubei dan nilai signifikan 0,010 lebih kecil dari 0,05 jadi teruji bahwa physical support dan contact
personel secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pelanggan Rumah Sakit Umum Patut
Patuh Patju Kabupaten Lombok Barat,

Selanjutnya untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel bebas terhadap perubshan variabel terikat dapat
diketahui dari nilai koefisien determinasi (R?) yaitu sebesar 0.318 menunjukkan bahwa variasi perubahan
kepercayaan pelanggan Rumah Sakit Umum Patut Patuh Patju Kabupaten Lombok Barat, sebesar 31,2%
disebabkan physical suppore dan comiacr personel, sedangkan sisanya sebesar 68,8% disebabkan cleh variabel
lain yang tidak termasuk dalam penelitian.
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Hasil analisis regresi parsial tersebut menunjukkan bahwa : Dukungan Fisik/Physical Support (X1) teruji
berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pelanggan, ditunjukkan nilai tymy Scbesar 2.298 lebih besar dari
tube = 1,984 dan nilai signifikansi 0.037 (lebih kecil dari 0,05). Koefisien regresi Dukungan fisik (physical
suppori) yang bemilai positif ini sebesar 0.213 menunjukkan besarnya pengaruh variabel Dukungan fisik
(physical support) terhadap kepercayaan pelanggan dengan pengaruh yang searah, artinya jika variabel
Dukungan fisik (physical support) semakin meningkat akan menyebabkan kepercayaan pelanggan juga
semakin meningkat. Personal penghubung/Contact personel (X2) teruji berpengarvh signifikan terhadap
kepercayaan pelanggan, ditunjukkan nilai sebesar 2,373 lebih besar dari tgg = 1,984 dan nilai
signifikansi 0.019 (lebih kecil dari 0,05). Koefisien regresi Personal penghubung (Contact personel) yang
bernilai positif ini sebesar 0.248 menunjukkan besamya pengaruh variabel Personal penghubung (Confact
personel) terhadap kepercayaan pelanggan dengan pengaruh yang searah, artinya jika variabel Personal
penghubung (Contact personel) semakin meningkat akan menyebabkan kepercayaan pelanggan juga semakin
meningkat,

3. Hasil Regresi Variabel Citra Rumah Sakit (Y1) terhadap Kepercayaan Pelanggan (Y2), adalah :
Y2 = 4401 +0,213 Y1 +el.

Dari persamaan tersebut mencerminkan bahwa variabel citra rumah sakit (Y1) mempunyai pengaruh yang
positif terhadap variabel kepercayaan pelanggan (Y2), hal ini terlihat pads koefisien regresi yang bertanda
positif yang mengindikasikan bahwa peningkatan pada variabel citra rumah sakit akan memberikan pengaruh
peningkatan terhadap kepercayaan pelanggan. Sebaliknya bila terjadi penurunan variabel citra rumah sakit
akan menyebabkan penurunan pada kepercayaan pelanggan. Maknanya adalah dengan meningkatnya reputasi
rumah sakit, perhatian rumah sakit terhadap masyarakat dan kesukaan atas pelayanan yang diberikan rumah
sakit, maka hal ini jelas akan mendorong peningkatan kepercayaan pelanggan Rumah Sakit Umum Patut Patuh
Patju Kabupaten Lombok Barat.

Pada fingkat kepercayaan 95% (@ = 5%) diperoleh nilai Fape = 3,938 sedangkan nilal Fiiung = 4,754
schingga Frinng > Fuave dan nilai signifikan 0,019 lebih kecil dari 0,05 jadi teruji bahwa citra rumah sakit secara
simultan berpengarub signifikan terhadap kepercayaan pelanggan Rumah Sekit Umum Patut Patuh Patju
Kabupaien Lombok Barat. Nilai koefisien determinasi (R”) yaitu sebesar 0.628 menunjukkan bahwa variasi
perubahan kepercayaan pelanggan Rumah Sakit Umum Patut Pawh Patju Kabupaten Lombok Barat, sebesar
62,8% disebabkan citra rumah sakit, sedangkan sisanya sebesar 37,2% disebabkan oleh variabel lain yang
tidak termasuk dalam penelitian.

Berdasarkan hasil regresi linier berganda terhadap variabel bebas dan variabel terikat yang dilakukan
dengan menggunakan program SPSS 16.0 for windows di atas, dapat diketahui bahwa :

- Variabel Dukungan fisik/physical support (X1) dan variabel Personal penghubung/contact personei (X2)
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel citra ramah sakit (Y1), hal ini ditunjukkan oleh
nilai Fhitung yang lebih besar dari Flabel yakni nilai Fiee = 4,103 sedangkan nilai Fase = 3,938 dengan
nilai signifikan 0,016 lebih kecil dari 0,05.

- Secara parsial variabel Dukungan fisik/physical support (X1) berpengarub signifikan terhadap variabel
citra rumah sakit (Y1), ha! ini ditunjukkan dari nilai tyee, sebesar 2.467 lebih besar dari tyss = 1,984 dan
nilai signifikansi 0.016 (lebih kecil dari 0,05)

- Secara parsial variabel Personal penghubung/contact personel (X2) berpengaruh signifikan terhadap
variabel citra rumah sakit (Y1) yang ditunjukkan dari nilai nilai tyinmg sebesar 2.182 lebih besar dari tyy =
1,984 dengan nilai signifikansi 0.026 (lebih kecil dari 0,05)

- Variabel Dukungan fisik/physical support (X1) dan variabel Personal penghubung/contact personel (X2)
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap cariabel kepercayaan pelanggan (X2), hal ini ditunjukkan
oleh nilai Fhitung yang lebih besar dari Ftabel yakni nilai Fym, = 4,892 sedangkan nilai Fupe = 3,938
dengan nilai signifikan 0,010 lebih kecil dari 0,05

- Secera parsial variabel Dukungan fisikiphysical support (X1) berpengaruh signifikan terhadap variabel
kepercayaan pelanggan (Y2), hal ini ditunjukkan dari nilai ty szbesar 2.298 lebih besar dari type = 1,984
dan nilai signifikansi 0.037 (lebih kecil dari 0,05)

- Secara parsial variabel Personal penghubung/contact personel (X2) berpengaruh signifikan terhadap
variabel kepercayaan pelanggan (Y2) yang ditunjukkan dari nilai tyeg sebesar 2.373 lebih besar dari type =
1,984 dan nilai signifikansi 0.019 (lebih kecil dari 0,05)
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Variabel citra rumah sakit (Y1) berpengaruh signifikan terhadap variabel kepercayaan pelanggan (Y2) hal
ini ditunjukkan dari nilai Fiio, = 4,754 lebih besar dari nilai F,, = 3,938 dengan nilai signifikan 0,019 lebih
kecil dari (,05.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dapat diesimpulkan sebagai berikut :

i, Unsur penyajian jasa yang terdiri dari variabel Dukungan fisik/physical support (X1) dan Personal
penghubung/contact personel (X2) secara parsial dan simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel
citra (Y1) Rumah Sakit Umum Patut Patuh Patju Kabupaten Lombok Barat.

2. Unsur penyajian jasa yang terdiri dari variabel Dukungan fisik/physical support (X1) dan Personal
penghubung/contact personel (X2) secara parsial dan simultan berpengaruh signifikan terhadap variabe
kepercayaan pelanggan (Y2) Rumah Sakit Umum Patut Patuh Patju Kabupaten Lombok Barat.

3. Unsur variabel citra rumah sakit (Y1) berpengaruh signifikan terhadap variabe! kepercayaan pelanggan
(Y2) Rumah Sakit Umum Patut Patuh Patju Kabupaten Lombok Barat.
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