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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien kelas 3 ruang
medical jaminan terhadap kualitas pelayanan jasa Rumah Sakit Umum Daerah
Kota Prabumulih. Manfaat dari penelitian ini adalah agar pihak rumah sakit dapat
mengetahui bagaimana penilaian pasien terhadap kualitas pelayanan yang telah
rumah sakit berikan. Data penelitian ini diperoleh dari kuesioner dan observasi
secara langsung dengan pihak terkait. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif dan kualitatif. Data hasil kuesioner dihitung menggunakan rumus
interpretasi skor. Berdasarkan hasil perhitungan kelima dimensi yang digunakan
untuk mengukur tingkat kepuasan pasien, pada dimensi responsiveness
mendapatkan hasil yang paling tinggi yaitu dengan presentase 82%, hal ini
menunjukkan bahwa respon yang diberikan oleh tenaga medis rumah sakit kepada
pasien selalu cepat, tenaga medis juga selalu bersedia dalam menawarkan bantuan
kepada pasien serta semua keluhan ditanggapi dengan cepat oleh tenaga medis.
Akan tetapi, pada dimensi tangibles mendapatkan hasil yang tergolong paling
rendah yaitu dengan presentase 69%. Dari perhitungan tersebut sebetulnya semua
dimensi sudah memiliki penilaian yang tergolong baik dimata pasien. Namun
sebaiknya, pada persentase yang masih memiliki nilai paling rendah harus dapat
ditingkatkan kembali. Khususnya pada dimensi tangibles, pihak rumah sakit harus
kembali meningkatkan serta mengganti fasilitas yang dianggap kurang memadai
sehingga nantinya diharapkan pelayanan yang diberikan kepada pasien dapat
diterima dengan baik serta pasien merasa nyaman berada dirumah sakit.

Kata kunci: tingkat kepuasan, kualitas pelayanan.



ABSTRACT

This research was aimed to determine the satisfaction level of 3" class patient of
medical jaminan to the services quality of the Rumah Sakit Umum Daerah Kota
Prabumulih. This research would be an advantage for the hospital as well in order
to find out about the patient assessment to the provided services quality. The data
of this research were obtained from questionnaires and direct observations by the
parties concerned. This study used both of quantitative and qualitative methods.
The questionnaire data result was calculated by using the interpretation score.
According to the five dimensions data result that used to measure patients'
satisfaction, the highest rating was gained by the responsiveness dimension by
82%, which indicated a very fast response from the medical staff of the hospital to
the patients, a willing offer help from the medical staff to the patients, and the
quick actions in responding all complaints. However, the tangibles dimension was
gained the lowest result with 60%. Based on these calculations, all of dimensions
were well rated by the patients. Nonetheless, the lowest result must be increased
later on. Especially the tangibles dimension, the hospital had to improve and
replace inadequate facilities so that the hospital services would be accepted well
by the patients and the patients themselves would feel comfortable in the hospital.

Keywords: The satisfaction level, services quality.
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