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Abstract 

 

Today the need for health is in need for all people, health has become a basic necessity, everyone 

will try to do various things so that his health can be guaranteed, Health is a human right and one 

of the elements of welfare that must be realized in accordance with the ideals the ideals of the 

Indonesian nation. Health is a fundamental right of every individual and all citizens are entitled to 

health care. Therefore, it is necessary to manage the health control in terms of cost and quality. 

This study aims to examine whether timeliness, apology, redress, facilitation, credibility, and 

attentiveness affect customer satisfaction. The number of samples in this study were 125 

respondents with Acidental sampling technique. This research uses multiple linear regression 

analysis technique. The result of data analysis shows that timeliness, apology, facilitation, 

credibility, and attentiveness have positive effect on customer satisfaction while redress variable 

has no significant effect on customer satisfaction. Based on the determinant coefficient test (R2) in 

the known Adjusted R2 of 0.745 it shows that the dependent variable of customer satisfaction can 

be explained by independent variables consisting of timeliness, apology, redress, facilitation, 

credibility and attentiveness of 75% while the remaining 25% by other factors outside the model. 

Keywords : Timeliness, Apology, Redress, Facilitation, Credibility, Attentiveness and 

Customer Satisfaction. 

 

Abstrak 

 
Hari ini kebutuhan kesehatan yang dibutuhkan untuk semua orang, kesehatan telah menjadi 

kebutuhan dasar, semua orang akan mencoba untuk melakukan berbagai hal sehingga kesehatannya 

dapat dijamin, kesehatan adalah hak asasi manusia dan salah satu unsur kesejahteraan yang harus 

diwujudkan sesuai dengan gagasan idealisme bangsa Indonesia. Kesehatan adalah hak dasar dari 

setiap individu dan semua warga negara berhak untuk perawatan kesehatan. Oleh karena itu, perlu 

untuk mengelola kontrol kesehatan dalam hal biaya dan kualitas. Penelitian ini bertujuan untuk 

memeriksa apakah ketepatan waktu, permintaan maaf, ganti rugi, fasilitasi, kredibilitas, dan 

perhatian mempengaruhi kepuasan pelanggan. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 125 

responden dengan teknik sampling Acidental. Penelitian ini menggunakan beberapa teknik analisis 

regresi linier. Hasil analisis data menunjukkan bahwa ketepatan waktu, permintaan maaf, fasilitasi, 

kredibilitas, dan perhatian memiliki efek positif pada kepuasan pelanggan sementara variabel ganti 

rugi tidak berpengaruh signifikan pada kepuasan pelanggan. Berdasarkan determinan koefisien uji 

(R2) di dikenal disesuaikan R2 dari 0,745 itu menunjukkan bahwa variabel dependen kepuasan 

pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel independen yang terdiri dari ketepatan waktu, permintaan 

maaf, ganti rugi, fasilitasi, kredibilitas dan 75% sementara sisanya 25% oleh faktor lain di luar 

model. 
 

Kata kunci:  ketepatan waktu, permintaan maaf, ganti rugi, fasilitasi, kredibilitas, perhatian 

dan kepuasan pelanggan. 
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PENDAHULUAN 

Kesehatan sudah menjadi kebutuhan  yang semakin penting. Para warga masyarakat  

akan berusaha melakukan berbagai hal agar kesehatannya terjamin. Dalam tinjauan sosial 

politik kenegaraan, kesehatan adalah hak mendasar setiap individu dan semua warga 

negara berhak mendapatkan pelayanan kesehatan yang baik. Untuk itu, penyelenggaraan 

jasa kesehatan yang  kompetitif  dalam segi biaya maupun mutu harus diupayakan. 

Jika kita meninjau pelayanan kesehatan masyarakat secara aktual, ada banyak 

pelayanan kesehatan yang diberikan kepada masyarakat. Salah satunya yaitu jaminan 

kesehatan. Jaminan kesehatan itu sendiri adalah salah satu wujud jaminan sosial.  Berbagai  

jaminan kesehatan yang ditawarkan  baik jaminan kesehatan dari  pemerintah maupun 

swasta saling bersaing untuk menarik animo masyarakat. Pemerintah Republik Indonesia 

sudah merilis  beberapa program Jaminan Kesehatan Negara (JKN) salah satunya adalah  

BPJS  

( Badan Penyelenggara Jaminan Sosial) Kesehatan. Lembaga ini mulai melaksanakan 

aktivitasnya sejak Januari 2014. Masyarakat menyampaikan harapan yang tinggi terhadap  

program ini. Mereka sangat bersemangat untuk mendaftar menjadi peserta.  

Pada 2016,  jumlah peserta sudah mencapai 163.327.18. Peningkatan jumlah  peserta 

ini sangat signifikan. Para peserta BPJS Kesehatan terdistribusikan pada  berbagai provinsi 

dan kabupaten di Indonesia. Salah satunya adalah   kabupaten Batang. Di kabupaten 

Batang, jumlah peserta adalah 482.362 dari 479.720 penduduk. 

Peningkatan jumlah peserta menunjukkan bahwa minat masyarakat terhadap program 

jaminan kesehatan yang di selenggarakan oleh pemerintah melalui BPJS sanget tinggi.  

Namun, pada lain sisi, selain mampu menarik animo masyarakat,  banyaknya jumlah 

peserta menimbulkan beberapa masalah. Ada beberapa masalah yang dinilai mendesak 

untuk diatasi. Sebenarnya, keadaan ini adalah lumrah sebagai konsekuensi dari 

peningkatan jumlah peserta dan  peningkatan animo.  Dari studi awal yang dilaksanakan, 

beberapa masalah yang dikeluhkan oleh peserta terhadap pelayanan BPJS di Kabupaten 

Batang adalah: 

1. Ruang rawat inap pasien BPJS Kesehatan sering kali penuh. 

2. Masalah  referensi pasien sering  menimbulkan kesulitan bagi para  pasien dalam 

kondisi kritis. 

3. Sosialisasi tentang  pelayanan yang dianggap masih kurang. 
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4. Sistem kerja yang lambat. 

5. Verifikasi klaim tindakan dirasakan masih lambat 

Dari beberapa  komplain yang disampaikan oleh peserta BPJS Kesehatan,  terdapat 

kesenjangan. Kesenjangan terjadi dari semakin tingginya animo untuk menjadi peserta 

pada satu sisi dan masih kurang bagusnya pelayanan di sisi yang lain. Padahal,  seharusnya 

peningkatan animo dari peserta diantisipasi dengan pelayanan kesehatan yang memuaskan. 

Kepuasan terhadap pelayanan BPJS Kesehatan di Kabupaten Batang harus diupayakan dan 

ditingkatkan. 

Disampaikan oleh Kotler (2000) dalam Nova Lisnasari, dkk (2016), kepuasan  adalah 

perasaan senang atau kekecewaan yang dialami setelah membandingkan kinerja atau hasil 

yang d rasakan dibandingkan dengan harapannya. Ketidakpuasan yang dialami  oleh 

pelanggan, pada akhirnya menimbulkan  kekecewaan terhadap  pemerintah sebagai 

perumus program jaminan kesehatan ini. Seharusnya,  BPJS Kesehatan sebagai lembaga 

memperbaiki kualitas pelayanannya  untuk menciptakan kepuasan bagi para pesert. Jika 

mutu jasa yang diterima oleh pelanggan kurang dari harapan, mereka  akan merasa 

kecewa. Jika kinerja pelayanan kesehatan memang sesuai dengan harapan, mereka  akan 

merasa puas. Jika kinerja pelayanan kesehatan yang dirasakan dapat  melebihi harapan, 

maka mereka  akan merasa sangat puas (delighted) (Kotler,2001) dalam Nova Lisnasari, 

dkk (2016). Lembaga jasa kesehatan yang  berhasil adalah lembaga yang dapat menambah 

manfaat  pada  jasa yang diberikan  sehingga pelanggan  tidak  hanya  puas tetapi akan 

merasa surprised  dan kemudian merasa sangat puas.  

BPJS Kesehatan hendaknya memberikan pelayanan yang baik untuk menciptakan 

kepuasan pelanggan dengan strategi yang tepat. Menurut Kotler dan  Keller (2009:143), 

kualitas  adalah totalitas fitur dan karakteristik produk dan jasa yang tergantung pada 

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan  yang dinyatakan  atau tersirat. Jasa itu 

sendiri secara sederhana dapat didefinisikan sebagai  kemampuan perusahaan dalam 

memberikan pelayanan kepada pelanggan.  

Terkait dengan  pelayanan kepada pelanggan,  ada beberapa dimensi konsep kualitas 

pelayanan untuk menjadikan mereka  merasa puas. Salah satunya adalah  konsep kualitas 

pelayanan yang diintroduksikan oleh Davidow(2000). Davidow menyatakan bahwa 

timeliness, apology, redress, facilitation, credibility, dan attentiveness merupakan indikator  
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kualitas pelayanan yang dapat mempengaruhi kepuasan serta keinginan untuk melakukan 

pembelian ulang (repurchase intentions).  

Timeliness (kecepatan merespon) adalah tindakan yang dilakukan oleh suatu 

organisasi dalam merespons keluhan pelanggan secara cepat. Menurut Conlon dan Muray 

dalam Raharso (2004), kecepatan respons memiliki hubungan positif dengan keinginan 

untuk membeli ulang. Sedangkan dari studi yang dilakukan oleh Technical Assistance 

Research Program (TARP, 1986) ditemukan fakta bahwa kecepatan merespons 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

 Apology  (permintaan maaf) adalah tindakan organisasi untuk meminta maaf kepada 

pelanggan, jika mereka mengeluh terhadap pelayanan yang diberikan. Permintaan maaf ini 

dapat dipertimbangkan sebagai kompensasi psikologis terhadap pelanggan. Permintaan 

maaf bukanlah suatu ungkapan yang memastikan bahwa suatu  organisasi telah bersalah. 

Tetapi, permintaan maaf lebih merupakan indikasi bahwa organisasi memperhatikan 

keluhan pelanggan secara serius dan akan menangani keluhan tersebut sebaik-baiknya.  

Redress (perbaikan) adalah respons suatu  organisasi untuk mengganti atau 

memperbaiki produk ketika pelanggan memiliki masalah. Hal ini berhubungan dengan 

actual outcome yang diterima oleh pelanggan dari organisasi. Dengan demikian, pelanggan 

yang mengeluh akan mengevaluasi tanggapan organisasi berdasarkan perbandingan antara 

actual outcome yang diterima dengan masalah yang muncul dan dihadapi.  

Facilitation merujuk kepada kebijaksanaan, prosedur, dan tools yang digunakan oleh 

organisasi untuk mendukung keluhan pelanggan. Facilitation akan menjadikan  keluhan 

pelanggan didengar oleh organisasi. Tetapi, ia tidak menjamin munculnya tanggapan yang 

menyenangkan (favorable) bagi pelanggan yang mengeluh.  Fasilitasi yang dilakukan oleh 

organisasi dapat berupa pelayanan keluhan melalui telepon toll free, garansi, prosedur 

penanganan keluhan yang tidak menjengkelkan dan lain-lain.  

Credibility adalah respons yang disampaikan oleh  organisasi untuk menyikapi 

pelanggan yang tela h mendapat masalah. Organisasi dievaluasi tidak hanya terkait dengan  

tanggapan organisasi terhadap keluhan tetapi juga penjelasan atau perhitungan mengenai 

masalah yang  telah dihadapi  oleh pelanggan dan juga upaya  yang akan dilakukan oleh 

organisasi untuk mencegah agar kejadian yang sama tidak terjadi di masa depan.  
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Attentiveness mengacu pada perhatian yang terkait dengan  interaksi antara wakil 

organisasi dengan pelanggan yang menyampaikan keluhan. Perhatian merupakan suatu  

dimensi yang kompleks karena ia sangat tergantung pada kepercayaan pada orang, bukan 

kepercayaan pada prosedur. Komunikasi antara pelanggan dengan organisasi adalah suatu 

konstruks  kunci. Interaksi antara wakil organisasi dengan pelanggan yang mengeluh dapat 

meningkatkan atau bahkan mengurangi kepuasan pelanggan. 

Konsep kualitas pelayanan tersebut merupakan salah satu konsep Service Quality 

Model yang dikembangkan oleh Davidow (2000).  Konsep awal service quality yang 

dikemukan oleh Parasuraman et. al., (1985) terdiri dari lima dimensi, yaitu tangibles, 

reability, responsiveness, assurance dan empathy. Selanjutnya, lima dimensi yang 

dikemukakan oleh Parasuraman et. al., (1985) mengalami perkembangan pesat seiring 

dengan maraknya kritik dan dukungan terhadap konsep ini.  

Kritik terhadap konsep ini  antara lain dinyatakan oleh Brown, Churchill, & Peter 

(dalam Setyawan, 2004). Mereka mengemukakan bahwa konsep ini mengalami masalah 

dalam perbedaaan penilaian. Slanjutnya, mereka  menyarankan pengukuran melalui  alat 

analisis psikometrik atas konsep itu. 

Berdasarkan penelitian terdahulu tentang  Penilaian Kegagalan Pelayanan dan 

Manajemen Keluhan Pelanggan Dalam Penyampaian Layanan Kesehatan Di Rumah Sakit 

Kotamadya di Ghana (Isaac dan Gifty, 2015) menyatakan bahwa semua dimensi kualitas 

pelayanan yang terdiri atas Timesliness, Apology, Redress, Facilitation, Credibility, dan 

Attentiveness berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Kotler  (1994)  menegaskan  bahwa kepuasan  pelanggan  adalah  tingkat  perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja (atau  hasil)  yang  ia  rasakan  dibandingkan 

dengan  harapannya. Pelanggan  yang  puas merasa  lebih  sulit  untuk  mengubah  pilihan. 

Kepuasan  yang tinggi  akan  menciptakan  kohesivitas emosional  dengan  merek. Akibat 

terbaiknya  adalah kesetiaan pelanggan yang tinggi (Kotler, 1997). Berdasarkan fenomena 

dan uraian di atas, maka penelitian tentang “Analisis Pengaruh Timeliness, Apology, 

Redress, Facilitation, Credibility dan Attentiveness terhadap Kepuasan Pelanggan” 

dinilai penting untuk dilaksanakan. 
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TINJAUAN LITERATUR 

Kepuasan pelanggan 

Ada banyak pengertian tentang kepuasan pelanggan, para ahli saling berpendapat dan 

saling menyempurnakan pendapat- pendapat dari para ahli sebelumnya yang menjadikan 

pengertian kepuasan pelanggan semakin beragam, tetapi pada intinya hampir sama, Kotler 

dan Keller (2009: 138-139) menyatakan kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan dari produk 

(atau hasil) terhadap ekspektasi. Apabila kinerja produk tidak memenuhi ekspektasi, maka 

pelanggan akan merasa tidak puas, begitu juga sebaliknya. Jika kinerja melebihi 

ekspektasi, maka pelanggan akan sangat puas atau senang. 

Sedangkan menurut Nova, dkk (2016) ditinjau dari sisi pelanggan, kepuasan 

pelanggan terkait dengan apa yang telah dirasakan oleh pelanggan atas pelayanan yang 

telah diberikan dibandingkan dengan apa yang mereka inginkan. Pada dasarnya,  tujuan 

dari  suatu bisnis adalah untuk menciptakan  pelanggan yang merasa puas. Hal ini 

memberikan beberapa manfaat diantaranya hubungan antara  perusahaan  dan  pelanggan  

menjadi  harmonis, memberikan  dasar  yang baik bagi pembelian ulang  dan terciptanya  

loyalitas  pelanggan,  dan memberikan  rekomendasi  dari  mulut  ke  mulut  yang  

menguntungkan perusahaan. 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan hal utama yang sangat penting untuk diperhatikan  

dalam penciptaan kepuasan pelanggan, Menurut Kingkin (2017), kualitas pelayanan ini 

adalah  salah satu indikator keberhasilan aparatur pemerintahan dalam melaksanakan 

tugasnya. Pelayanan prima merupakan pelayanan yang harus diberikan penyelenggara 

pemerintah kepada masyarakat.  

Dalam menjalankan tugas dan kegiatan operasionalnya, aparatur pemerintah menganut 

paradigma yang secara umum diterapkan  dalam organisasi bisnis, yaitu efisiensi, efektif 

dan menempatkan masyarakat sebagai  pihak  yang  harus  dilayani dengan sebaik-baiknya. 

Fokus dinamika perbaikan kualitas pelayanan terletak  pada  kepuasan  masyarakat  

sebagai stakeholder. Upaya untuk mewujudkan kepuasan   secara menyeluruh tidaklah 

mudah, apalagi masyarakat sekarang lebih  terdidik, bersikap kritis,  dan betul-betul 

memahami haknya sebagai pengguna  jasa. 
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Davidow (2000) meneliti kualitas pelayanan dengan beberapa dimensi yang berbeda 

dengan Parasuraman et.al., Davidow (2000) mengemukakan model kualitas pelayanan 

dengan dimensi yang terdiri atas  timeliness, apology, redress, facilitation,credibility, dan 

attentiveness. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Davidow (2000) menunjukkan bahwa 

keenam dimensi tersebut mempunyai pengaruh yang kuat terhadap penciptaan kepuasan 

pelanggan yang pada akhirnya akan melakukan pembelian ulang terhadap produk suatu 

perusahaan. 

Untuk menciptakan pemulihan layanan pada saat terjadi kegagalan layanan dalam 

proses pengiriman ada kebutuhan bagi organisasi untuk mengadopsi pendekatan strategis 

yang efektif dan lebih efisien untuk membantu menangani atau merespons keluhan yang 

dibuat oleh pelanggan atau klien yang dirugikan yang telah mengalami keburukan dalam 

segala bentuk. Menurut Davidow (2000), ada enam pendekatan yang berbeda yang  dapat 

diadopsikan oleh organisasi untuk menanggapi keluhan yang diajukan oleh beragamnya 

pengelompokan pelanggan. Enam pendekatan atau dimensi itu adalah : 

Timeliness (Ketepatan waktu) 

Pendekatan ini mengacu pada kerangka waktu di mana  peran organisasi dibutuhkan 

untuk merespon atau menangani keluhan pelanggan. Dimensi Timeliness mengukur 

kepuasan pengguna dari sisi ketepatan  waktu  sistem dalam menyajikan atau menyediakan 

data informasi yang dibutuhkan oleh pengguna. 

Definisi  ketepatan  waktu  (timeliness)  menurut  Chairil  dan  Ghozali  (2001) dalam  

Nova,dkk (2016)  adalah pemanfaatan  informasi  oleh pengambil keputusan  sebelum  

informasi  tersebut  kehilangan  kapasitas atas  kemampuannya untuk mengambil 

keputusan. Ketepatan waktu bagi pemakai  informasi sangat penting. Iinformasi yang tepat 

waktu berarti  informasi yang  tidak obsolent. 

Waktu adalah faktor penentu dalam pemulihan keluhan pelanggan, meskipun bukti 

ilmiah masih kurang kuat. Kecepatan respons tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

niat  untuk membeli kembali, pertumbuhan penjualan, nilai pelanggan, kekhasan atau 

kemungkinan persepsi pelanggan dari word of mouth (Davidow, 2003). 

Apology (Permintaan Maaf) 

Apology (Permintaan  maaf) menjadi  elemen  penting  dalam  menangani keluhan 

karena  permintaan  maaf  yang  diberikan  telah  menunjukkan  sikap penghargaan kepada 
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pasien (Irawan, dkk, 2016). Apology menunjukkan upaya dalam menyelesaikan dan 

mengenali keluhan pelanggan. Tedeschi dan Norman (1985) mendefinisikan permintaan 

maaf sebagai pendekatan penanganan keluhan pelanggan sebagai wujud pengakuan 

tanggung jawab atas kejadian negatif yang mencakup beberapa ekspresi penyesalan. Dua 

tujuan  yang ingin dicapai oleh  permintaan maaf yang tulus dan profesional adalah bahwa 

organisasi menerima tanggung jawab atas acara tersebut  dan untuk mengungkapkan 

penyesalan yang tulus. Permintaan maaf dianggap sebagai tingkat tindakan terendah 

setelah kegagalan pelayanan dan harus selalu dipersiapkan. Para ahli lainnya  menganggap 

bahwa permintaan maaf relatif tidak efektif ketika pelanggan mengalami kegagalan 

pelayanan dan pelanggan mengharapkan bantuan atau kompensasi.  

Redress(Ganti rugi) 

Redress adalah dimensi akhir dari proses penanganan keluhan ditinjau dari sisi  apa  

yang  diterima  oleh pelanggan  setelah mereka menyampaikannya  kepada pemberi 

pelayanan. Hasil yang diinginkan dari apa  yang disampaikan oleh pelanggan kepada 

perusahaan adalah kepuasan terhadap penangan keluhan tersebut (Irawan, dkk, 2016). 

Studi  yang dilaksanakan oleh Ruyter dan Wetzels, 2000; Sparks dan McColl-

Kennedy, 2001) sedikit memberikan gambaran  hubungan antara redress dan indikator 

positioning kompetitif. Sebenarnya,  ganti rugi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

tanggapan keluhan yang dirasakan, yang pada akhirnya berdampak positif pada kepuasan 

dan kekhasan pelanggan (Ruyter dan Wetzels, 2000). Padahal, kepuasan terhadap  ganti 

rugi (redress) mendorong kepuasan secara keseluruhan. Di lain sisi, ada hubungan negatif 

antara ganti rugi dan word of mouth (Davidow dan Leigh, 1998;. Hoffman et al, 1995). 

Kennedy (2001) menemukan hubungan positif antara kenaikan dan pertumbuhan penjualan 

namun hubungan negatif antara ganti rugi dan nilai pelanggan.  Kelly (1979) menemukan 

bahwa konsumen yang tidak puas menginginkan penggantian.  Sedangkan Gunung dan 

Mattila (2000) memperpanjang studinya secara penuh atau parsial  mengenai hubungan 

antara kompensasi dibandingkan dengan tidak adanya pemulihan dan mereka menemukan 

dampak signifikan pada Indikator positioning kompetitif. Ada hubungan positif antara 

persentase kerugian finansial yang dapat diganti dan kepuasan dengan respon keluhan 

(Davidow, 2003). Dengan demikian, secara parsial kompensasi atau ganti rugi jarang 

menciptakan pertumbuhan penjualan.  

Facilitation (Fasilitas) 
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Fasilitas adalah  segala sesuatu yang sengaja disediakan  oleh penyedia jasa untuk 

dipakai serta dinikmati oleh konsumen yang bertujuan memberikan  tingkat kepuasan yang 

maksimal (Steffi, 2013). Hal ini mengacu  pada penetapan kebijakan, prosedur dan struktur 

yang selalu dimiliki oleh organisasi untuk mendukung pelanggan yang terlibat dalam 

keluhan dan komunikasi. Fasilitas seperti jalur bebas pulsa, ketersediaan komentar "kartu, 

jaminan layanan, dan prosedur pengaduan tanpa kerumitan adalah beberapa cara yang 

dapat dilakukan oleh organisasi untuk mendorong penanganan keluhan Fasilitasi sebagai 

pendekatan memiliki hubungan positif dengan kepuasan atau pengalaman dari penanganan 

pengaduan dan dengan niat untuk membeli kembali.  

Fasilitas adalah sarana  untuk melancarkan  dan memudahkan pelaksanaan  fungsi.  

Fasilitas merupakan komponen  individual  dari  penawaran  yang mudah  ditumbuhkan  

atau  dikurangi  tanpa mengubah  kualitas  dan model jasa.  Fasilitas juga merupakan 

sarana untuk membedakan program lembaga yang satu dari pesaing yang lainnya 

(Lupiyoadi, 2006:150). Pada sejumlah tipe jasa, persepsi yang terbentuk dari interaksi 

antara pelanggan dengan fasilitas jasa berpengaruh  signifikan  terhadap  kualitas  jasa 

bersangkutan  di  mata  pelanggan  (Tjiptono  & Chandra, 2005:93). 

Fasilitas  adalah sumber  daya  fisik  yang  ada  dalam  sebelum  suatu  jasa  dapat  

ditawarkan  kepada konsumen (Tjiptono,1997).  Fasilitas merupakan segala sesuatu yang 

memudahkan konsumen dalam usaha yang bergerak dibidang  jasa, maka segala fasilitas 

yang ada yaitu kondisi fasilitas, kelengkapan, desain  interior dan eksterior serta kebersihan 

fasilitas harus diperhatikan terutama yang berkaitan erat dengan apa yang dirasakan atau 

didapat oleh konsumen secara  langsung. Kotler & Keller (2006) mendefinisikan fasilitas 

yaitu segala  sesuatu yang bersifat peralatan fisik dan disediakan oleh pihak penjual jasa 

untuk mendukung kenyamanan konsumen. 

Fasilitas merupakan  segala  sesuatu  yang  sengaja  disediakan  oleh  penyedia  jasa 

untuk dipakai serta dinikmati oleh konsumen yang bertujuan memberikan  tingkat 

kepuasan yang maksimal ( Mongkaren, 2013) 

Credibility (Kredibilitas) 

Pendekatan ini mengacu pada  kesediaan organisasi untuk menjelaskan masalah 

merupakan pelayanan kegagalan. Kredibilitas dalam  menangani komplain ditunjukkan 

dengan selalu berusaha memberikan  penjelasan  dan  pertanggungjawaban  atas  apa  yang 

dikeluhkan  oleh pasien.  Hal  ini  menjadi  sangat  urgen  karena  penjelasan  dan 
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pertanggungjawaban ini dilakukan  untuk membangun kredibilitas organisasi di hadapan 

para pelanggan, sehingga  hal itu bisa  meningkatkan kepuasannya atas respon yang 

diterima, (Davidow, 2000).  

Atentiveness (Perhatian) 

Sebagai pendekatan yang diadopsi untuk menanggapi keluhan dari  pelanggan yang 

dirugikan, perhatian mengacu pada komunikasi interpersonal antara perwakilan perusahaan  

dan konsumen yang dirugikan. Perhatian mencakup pula kebajikan dan nilai seperti rasa 

hormat, usaha, empati, dan kemauan yang tulus untuk mendengarkan pelanggan dengan 

penuh perhatian. Banyak temuan penelitian melaporkan bahwa perhatian adalah 

pendekatan tunggal yang paling penting yang menciptakan dampak  terbesar pada perilaku 

kepuasan. 

Perhatian yang diberikan oleh pihak perusahaan terkait dengan sikap peduli atas 

masalah yang dikeluhkan oleh pasien. Dengan meluangkan waktu untuk mendengarkan 

keluhan dan berusaha memahami situasi yang dirasakan oleh pelanggan, hal itu  juga  

menjadi  salah  satu  bentuk  perhatian dalam menangani komplain. Ucapan terimakasih 

atas kritik  dan saran yang  disampaikan oleh pelanggan juga harus dilakukan sebagai 

wujud perhatiannya. Dengan demikian, perhatian dalam menangani keluhan ditunjukkan 

dengan kesediaan untuk menerima, mendengarkan dan berusaha mencarikan solusi atas 

keluhan  pelanggan.  Hal ini sesuai dengan apa yang  dinyatakan oleh Davidow (2003)  

bahwa  perhatian menjadi dimensi utama yang  paling penting. Perhatian  mengacu pada 

kepedulian, sikap ramah dan hormat yang diberikan oleh organisasi kepada pelanggan 

yang memberikan komplain. 

Pengembangan Hipotesis 

H1 : Ketepatan Waktu / Timeliness berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

H2 : Permintaan Maaf / Apology berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

H3 : Ganti Rugi / Redress berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

H4 : Fasilitas / Facilitation berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

H5 : Kredibilitas / Credibilitation berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

H6 : Perhatian / Attentiveness berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

 

 

 



SAINS: Jurnal Manajemen dan Bisnis 
p-ISSN: 1978-2241 e-ISSN:2541-1047       Handayani, Hamdani, Pantawis 

264 

 

METODE PENELITIAN 

Variabel yang dilibatkan dalam penelitian ini adalah variabel dependen dan 

independen. Variabel dependen adalah Kepuasan Pelanggan. Sedangkan variabel 

independen adalah timeliness, apology, redress, facilitation, credibility dan attentiveness. 

Objek penelitian ini adalah para peserta BPJS Kesehatan di Kabupaten Batang. Penelitian 

ini dilakukan pada tahun 2017. 

a. Populasi dan Sampel 

Populasi penelitian adalah keseluruhan dari obyek yang akan diteliti (Ruane, 

2013:158). Populasi penelitian adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau 

subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 

untuk dipelajari dan kemudian disimpulkan  (Sugiyono, 2014:61). Populasi dari penelitian 

ini diklasifikasikan  finite population karena sudah di ketahui jumlah populasi dari peserta 

BPJS Kesehatan di Kabupaten Batang. Metode sampling yang diterapkan dalam penelitian 

ini adalah Nonproblability sampling karena tidak memberi peluang atau kesempatan sama 

bagi setiap unsur. Para responden dipilih melalui Acidental sampling. Acidental 

sampling  adalah teknik penentuan sampel secara kebetulan. Siapa saja yang 

secarainsidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel  bila dipandang 

orang yang kebetulan ditemui itu cocok dengan sumber data (Sugiyono, 2012:96). Peneliti 

memilih teknik Acidental sampling ini dikarenakan informasi yang dibutuhkan peneliti 

dapat diperoleh melalui responden yaitu peserta BPJS Kesehatan di Kabupaten Batang 

yang ditemui secara kebetulan oleh peneliti.  

b. Metode Pengumpulan Data 

 Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui  metode observasi, 

wawancara dan distribusi kuesioner. Pertanyaan yang diberikan oleh peneliti dan jawaban 

yang disampaikan oleh  responden dapat dikemukanan secara tertulis melalui suatu 

kuesioner. Skala  pengukuran respon yang digunakan adalah continuous scale. 

c. Metode Analisis data 

Metode analisis data yang diterapkan dalam penelitian adalah statistika deskriptif,  uji 

kualitas data, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, uji kebaikan model, 

dan pengujian hipotesis melalui program pengolah data  SPSS. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
Tabel 1 

Indeks Dimensi Kualitas Pelayanan 

No

. 

Variabel Indeks 

1 Timeliness 

(Ketepatan 

waktu) 

73,12 

2 Apology 

(Permintan 

Maaf) 

64,8 

3 Redress (Ganti 

Rugi) 

68,12 

4 Facilitation 

(Fasilitas) 

79,6 

5 Credibility 

(Kredibilitas) 

72,56 

6 Attentiveness 

(Perhatian) 

77,92 

Rata – Rata 72,69 

 

Dengan demikian, tingkat persepsi para responden tentang kualitas pelayanan adalah  

sedang,  72,69. Hal ini disebabkan oleh hasil jawaban para responden atas beberapa 

indikator variabel yang cenderung tidak bagus, antara lain : 

a. Variabel apology (X2.1) tentang petugas BPJS Kesehatan di Kabupaten Batang 

meminta maaf saat terjadi kesalahan, ataupun saat pelanggan mengeluh, dengan indeks  

62. 

b. Variabel redress (X3.2) tentang  pemberian pelayanan insentif sebagai pengganti 

ketidaknyamanan dengan  indeks  65,20. 

Sehingga, untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan memperbaiki keadaan agar 

jumlah keluhan berkurang, sebaiknya indikator – indikator yang nilainya masih dianggap 

kurang atau rendah ditingkatkan dan hal ini diharapkan bisa  mencapai dimensi kualitas 

pelayanan yang baik atau tinggi sehingga kepuasan pelanggan meningkat. 

Pengujian Reliabilitas 

Dalam penelitian ini reliabilitas diukur melalui nilai Cronbach Alpha (α). Indikator 

dianggap  reliabel apabila nilai r cronbach alpha ≥ nilai standarisasi sebesar 0,7 (Ghozali, 
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2011:48). Adapun hasil uji reliabelitas dalam  penelitian ini ditampilkan  dalam tabel 4.12 

dibawah ini : 

Tabel 2 

Hasil Cronbach’s Alpha 

Variabel  Ketent

uan 

Cronbach

’s Alpha 

Status 

Timeliness 

(Ketepatan 

waktu) 

0.70 0.819 Reliabel 

Apology 

(Permintaan 

maaf) 

0.70 0.758 Reliabel 

Redress 

(Ganti Rugi) 

0.70 0.769 Reliabel 

Facilitation 

(Fasilitas) 

0.70 0.742 Reliabel 

Credibility 

(Kredibilitas

) 

0.70 0.824 Reliabel 

Attentivenes

s (Perhatian) 

0.70 0.815 Reliabel 

Kepuasan 

Pelanggan 

0.70 0.719 Reliabel 

Sumber : data primer diolah, 2017 

Dari gambaran dalam tabel menjelaskan,  seluruh  indikator pernyataan dari 

timeliness, apology, redress, facilitation, credibility, attentiveness dan kepuasan pelanggan 

menampilkan nilai Cronbach Alpha yang lebih besar dari pada 0,70. Sehingga, seluruh 

pernyataan yang menjadi indikator variabel independen adalah reliabel. 

Pembahasan Hasil Penelitian 

Seluruh pengujian asumsi klasik (uji normalitas, uji multikolinieritas, dan uji 

heterokedastisitas) terlampaui. Nilai Adjusted R2  adalah  0,745 atau  75% variasi nilai dari 

timeliness, apology, redress, facilitation, credibility dan attentiveness dapat menjelaskan 

kepuasan pelanggan. Sedangkan 25% yang lainnya  diterangkan oleh variabel independen 

yang tidak diteliti dalam penelitian ini.  Kesimpulan yang dirumuskan dari pengujian 

hipotesis adalah : 

1. Pengujian Hipotesis 1 
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Nilai  signifikansi dari regresi  Timeliness terhadap  Kepuasan Pelanggan adalah 0,023 

(lebih kecil dari pada taraf signifikansi 0,05). Karenanya,  H0 ditolak dan Ha diterima. 

Sehingga, timeliness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Pengujian Hipotesis 2 

Nilai  signifikansi dari regresi Apology terhadap Kepuasan Pelanggan  adalah 0,020  

(lebih kecil dari pada taraf signifikansi 0,05). Sehingga,  H0 ditolak dan Ha diterima. 

Karenanya,  Apology berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

3. Pengujian Hipotesis 3 

Nilai  signifikansi dari regresi Redress  terhadap Kepuasan Pelanggan  adalah 0,205  

(lebih besar  dari pada taraf signifikansi 0,05). Dengan demikian,  H0 diterima dan Ha 

ditolak. Redress tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

4. Pengujian Hipotesis 4 

Nilai  signifikansi dari regresi Facilitation terhadap Kepuasan Pelanggan  adalah 0,022 

(lebih kecil dari pada taraf signifikansi 0,05). Sehingga,  H0 ditolak dan Ha diterima. 

DEngan demikian, Facilitation berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

5. Pengujian Hipotesis 5 

Nilai  signifikansi dari regresi Credibility  terhadap Kepuasan Pelanggan  adalah 0,020  

(lebih kecil dari pada taraf signifikansi 0,05). Sehingga, H0 ditolak dan Ha diterima.  

Credibility berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

6. Pengujian Hipotesis 6 

Nilai  signifikansi dari regresi Attentiveness  terhadap Kepuasan Pelanggan  adalah 

0,020 (lebih kecil dari pada taraf signifikansi 0,05). Karenanya,  H0 ditolak dan Ha 

diterima. Sehingga, Attentiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 
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Tabel 3 

Hasil Uji t 

Coefficientsa 

Model T Sig. 

1 (Constant) 3,792 ,000 

Timeliness 1,008 ,023 

Apology 1,041 ,020 

Redress 

Facilitation 

credibility 

Attentiveness 

-,412 

1,016 

1,036 

,995 

,205 

,022 

,020 

,024 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

Pelanggan 

Sumber: data primer yang diolah, 2017 

SIMPULAN 

Dari penelitian yang  telah dilakukan, beberapa kesimpulan dapat dirumuskan. Mereka 

adalah : 

1. Timeliness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan 

demikian, semakin tinggi kecepatan merespon maka semakin tinggi pula kepuasan 

pelanggan terhadap pelayanan BPJS Kesehatan di Kabupaten Batang.  

2. Apology berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  Semakin 

baik  dan semakin tulus permintaan maaf yang disampaikan  , maka semakin tinggi 

kepuasan pelanggan terhadap pelayanan BPJS Kesehatan di Kabupaten Batang. 

3. Redress tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  Hal ini terjadi karena 

berdasarkan  wawancara yang dilakukan, beberapa peserta mengatakan bahwa BPJS 

Kesehatan  di Kabupaten Batang belum pernah memberikan ganti rugi. 

4. Facilitation berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

Semakin bagus fasilitas yang disediakan, maka semakin tinggi pula kepuasan  

pelanggan terhadap pelayanan BPJS Kesehatan di Kabupaten Batang. 

5. Credibility berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,. 

Sehingga, semakin baik kredibilitas yang ditampilkan, semakin tinggi pula kepuasan 

para pelanggan terhadap pelayanan BPJS di Kabupaten Batang.. 
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6. Attentiveness berpengaruh positif dan signifikan. Semakin bagus  perhatian yang 

diberikan, semakin tinggi pula kepuasan para pelanggan terhadap pelayanan  BPJS 

Kesehatan di Kabupaten. 

7. Berdasarkan hasil penelitian, terbukti bahwa dari 6 variabel independen  variabel yang 

paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah credibility dengan 

nilai koefisien regresi sebesar 0,219.   

Keterbatasan Penelitian  

Dalam penelitian ini, beberapa  keterbatasan ditemukan. Sehingga,  penelitian ini 

memang tidak mungkin menjadi sempurna. Untuk menjadikan penelitian mendatang yang 

memiliki relevansi dengan penelitian ini semakin baik, beberapa keterbatasan harus 

berusaha diperbaiki.  Beberapa keterbatasan tersebut penelitian adalah  : 

1. Penelitian ini hanya  menggambarkan masalah yang dihadapi oleh peserta BPJS 

Kesehatan di Kabupaten Batang. Sehingga, kesimpulan penelitian tidak dapat 

digeneralisasikan untuk wilayah lain. 

2. Peneliti tidak dapat mengontrol jawaban responden dan para responden bisa saja tidak 

jujur dalam memberikan jawaban.  

3.  Mungkin, peneliti tidak bisa memahami persepsi yang sebenarnya dan peneliti tidak 

bisa mengetahui secara pasti kemauan para responden. 

SARAN 

Atas dasar kesimpulan yang telah dikemukakan di atas, beberapa saran yang  

diharapkan dapat  memperbaiki penelitian selanjutnya disampaikan. Beberapa saran itu 

adalah : 

a. Pemantauan  pengisian kuesioner harus lebih diperhatikan agar jawaban yang tidak 

cermat atau bahkan kekosongan jawaban, dan kesalahan dalam pengisian tidak terjadi. 

b. Selain itu, peneliti selanjutnya  disarankan untuk memperluas wilayah cakupan 

penelitian. Hendaknya, jumlah sampel yang digunakan juga lebih besar. 

c. Ketika responden kurang mampu memahami pertanyaan,  maka peneliti harus  bisa 

memberikan edukasi supaya para responden dapat memahaminya.  

Sedangkan, saran manajerial yang dapat diberikan kepada pengelola  BPJS Kesehatan 

di Kabupaten Batang, adalah  : 
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a. Untuk meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan dan mengurangi jumlah keluhan 

secara bertahap,  maka sebaiknya pengelola BPJS Kesehatan di Kabupaten Batang 

memperbaiki indikator – indikator dengan nilai yang  kurang atau rendah dan hal ini 

diharapkan dapat meningkatkan  dimensi kualitas pelayanan untuk meningkatkan 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

b. Pengelola BPJS Kesehatan di Kabupaten Batang perlu melakukan inovasi dalam 

pelayanan transaksi jasa. Hal ini harus dilakukan untuk menunjukkan rasa peduli 

terhadap pelanggan atas kepercaayaan dalam penggunaan  pelayanan dari BPJS 

Kesehatan di Kabupaten Batang. 

c. Pengelola BPJS Kesehatan di Kabupaten Batang  harus menerapkan beberapa metode 

untuk mengukur kepuasan pelanggan, antara lain yaitu sistem keluhan dan saran, 

metode ghost shopping, analisis pelanggan yang hilang dan survei kepuasan 

pelanggan. 
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