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ABSTRACT 

 

ANALYSIS OF SATISFACTION OF IN PATIENTS ON QUALITY OF 

SERVICE IN HAJI MEDAN HOSPITAL 

 

FRINDOS RIFZAL 

1303195101 

 

Quality health services are the basic needs that everyone needs. Patient 

satisfaction is one of the goals of improving the quality of health services. Data of 

patient satisfaction done by customer service of Medan Haji General Hospital in 

quarter IV 2017 recorded still many complaints related to patient service. The 

purpose of this study is to analyze the satisfaction of inpatients on the quality of 

service at Haji General Hospital Medan. 

The research design used qualitative descriptive research with semi 

structured interview method. Subjects were selected based on inpatient 

satisfaction cases in terms of service quality. Infroman in this research is 8 patient 

in inpatient room and 2 nurses executor at Haji General Hospital Medan. Data 

analysis was done by using Miles and Huberman model including data processing 

with data reduction, display data, and conclusion or verification and 

triangulation. 

The results of the research note that the dimensions of technical 

competence are satisfactory, the dimension of service continuity is satisfactory, 

the service access dimension is satisfactory but the distance is still too far to 

reach, the safety dimension is satisfactory, the dimension of comfort, effectiveness 

and efficiency is quite satisfactory. The conclusion of this study is the quality of 

service to the satisfaction of inpatients at Haji Medan General Hospital has been 

satisfactory. 

It is suggested to General Hospital Haji Medan to improve the availability 

of infrastructure facilities, to increase the available resources and to evaluate the 

service continuously (Continuous Quality Inprovement) to support patient's 

comfort during service process and service can run more effectively which impact 

on increased quality of service and patient satisfaction. 

 

Keywords :  Satisfaction, Inpatient, Quality of Service 

Refferences :  21 books, 29 internet 
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ABSTRAK 

 

ANALISIS KEPUASAN PASIEN RAWAT INAP TERHADAP MUTU 

PELAYANAN DI RUMAH SAKIT UMUM HAJI MEDAN 

 

FRINDOS RIFZAL 

1303195101 

 

Pelayanan kesehatan yang bermutu merupakan kebutuhan dasar yang 

diperlukan setiap orang. Kepuasan pasien merupakan salah satu tujuan dari 

peningkatan mutu pelayanan kesehatan. Data kepuasan pasien yang dilakukan 

oleh bagian Layanan Pelanggan (customer service)  Rumah Sakit Umum Haji 

Medan triwulan IV 2017 tercatat masih banyaknya keluhan pasien terkait 

pelayanan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis kepuasan pasien 

rawat inap terhadap mutu pelayanan di Rumah Sakit Umum Haji Medan. 

Desain penelitian menggunakan penelitian deskriptif kualitatif dengan 

metode wawancara semi terstruktur. Subyek dipilih berdasarkan kasus kepuasan 

pasien rawat inap yang ditinjau dari mutu pelayanan. Informan dalam penelitian 

ini adalah 8 orang pasien di ruang rawat inap dan 2 orang perawat pelaksana di 

Rumah Sakit Umum Haji Medan. Analisa data dilakukan dengan menggunakan 

model Miles dan Huberman meliputi pengolahan data dengan tahapan data 

reduction, data display, dan conclusion or verification dan triangulasi.  

Hasil penelitian diketahui bahwa dimensi kompetensi teknis cukup 

memuaskan, dimensi kesinambungan pelayanan sudah cukup memuaskan, 

dimensi akses pelayanan sudah cukup memuaskan namun jarak tempuh masih 

terlalu jauh untuk dijangkau, dimensi keselamatan sudah cukup memuaskan, 

dimensi kenyamanan, efektifitas dan efisiensi sudah cukup memuaskan. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah mutu pelayanan terhadap kepuasan pasien 

rawat inap di Rumah Sakit Umum Haji Medan sudah memuaskan. 

Disarankan kepada  Rumah Sakit Umum Haji Medan agar meningkatkan 

ketersediaan sarana prasarana, meningkatkan ketersediaan sumber daya yang ada 

serta melakukan evaluasi terhadap pelayanan secara terus menerus (Continuous 

Quality Inprovement) untuk menunjang kenyamanan pasien selama proses 

berlangsungnya pelayanan dan pelaksanaan pelayanan dapat berjalan lebih efektif 

yang berdampak pada meningkatnya kualitas pelayanan serta kepuasan pasien. 

 

Kata Kunci  :  Kepuasan, Pasien Rawat Inap, Mutu Pelayanan 

Daftar Pustaka  :  21 buku, 29 internet 
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