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RINGKASAN

Drs. Damai Darmadi, M.Si dan Anda Prianto. Analisis Tingkat Kepuasan Pasien
Terhadap Pelayanan Kesehatan Pada RSUD Abdul Wahab Syahranie Samarind. Penelitian
ini bertujuan untuk mendeskripsikan dan mengidentifikasi tingkat kepuasan pasien terhadap
pelayanan kesehatan di RSUD Abdul Wahab Syahranie Samarinda. Penelitian ini terfokus
pada 14 indikator yaitu prosedur pelayanan, persyaratan pelayanan, kejelasan petugas
pelayanan, kedisiplinan petugas pelayanan, tanggung jawab petugas pelayanan, kemampuan
petugas pelayanan, kecepatan pelayanan, keadilan mendapatkan pelayanan, kesopanan dan
keramahan petugas pelayanan, kewajaran biaya pelayanan, kepastian biaya pelayanan,
kepastian jadwal pelayanan, kenyamanan lingkungan dan keamanan pelayanan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) terhadap
pelayanan kesehatan yang diselenggarakan oleh RSUD Abdul Wahab Syahranie Samarinda
dengan skor 87,25. Hasil ini jika mengacu pada Kepmenpan No. 25 Tahun 2004 tentang
Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi
Pemerintah maka nilai persepsi dan mutu pelayanan kesehatan yang diselenggarakan oleh
RSUD Abdul Wahab Syahranie Samarinda masuk dalam kategori (grade) A, yang berarti
Sangat Baik. Dengan kata lain bahwa persepsi tingkat kepuasan masyarakat terhadap mutu
pelayanan kesehatan yang diberikan oleh RSUD Abdul Wahab Syahranie Samarinda sangat
bagus.

Kata Kunci  : Indeks Kepuasan Masyarakat dan Pelayanan Kesehatan



SUMMARY

Drs. Damai Darmadi, M.Si. and ANDA PRIANTO. Analysis of Patient Satisfaction Level Of
Health Care In RSUD Abdul Wahab Syahranie Samarinda. This study aims to describe and identify the
level of patient satisfaction with health care services in RSUD Abdul Wahab Syahranie Samarinda.
This study focused on 14 indicators of service procedures, terms of service, clarity of service
personnel, disciplinary care workers, the responsibility of service personnel, the ability of service
personnel, speed of service, justice get the service, politeness and friendliness of service personnel,
the reasonableness of the service charge, the charge service , certainty schedule of service, comfort
and security environment ministry.

The results showed that the Community Satisfaction Index (HPI) for health services organized
by RSUD Abdul Wahab Syahranie Samarinda with a score of 87.25. The results of this when referring
to the Kepmenpan No. 25 of 2004 on the General Guidelines for Preparation of Public Satisfaction
Index Service Unit Government Agencies then perceived value and quality of health care organized by
RSUD Abdul Wahab Syahranie Samarinda in the category (grade) A, which means Very Good. In
other words that the public perception of the level of satisfaction of the quality of health services
provided by RSUD Abdul Wahab Syahranie Samarinda very nice.

Keywords: Community Satisfaction Index and the Public Service



