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Dalam menghadapi era globalisasi dimana perubahan yang 
terjadi berlangsung dengan cepat, disamping itu pendidikan 

masyarakat yang semakin tinggi menyebabkan kebutuhan, keinginan 

serta tuntutan juga meningkat. Hal ini juga berdampak pada penyedia 

jasa kesehatan, contohnya rumah sakit. Selain itu pada era 

globalisasi ini persaingan antar rumah sakit juga semakin ketat, oleh 

sebab itu rumah sakit harus terus memperbaiki dan berinovatif 

terhadap jasa yang ditawarkan. 

 Kepuasan ditentukan oleh kualitas jasa yang diberikan 

rumah sakit. Kualitas jasa rumah sakit perlu mendapatkan perhatian 

dari penyedia jasa pelayanan kesehatan rumah sakit. Kualitas jasa 

merupakan salah satu strategi pemasaran rumah sakit untuk menjual 
jasanya kepada pengguna jasa. Bila kualitas jasa tersebut tidak sesuai 

maka akan berdampak negatif. Namun sebaliknya bila kualitas jasa 

rumah sakit sejalan atau lebih dari yang diharapkan pasien akan 

menimbulkan kepuasan terhadap pasien. Kualitas suatu jasa dapat 

dinilai dari lima dimensi jasa, yaitu tangibles, reliabillity, 

responsiveness, assurance, dan emphaty. 

 Penelitian dilakukan di Poliklinik Penyakit Dalam RS 

Gotong Royong Semampir dengan jumlah 134 responden pada bulan 

Juni 2016. Penelitian ini dilaksanakan pada poliklinik Penyakit 

Dalam. 

 Penelitian ini, berdasarkan pada aspek jenis kelamin, pasien 

yang berjenis kelamin laki-laki maupun perempuan adalah hampir 
sama banyak yaitu laki-laki sebesar 52,2% dan perempuan sebesar 



xxiv 

 

47,8%. Pada aspek usia pasien, yang berusia 56-65 tahun yaitu pada 

usia lansia akhir merupakan responden terbanyak yaitu sebanyak 

40,3%. Dilihat dari tingkat pendidikan pasien, sebagian besar adalah 

yang berpendidikan menengah yaitu SMA sebesar 46,3% dan S-1 

sebesar 32,8 serta banyak responden yang bekerja sebagai pegawai 

swasta yaitu 35,1%. 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 

diatas, hal yang paling diutamakan oleh pasien dapat dengan segera 
sembuh dan tidak mempermasalahkan pelayanan lain yang menurut 

pasien sudah cukup memberikan kenyamanan.  

Berdasarkan hasil indeks kepuasan secara keseluruhan 

menyatakan sudah puas dengan pelayanan poliklinik penyakit dalam 

yang ada. Hasil kepuasan ini sesuai dengan Depkes RI dimana 

persyaratan suatu pelayanan kesehatan dinyatakan sebagai pelayanan 

yang bermutu dan dapat memberikan kepuasan pada penerima jasa 

apabia pelaksanaan pelayanan yang diajukan atau ditetapkan, yang 

didalamnya mencakup penilaian terhadap kepuasan pasien mengenai 

ketersediaan pelayanan kesehatan (available), kewajaran pelayanan 

kesehatan (appropriate), ketercapaian pelayanan kesehatan 

(accessible), kejangkauan pelayanan kesehatan (affordable), efisiensi 
pelayanan kesehatan (efficient) dan mutu pelayanan kesehatan 

(quality). 
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ABSTRAK 

 

Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Poliklinik Penyakit Dalam di 

Rumah Sakit Gotong Royong Semampir Tahun 2016 

 

Louisa Stephani Marietta 

NRP : 1523013048 

 

Pada era globalisasi persaingan antar penyedia jasa khususnya dalam 

bidang jasa kesehatan semakin berat. Oleh sebab itu rumah sakit 

harus terus memperbaiki dan berinovatif terhadap jasa yang 

ditawarkan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mempelajari 

kepusan pasien yang diukur dengan 5 aspek kualitas jasa(service 

quality) yang meliputi tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan emphaty pada pasien Poliklinik Penyakit Dalam di 

RS Gotong Royong Semampir. Penelitian ini menggunakan metode 

pengumpulan data dengan cara membagikan kuesioner. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa secara keseluruhan pasien merasa 

puas terhadap pelayanan poliklinik penyakit dalam. Selain itu, 

pelayanan poliklinik penyakit dalam dikategorikan baik. Hal yang 

perlu diperhatikan lebih yaitu ucapan terima kasih dari petugas 

kesehatan pada akhir pelayanan karena mendapat mean skor 

terendah diantara semua aspek yang ada. Sedangkan, pada aspek 

lainnya sudah mendapat nilai yang baik dan harus dipertahankan. 

 

Kata Kunci: Kepuasan Pasien, aspek mutu jasa (service quality), 

pelayanan poliklinik penyakit dalam. 
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ABSTRACT 

 

Patient Satisfaction Of Service Internal Disease Polyclinic 

in Gotong Royong Hospital Semampir 2016 

 

Louisa Stephani Marietta 

NRP : 1523013048 

 

In this era of globalization, the competition between the service 

providers especially in the field of health services is getting tougher. 

Therefore, hospitals should keep on improving and innovating the 
services its provided.The purpose of this research is to study the 

customer’s satisfaction that is measured in 5 aspects of service 

quality which involve: tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, and empathy; towards the patients of Internal Disease 

Polyclinic in Gotong Royong Hospital Semampir.This research is 

using the method of data collection by questionnaire distribution. 

The result shows that the patients are relatively satisfied with the 

service of Internal Disease Polyclinic. In addition, the service of 

Internal Disease Polyclinic is categorized as “Good”. One thing that 

should be pointed out is that the thank-you note from the health 

service provider at the end of every service because it has the lowest 
mean score amongst the other aspects. However, the Internal Disease 

Polyclinic had given good scores on every other aspect which should 

be retained. 

Keywords: Patient Satisfaction, Service Quality, Internal Disease 

Polyclinic Service. 


