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ABSTRAK

Latar Belakang : Pelayanan yang baik di suatu rumah sakit akan menunjukkan bahwa rumah sakit
tersebut bermutu. Mutu pelayanan yang rendah akan mengakibatkan ketidakpuasan pelanggan yang
berakibat munculnya berbagai keluhan. Keluhan yang terjadi disebabkan karena ketidaksesuaian
antara harapan pelanggan dan kenyataan yang dialaminya. Jika harapan atau kebutuhan sama dengan
layanan yang diberikan maka konsumen akan merasa puas, jika layanan yang diberikan pada
konsumen kurang atau tidak sesuai dengan kebutuhan atau harapan konsumen maka konsumen
menjadi tidak puas. Berdasarkan studi pendahuluan di RSUD Dr.Soekardjo pada tanggal 30
Desember 2023 mendapatkan hasil dari 5 orang pasien, 3 orang menyatakan tidak puas dan 2 orang
menyatakan cukup puas. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui mutu pelayanan rawat inap yang
ditinjau dari dimensi mutu Reliability, Assurance, Tangible, Empathy, Responsiveness.

Metode Penelitian : Kuantitatif dengan rancangan deskriptif, populasinya pasien yang sedang
melakukan perawatan di kelas 3 dengan populasi sebanyak 231 orang. Pengambilan sampel
menggunakan Teknik insidental pengambilan secara kebetulan, sebanyak 146 responden.

Hasil Penelitian : Dimensi Reliability 69% puas, skor terendah 323 pada pertanyaan informasi yang
harus dipatuhi oleh pasien, Dimensi Assurance 57% puas, skor terendah 354 pada pertanyaan
kejelasan informasi, Dimensi Tangible 65% puas, skor terendah 363 pada pertanyaan kebersihan
kamar mandi, Dimensi Empathy 52% puas, skor terendah 336 pada pertanyaan pemeriksaan keadaan
pasien, Dimensi Responsiveness 66% puas, skor terendah 417 pada pertanyaan ketersediaan dalam
membantu pasien.

Simpulan : Disetiap dimensi mutu pelayanan merasa puas. Diharapkan bisa menjadi bahan evaluasi
dan masukan dalam meningkatkan mutu pelayanan rawat inap.

Kata kunci : Dimensi mutu, Rawat inap, Kepuasan pasien
Daftar Pustaka : 28 (2013-2022)
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ABSTRACT

Background: A good service in a hospital will indicate that the hospital is quality. The low quality
of service will result in customer dissatisfaction resulting in the emergence of various complaints.
The complaint is caused by an inconsistency between the customer’s expectations and the reality
they experience. If the expectations or needs are the same as the services provided, then the
consumer will feel satisfied, if the service provided to the consumers is less or not in accordance
with the needs or expectations of consumers then consumers become dissatisfied. Based on the
preliminary study at RSUD Dr. Soekardjo on December 30, 2023 got the results of 5 patients, 3
declared dissatisfied and 2 declared satisfied. This research is conducted to know the quality of
nursing care services reviewed from the quality dimensions Reliability, Assurance, Tangible,
Empathy, Responsiveness.

Research Methods: Quantitatively with descriptive design, the population of patients undergoing
treatment in class 3 with a population of 231 people. The sample was taken using random sampling
techniques, totaling 146 respondents.

Research results: Reliability dimension 69% satisfied, lowest score 323 on information questions
that must be obeyed by patients, Assurance dimension 57% satisfied, lowest score 354 on
information clarity questions, Tangible Dimension 65% satisfied, lowest score 363 on bathroom
cleanliness questions, The Empathy dimension is 52% satisfied, the lowest score is 336 on the
question of examining the patient's condition, the Responsiveness Dimension is 66% satisfied, the
lowest score is 417 on the question of availability in helping patients.

Conclusion: In every dimension of service quality, they are satisfied. It is hoped that this can be
used as evaluation material and input in improving the quality of inpatient services.

Keywords: Dimensions of quality, hospitalization, patient satisfaction
Bibliography : 28 (2013-2022)
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