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ABSTRAK

HUBUNGAN MUTU PELAYANAN PENDAFTARAN RAWAT JALAN
DENGAN KEPUASAN PASIEN DI RUMAH SAKIT
HERMANA LEMBEAN

Jeanete Faustina Turangan
NIM: 202102010

Latar belakang: Pelayanan pendaftaran rawat jalan merupakan pintu pertama interaksi
pasien dengan rumah sakit dan menjadi salah satu indikator mutu pelayanan yang sangat
penting. Pelayanan pendaftaran yang tidak optimal dapat menimbulkan ketidakpuasan pasien
dan berdampak pada kepercayaan serta citra rumah sakit. Hal ini menegaskan pentingnya
evaluasi mutu pelayanan administrasi untuk memastikan tercapainya kepuasan pasien.
Tujuan: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui mutu pelayanan pendaftaran rawat jalan,
tingkat kepuasan pasien, serta hubungan antara mutu pelayanan pendaftaran rawat jalan
dengan kepuasan pasien di Rumah Sakit Hermana Lembean.

Metode: Jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif analitik dengan pendekatan cross
sectional. Sampel penelitian berjumlah 100 responden yang dipilih menggunakan teknik
purposive sampling berdasarkan kriteria inklusi. Instrumen penelitian berupa kuesioner yang
telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Analisis data dilakukan secara univariat untuk
mendeskripsikan karakteristik responden, mutu pelayanan, dan kepuasan pasien, serta analisis
bivariat dengan uji Chi-Square untuk melihat hubungan antara mutu pelayanan dengan
kepuasan pasien.

Hasil penelitian: Sebagian besar responden menilai mutu pelayanan pendaftaran rawat jalan
dalam kategori baik, dan mayoritas pasien menyatakan puas terhadap pelayanan yang
diterima. Uji Chi-Square menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara mutu
pelayanan pendaftaran rawat jalan dengan kepuasan pasien (p < 0,001).

Kesimpulan: Mutu pelayanan pendaftaran rawat jalan di Rumah Sakit Hermana Lembean
tergolong baik dan berhubungan erat dengan kepuasan pasien, sehingga peningkatan kualitas
pelayanan perlu terus dilakukan secara berkesinambungan untuk mempertahankan dan
meningkatkan kepuasan pasien.

Kata kunci: Kepuasan pasien; Mutu pelayanan; Pendaftaran rawat jalan; Rumah sakit.
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ABSTRACT

THE RELATIONSHIP BETWEEN OUTPATIENT REGISTRATION SERVICE
QUALITY AND PATIENT SATISFACTION AT HERMANA
LEMBEAN HOSPITAL

Jeanete Faustina Turangan
Student I1D: 202102010

Background: Outpatient registration service is the first point of patient interaction with
hospitals and serves as one of the most important indicators of service quality. Suboptimal
registration services may lead to patient dissatisfaction and affect trust as well as the
hospital’s image. This highlights the importance of evaluating administrative service quality
to ensure patient satisfaction.

Obijective: This study aimed to determine the quality of outpatient registration services, the
level of patient satisfaction, and the relationship between registration service quality and
patient satisfaction at Hermana Lembean Hospital.

Methods: This study used an analytic quantitative design with a cross-sectional approach.
The sample consisted of 100 respondents selected through purposive sampling based on
inclusion criteria. The research instrument was a questionnaire tested for validity and
reliability. Data analysis was conducted univariately to describe respondents’
characteristics, service quality, and patient satisfaction, as well as bivariately using the Chi-
Square test to examine the relationship between service quality and patient satisfaction.
Results: Most respondents rated the quality of outpatient registration services as good, and
the majority of patients reported being satisfied with the services received. The Chi-Square
test indicated a significant relationship between outpatient registration service quality and
patient satisfaction (p < 0.001).

Conclusion: The outpatient registration service quality at Hermana Lembean Hospital is
categorized as good and is closely related to patient satisfaction. Therefore, continuous
improvement in service quality is necessary to maintain and enhance patient satisfaction.

Keywords: Hospital; Outpatient registration; Patient satisfaction; Service quality
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