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ABSTRAK 

 

MUHAMAD AKBAR FAUZI. NIM 2411807169. Pengaruh Dimensi Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit Pelni. 

 

Pelayanan rumah sakit yang bermutu dapat meningkatkan kepuasan pasien dan untuk 

mendorong pasien tersebut untuk mau datang kembali ke rumah sakit, sehingga dapat 

meningkatkan kreadibilitas rumah sakit. Hal ini sangat penting dilakukan oleh rumah 

sakit karena persaingan bisnis rumah sakit semakin kompetitif. Pasien akan merasa puas 

apabila persamaan antara harapan dan kenyataan pelayanan kesehatan yang diperoleh. 

Kepuasan pengguna pelayanan kesehatan mempunyai kaitan erat dengan hasil pelayanan 

kesehatan baik secara medis maupun non medis seperti kepetuhan terhadap pengobatan, 

pemahaman terhadap informasi dan kelangsungan perawatan. 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan 

Rumah Sakit Pelni, pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien dari aspek 

kehandalan, kebersihan di Rumah Sakit Pelni, kepuasan pasien Rumah Sakit Pelni. Jenis 

penelitian yang digunakan adalah penelitian /Penelitian kuantitatif dapat diartikan 

sebagai metode penelitian yang berdasarkan pada filsafat positivisme, digunakan untuk 

meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen 

penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan menguji hipotesis 

yang telah ditetapkan. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

penelitian survei yaitu penelitian yang datanya dikumpulkan dari sampel atas populasi 

untuk mewakili seluruh populasi. Maksud penelitian survei untuk penjajagan 

(explorative), deskriptif, penjelasan (explanatory atau confirmatory), evaluasi, prediksi 

atau peramalan 

 

Hasil uji regresi menunjukkan bahwa 40,1% faktor-faktor kepuasan pasien Rumah Sakit 

Pelni dijelaskan oleh bukti fisik, empati, kehandalan, daya tanggap dan kepastian 

sedangkan sisanya 59,9 % dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian 

ini. Sedangkan Uji F menunjukkan bahwa variabel independen yang terdiri dari bukti 

fisik, daya tanggap dan kepastian terhadap kualitas pelayanan secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien Rumah Sakit Pelni dengan hasil 

analisis Fhitung = (46,80) > Ftabel = (3,300). Hasil Uji t menunjukkan variabel produk 

memiliki hasil thitung (14,230) dimana ttabel (0,196) maka secara parsial variabel tersebut 

berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian sedangkan variabel bukti 

fisik menunjukkan hasil thitung (0,115), empati (0,114)  reability (-0,017), responsiveness 

(0,145) dan assurance (0,313) dimana ttabel (0,196) maka secara parsial variabel tersebut  

berpengaruh secara signifikan terhadap kuaitas pelayanan dalam kepuasan pasien 

Rumah Sakit Pelni. Bisa dijelaskan bahwa variabel yang dominan mempengaruhi 

kepuasan pasien adalah variabel kepastian. 

 

Kata kunci: bukti fisik, empati, kehandalan, daya tanggap, kepastian, kualitas 

pelayanan, kepuasan pasien.  
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ABSTRACT 

 

MUHAMAD AKBAR FAUZI. NIM 2411807169. The Effect of Service Quality 

Dimensions on Patient Satisfaction at Pelni Hospital. 

 

Quality hospital services can increase patient satisfaction and encourage these patients 

to want to come back to the hospital, so as to increase the credibility of the hospital in 

the community. This is very important for hospitals to do because hospital business 

competition is also increasingly competitive. Patients will feel satisfied if the equality 

between expectations and reality of health services is obtained. Satisfaction of users of 

health services is closely related to health service outcomes both medically and non-

medically such as adherence to treatment, understanding of information and continuity 

of care. 

 

The purpose of this study was to determine the quality of service provided by Pelni 

Hospital, the effect of service quality on patient satisfaction from the aspects of 

reliability, cleanliness at Pelni Hospital, patient satisfaction at Pelni Hospital. The type 

of research used is quantitative research/research which can be interpreted as a 

research method based on the philosophy of positivism, used to examine certain 

populations or samples, collecting data using research instruments, analyzing data 

quantitative/statistical in nature, with the aim of testing established hypotheses. The 

research method used in this research is survey research, namely research in which data 

is collected from a sample of the population to represent the entire population. The 

purpose of survey research is for exploratory, descriptive, explanation (explanatory or 

confirmatory), evaluation, prediction or forecasting. 

 

The results of the regression test showed that 40,1 % of the patient satisfaction factors at 

Pelni Hospital were explained by physical evidence, empathy, reliability, responsiveness 

and certainty while the remaining 59,9% was explained by other factors not examined in 

this study. While the F test shows that the independent variables consisting of physical 

evidence, responsiveness and assurance of service quality simultaneously have a 

significant effect on patient satisfaction at Pelni Hospital with the results of the analysis 

Fcount = (46.80) > Ftable = (3.300). The results of the t test show that the product 

variable has tcount (14.230) where ttable (0.196) then partially this variable has a 

significant effect on purchasing decisions while the physical evidence variable shows 

tcount (0.115), empathy (0.114) reliability (-0.017), responsiveness (0.145) and 

assurance (0.313) where ttable (0.196) partially these variables have a significant effect 

on service quality in patient satisfaction at Pelni Hospital ni. It can be explained that the 

dominant variable affecting patient satisfaction is certainty. 

 

 

Keywords: physical evidence, empathy, reliability, responsiveness, certainty, service 

quality, patient satisfaction.  
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