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ABSTRAK 
 
TINJAUAN DIMENSI SERVICE QUALITY PADA PASIEN RAWAT INAP 

BAGIAN PENYAKIT DALAM DI RUMAH SAKIT BHAYANGKARA 
SARTIKA ASIH BANDUNG TAHUN 2008 

 
Dessica Astrisaskia N, 2008; Pembimbing : Dr. Felix Kasim, dr., M.Kes. 
 
     Sejalan dengan perubahan sosial budaya, perkembangan ilmu pengetahuan dan 
teknologi, serta peningkatan pengetahuan masyarakat tentang kesehatan 
menyebabkan masyarakat berpikir kritis dan menuntut kualitas pelayanan 
kesehatan  yang prima. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan 
menilai faktor – faktor pelayanan yang mempengaruhi kepuasan pasien rawat inap 
bagian penyakit dalam di RS Bhayangkara Sartika Asih Bandung. 
     Penelitian ini dilakukan dengan metodologi SERVQUAL Analysis, yaitu 
dengan pengisian kuesioner oleh pasien rawat inap bagian penyakit dalam di RS 
Bhayangkara Sartika Asih Bandung. Data diolah sesuai metode SERVQUAL 
dengan menggunakan nilai Gap Score : Nilai SERVQUAL = Nilai 
Persepsi/Kepuasan – Nilai Harapan, dianalisa dengan dimension-by-dimension 
analysis. Semakin besar Gap Score berarti kepuasan semakin rendah dan semakin 
kecil Gap Score berarti kepuasan semakin tinggi. Nilai rata-rata kepuasan didapat 
dari nilai kepuasan jumlah kelima dimensi dibagi lima. 
     Nilai Gap Score dimensi Bukti Fisik Langsung adalah -79,8 (-30%), Gap 
Score dimensi Keandalan adalah -62 (-23,3%), Gap Score dimensi Daya Tanggap 
adalah -36,5 (-13,27%), Gap Score dimensi Jaminan adalah -46,17 (-17,36%), dan 
Gap Score dimensi Empati adalah -32,25 (12,13%). Nilai rata-rata kepuasan 
didapatkan sebesar 214,66 (80,70%). 
     Kualitas pelayanan yang terdiri dari faktor - faktor berikut, yaitu : bukti fisik 
langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati dapat mempengaruhi 
kepuasan pasien rawat inap bagian penyakit dalam di RS Bhayangkara Sartika 
Asih Bandung.  
 
 
     Kata kunci : kualitas pelayanan, gap score SERVQUAL, kepuasan pasien. 
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ABSTRACT 
 

REVIEW OF SERVICE QUALITY DIMENSION FOR HOSPITALIZED 
PATIENTS IN INTERNE SECTION AT BHAYANGKARA SARTIKA ASIH 

HOSPITAL BANDUNG IN YEAR 2008 
 

Dessica Astrisaskia N, 2008; Tutor : Dr. Felix Kasim, dr., M.Kes. 
 
     With the changes of social culture,  enhanced of science and technology, also 
increase of health society knowledge makes society critical opinion to get a prime 
health service quality. The aim if the study is to know the value of service quality 
factors that influenced the satisfaction of hospitalized patients in interne section 
at Bhayangkara Sartika Asih Hospital Bandung. 
     This research is using SERVQUAL Analysis Method, by answering the 
questioner by hospitalized patients in interne section at Bhayangkara Sartika Asih 
Hospital Bandung. Received data proceded as the method of SERVQUAL using 
Gap Score : SERVQUAL Score = Perseption/Satisfaction Score – Expectation 
Score, analyzed with dimension-by-dimension analysis. The higher Gap Score 
means the lower satisfaction and the lower Gap Score means the higher 
satisfaction. To see the mean of satisfaction, sum satisfaction score for all five 
dimension, divide with five. 
     Gap Score dimension of Tangibles is -79,8 (-30%), Gap Score dimension of 
Reliability is -62 (-23,3%), Gap Score dimension of Responsibility is -36,5 (-
13,27%), Gap Score dimension of Assurances is -46,17 (-17,36%), and Gap Score 
dimension of Emphaty is -32,25 (12,13%). Mean of satisfaction is 214,66 
(80,70%). 
     Factors of service quality such as : tangibles, reliability, responsibility, 
assurances, and emphaty influence the patients satisfaction at Bhayangkara 
Sartika Asih Hospital Bandung.  
 
 
     Keywords : service quality, SERVQUAL gap score, patient’s satisfaction. 
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