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ABSTRACT 
 

 
The measurement of success in public service implementation is determined by the 
level of satisfaction for the service recipient. Satisfaction is achieved when the service 
recipient obtain medical services in accordance with the required and expected 
services. In this study, patient satisfaction was measured based on 
Kep/25/M.Pan/2/2004 on Community Satisfaction Index (IKM). The variables in this 
research are: service procedures, service requirements, clarity of information, 
disciplinary officer, officer responsibility, capability of officer services, rapidity of 
the service, justice in getting services, politeness and friendliness of the staff, 
environmental comfort, and safety of the services. The sample in this study were 
general patients at registration counter services at the time of research 
implementation, with systematic sampling technique. Based on the result, the result 
on the characteristics of service users at the registration counter in 2011 for the 
highest age group was 18 -<40 th, the highest sex group was male sex, the highest 
latest education was senior high school and collage school, and for the occupation 
mostly as an entrepreneur and businessman. Elements of service with the highest 
value were officer responsibility, schedule certainty and the comfortable 
environment. While the lowest elements was the clarity of information. The average 
value of the element in IKM overall score after the conversion was 72 which means 
the performance of counter services unit registration stated as good value.The 
hospital should make an official nameplate of the responsible officer for placing them 
on the registration desk and provide a flow chart of the patient services which 
according to the regulation of Kep/26/M.Pan/2/2004. 
 
 
Keywords: patient satisfaction, community satisfaction index (IKM), registration 
counter 
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RINGKASAN 

Analisis Kepuasan Pasien Pada Pelayanan Loket Pendaftaran Di Instalasi 

Sistem Informasi Manajemen RS Paru Jember Berdasarkan Penilaian Pasien 

Terhadap Unsur Indeks Kepuasan Masyarakat Tahun 2011 ; Syahrien Nuzuliya; 

072110101001; 2011;  83 halaman; Bagian Administrasi dan Kebijakan Kesehatan 

Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas Jember. 

 

Ukuran keberhasilan penyelenggaraan pelayanan publik ditentukan oleh 

tingkat kepuasan penerima pelayanan. Kepuasan penerima pelayanan dicapai apabila 

penerima pelayanan memperoleh pelayanan sesuai dengan yang dibutuhkan dan 

diharapkan. Dalam penelitian ini kepuasan pasien diukur berdasarkan 

Kep/25/M.Pan/2/2004 tentang pedoman umum penyusunan Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IKM). Variabel penyusunan indeks kepuasan masyarakat pada 

penelitian ini terdiri atas unsur 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, kenyamanan 

lingkungan, kenyamanan lingkungan, dan keamanan pelayanan. 

Tujuan penelitian adalah Menganalisis tingkat kepuasan pasien pada 

pelayanan loket pendaftaran di instalasi sistem informasi manajemen berdasarkan 

penilaian pasien terhadap unsur indeks kepuasan masyarakat RS Paru Jember tahun 

2011. Penelitian ini merupakan penelitian observational analitik yaitu menganalisis 

tingkat kepuasan pasien berdasarkan indeks kepuasan pasien pada pelayanan loket 

pendaftaran berdasarkan pengamatan subyek penelitian dan mencari data yang 

berkaitan dengan penelitian tanpa memberi perlakuan terhadap subyek penelitian.  

Sampel atau responden dalam penelitian adalah pasien umum pada pelayanan 

loket pendaftaran yang berada di lokasi unit pelayanan pada saat penelitian 

berlangsung. Teknik pengambilan sampel dengan menggunakan teknik sampling 
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sistematis (sampling di mana pemilihan elemen yang pertama secara acak dipilih dari 

k yang pertama, kemudian pemilihan elemen lain selalu berjarak k). Alat yang 

digunakan adalah kuesioner yang telah diuji validitasnya dan data hasil penelitian 

disajikan dalam bentuk tabulasi. 

Berdasarkan hasil penelitian didapatkan hasil pada karakteristik pengguna 

pelayanan loket pendaftaran pada Tahun 2011 yaitu usia tertinggi 18-<40 th, jenis 

kelamin tertinggi yaitu jenis kelamin laki-laki, jenis pendidikan terbanyak yaitu 

Tamat SMA dan Perguruan Tinggi, dan Jenis Pekerjaan sebagai wiraswasta dan 

usahawan. Unsur pelayanan dengan nilai tertinggi adalah unsur tanggung jawab 

petugas, kepastian jadwal dan kenyamanan lingkungan. Sedangkan unsur nilai 

terendah pada unsur kejelasan informasi. Nilai rata-rata tertimbang unsur IKM 

keseluruhan mendapatkan nilai setelah dikonversi yaitu 72 yang berarti kinerja unit 

pelayanan loket pendaftaran mauk dalam kategori B dan dinyatakan baik. 

Sebaiknya pihak Rumah Sakit membuatkan papan nama petugas yang 

diletakkan pada meja pendaftaran serta menyediakan bagan alir pelayanan pasien 

yang sesuai dengan peraturan Kep/26/M.Pan/2/2004. 
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