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Level Of Patient Satisfaction By Comparing The Perceptions And expectations Of 
Patients In Outpatient Installation RSD dr. Soebandi Jember  
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ABSTRACT 

 
Health services in government hospitals are currently facing fierce competition both 
by fellow health institutions and health professionals. To be still recognized, health 
care at government-owned Regional Hospital to be managed more professionally by 
improving the quality of care. Quality of service is an important factor that can form 
the trust of customers or patients to the hospital so they can create customer loyalty 
or patient. Therefore, the hospital as a health care service providers must be able to 
give satisfaction to his patients. Customer or patient satisfaction is a model to get 
more customers and to gain loyal customers yaang. Hospital patient satisfaction of 
services provided is determined by the difference between perceptions of service 
perceived (reality) and the expectation of patients to health services, including 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. One to know the level 
of satisfaction is the number of hospital outpatient visits. In the RSD dr. Jember 
Soebandi number of outpatient visits in 2010 tended to decrease significantly. The 
purpose of this study was to Determine the level of patient satisfaction by comparing 
the perceptions and expectations of patients in outpatient Installation RSD dr. 
Soebandi Jember. This study use the descriptive quantitative analyze method. The 
results showed that patient satisfaction levels provide an assessment is not satisfied 
where the suitability of perception and expectation is very much on health care is 
outpatient waiting time in outpatient care until the patient is getting the ministry of 
health officials as well as accuracy and speed of waiting time at dispensaries. 
. 
 
Keywords: health services, the level of satisfaction, patient perceptions, patient   

expectations 
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RINGKASAN 

 

Tingkat Kepuasan Pasien Dengan Membandingkan Antara Persepsi Dan 

Harapan Pasien Di Instalasi Rawat Jalan RSD dr. Soebandi Jember; Muhammad 

Syafii, 072110101085; 2011: 118 halaman; Bagian Administrasi dan Kebijakan 

Kesehatan Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas Jember 

 

  Rumah Sakit sebagai salah satu fasilitas pelayanan kesehatan merupakan 

bagian dari sumber daya kesehatan yang sangat diperlukan dalam mendukung 

penyelenggaraan upaya kesehatan. Setiap upaya kesehatan yang dilakukan oleh 

rumah sakit diharapkan menitikberatkan kepada pelayanan untuk masyarakat luas 

guna mencapai derajat kesehatan yang optimal. Pelayanan kesehatan di rumah sakit 

pemerintah saat ini menghadapi persaingan yang ketat baik oleh sesama institusi 

kesehatan maupun para profesional kesehatan. Agar tetap diakui keberadaannya, 

pelayanan kesehatan di Rumah Sakit Daerah milik pemerintah harus dikelola lebih 

profesional dengan meningkatkan mutu pelayanan dan dapat memberikan pelayanan 

yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan masyarakat. 

  Mutu layanan merupakan faktor yang penting yang dapat membentuk 

kepercayaan pelanggan atau pasien kepada rumah sakit sehingga tercipta loyalitas 

pelanggan atau pasien. Oleh karena itu, rumah sakit sebagai penyelenggara jasa 

pelayanan kesehatan harus mampu memberikan kepuasan kepada para pasiennya. 

Kepuasan pelanggan atau pasien merupakan suatu model untuk mendapatkan 

pelanggan yang lebih banyak lagi dan untuk mendapatkan pelanggan yaang setia. 

Kepuasan pasien rumah sakit terhadap pelayanan yang diberikan ditentukan oleh 

perbedaaan antara persepsi terhadap pelayanan yang dirasakan (kenyataan) dan 

harapan pasien terhadap pelayanan kesehatan yang meliputi tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, and empathy. Salah satu untuk mengetahui tingkat 

kepuasan pada rumah sakit adalah jumlah kunjungan pasien rawat jalan.  



x 
 

  RSD dr. Soebandi Jember sebagai rumah sakit kelas B pendidikan milik 

pemerintah Kabupaten Jember, dalam kenyataannya pada tahun 2010 jumlah 

kunjungan untuk pasien rawat jalan masih sering terjadi penurunan yang signifikan. 

Hal ini menunjukkan berkurangnya partisipasi masyarakat dalam memanfaatkan 

pelayanan rawat jalan di RSD dr. Soebandi Jember. 

  Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien 

dengan membandingkan antara persepsi dan harapan pasien di Instalasi rawat jalan 

RSD dr. Soebandi Jember. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif 

yang berdasarkan waktunya termasuk penelitian cross sectional. Sampel yang 

dibutuhkan sebesar 100 responden meliputi pasien umum rawat jalan dengan teknik 

pengambilan sampel secara simple random sampling. Variabel penelitian meliputi 

karakteristik responden, persepsi responden terhadap pelayanan rawat jalan, harapan 

responden terhadap pelayanan rawat jalan dan tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan rawat jalan sedangkan analisis data menggunakan analisis deskriptif. 

  Hasil penelitian dari 100 responden menunjukkan tingkat kepuasan pasien 

yang memberikan penilaian amat puas adalah mengenai kebersihan ruang pelayanan 

rawat jalan, serta ketanggapan dan kemampuan dokter dalam memberikan pelayanan 

di rawat jalan. Sedangkan tingkat kepuasan pasien yang memberikan penilaian puas 

tertinggi adalah mengenai kemampuan perawat dan sikap hormat perawat dalam 

memberikan pelayanan kesehatan di rawat jalan kepada pasien, dan Tingkat kepuasan 

pasien yang memberikan penilaian tidak puas dimana antara kesesuaian persepsi dan 

harapan sangat jauh adalah mengenai waktu tunggu di pelayanan rawat jalan sampai 

pasien tersebut mendapatkan pelayaan dari petugas kesehatan serta ketepatan dan 

kecepatan waktu tunggu di apotik. Untuk merespon masih adanya keluhan pasien 

tentang waktu tunggu pasien rawat jalan sampai mendapatkan pelayanan di poliklinik 

serta waktu tunggu di apotik dapat dilakukan dengan adanya evaluasi kinerja disertai 

dengan pemberian reward dan punishment terhadap seluruh instalasi. 
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