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RINGKASAN 

Kepuasan manusia merupakan suatu tuntutan yang tidak 

akan pernah ada habisnya dan akan terus menerus meningkat setiap 

waktunya. Pada era modern sekarang, tututan akan pemuasan 

kebutuhan manusia akan semakin meningkat setiap harinya tak 

terkecuali pada pelayanan jasa kesehatan khususnya rumah sakit. Oleh 

sebab itu, rumah sakit sebagai penyedia layanan kesehatan diharapkan 

mampu meningkatkan dan berinovatif terhadap perkembangan jaman 

yang pesat ini dalam penyediaan jasa yang diberikan. Bentuk layanan 

kesehatan di rumah sakit kepada masyarakat berupa rawat inap, rawat 

jalan maupun penunjang medik. Tingkat kualitas suatu layanan jasa 

dapat diukur dari kepuasan pengguna jasa. Kepuasan pasien dapat 

dicapai jika pelayanan kesehatan yang diberikan sesuai dengan 

harapan pasien atau bahkan lebih dari yang diharapkan pasien. 

 Tujuan dari penelitian ini adalah mempelajari dimensi 

service quality (tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan  

empathy) terhadap pelayanan keperawatan rawat inap di Rumah Sakit 

Gotong Royong Semampir Surabaya dengan menghitung Indeks 

Kepuasan Masyarakat. Sumber daya manusia di rumah sakit yang 

paling banyak menentukan tercapainya kepuasan adalah perawat, 

karena paling sering bertemu dengan pasien. Hasil dari beberapa 

penelitian menyatakan lebih dari 40 % kepuasan pasien terhadap 

rawat inap rumah sakit ditentukan oleh pelayanan keperawatan. 

 Penelitian ini, berdasarkan pada aspek jenis kelamin, pasien 

yang berjenis kelamin laki – laki maupun perempuan adalah hampir 

sama banyak yaitu laki – laki sebesar 53% dan perempuan sebesar 

46%. Pada aspek usia pasien, yang berusia 17-25 tahun yaitu pada usia
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akhir remaja. Dilihat dari tingkat pendidikan pasien, sebagian besar 

adalah yang berpendidikan menegah yaitu SMA sebesar 45% dan 

SMP sebesar 26% serta banyak responden yang berkerja sebagai 

pegawai swasta yaitu 37% dan yang bekerja sebagai ibu rumah tangga, 

buruh, tidak memiliki pekerjaan tetap dll sebesar 31%. Aspek diatas 

adalah faktor internal yang berasal dari dalam diri sendiri yang 

mempengaruhi kepuasan sesuai dengan teori Trisnantoro. Dari survey 

lapangan dengan latar belakang seperti yang diatas, hal yang paling 

diutamakan oleh pasien adalah pasien dapat dengan segera sembuh 

dan tidak terlalu mempermasalahkan pelayanan lain yang menurut 

pasien sudah cukup memberikan kenyamanan. 

Berdasarkan hasil indeks kepuasan secara keseluruhan 

menyatakan sudah puas dengan pelayanan keperawatan yang ada 

dengan hasil mutu pelayanan keperawatan adalah B dan kinerja unit 

pelayanan keperawatan rawat inap Rumah Sakit Gotong Royong 

Semampir Surabaya termasuk kategori Baik. Hasil kepuasan ini sesuai 

dengan teori Azwar dimana pasien menganggap pelayanan 

keperawatan yang diberikan sudah bermutu yaitu perawat selalu siap 

sedia saat dibutukan pasien (available), perawat mendengarkan 

keluhan pasien dengan saksama (acceptable), keyakinan akan 

keahlian perawat dalam memberikan pelayanan keperawatan agar 

pasien lebih cepat sembuh (efficient) serta perawat dapat memainkan 

peran dan fungsi keperawatan dengan maksimal yaitu keandalan 

perawat dalam memberikan pelayanan dengan akurat dan segera dan 

keandalan perawat dalam menjelaskan pelayanan keperawatan yang 

diberikan dimana perawat berperan sebagai pemberi asuhan 

keperawatan, rehabilitator dan advokat. Kenyamanan serta keamanan 

terhadap pelayanan keperawatan yang diberikan,  menjaga  kerapihan
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dan kebersihan ruang perawatan, menjaga kebersihan dan penampilan 

diri untuk menjalankan fungsi seorang perawat sebagai pelindung dan 

pemberi kenyamanan dan menjadi komunikator serta rehabilitator 

yang baik yaitu perawat perhatian kepada pasien dan keluarga pasien 

dan komunikasi yang dilakukan oleh perawat terhadap pasien dan 

keluarga pasien. 
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ABSTRAK 

Kepuasan adalah hal yang tidak terpisahkan dari kehidupan 

manusia. Kepuasan manusia merupakan suatu tuntutan yang tidak 

akan pernah ada habisnya. Pada era modern sekarang, tututan akan 

pemuasan kebutuhan manusia akan semakin meningkat setiap harinya 

tak terkecuali pada pelayanan jasa kesehatan khususnya rumah sakit. 

Oleh sebab itu, rumah sakit sebagai penyedia layanan kesehatan 

diharapkan mampu meningkatkan dan berinovatif terhadap 

perkembangan jaman yang pesat ini dalam penyediaan jasa yang 

diberikan. Tingkat kualitas suatu layanan jasa dapat diukur dari 

kepuasan pengguna jasa. Tujuan dari penelitian ini adalah 

mempelajari dimensi service quality yang meliputi tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance dan  empathy terhadap 

pelayanan keperawatan rawat inap di Rumah Sakit Gotong Royong 

Semampir Surabaya dengan menghitung Indeks Kepuasan 

Masyarakat. Sampel pada penelitian ini berjumlah 100 responden. 

Penelitian ini menggunakan metode pengumpulan data dengan cara 

wawancara dengan panduan kuesioner. Dari hasil penelitian ini, 

secara keseluruhan pelayanan keperawatan rawat inap dikategorikan 

baik. Hal yang perlu diperhatikan lebih yaitu keandalan perawat dalam 

menjelaskan pelayanan keperawatan yang dilakukan karena mendapat 

mean skor terendah diantara semua aspek yaitu 3,06. 

 

Kata Kunci : Kepuasan Pasien, dimensi service quality, pelayanan 

keperawatan, rawat inap, indeks kepuasan masyarakat.
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ABSTRACT 

It is known that satisfaction is a major part of human life. 

Human satisfaction is a never-ending demand. In this modern era, the 

demand to satisfy human needs increases each day including that for 

health services. Therefore, hospitals must continue to improve and 

innovate in order to improve the health services that it provides. The 

level of quality for health services can be measured using surveys. The 

aim of this study is not learn the dimension of service quality which 

are tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy 

towards inpatiens in Rumah Sakit Gotong Royong Semampir 

Surabaya by calculating Public Satisfaction Index. The sample used 

in this study consists of 100 respondents. This research is conducts 

interviews and questionnaires to collect the data. The result of this 

study shows that the health services of inpatients in this hospital can 

be categorized as good. Nevertheless, it should be noted that  the 

ability of nurses to explain health services has a low mean score of 

3.06. 

Keywords : Patient’s Satisfaction, Dimension of Service Quality, 

Health Services, Inpatients, Public Satisfaction Index 


