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ABSTRAK 

Yassin Oki Purbayanto, G0012233, 2012. Perbandingan Kualitas Pelayanan dari 
Perspektif Pasien pada Persalinan Normal dan Sectio Cesarea di Rumah Sakit 
PKU Muhammadiyah Surakarta. Skripsi. Fakultas Kedokteran, Universitas 
Sebelas Maret, Surakarta. 

Latar Belakang: Perbedaan indikasi, prosedur tata laksana, dan perawatan 
pascapersalinan antara persalinan normal dan sectio cesarea memunculkan 
perbedaan kualitas pelayanan dari perspektif pasien. Penelitian ini bertujuan untuk 
membandingkan kualitas pelayanan dari perspektif pasien pada persalinan normal 
dan sectio cesarea di Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Surakarta. 
 
Metode: Penelitian ini berjenis analitik observasional dengan pendekatan cross 
sectional. Responden diambil secara consecutive dengan teknik quota sampling 
berdasarkan kriteria inklusi dan eksklusi dari ibu yang menjalani perawatan 
pascapersalinan di Bangsal Annisa Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Surakarta 
(n=97). Kualitas pelayanan dari perspektif pasien yang dinilai menggunakan 
skoring Quality Impact (QI) sebagai variabel dependen dan metode persalinan 
sebagai variabel independen. Kemudian, keduanya dianalisis menggunakan uji 
Mann - Whitney. Variabel lain yang kemungkinan mempengaruhi kualitas 
pelayanan dari perspektif pasien seperti kelas perawatan, metode pembayaran, dan 
indikasi persalinan dianalisis menggunakan uji regresi linier ganda. Masing – 
masing dimensi kualitas pelayanan antar metode persalinan juga dianalisis 
menggunakan uji Mann – Whitney. 
 
Hasil: Uji Mann – Whitney memberikan hasil bahwa kualitas pelayanan dari 
perspektif pasien antara persalinan normal dan sectio cesarea tidak terdapat 
perbedaan yang signifikan (p=0,064). Uji regresi liner ganda menunjukkan 
metode pembayaran dapat mempengaruhi kualitas pelayanan dari perspektif 
pasien (p=0,012). Uji post hoc dengan Mann - Whitney pada metode pembayaran 
menunjukkan pasien yang membayar dengan user fee menilai paling baik kualitas 
pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit dibandingkan dengan pasien yang 
membayar menggunakan BPJS maupun asuransi swasta. Pada analisis masing - 
masing dimensi kualitas pelayanan diketahui bahwa dimensi perawatan 
berkelanjutan antara persalinan normal dan sectio cesarea terdapat perbedaan 
yang signifikan (p=0,013).  
 
Kesimpulan: Tidak terdapat perbedaan yang signifikan pada kualitas pelayanan 
dari perspektif pasien antara persalinan normal dan sectio cesarea di Rumah Sakit 
PKU Muhammadiyah Surakarta. 
 
 
Kata Kunci: kualitas pelayanan dari perspektif pasien, persalinan normal, sectio 
cesarea 
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ABSTRACT 

Yassin Oki Purbayanto, G0012233, 2012. Comparation of Service Quality from 
Patient’s Perspective on Normal Delivery and Cesarean Section in PKU 
Muhammadiyah Surakarta Hospital. Mini Thesis. Faculty of Medicine, Sebelas 
Maret University, Surakarta. 

Background: The differences of indication, procedures, and post delivered care 
between normal delivery and cesarean section are estimated to make a difference 
in service quality from patient’s perspective. This study aimed to compare service 
quality from patient’s perspective on normal delivery and cesarean section in 
PKU Muhammadiyah Surakarta Hospital. 

Method: This research used an observational analytic study with cross sectional 
approach. Respondences (n=97) were recruited from Annisa shed in PKU 
Muhammadiyah Surakarta Hospital based on inclusion and exclusion criterias. 
Service quality from patient’s perspective measured by quality impact score (QI) 
as the dependent variable and delivery methods as the independent variable were 
analyzed using Mann – Whitney. Another influence factors such as classes, 
payment methods, and labour indications were analyzed using multiple linear 
regression. Each dimensional aspects from service quality were analyzed using 
Mann – Whitney. 

Result: There was no significance difference of service quality between normal 
delivery and cesarean section (p=0.064) based on Mann – Whitney result. 
Multiple linear regression result showed payment methods as the only one factor 
influencing service quality from patient’s perspective (p=0.012). Result of post 
hoc test using Mann – Whitney to payment methods showed service quality from 
patient perspective in patient using user fee was better than BPJS and private 
insurance. Each dimensional of service quality from patient’s perspective analysis 
gave a significance difference only in continuity of care between normal delivery 
and cesarean section (p=0.013). 

Conclusion: There was no significance difference of service quality between 
normal delivery and cesarean section in PKU Muhammadiyah Hospital. 

 

Keywords: service quality from patients perspective, normal delivery, cesarean 
section 
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