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ABSTRACT 

 Good service quality has five servqual dimensions, namely: physical 

evidence, reliability, responsiveness, assurance and empathy. Satisfaction and 

dissatisfaction of patients related to patient expectations with the quality received 

from drug information services at the Hospital. The purpose of this study to 

determine the quality of drug information services to the satisfaction of 

outpatients in Siti Aminah Bumiayu Muhammadiyah Hospital and to determine 

the factors that greatly influence the dimensions of the quality of drug information 

services to the satisfaction of inpatients at Muhammadiyah Siti Aminah Bumiayu 

Hospital . The method used is descriptive with cross sectional design. The 

population in this study were all outpatients in Muhammadiyah Siti Aminah 

Bumiayu General Hospital and the samples obtained were 100 respondents. The 

data in this study are primary data, that is data obtained from the results of the 

distribution of questionnaires to respondents and then analyzed with multiple 

linear regression analysis. The data was processed statistically with the SPSS 

version 16.0 program, namely partial test (t), simultaneous test (F) and coefficient 

of determination test (R2). The results of the partial test (t) show that the 

dimensions of responsiveness, assurance and empathy have a significant effect on 

outpatient satisfaction. The results of the simultaneous test (F) show that together 

starting from physical evidence, reliability, responsiveness, assurance and 

empathy have a significant effect on outpatient satisfaction. The results of the 

coefficient of determination showed that the strength of the influence of the 

quality of drug information services on outpatient satisfaction was 61.3%. 

 

Keywords: quality of drug information services, patient satisfaction, public 

hospital. 
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ABSTRAK 

Kualitas pelayanan yang baik ada lima dimensi servqual, yaitu : bukti fisik, 

kehandalan, daya tanggap, jaminan dan  empati. Rasa puas dan rasa tidak puas pasien 

berkaitan dengan harapan pasien dengan kualitas yang diterima dari  pelayanan informasi 

obat di Rumah Sakit. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui kualitas pelayanan 

informasi obat terhadap kepuasan pasien rawat jalan di RSU Muhammadiyah Siti Aminah 

Bumiayu dan untuk mengetahui faktor yang sangat berpengaruh dari dimensi kualitas 

pelayanan informasi obat terhadap kepuasan pasien rawat inap di RSU Muhammadiyah 

Siti Aminah Bumiayu. Metode yang digunakan yaitu deskriptif dengan rancangan cross 

sectional. Populasi dalam penelitian ini yaitu  seluruh pasien rawat jalan di RSU 

Muhammadiyah Siti Aminah Bumiayu dan sampel yang diperoleh sebanyak 100 

responden. Data dalam penelitian ini adalah data primer, yaitu  data yang diperoleh dari 

hasil penyebaran kuesioner kepada responden kemudian dianalisis dengan analisis regresi 

linier berganda. Data diolah secara statistik dengan program SPSS versi 16.0, yaitu uji 

parsial (t), uji simultan (F) dan uji koefisien determinasi (R
2
). Hasil penelitian uji parsial 

(t) menunjukkan bahwa dimensi daya tanggap, jaminan dan empati mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan. Hasil penelitian uji simultan (F) 

menunjukkan bahwa secara bersama-sama mulai dari bukti fisik, kehandalan, daya 

tanggap, jaminan dan empati mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pasien rawat jalan. Hasil penelitian koefisien determinasi menunjukkan bahwa kekuatan 

pengaruh kualitas pelayanan informasi obat terhadap kepuasan pasien rawat jalan  sebesar 

61,3%. 

Kata Kunci : kualitas pelayanan informasi obat, kepuasan pasien, RSU. 
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