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PENGARUH KUALITASPELAYANAN, USIA, TINGKAT PENDIDIKAN,
JENISKELAMIN, DAN STATUS PERKAWINAN TERHADAP
KEPUASAN PASIEN DAN KEPERCAYAAN PASIEN RAWAT INAP
DI RUMAH SAKIT PARU dr. ARIO WIRAWAN SALATIGA

ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, usia,
jenis kelamin, dan status perkawinan terhadap kepuasan dan kepercayaan pasien
rawat ingp di Rumah Sakit Paru dr. Ario Wirawan Salatiga. Instrumen yang
digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner, sementara teknik analisis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Path Analisys. Pengujian pengaruh
langsung dilakukan dengan uji t, sedang untuk pengujian pengaruh tidak langsung
dilakukan dengan sobel test. Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa secara
empiris kualitas pelayanan, usia, tingkat pendidikan, dan status perkawinan
berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan pasien, sementara jenis kelamin
tidak terbukti berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Hasil penelitian juga
menunjukkan, kepuasan pasien berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan
pasien, selain itu dijelaskan juga bahwa ternyata kepuasan pasien tidak dapat
mengintervensi pengaruh kualitas pelayanan, usia, jenis kelamin, dan status
perkawinan terhadap kepercayaan pasien.

Kata Kunci: Kuaditas Pelayanan, Usia, Tingkat Pendidikan, Jenis Kelamin,
Status Perkawinan, Kepuasan Pasien, Kepercayaan Pasien
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, AGE, EDUCATION LEVEL,
GENDER, AND MARITAL STATUSON SATISFACTION AND TRUST IN
HOSPITALIZATION AT LUNG HOSPITAL, DR. ARIO WIRAWAN
SALATIGA

ABSTRACT

The aim of this research is to determine the effect of service quality, age, gender,
and marital status on satisfaction and trust of inpatients at the Lung Hospital, dr.
ArioWirawanSaatiga. The instrument used in this study was a questionnaire,
while the analysis technique used in this study was the Path Analysis. The direct
effect test was carried out by using the t test, while the indirect effect was tested
by using the sobel test. The results of this study indicate that empirically service
quality, age, education level, and marital status have a significant positive effect
on patient satisfaction, while gender is not proven to have an effect on patient
satisfaction.The results also showed that patient satisfaction had a significant
effect on patient trust. In addition, it was also explained that patient satisfaction
did not interfere with the effect of service quality, age, gender, and marital status
on patient trust.

Keywords. Service Quality, Age, Education Level, Gender, Marital Status,
Patient Satisfaction, Patient Trust

XVili



