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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana Kualitas Pelayana terhadap
kepuasan pasien pada Rumah Sakit Paru-Paru Palembang. Metode penelitian ini adalah
kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini adalah pasien Rumah Sakit Paru-Paru dengan
jumlah 60 orang responden. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner dan
teknik analisis data yang digunakan adalah perhitungan secara persentase. Variabel dari
penelitian ini terdiri dari Kualitas Pelayanan (X) dan Kepuasan Pelayanan (YY), untuk
variabel kualitas produk terdapat lima dimensi yaitu Bukti Fisik (X1), Kehandalan (X2),
Daya Tanggap (X3), Jaminan (X4), dan Empati (Xs), Hasil penelitian ini adalah rata-rata
dimensi kualitas pelayanan mendapatkan skor sebesar 71,58% tergolong kedalam
interprestasi skor “kuat”. Dimensi kualitas pelayanan yang paling dominan terhadap
kepuasan pelayanan yaitu dimensi bukti fisik mendapatkan skor sebesar 74,24%
tergolong kedalam interprestasi skor “kuat”. Dimensi kepuasan pelayanan mendapatkan
skor rata-rata 69,64% tergolong interprestasi skor “Kuat”. Hal ini berarti bahwa persepsi
pasien terhadap kualitas pelayanan Rumah Sakit Paru-Paru sudah baik sehingga membuat
pasiesn memutuskan untuk memilih Rumah Sakit Paru-Paru Palembang.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelayanan Pasien



ABSTRACT

This research aims to find out how the quality of service to the satisfaction of the patients
at the Hospital of lung Palembang. The method of this research is quantitative. The
sample in this research are patients lung Hospitals with a total of 60 people the
respondents. Engineering data collection using the questionnaire and data analysis
technique used is calculation in percentage. The variables of this study consists of a
quality of service (X) and () of service Satisfaction, for the variable quality of products
there are five dimensions i.e. tangibles (X 1), reliability (X 2), Responsiveness (X 3),
assurance (X 4), and empathy (X 5), the results of this research are the average
dimensions of the quality of service get a score of 71.58% classified into “strong" score
interpretation. The dimensions of the quality of service the most dominant against the
satisfaction of service i.e., the dimension of the physical evidence get score of 74.24%
classified into "strong™ score interpretation. The dimensions of satisfaction of service gets
an average score of 69.64% score interpretation belongs to the “strong™. This means that
the patient's perception of the quality of service of Hospital Lungs already well so make
patient decided to choose lung Hospital Kilkenny.

Keywords: Quality Of Service And The Satisfaction Of Patient Service
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