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ABSTRAK 

 

Yonatan Indra Fajar Pratomo. D0110110. Kepuasan Pengguna Layanan 

Kesehatan RSUD Kota Surakarta (Studi Deskriptif Kuantitatif Tingkat 

Kepuasan Pasien Rawat Jalan RSUD Kota Surakarta). Skripsi. Program 

Studi Ilmu Administrasi Negara. Fakultas Ilmu Sosial dan Politik. 

Universitas Sebelas Maret. Surakarta. 2017. 105 halaman. 

 

 Kesehatan merupakan salah satu hak yang wajib dipenuhi oleh Negara 

kepada warganya. Ketersediaan Fasilitas kesehatan yang berkualitas seperti rumah 

sakit merupakan salah satu upaya yang dilakukan oleh pemerintah. Masih adanya 

keluhan terhadap pelayanan rumah sakit merupakan indikasi ketidakpuasan 

masyarakat terhadap fasilitas kesehatan. Atas dasar hal tersebut penelitian ini 

bermaksud untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien rawat jalan pengguna jasa 

kesehatan RSUD Kota Surakarta yang merupakan salah satu fasilitas kesehatan 

badan layanan umum daerah milik Pemkot Kota Surakarta. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan 

metode survei, penyebaran kuesioner kepada responden. Atribut pertanyaan 

disusun berdasarkan 5 dimensi kualitas dari teori Zeithaml, Berry dan 

Parasuraman. Data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder yang 

diperoleh dari indikator kualitas pelayanan publik dan / atau data terkait yang 

terkait dengan pasien / masyarakat. Penelitian ini mengambil sampel sebanyak 

241 responden yang merupakan pasien rawat jalan RSUD Kota Surakarta. 

Analisis olah data menggunakan teknik Importance Performance Analysis (IPA) 

dan dibantu dengan SPSS. 

Berdasarkan analisa diagram kartesius menunjukan bahwa terdapat 2 

pernyataan di kuadran A,  2 pernyataan di kuadran B,  5 pernyataan di kuadran C, 

9 pernyataan berada di kuadran D.  2 pernyataan di kuadran A menunjukan bahwa 

atribut ruang tunggu yang nyaman serta kecepatan ketepatan jadwal petugas 

medis merupakan prioritas harapan pasien yang belum memuaskan dikarenakan 

kinerja dari RSUD belum maksimal. Dari skor total rata–rata penilaian kinerja X  

adalah 4,0 dan harapan Y  4,14, artinya  X <Y  tingkat harapan masih lebih besar 

dari pada tingkat kinerja RSUD kota Surakarta. Sehingga berdasarkan hasil 

penelitian dapat disimpulkan bahwa pasien belum merasa puas dengan pelayanan 

RSUD Kota Surakarta. 

 

Kata Kunci : Kepuasan, Kualitas Pelayanan, Pelayanan Kesehatan 
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ABSTRACT 

 

Yonatan Indra Fajar Pratomo. D0110110. Satisfaction of Health Service User 

of RSUD Surakarta (A Quantitative Descriptive Study of Satisfaction Level 

of Outpatient of RSUD Surakarta). Thesis. Study Program of State 

Administration Science. Faculty of Social and Political Sciences. Sebelas 

Maret University. Surakarta. 2017. 105 pages. 

 

Health is one of the rights that must be fulfilled by the State to its citizens. 

The availability of quality health facilities such as hospitals is one of the efforts 

undertaken by the government. Still a complaint against hospital services is an 

indication of public dissatisfaction with the health facilities. On the basis of the 

phenomena, this study intends to determine the level of outpatient satisfaction of 

healthcare services at RSUD Surakarta which is one of health facility of local 

public service agency Municipal Government of Surakarta. 

This study applied descriptive quantitative approach with survey method, 

distributing questionnaires to respondents. The question attributes are structured 

on the basis of the five dimensions of quality based on the theories of Zeithaml, 

Berry and Parasuraman. The data used are primary data and secondary data 

obtained from the indicators of quality of public services and/ or related data to 

patient/ community. This study took a sample of 241 respondents who are 

outpatients of RSUD Surakarta. The analysis of data was performed by using 

technique of Importance Performance Analysis (IPA) and supported by SPSS. 

Based on the analysis of Cartesian diagram shows that there are 2 

statements in quadrant A, 2 statements in quadrant B, 5 statements in quadrant C, 

9 statements are in quadrant D. 2 statements in quadrant A indicated that 

convenient waiting room attributes and timeliness accuracy of medical personnel 

is at a priority of patient expectations that have not been satisfactory due to the 

performance of the RSUD has not been maximized. From the average total score 

of the performance appraisal X is 4.0 and expectation Y 4.14, it means X <Y the 

expectation level is still greater than the performance level of RSUD Surakarta. 

Therefore, based on the results of research, it can be concluded that the patient has 

not been satisfied with the service RSUD Surakarta. 

 

Keywords: Satisfaction, Service Quality, Health Care Service 
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