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ABSTRAK 
 

 

Analisis Kepuasan Masyarakat Terhadap Kualitas Pelayanan Publik RS 

Bina Sehat di Kabupaten Jember pada masa Pandemi Covid-19 

 
 

Penelitian di lakukan pada RS Bina Sehat Kabupaten Jember selaku salah 

satu penyedia jasa pelayanan kesehatan untuk selalu meningkatkan kualitas 

pelayanannya di masa pandemi Covid19. Untuk dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan, terlebih dahulu harus diketahui apakah pelayanan yang telah diberikan 

kepada pasien selama pandemi ini telah sesuai dengan harapan pasien atau belum. 

Pada penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pengambilan sampling 

aksidental dimana pengambilan dilakukan di tempat secara langsung dengan 

responden yang di dapat berjumlah 50 orang. 
 

Pengolahan data dengan menggunakan SPSS yang menghasilkan hasil 

sebagai berikut, Persamaan regresi linier berganda tersebut menunjukkan nilai o 

(konstanta) sebesar 3.458 dan mempunyai nilai positif. Nilai tersebut berarti bahwa 

jika variabel bebas Reliability, Responsive, Assurance , Tangibles dan EMPATY 

sama dengan 0 (nol), maka = Kepuasan Pasien sebesar 3.458. 
 

Dari hasil hipotesa keseluruhan bahwa Kualitas Pelayanan melalui variabel 

Reliable, Responsive, Assurance, Tangible dan Empati paling berpengaruh terhadap 

Kepuasan Masyarakat/pasien RS Bina Sehat Kabupaten Jember. Dalam hasil 

penelitian untuk Kepuasan para pasien rumah sakit, merasa puas terhadap pelayanan 

yang mereka dapatkan. Dengan demikian pasien bisa memberikan info pada 

masyarakat jember yang akan berobat atau memeriksakan dirinya ke RS Bina Sehat 

Kabupaten Jember. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Masyarakat Terhadap Kualitas 

Pelayanan, Pelayanan Publik 
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ABSTRACT 
 

 

Analysis of Community Satisfaction on the Quality of Public Service at Bina Sehat 

Hospital in Jember Regency during the Pandemic Covid-19 

 
 

The research was conducted at the Bina Sehat Hospital in Jember Regency 

as one of the health service providers to always improve the quality of its services 

during the Covid19 pandemic. To be able to improve the quality of service, it must 

first be known whether the services provided to patients during this pandemic have 

met the patient's expectations or not. In this study, using a quantitative method with 

accidental sampling where the collection is carried out directly on the spot with 50 

respondents. 
 

Processing data using SPSS which produces the following results, the 

multiple linear regression equation shows a value of o (constant) of 3.458 and has a 

positive value. This value means that if the independent variables Reliability, 

Responsive, Assurance, Tangibles and EMPATY are equal to 0 (zero), then = 

Patient Satisfaction is 3.458. 
 

From the results of the overall hypothesis that Service Quality through the 

variables Reliable, Responsive, Assurance, Tangible and Empathy has the most 

influence on community / patient satisfaction at Bina Sehat Hospital Jember 

Regency. In the research results for the satisfaction of hospital patients, they are 

satisfied with the services they get. Thus, patients can provide information to the 

people of Jember who will seek treatment or have themselves checked at Bina Sehat 

Hospital, Jember Regency. 

 
 

Keywords : Service Quality, Community Satisfaction With Service Quality, 

Public Service 
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