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58 Halaman, 3 BAB, 2 Gambar, 2 Tabel, 4 Lampiran 

ABSTRAK 
Latar Belakang: Pelayanan kesehatan yang berkualitas merupakan kunci sistem kesehatan yang 

efektif dan adil. Kualitas pelayanan tak hanya diukur dari hasil pengobatan, tetapi juga dari tingkat 

kepuasan pasien selama perawatan. Dalam kondisi persaingan antar fasilitas kesehatan yang semakin 

ketat, kepuasan pasien menjadi indikator penting. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran 

kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan di unit rawat jalan RSUD Majalengka. 

Metode Penelitian: Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif 

dengan desain penelitian deskriptif. Populasi pasien atau penanggungjawab (keluarga) dari pasien 

BPJS Kesehatan rawat jalan di RSUD Majalengka dengan menggunakan teknik purposive sampling. 

Hasil Penelitian: Penelitian ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden adalah pasien BPJS, 

berjenis kelamin perempuan, berusia dewasa, berpendidikan SMA, dan bekerja sebagai ibu rumah 

tangga. Persentase kepuasan pasien berdasarkan lima aspek dimensi mutu pelayanan menunjukkan 

bahwa aspek bukti fisik (tangibles) mencapai 77%, kehandalan (reliability) sebesar 93%, jaminan 

(assurance) 99%, empati (empathy) mencapai 100%, dan ketanggapan (responsiveness) sebesar 53%. 

Kesimpulan: Sebagian besar responden memberikan respons yang sangat positif terhadap pelayanan 

di unit rawat jalan. Hal tersebut perlu dipertahankan dan terus meningkatkan kualitas pelayanan pada 

beberapa aspek yang perlu diperbaiki 

Kata Kunci: Kepuasan, Mutu Pelayanan, Pasien rawat jalan 

Daftar Pustaka: 55 (2011-2024) 
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ABSTRACT 
Background: Quality health services are the key to an effective and equitable health system. Quality 

of service is not only measured by the results of treatment, but also by the level of patient satisfaction 

during treatment. In conditions of increasingly tight competition between health facilities, patient 

satisfaction is an important indicator. This study aims to determine the picture of patient satisfaction 

with the quality of service in the outpatient unit of Majalengka Regional Hospital. 

Research Methods:  The type of research used in this study is quantitative research with a descriptive 

research design. patient population or the person in charge (family) of outpatient BPJS Kesehatan 

patients at Majalengka Hospital using purposive sampling techniques. 

Research Results: This study shows that most respondents are BPJS patients, female, adult, high 

school educated, and work as housewives. The percentage of patient satisfaction based on five aspects 

of service quality dimensions shows that the tangibles aspect reaches 77%, reliability is 93%, 

assurance is 99%, empathy is 100%, and responsiveness is 53%. 

Conclusion: Most respondents gave a very positive response to the services in the outpatient unit. 

This needs to be maintained and the quality of services in several aspects that need to be improved 

must be continuously improved. 

Keywords: Satisfaction, Service Quality, Outpatient 
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