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ABSTRACT 

Service quality is defined as the difference between the service received directly 

and what the customer expects. The customers referred to in this case are patients 

who are an important part in the development of a hospital. This study aims to 

determine the factors that influence the quality of service to patients at Gunung 

Maria Hospital Tomohon. Factor analysis has the main objective, namely to 

reduce variables by forming factors in order to maintain variation from the 

original data. The factors formed can be one or more depending on the 

calculation results obtained. Based on the results obtained from factor analysis 

found 2 factors that can be used to improve the quality of services provided by the 

hospital. Factor 1 found 2 attributes that can be improved, namely Reliability, 

Responsiveness, and Empathy. As for factor 2, namely Tangible and Assurance. 

The factors found are for factor 1 there are 2 attributes, namely Tangible with 

proposed improvements, namely cleaning the room more regularly and arranging 

for the inpatient room to be neatly arranged. The second attribute is Assurance 

with proposed improvements, namely the hospital must prepare more specialist 

doctors so that patients who come can be served. Reliability with proposed 

improvements, namely paying more attention to the services to be provided in 

accordance with the provisions applied in the hospital. Responsiveness with 

proposed improvements, namely the doctor provides an explanation of the illness 

in a language that is easily understood by the patient and the patient's family. 

Empathy doctors can provide positive things that can help patients not to focus on 

the illness they are suffering from. 

Keywords : Factor Analysis, Quality Dimension, Service Quality 
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ABSTRAK 

Kualitas pelayanan diartikan sebagai perbedaan pelayanan yang diterima langsung 

dengan apa yang diharapkan pelanggan. Pelanggan yang dimaksud dalam hal ini 

adalah pasien yang merupakan bagian yang penting dalam perkembangan sebuah 

rumah sakit. penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan terhadap pasien di Rumah Sakit Gunung Maria 

Tomohon. Analisis faktor memiliki tujuan utama yaitu untuk mereduksi variabel 

dengan cara membentuk faktor guna mempertahankan variasi dari data asli. 

Faktor-faktor yang terbentuk bisa satu atau lebih tergantung dari hasil perhitungan 

yang didapatkan. Berdasarkan hasil yang didapatkan dari factor analysis didapati 

2 faktor yang dapat digunakan untuk memperbaiki kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh rumah sakit. Faktor 1 didapati 2 atribut yang dapat diperbaiki yaitu 

Reliability, Responsiveness, dan Empathy. Sedangakan untuk faktor 2 yaitu 

Tangible dan Assurance.Faktor-faktor yang didapati yaitu untuk faktor 1 terdapat 

2 atribut yaitu Tangible dengan usulan perbaikan yaitu melakukan pembersihan 

ruangan lebih rutin dan mengatur agar ruang rawat inap tertata rapi. Atribut yang 

kedua yaitu Assurance dengan usulan perbaikan yaitu pihak RS harus menyiapkan 

lebih dokter spesialis agar pasien yang datang dapat terlayani. Reliability dengan 

usulan perbaikan yaitu lebih memperhatikan pelayanan yang akan diberikan yang 

sesuai dengan ketentuan yang diterapkan di RS. Responsiveness dengan usulan 

perbaikan yaitu dokter memberikan penjelasan akan penyakit yang diderita 

dengan bahasa yang mudah dipahami oleh pasien maupun keluarga pasien. 

Empathy dokter dapat memberikan hal-hal positif yang dapat membantu pasien 

untuk tidak terfokus pada penyakit yang diderita. 

Kata Kunci : Analisis Faktor, Dimensi Kualitas, Kualitas Pelayanan 
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