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ABSTRAK

Pada penelitian ini dilakukan evaluasi kualitas jasa pelayanan kesehatan di
Rumah Sakit Bethsaida Tangerang dengan memanfaatkan skala SERVPERF yang
telah digunakan pada penelitian sebelumnya. Penelitian ini menggunakan uji
reliabilitas dengan perhitungan koefisien alfa Cronbach untuk menilai reliabilitas
faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas jasa pelayanan kesehatan di Rumah Sakit
Bethsaida Tangerang. Hasil perhitungan koefisien alfa Cronbach terhadap faktor-
faktor yang diterapkan pada skala ini memperlihatkan bahwa ada 5 faktor yang
mempengaruhi kualitas jasa pelayanan kesehatan di Rumah Sakit Bethsaida Tangerang
dengan nilai koefisien alfa Cronbach yang tinggi yaitu Faktor Reliabilitas (0=0.923),
Bukti Fisik (0=0.888), Empati (0=0.821), Daya Tanggap (0=0.821), dan Jaminan
(0=0.774). Dari kelima faktor tersebut, faktor Reliabilitas dan Bukti Fisik adalah yang
paling mempengaruhi kualitas pelayanan kesehatan di Rumah Sakit Bethsaida
Tangerang. Meski demikian, Analisis Faktor belum dapat dilakukan dalam uji ini
dikarenakan variabel yang terlalu banyak atau sampel yang terlalu sedikit. Untuk itu,
pada penelitian selanjutnya diharapkan hal ini dapat diatasi.

Kata Kunci: Kualitas Jasa, Skala SERVPERF, Analisis Faktor, alfa Cronbach
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ABSTRACT

This research evaluates healthcare service quality in Bethsaida Hospital
Tangerang using SERVPERF scale from previous research. This research calculate
the Cronbach’s alpha to evaluate reability of factors affecting healthcare service
quality in Bethsaida Hospital Tangerang. The calculation of Cronbach’s Alpha
coefficient for factors predetermined in this scale shows that there are 5 factors with
high Cronbach’s alpha coefficient which affects healthcare service quality in
Bethsaida Hospital Tangerang namely Reliability (0¢=0.923), Tangibles (0=0.888),
Empathy (0=0.821), Responsivness (0=0.821), and Assurance (a=0.774). Among those
5 factors, the Reliability and Tangibles are the factors that most affect healthcare
service quality in Bethsaida Hospital Tangerang. Nevertheless, Factor Analysis
Extraction was not able to be done in this research considering too much variable was
used or too little sample was applied. For that reason, for future research it is expected

that these obsticles might be handled.

Key Words: Service Quality, SERVPERF Scale, Factor Analysis, Cronbach’s Alpha





