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RINGKASAN

Rumah Sakit Jiwa Menur (RSIM) adalah sebuah rumah sakit jiwa dengan
jumlah 300 tempat tidur dan terletak di kota Surabaya. Rumah Sakit Jiwa Menur
memberikan pelayanan kepada pasien berupa pelayanan rawat jalan, pelayanan
rawat inap serta pelayanan penunjang yang diperlukan pasien. Untuk melayani
pasien di Rumah Sakit Jiwa Menur terdapat tenaga medis, tenaga paramedik dan
tenaga non medis serta tenaga admtnistratif.

Masalahnya adalah terdapat ketidakpuasan keluarga pasien yang
keluarganya melakukan pengobatan di Rumah Sakit Jiwa Menur Surabaya.

Rumusan Masalahnya : (1) Apakah dimensi-dimensi kualitas layanan
secara bersama-sama mempunyai pengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan keluarga pasien rawat jalan pada Rumah Sakit Jiwa Menur di
Surabaya ? (2) Apakah dimensi-dimensi kualitas layanan secara  parsial
mempunyai pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan keluarga pasien rawat
jalan pada Rumah Sakit Jiwa Menur di Surabaya ?

Data teoritis yang diperoleh dengan cara membaca dan mempelajari buku-
buku yang berhubungan dengan masalah yang diteliti

Tujuan yang diharapkan dari penelitian ini, yaitu : untuk menganalisis
besarnya pengaruh faktor-faktor kualitas layanan yang terdiri dari tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy secara bersama-sama terhadap
kepuasan keluarga pasien rawat jalan untuk berobat pada Rumah Sakit Jiwa
Menur di Surabaya dan untuk menganalisis besarnya pengaruh faktor-faktor
kualitas layanan yang terdiri dari tangible, reliability, responsiveness, assurance,
dan empathy secara parsial terhadap kepuasan keluarga pasien rawat jalan untuk
berobat pada Rumah Sakit Jiwa Menur di Surabaya.

Teknik pengambilan data yang digunakan dalam penelitian ini melalu
penyebaran kuesioner dan wawancara sekilas dengan para responden. Alat yang
digunakan untuk mengukur variabel dalam penelitian ini adalah menggunakan
program SPSS. Dengan perhitungan Analisis Koefisien Regresi Linier Berganda,
Analisis Koefisien Determinasi Berganda, Koefisien Korelasi Berganda, dan
Analisis Koefisien Korelasi Parsial.

Berdasarkan hasil analisis yang didapat bahwa variabel fangible,
reliability, responsiveness, assurance dan empathy menunjukkan nilai koefisien
regresi positif, hal tersebut menunjukkan adanya arah positif atau hubungan
searah dari variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy
terhadap kepuasan keluarga pasien pada Rumah Sakit Menur Surabaya. Hasil
jawaban kuesioner untuk variabel responsiveness menyatakan sebagian besar
responden hanya menjawab setuju. Hal ini berarti bahwa indikator responsiveness
perlu ditingkatkan, agar keluarga pasien merasa lebih puas dengan daya tanggap
(responsiveness) yang diberikan Rumah Sakit Jiwa Menur Surabaya.

Saran yang diajukan adalah : memberikan suatu pelatihan kepada petugas
Rumah Sakit Jiwa Menur seperti pemberian contoh dalam melayani pasien, cara
melaksanakan dan menjalankan tugasnya, serta pembernian contoh bagaimana cara
menanggapi dan berkomunikasi yang baik kepada pasien, mengikuti seminar-
seminar atau workshop yang diharapkan dapat menjadi penambah wawasan dalam
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dunia kesehatan, kemajuan teknologi, dan perkembangan penyakit-penyakit yang
saat ini semakin luas penyebarannya, penyediaan kotak saran atau keluhan, sebab
kotak saran ini adalah hal yang sangat subjektif. Hasil dari saran dan keluhan
" tersebut diharapkan dapat sebagai feedback untuk mengetahui keinginan dan

pendapat dari setiap pasien dan dengan demikian Rumah Sakit Jiwa Menur
Surabaya
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ABSTRACT

- Surabaya Menur Mental Hospital (SMMH) is an A class mental hospital located in
East Surabaya, East Java. At present, it has 300-bed Class impatient facility for patients.
SMMH gives medical services to the patients, such as outpatient, impatient and other
supported facilities. To support the system, SMMH has enough medical, paramedic and
administrative employees. The satisfaction of SMMH patients and the families is not depend
only on the facilities but also on the services that are given by. The service quality is
measured by asking the patient’s family to fill the quesionaires that are given and then
convert them into some degree of number with Likert Scale. The analyze about service
quality (tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy) is processed by using
SPSS. The result shows most of the respondents feel the responsiveness of the service are not
good enough. In order to maintain customer satisfaction, the responsiveness of SMMH must
be reviewed and improved.

Key Words : service quality, customer satisfaction.
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