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ABSTRACT 

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND 

INFRASTRUCTURE FACILITY TO LOYALTY 

OF INPATIENTS AT MARTHA FRISKA 

MULTATULI GENERAL HOSPITAL 

MEDAN IN 2017 
 

HARMOKO 

150195027 

 

One of the businesses in the health services sector is the hospital. In the 

Republic of Indonesia Law No. 44 of 2009 Article 7 Paragraph 1, it is explained 

that the hospital must meet the requirements of location, building, infrastructure, 

human resources, pharmaceutical and equipment. The main purpose of the 

implementation of hospital services is good health care, quality, professional, and 
accepted by patients. Patient satisfaction is one of the end results that can 

determine the attitude and interest of patients to re-visit. The results of the 

preliminary survey show that the ratio of new patients 65% and old patients 35% 

in the first quarter of 2017. This shows the lack of loyalty of patients who come 

back for medical treatment. The purpose of this study is to analyze the effect of 

service quality and infrastructure facilities to the loyalty of inpatients at Martha 

Friska Multatuli General Hospital. 

This research is using analytic survey with cross sectional approach. The 

samples are 85 people who met the inclusion and exclusion criteria. Multivariate 

data were analyzed using binary logistic regression analysis. 

The results showed that the variables of technical skills (p=0.003), access 

to services (p=0.008), effectiveness (p=0.001), interpersonal relations (p=0.000), 

efficiency (p=0.000), continuity of care (p=0.000), amenities (p=0.000), and 

quality of infrastructure (p=0.000) have a significant relationship to loyalty of 

inpatients. While the overall variable did not show any significant effect on 

loyalty of inpatients. 

The conclusion shows that there is a relationship of service quality and 

infrastructure facilities to loyalty of inpatients in Martha Friska General Hospital 

Multatuli Medan. It is suggested to the management of Martha Friska Multatuli 

General Hospital to improve and maintain the technical skill aspects, access to 

services, effectiveness, interpersonal relations, efficiency, continuity of care, 

amenities and quality of infrastructure. 

 

Keywords : Service Quality, Infrastructure Facility, Patient Loyalty 

Bibliography : 62 books (1995-2016) 
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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN SARANA 

PRASARANA TERHADAP LOYALITAS PASIEN 

RAWAT INAP DI RSU MARTHA FRISKA 

MULTATULI MEDAN TAHUN 2017 
 

HARMOKO 

1505195027 

 

Salah satu usaha di sektor jasa pelayanan kesehatan adalah rumah sakit. 

Dalam Undang-Undang RI No. 44 Tahun 2009 Pasal 7 Ayat 1, dijelaskan bahwa 

rumah sakit harus memenuhi persyaratan lokasi, bangunan, prasarana, sumber 

daya manusia, kefarmasian, dan peralatan. Tujuan utama terselenggaranya 

pelayanan rumah sakit adalah pelayanan kesehatan yang baik, bermutu, 

profesional, dan diterima pasien. Kepuasan pasien adalah salah satu hasil akhir 

yang dapat menentukan sikap dan minat pasien untuk melakukan kunjungan 

ulang. Hasil survei awal menunjukkan bahwa perbandingan pasien baru 65% dan 

pasien lama 35% pada triwulan pertama tahun 2017. Hal ini menunjukkan 

kurangnya loyalitas pasien yang datang berobat kembali. Adapun tujuan 

penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan sarana 

prasarana terhadap loyalitas pasien rawat inap di RSU Martha Friska Multatuli. 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian survei analitik dengan 

pendekatan cross sectional. Sampel penelitian adalah sebanyak 85 orang yang 

memenuhi kriteria inklusi dan eksklusi. Data multivariat dianalisis dengan 

menggunakan analisis uji regresi logistik biner.  

Hasil penelitian menunjukkan variabel keterampilan teknis (p=0,003), 

akses terhadap pelayanan (p=0,008), efektivitas (p=0,001), hubungan antar 

manusia (p=0,000), efisiensi (p=0,000), kelangsungan pelayanan (p=0,000), 

kenyamanan (p=0,000), dan kualitas sarana prasarana (p=0,000) memiliki 

hubungan yang signifikan terhadap loyalitas pasien rawat inap. Sementara dari 

keseluruhan variabel tersebut tidak menunjukkan adanya pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalitas pasien rawat inap. 

Kesimpulan bahwa ada hubungan kualitas pelayanan dan sarana prasarana 

terhadap loyalitas pasien rawat inap di RSU Martha Friska Multatuli Medan. 

Disarankan kepada manajemen RSU Martha Friska Multatuli untuk meningkatkan 

dan mempertahankan aspek keterampilan teknis, akses terhadap pelayanan, 

efektivitas, hubungan antar manusia, efisiensi, kelangsungan pelayanan, 

kenyamanan, dan kualitas sarana prasarana. 

 

Kata Kunci   : Kualitas Pelayanan, Sarana Prasarana, Loyalitas Pasien 

Daftar Pustaka: 62 buku (1995-2016) 
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