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ABSTRAK  

 

 

HURUL AINI. NIM 2411907485. Pengaruh Citra Rumah Sakit dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Pasien Di Rumah Sakit Melania. 

 

 

Pelayanan kesehatan saat ini menunjukkan sistem pelayanan kesehatan yang semakin 

tanggap terhadap kebutuhan pasien dan masyarakat. Oleh karena itu rumah sakit 

dituntut untuk selalu menjaga citra dan kualitas pelayanannya untuk meningkatkan 

kepuasan pasien. Rumah sakit sebagai sarana pelayanan kesehatan masyarakat sering 

dihadapkan pada permasalahan apakah pelayanan yang diberikan mampu memenuhi 

harapan pasien atau tidak. 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh citra rumah 

sakit dan kualitas pelayanan pasien terhadap tingkat kepuasan pasien di RS Melania. 

Jenis penelitian yang digunakan adalah explanatory research dengan metode penelitian 

pengumpulan data menggunakan kuesioner. Model analisis data yang digunakan 

adalah analisis regresi linier berganda. Pemilihan sampel dilakukan dengan cara 

purposive sampling. Sampel sebanyak 100 responden, dengan menggunakan analisis 

regresi linier berganda. 

 

Hasil uji regresi menunjukkan bahwa 36% faktor kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh 

citra dan kualitas pelayanan sedangkan sisanya sebesar 64% dijelaskan oleh faktor lain 

yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Sedangkan hasil uji F menunjukkan bahwa 

secara simultan variabel citra rumah sakit dan kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pasien dengan hasil Fhitung =28.798 > Ftabel = 3,090. Hasil 

uji t menunjukkan variabel citra rumah sakit menunjukkan hasil thitung (2,931) dan 

variabel kualitas pelayanan menunjukkan hasil analisis thitung (4,980) dimana ttabel 

(1,984) maka secara parsial kedua variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien di RS Melania. Variabel yang dominan mempengaruhi kepuasan 

pasien di RS Melania adalah kualitas pelayanan. 

 

Kata Kunci : Citra Rumah Sakit, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien. 
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ABSTRACT 
 

 

HURUL AINI. NIM 2411907485. The Influence of Hospital Image and Quality of 

Service on Patient Satisfaction at Melania Hospital. 

 

The current health service shows a health service system that is increasingly 

responsive to the needs of patients and the community. Therefore, the hospital is 

required to always maintain the image and quality of its services to increase patient 

satisfaction. Hospitals as public health service facilities are often faced with the 

problem of whether the services provided are able to meet patient expectations or not. 

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of hospital image 

and quality of patient service on the level of patient satisfaction at Melania Hospital. 

The type of research used is explanatory research with the research method of 

collecting data using a questionnaire. The data analysis model used is multiple linear 

regression analysis. The sample selection was carried out by means of purposive 

sampling. The sample is 100 respondents, using multiple linear regression analysis. 

The results of the regression test showed that 36% of patient satisfaction factors could 

be explained by image and service quality while the remaining 64% were explained by 

other factors not examined in this study. While the results of the F test indicate that 

simultaneously the hospital image and service quality variables simultaneously have a 

significant effect on patient satisfaction with the results of the analysis, namely the Fhitungt 

=28.798 > from Ftable = 3.090. The results of the t test show that the hospital image 

variable shows thitung results (2.931) and the service quality variable shows the results 

of the thitung analysis (4.980) where ttable (1.984) then partially these two variables have 

a significant effect on patient satisfaction at Melania Hospital. The dominant variable 

influencing patient satisfaction at Melania Hospital is the quality of service. 

 Keywords: Hospital image, Service Quality, Patient Satisfaction. 
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