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ABSTRAK 

Rosa Maharani. 2022. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien 

Rawat Inap Di Rumah Sakit (Studi Kasus Pada Pasien Rawat Inap Rumah Sakit 

Qolbu Insan Mulia Batang). Program Studi : Magister Manajemen. Universitas 

Katolik Soegijapranata Semarang.  

 

Penelitian ini bertujuan untuk melihat dan menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan yang meliputi dimensi tampilan fisik, daya tanggap, kehandalan, 

jaminan dan empati terhadap kepuasan pasien baik secara parsial maupun secara 

simultan. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Alat pengumpulan data 

dalam penelitian ini menggunakan kuesioner. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan rumus Issac dan Michael dengan jumlah responden sebanyak 63. 

Data yang didapat dianalisis menggunakan regresi linear berganda.  

 

Berdasarkan dari hasil uji t nilai signifikan yang diperoleh sebesar 0,000<0,05 hal 

ini diartikan bahwa ada pengaruh secara parsial antara dimensi tampilan fisik, 

daya tanggap, kehandalan, jaminan dan empati terhadap kepuasan pasien. Hasil 

Uji Simultan (F) berpengaruh secara simultan dan signifikan antara variabel 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di RS QIM Batang. Dari hasil 

koefisien determinasi dapat disimpulkan bahwa 89,7% kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Bagi rumah sakit diharapkan 

meningkatkan kualitas pelayanan pada dimensi kehandalan dikarenakan nilai 

hanya dalam kategori cukup baik.  
 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien 
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ABSTRACT 

Rosa Maharani. 2022. The Effect of Service Quality on Satisfaction of Inpatients 

in Hospitals (Case Study on Inpatients at Qolbu Insan Mulia Batang Hospital). 

Study Program : Master of Management. Soegijapranata Catholic University, 

Semarang. 

 

This study aims to see and analyze the effect of service quality which includes the 

dimensions of physical appearance, responsiveness, reliability, assurance and 

empathy on patient satisfaction either partially or simultaneously. This research 

is quantitative research. The data collection tool in this study used a 

questionnaire. The sampling technique used the Issac and Michael formula with a 

total of 63 respondents. The data obtained were analyzed using multiple linear 

regression. 

 

Based on the results of the t test, the significant value obtained is 0.000 <0.05, 

this means that there is a partial influence between the dimensions of physical 

appearance, responsiveness, reliability, assurance and empathy on patient 

satisfaction. Simultaneous test results (F) have a simultaneous and significant 

effect on service quality variables on patient satisfaction at QIM Batang Hospital. 

From the results of the coefficient of determination, it can be concluded that 

89.7% of service quality has an effect on patient satisfaction. For hospitals, it is 

expected to improve the quality of service on the dimension of reliability because 

the value is only in the good enough category. 
 

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction 
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