
ABSTRAK

FAKTOR-F AKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN PENGUNJUNG
KLINIK UMUM POLIKLINIK UNIVERSITAS KRISTEN MARANATHA

Nugroho Muji Pamungkas, 2003. Pembimbing: Dr Felix Kasim M.kes.

Latar belakang: Poliklinik UKM sebagai perwujudan pelayanan kesehatan
yang disediakan UKM harus memiliki kelebihan agar dapat bersaing dan dapat
memenuhi kebutuhan masyarakat akan hidup sehat.

Tujuan: Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
pengunjung klinik umum poliklinik UKM.

Metode: Deskriptif-analitik dengan rancangan survei cross sectional, jadi
memakai instrumen kuesioner, dimana respondennya adalah seluruh pengunjung
klinik umum poliklinik UKM pada tanggal 17-22 November 2003.

Hasil: Dari survei terhadap 77 responden didapatkan hasil sebagai berikut.
92.2% responden menilai profesionalisme dan keterampilan baik, 7.79% menilai
sedang, dimana profesionalisme dan keterampilan tidak mempengaruhi kepuasan.
83.12% responden menilai sikap dan perilaku dokter dan karyawan baik, 15.59%
menilai sedang dan 1.3% menilai kurang, dimana sikap dan perilaku tidak
mempengaruhi kepuasan. 76.62% responden menilai aksesibilitas dan fleksibilitas
baik, 22.08% menilai sedang dan 1.3% menilai kurang, dimana aksesibilitas dan
fleksibilitas tidak mempengaruhi kepuasan. 83.12% responden memiliki kepercayaan
yang baik, 16.68% memiliki kepercayaan yang sedang, dimana kepercayaan
mempengaruhi kepuasan. 80% responden menilai perbaikan baik, 20% menilai
sedang, dimana perbaikan tidak mempengaruhi kepuasan. 42.86% menilai reputasi
dan kredibilitas baik, 54.55% menilai sedang dan 2.59% menilai kurang, dimana
reputasi dan kredilitas tidak mempengaruhi kepuasan. 88.31% responden puas,
11.68% kurang puas.

Kesimpulan: Kualitas pelayanan klinik umum poliklinik UKM sudah cukup
baik. Pengunjung klinik umum poliklinik UKM belum proaktif dalam mengkritisi
pelayanan yang didapatkannya. Kepercayaan mempengaruhi kepuasan pengunjung
klinik umum poliklinik UKM

Saran: Menambah jadwal pelayanan, menjaga dan meningkatkan ketepatan
waktu dokter, pengadaan kotak saran, membentuk tim penjaga mutu baik oleh
poliklinik UKM sendiri ataupun oleh Fakultas Kedokteran UKM sebagai stakeholder.
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ABSTRACT

FACTORS INFLUENCING VISITOR'S SATISFACTION OF GENERAL CLINIC IN
MARANATHA CHRISTIAN UNIVERSITY'S POLYCLINIC

Nugroho Muji Pamungkas, 2003. Tutor: dr. Felix Kasim Jvfkes.

Background: UKM's polyclinic as a realization o.lhealth service provided by
UKM medical faculty must have excess so that it can compete andfu(fill the public
needs o.lhealthy living.

Objectives: To know factors influencing visitor's satisfaction o.l general clinic
in UKM's polyclinic.

Method: Descriptive-analitic with cross sectional survey plan, used questioner
instrument, where the respondent were all o.lthe visitors in UKM's polyclinic on 17-
22 November 2003.

Result: From the survey o.l 77 respondents the result is: 92.2% respondent
asses good pro.lessionalism and skills, 7.79% asses average, where pro.fessionalism
and skills not influencing satisfaction. 83.12% respondent assess good attitudes and
behavior of employees and doctors, 15.59% asses average, 1.3% asses bad, where
attitudes and behavior not influencing satisfaction. 76.62% respondent assess good
accessibility and flexibility, 22.08% assess average, and 1.3% assess bad, where
accessibility and flexibility not influencing satisfaction. 83.12% respondent assess
reliability and trustworthiness good, 16.68% asses average, where reliability and
trustworthiness influencing satL~faction. 80% respondent asses well recovery, 20%
asses average, where recovery not influencing satisfaction. 42.86% respondent assess
good reputation and credibility, 54.55% assess average and 2.59% assess bad, where
reputation and credibility not influencing sati~faction.88.31% sati~fied respondent,
11.68% less satisfied.

Conclusion: Service quality ol general clinic in UKM's polyclinic is good
enough. The visitors hadn't been proactive in criticizing the service that have been
received. Reliability and trusnvorthiness influencing visitor's satisfaction o.l general
clinic in UKM's polyclinic.

Advice: Increase service time. Keep and increase doctor's disciplinary of time.
Make suggestion box. Make quality assurance team by the polyclinic or UKM
medicalf(:iCulty as a stakeholder.
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