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Abstrak
 

Penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan gambaran faktor kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien

berdasarkan karakteristik pasien (jenis kelamin, umur, wilayah tempat tinggal, suku, status marital,

pendidikan, pekerjaan, pendapatan, ruang perawatan, jaminan/jenis pembayaran), mengetahui hubungan

antara faktor kualitas dengan kepuasan pasien rawat inap, dan mengetahui faktor kualitas pelayanan yang

paling dominan mempengaruhi kepuasan pasien rawat inap. Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif

dengan desain studi cross sectional. Responden berjumlah 100 orang dan merupakan pasien yang dinyatakan

sudah boleh pulang rawat inap di Rumah Sakit Sentra Medika Cibinong. Pengumpulan data dengan

menggunakan kuesioner yang dilakukan selama bulan Mei-Juni 2014 di Instalasi Rawat Inap Rumah Sakit

Sentra Medika Cibinong. Data terkumpul dianalisis dengan metode analisis univariat, bivariat Uji Chi

Square, dan analisis multivariat uji regresi linier berganda dengan menggunakan pemodelan Uji T-Test

(Independent Sample T-Test).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada hubungan yang bermakna antara faktor kualitas pelayanan hormat

dan kepedulian, efektifitas dan kelanjutan, ketepatan, informasi, efisiensi, efektifitas - makanan, kesan

pertama, dan keragaman staf dengan kepuasan pasien. Berdasarkan hasil analisis bivariat didapatkan bahwa

karakteristik umur, status marital, pekerjaan, pendapatan, ruang perawatan dan jaminan/jenis pembayaran

muncul sebagai faktor pengganggu (confounding) dari kualitas pelayanan. Selain itu juga didapatkan bahwa

karakteristik responden bukan merupakan faktor confounding untuk kepuasan pasien. Dari analisis

multivariat terbukti bahwa faktor kualitas pelayanan Keragaman Staf merupakan variabel yang paling

dominan atau paling besar pengaruhnya terhadap kepuasan pasien.

......This research aims to describe the service quality factors in relation with patient satisfaction by patient

characteristic (gender, age, region of residence, ethnicity, marital status, education, occupation, income,

inpatient rooms, type of payment), to discover the relationship between service quality factors with inpatient

satisfaction, and to discover the most dominant factor of service quality that influence the inpatient

satisfaction. This research is a quantitative study with a cross-sectional study design. Respondent amounted

to 100 people and is a patient who otherwise has been allowed to go home in the inpatient of Sentra Medika

Hospital at Cibinong. Data collection using questionnaires conducted during the months of May-June 2014

in the inpatient Sentra Medika Hospital at Cibinong. The data collected were analyzed with univariate,

bivariate Chi-Square Test, and multivariate linear regression modelling using the Independent Sample T-

Test.

The result showed that there is a significant relationship between service quality factors Respect and Caring,

Effectiveness and Continuity, Appropriateness, Information, Efficiency, Effectiveness - Meals, First

Impression, and Staff Diversity with the inpatient satisfaction. Based on the results of the bivariate analysis
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showed that the characteristic of age, marital status, occupation, income, inpatient rooms, type of payment

appears as confounding factor of the service quality. It also found that the characteristic of the respondent is

not a confounding factor for patient satisfaction. From the multivariate analysis proved that the service

quality factor Staff Diversity is the most dominant variable or greatest effect on inpatient satisfaction.


