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Abstrak

Kepuasan pasien merupakan suatu hal yang harus dipertahankan oleh rumah sakit agar 
usaha dibidang jasa kesehatan tetap eksis, karena kepuasan pasien menjadi sebab pasien
datang lagi untuk berobat kerumah sakit. Kepuasan pasien berkaitan erat dengan kualitas
pelayanan. Kualitas memberi suatu dorongan kepada pelanggan atau pasien untuk
menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan rumah sakit. Dalam hubungan jangka
panjang, ikatan seperti ini memungkinkan rumah sakit untuk memahami dengan seksama
harapan pelanggan serta kebutuhan mereka, sehingga dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pasien di instalasi rawat jalan RSI Nashrul Ummah Lamongan.
Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 pasien. Baik pasien lama atau pasien baru di 
instalasi rawat jalan RSI Nashrul Ummah Lamongan. Dalam penelitian ini menggunakan
kuisioner untuk pengumpulan data. Teknik pengambilan sampel dengan metode non 
probability sampling. Teknik analisa data menggunakan analisis regresi linier berganda
dan uji t. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa : tangibles, responsiveness, assurance, 
dan empathy mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pasien, sedangkan
reliability tidak mempunyai pengaruh secara  signifikan terhadap kepuasan pasien.

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan pasien, instalasi rawat jalan

Abstract

Patient satisfaction is something that must be maintained by the hospital so that the 
business in the health services sector still exists, because patient satisfaction is because 
patients come again for treatment at the hospital. Patient satisfaction is closely related to 
service quality. Quality gives an impetus to the customer or patient to establish a strong 
bond with the hospital. In long-term relationships, such ties allow hospitals to understand 
customers' expectations and their needs carefully, so as to increase customer satisfaction.
This study aims to analyze the effect of service quality on patient satisfaction at the 
outpatient installation at Nashrul Ummah Hospital in Lamongan. The sample in this 
study amounted to 100 patients. Both old patients or new patients at the outpatient 
installation at Nashrul Ummah Hospital in Lamongan. In this study using a questionnaire 
for data collection. The sampling technique is a non-probability sampling method. Data 
analysis techniques using multiple linear regression analysis and t test. The results of this 
study indicate that: tangibles, responsiveness, assurance, and empathy have a positive 
influence on patient satisfaction, while reliability does not have a significant effect on 
patient satisfaction.

Keywords: service quality, patient satisfaction, outpatient installation
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Abstrak

Kepuasan pasien merupakan suatu hal yang harus dipertahankan oleh rumah sakit agar usaha dibidang jasa kesehatan tetap eksis, karena kepuasan pasien menjadi sebab pasien datang lagi untuk berobat kerumah sakit. Kepuasan pasien berkaitan erat dengan kualitas pelayanan. Kualitas memberi suatu dorongan kepada pelanggan atau pasien untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan rumah sakit. Dalam hubungan jangka panjang, ikatan seperti ini memungkinkan rumah sakit untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka, sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di instalasi rawat jalan RSI Nashrul Ummah Lamongan. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 pasien. Baik pasien lama atau pasien baru di instalasi rawat jalan RSI Nashrul Ummah Lamongan. Dalam penelitian ini menggunakan kuisioner untuk pengumpulan data. Teknik pengambilan sampel dengan metode non probability sampling. Teknik analisa data menggunakan analisis regresi linier berganda dan uji t. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa : tangibles, responsiveness, assurance, dan empathy mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pasien, sedangkan reliability tidak mempunyai pengaruh secara  signifikan terhadap kepuasan pasien.



Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan pasien, instalasi rawat jalan



Abstract

Patient satisfaction is something that must be maintained by the hospital so that the business in the health services sector still exists, because patient satisfaction is because patients come again for treatment at the hospital. Patient satisfaction is closely related to service quality. Quality gives an impetus to the customer or patient to establish a strong bond with the hospital. In long-term relationships, such ties allow hospitals to understand customers' expectations and their needs carefully, so as to increase customer satisfaction. This study aims to analyze the effect of service quality on patient satisfaction at the outpatient installation at Nashrul Ummah Hospital in Lamongan. The sample in this study amounted to 100 patients. Both old patients or new patients at the outpatient installation at Nashrul Ummah Hospital in Lamongan. In this study using a questionnaire for data collection. The sampling technique is a non-probability sampling method. Data analysis techniques using multiple linear regression analysis and t test. The results of this study indicate that: tangibles, responsiveness, assurance, and empathy have a positive influence on patient satisfaction, while reliability does not have a significant effect on patient satisfaction.



Keywords: service quality, patient satisfaction, outpatient installation	
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