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ABSTRACT

THE EFFECT OF HEALTH SERVICE QUALITY ON OUTPATIENTS
SATISFACTION IN CARDIAC DIVISION IN ADVENT HOSPITAL
MEDAN 2018

ANDINI MENTARI TARIGAN
1602011176

Patient satisfaction is one of the important indicator that must be
considered in health services. Based on a preliminary survey conducted at Advent
Hospital Medan on cardiac division, patients felt long waiting for inappropriate
service hours, lack of clarity in to information provided by health workers, and
lack of time to consult to a doctor. Based on these problems, researcher interest to
get this title about the Effect of Health Service Quality on Outpatients Satisfaction
of Cardiac Division in Advent Hospital Medan 2018.

Design of this study is cross sectional study approach. The population of
this study was patients who treated at cardiac division. The sample of this study
were taken by using accidental sampling amounted 80 respondets that was done
by chane without planning.

The results of this study used multivariate analysis of logistic regression
test level of significance p (Sig) <0.05. The variables that have an influence on
patient satisfaction, is reliability, which value of p (Sig) 0.000 <0.05, tangible p
(Sig) 0.001 <0.05, empirical where the value p (Sig) 0.007 <0.05 while variables
that have no influence is assurance p (Sig) 0.843> 0.05 and responsiveness which
the value of p (Sig) 0.064> 0.05. The variable that has the greatest influence on
patient satisfaction is the reliability variable with a value of sig 0.000 and Exp (B)
15,979 which means that good reliability has 16 times the influence on patients
satisfaction.

From the results of the study, it is expected to one who work at hospital
will provide clear information related to managing files, non- sedentarydivision
space and approprivate service times so facilitate patients and increase patient
satisfaction.

Keywords : OutPatients Satisfaction, Service Quality, Hospital
Bibliography : 8 Website, 10 Books, 13 Journals



ABSTRAK

PENGARUH MUTU PELAYANAN KESEHATAN TERHADAP
KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN JANTUNG DI
RUMAH SAKIT ADVENT MEDAN TAHUN 2018

ANDINI MENTARI TARIGAN
1602011176

Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator penting yang harus
diperhatikan dalam pelayanan kesehatan. Berdasarkan survei awal yang dilakukan
di Rumah Sakit Advent Medan pada poli jantung pasien mengatakan merasa
menunggu lama terhadap jam pelayanan yang tidak sesuai, kurang jelasnya
informasi yang diberikan oleh petugas kesehatan serta mengatakan minimnya
waktu pasien untuk berkonsultasi kepada dokter. Tujuan penelitian ini untuk
menganalisis Pengaruh Mutu Pelayanan Kesehatan Terhadap Kepuasan Pasien
Rawat Jalan Jantung di Rumah Sakit Advent Medan Tahun 2018.

Penelitian ini adalah penelitian dengan pendekatan Cross Sectional Study.
Populasi dalam penelitian ini pasien yang berobat di poli jantung. Sampel dari
penelitian ini berjumlah 80 responden dengan cara pengambilan sampel
penelitian yaitu menggunakan teknik accidental sampling adalah pengambilan
sampel yang dilakukan secara kebetulan tanpa direncanakan.

Hasil penelitian ini dilakukan dengan menggunakan analisis multivariat uji
regresi logistik taraf kemaknaan p (Sig) < 0,05. Variabel yang memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pasien yaitu reliability mempunyai nilai p (Sig) 0.000 < 0.05,
tangible p (Sig) 0.001 < 0.05, empathy p (Sig) 0.007 < 0.05 sedangkan variabel
yang tidak memiliki pengaruh yaitu assurance p (Sig) 0.843 > 0.05 dan
responsiveness p (Sig) 0.064 > 0.05. Variabel yang paling besar pengaruhnya
terhadap kepuasan pasien adalah variabel reliability dengan nilai sig 0.000 dan
Exp (B) 15.979 yang artinya reliability yang baik memiliki 16 kali bepengaruh
terhadap kepuasan pasien

Dari hasil penelitian, diharapkan kepada pihak rumah sakit agar
memberikan informasi yang jelas terkait mengurus berkas, ruang poli yang tidak
berpindah-pindah dan waktu pelayanan yang sesuai sehingga memudahkan pasien
dan meningkatnya kepuasan pasien.

Kata Kunci : Kepuasan Pasien, Mutu Pelayanan, Rumah Sakit
Daftar Pustaka : 8 Internet, 10 Buku, 13 Jurnal
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