
ABSTRAK 

 

Kepuasan pasien merupakan aset yang sangat berharga, karena apabila pasien puas, mereka 

akan terus melakukan pemakaian terhadap jasa pilihannya, tetapi jika pasien merasa tidak puas 

mereka akan memberitahukan dua kali lebih hebat kepada orang lain tentang pengalaman 

buruknya. Beberapa fakto yang dapat mempengaruhi kepuasan pasien di rumah sakit 

diantaranya adalah waktu tunggu atau antrian dan kualitas pelayanan empati. Waktu tunggu 

pelayanan merupakan masalah yang masih banyak ditemui dalam praktik pelayanan kesehatan, 

dan salah satu faktor yang mungkin menyebabkan ketidakpuasan adalah menunggu dalam 

waktu yang lama. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Waktu Antri 

Poli dan Pelayanan Empati Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di RSU Royal Prima 

Medan. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif yang bersifat analitik. Populasi dalam 

penelitian ini adalah rata - rata pasien rawat jalan yang datang berobat ke RSU Royal Prima 

Medan 3 bulan terakhir yang berjumlah  1.653 pasien. Pada penelitian ini pengambilan sampel 

menggunakan rumus slovin dengan jumlah sampel sebanyak 178 pasien. Analisis data dalam 

penelitian ini menggunakan analisis univariat, bivariat dan multivariat. Hasil penelitian 

menunjukkan terdapat pengaruh waktu antri poli terhadap kepuasan pasien rawat jalan di RSU 

Royal Prima Medan P – Value < 0,05. Terdapat pengaruh pelayanan empati terhadap kepuasan 

pasien rawat jalan di RSU Royal Prima Medan P – Value < 0,05. Terdapat pengaruh waktu 

antri poli dan pelayanan empati terhadap kepuasan pasien rawat jalan di RSU Royal Prima 

Medan P – Value < 0,05. Variabel independen yang paling berpengaruh terhadap kepuasan 

pasien rawat jalan di RSU Royal Prima Medan adalah variabel waktu antrian poli. 
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ABSTRACT 

 

Patient satisfaction is a very valuable asset, because if patients are satisfied, they will continue 

to use the service of their choice, but if patients are dissatisfied they will tell other people twice 

as much about their bad experience. Several factors that can influence patient satisfaction at 

the hospital include waiting or queue times and the quality of empathetic service. Waiting time 

for services is a problem that is still often encountered in health service practice, and one factor 

that might cause dissatisfaction is waiting for a long time. The aim of this research is to 

determine the effect of poly queue times and empathy services on outpatient satisfaction at RSU 

Royal Prima Medan. This type of research is quantitative research that is analytical in nature. 

The population in this study was an average of 1,653 outpatients who came for treatment to 

RSU Royal Prima Medan in the last 3 months. In this study, samples were taken using the 

Slovin formula with a total sample of 178 patients. Data analysis in this study used univariate, 

bivariate and multivariate analysis. The results of the study showed that there was an influence 

of poly queue time on outpatient satisfaction at RSU Royal Prima Medan P - Value < 0.05. 

There is an influence of empathetic service on outpatient satisfaction at RSU Royal Prima 

Medan P - Value < 0.05. There is an influence of poly queue time and empathetic service on 

outpatient satisfaction at RSU Royal Prima Medan P - Value < 0.05. The independent variable 

that has the most influence on outpatient satisfaction at RSU Royal Prima Medan is the poly 

queue time variable. 
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