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ABSTRAK 
 

 
Dengan banyaknya rumah sakit yang baik dan berkualitas di Surabaya, 

pihak penyedia jasa dituntut untuk selalu menjaga kepercayaan konsumen dengan  
meningkatkan mutu pelayanan dan menjaga kualitas layanan agar sesuai dengan 
harapan. Untuk itu perlunya dilakukan pengukuran kualitas layanan (service 
quality). Pengukuran dilakukan untuk melihat pengaruh kualitas layanan terhadap 
kepuasan berdasarkan persepsi konsumen (pasien). Penelitian ini menggunakan 
pendekatan model Gronroos yang melakukan pengukuran kualitas layanan 
menggunakan tiga dimensi kualitas yaitu kualitas fungsional, kualitas teknis dan 
citra.  Penelitian dilakukan di instalansi rawat inap RS. Muhammadiyah Surabaya, 
dengan menyebarkan kuisioner kepada 145 responden. Kuisioner yang terkumpul 
diolah menggunakan metode Structural Equation Modelling (SEM) dengan 
bantuan Software Lisrel 8.8. Penelitian ini menunjukan adanya pengaruh positif 
dan signifikan dari variabel kualitas fungsional, kualitas teknis dan image 
terhadap kepuasan pasien. Pengaruh positif dan signifikan dari variabel kualitas 
fungsional dan kualitas teknis terhadap image sedangkan pengaruh variabel 
kualitas fungsional dan kualitas teknis terhadap kepuasan pasien adalah pengaruh 
langsung (direct effect) dan pengaruh tidak langsung (indirect effects) melalui 
variabel image. 
 
Kata kunci : Model Groonros, Kualitas Fungsional, Kualitas Teknis, Image, 
Kepuasan Pasien 
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ABSTRACT 

 

 

As many as hospital give good caring and quality in Surabaya, side of 
service demanded for always keep trust of consumer with increase grade care 
giver and keep quality service in order that with hopely of the medical patient. 
For that we must do to measuring quality service. Measuring do for see influence 
of quality service with satisfaction seas perseption konsumer or medical patient. 
Applied research approach Gronroos Model that do measuring quality service 
with three dimensions quality, like as functions quality, tekhnis quality and image 
Quality. This research do in (Inn Care Instalations) ICI Muhammadiyah 
Surabaya Hospital, with give quisioner to 145 medical patients in ICI. Quisioners 
be gathered processing with Structural Equation Modelling (SEM) Methode wear 
Software Lisrel 8.8.This Research showed there positif influence and significant of 
functional quality variable, tekhnis variable and image with satisfactions of 
medical patients. Positif influence and Significant of functional quality variable 
and tekhnis quality of image, while influence of functional quality variable and 
tekhnis quality be satisfactions of medical patients is direct influence and indirect 
influence with image variable. 
 
Keywords: Groonros Model, Functional Quality, Tekhnis Quality, Image, 
Satisfactions of Medical Patients 
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