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ABSTRAK 

 

Tujuan penulisan laporan akhir ini adalah untuk menganalisis tingkat kepuasan 

pasien rawat inap terhadap kualitas pelayanan jasa pada Rumah Sakit Pelabuhan 

Palembang dan untuk menganalisis dimensi yang paling dominan terhadap 

kepuasan pasien rawat inap di rumah sakit Pelabuhan Palembang.  Data yang 

digunakan adalah data primer dan sekunder. Data primer dikumpulkan melalui 

kuesioner dan observasi secara langsung pada Rumah Sakit Pelabuhan 

Palembang, sedangkan data sekunder diperoleh melalui buku maupun sumber 

lainnya. Penelitian ini menggunakan metode analisa kualitatif dan kuantitatif 

untuk mengetahui jawaban kuesioner dari responden. Berdasarkan hasil penelitian 

dapat ditarik kesimpulan  bahwa kualitas pelayanan jasa pada Rumah Sakit 

Pelabuhan Palembang dalam kategori baik. Hal ini bisa dilihat dari hasil dimensi 

berwujud yaitu 70,82%, dimensi kehandalan sebesar 73,1%, dimensi ketanggapan 

sebesar 82,85%, dimensi jaminan sebesar 75,9% dan dimensi empati sebesar 

75,7%. Nilai rata-rata dari kelima dimensi tersebut sebesar 75,67%, berdasarkan 

Skor Interprestasi dimensi tersebut termasuk dalam kategori baik. Saran peneliti 

adalah Rumah Sakit Pelabuhan Palembang perlu mempertahankan dimensi 

kualitas pelayanan yang sudah dinilai baik oleh pasien dan melakukan perbaikan 

pada dimensi yang masih kurang. 

 

Kata kunci:  Kualitas pelayanan, Kepuasan Pasien 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this final report is to analyze satisfaction level of inpatients on 

service quality at Pelabuhan Hospital Palembang and to analyze the most 

dominant dimension on satisfaction level of inpatients at Pelabuhan Hospital 

Palembang. Data used in this report were primary and secondary data. Primary 

data was obtained by questionnaire and direct observation at Pelabuhan Hospital 

Palembang, while secondary data was obtained from books and other sources. 

This study uses qualitative and quantitative analysis method to figure out the 

answer of questionnaire from respondents. Based on the result of study, it can be 

concluded that the service quality of Pelabuhan Hospital Palembang is categorized 

as good. It may be seen from the result of tangible dimension which is 70,82%, 

reliability dimension 73,1%, responsiveness dimension 82,85%, assurance 

dimension 75,9% and empathy dimension 75,7%. The average value of those five 

dimensions is 75,67%, which is categorized as good based on Interpretation 

Score. The author’s suggestion is that Pelabuhan Hospital Palembang needs to 

maintain service quality dimension which has been rated good by the patients and 

repair dimension which is still lacking. 

 

Keywords: Service Quality, Satisfaction of Patient 
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