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ABSTRACT 

  

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON INPATIENTS SATISFACTION 

OF POLY OBSTETRIC AND GINNOLOGY IN dr. RASIDIN 

GENERAL HOSPITAL PADANG IN 2017 

  

RAHMI FADHILA 

1303195052 
  

The hospital has a function in the provision of medical services and health 

recovery in accordance with hospital service standards. The quality of a hospital's 

service is the end product of complex interactions and dependencies between the 

various components or aspects of management that converge as a system. 

Hospitals must maintain the quality of service in order to survive and still be able 

to trust from customers. Poor health service has long been recognized by the 

patient, this resulted in losses for the hospital and for patients. In the survey, not 

all patients who were disappointed with the hospital services, were happy to 

express their complaints, especially the problem of timeliness of service. 

This research used Cross Sectional Study approach which is intended to 

analyze the effect of service quality on the satisfaction of outpatient patients in 

obstetrics and gynecology in dr.Rasidin general hospital in Padang. The 

population of this study were all outpatients of poly obstetrics and gynecology in 

dr.Rasidin hospital in Padang were 628 patients. The sample of this 

research were 86 respondents. 

The result of research from whole variable, that was service 

condition had value 0,047 < 0,05 meaning service condition variable 

(X1) had significant influence to patient satisfaction and service response variable 

have value 0,021 < 0,05 meaning service response variable (X2) had influence 

which was significant to patient satisfaction. The variable that had the greatest 

influence on patient satisfaction was the service response variable, which had the 

highest Exp (B) value of 3.267, which means the service response is more at risk 

of patient dissatisfaction amounted 3 times compared with the patient who said 

satisfied. 

From the results of research in hospital of dr. Rasidin in Padang can be 

concluded that there was the influence of independent variables with dependent 

variable, namely the influence of quality of service to patient satisfaction. As 

inputs and information to the hospital to further enhance and maintain 

satisfactory quality of service, especially in terms of service circumstances and 

service responses that can lead to a good perception for patient satisfaction in the 

treatment. 

  

Keywords: Service Quality, inpatient Satisfaction, Poly Obstretics 
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ABSTRAK 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

PASIEN RAWAT JALAN POLI OBSTETRI DAN GINEKOLOGI 

DI RSUD dr. RASIDIN KOTA PADANG TAHUN 2017 

 

RAHMI FADHILA 

1303195052 

 

 Rumah sakit mempunyai fungsi dalam penyelenggaraan pelayanan 

pengobatan dan pemulihan kesehatan sesuai dengan standar pelayanan rumah 

sakit. Kualitas pelayanan suatu rumah sakit adalah produk akhir dari interaksi dan 

ketergantungan yang rumit antara berbagai komponen atau aspek manajemen 

yang menyatu sebagai suatu sistem. Rumah sakit harus menjaga kualitas 

pelayanan agar mampu bertahan dan tetap dapat kepercayaan dari pelanggan. 

Buruknya pelayanan jasa kesehatan sudah lama disadari oleh pasien, hal ini 

mengakibatkan kerugian bagi pihak rumah sakit maupun bagi pasien. Pada survey 

tidak semua pasien yang kecewa dengan pelayanan rumah sakit, dengan senang 

hati menyampaikan keluhannya terutama masalah ketepatan waktu pelayanan. 

Penelitian ini adalah penelitian dengan pendekatan CrossSectional Study 

yang dimaksudkan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pasien rawat jalan poli obstetric dan ginekologi di RSUD dr.Rasidin 

Padang. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien rawat jalan poli 

obstetric dan ginekologi di RSUD dr.Rasidin Padang berjumlah 628 pasien. 

Sampel dalam penelitian ini adalah sebesar 86 responden. 

Hasil penelitian dari keseluruhan variabel, yaitu keadaan layanan memiliki 

nilai 0,047 < 0,05 artinya variabel keadaan layanan (X1) mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan pasien dan variabel tanggapan layanan 

memiliki nilai 0,021 < 0,05 artinya variabel tanggapan layanan (X2) mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien. Variabel yang memiliki 

pengaruh paling besar terhadap kepuasaan pasien adalah variabel tanggapan 

layanan, yang memiliki nilai Exp (B) paling besar 3,267, yang artinya tanggapan 

layanan lebih beresiko mengalami ketidakpuasan pasien sebanyak 3 kali lipat 

dibandingkan dengan pasien yang mengatakan puas. 

Dari hasil penelitian di RSUD dr. Rasidin Kota Padang dapat disimpulkan 

bahwa ada pengaruh variabel independen dengan variabel dependen, yaitu 

berpengaruhnya kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien. Sebagaibahan 

masukan dan informasi kepada pihak rumah sakit untuk lebih meningkatan dan 

mempertahankan kualitas pelayanan yang memuaskan, terutama dalam hal 

keadaan layanan dan tanggapan layananan yang dapat menimbulkan persepsi baik 

bagi kepuasan pasien dalam melakukan pengobatan. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Poli Obgyn 
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