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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh pengaruh  kualitas pelayanan terhadap kepuasan serta  dampaknya pada pasien di Instalasi  Rawat Jalan Rumah Sakit Mitra Husada Lampung. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi  bahan masukan bagi Rumah Sakit Mitra Husada Lampung dalam menyelenggarakan pelayanan kesehatan khususnya di Unit Rawat Jalan.
Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Pengumpulan  data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan kuesioner disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan, teknik pengambilan sampel menggunakan consecutive sampling. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2022. Teknik analisis data menggunakan  Analisis Jalur.

Hasil penelitian menunjukan bahwa secara umum persepsi  pasien  di Instalasi  Rawat Jalan Rumah Sakit Mitra Husada Lampung tentang  kualitas  pelayanan, kepuasan, dan kepercayaan pasien relatif cukup baik. Kualitas   pelayanan  berpengaruh terhadap kepuasan pasien baik secara parsial maupun simultan. Kepuasan  berpengaruh terhadap kepercayaan pasien, dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan pasien melalui kepuasan  di Instalasi  Rawat Jalan Rumah Sakit Mitra Husada Lampung.

Kata Kunci :  Kualitas Pelayanan Kesehatan, Kepuasan Pasien, Kepercayaan Pasien
ABSTRACT

This study aims to analyze and determine the effect of service quality on satisfaction and its impact on patients in the Outpatient Installation of Mitra Husada Hospital Lampung. The results of this study are expected to be input for Mitra Husada Hospital Lampung in providing health services, especially in the Outpatient Unit.

The research method used is descriptive analysis and verification. The data collection used is an interview using a questionnaire accompanied by observation and literature techniques, the sampling technique is using consecutive sampling. Data collection in the field will be carried out in 2022. The data analysis technique uses Path Analysis.

The results showed that in general the perception of patients in the Outpatient Installation of Mitra Husada Hospital in Lampung about service quality, satisfaction, and patient trust was relatively good. Service quality has an effect on patient satisfaction either partially or simultaneously. Satisfaction affects patient trust, and service quality affects patient trust through satisfaction at the Outpatient Installation of Mitra Husada Hospital Lampung.
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