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ABSTRAK 

 

KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN 

PERAWAT DI INSTALASI  RAWAT JALAN DI RSUD KOTA MADIUN 

Oleh : Yoga AdiPranata 

 

 Kepuasanpasienadalah Suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai 

akibat dari kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya setelah pasien 

membandingkannya dengan apa yang diharapkannya. 

Tujuanpenelitianiniadalahuntukmengetahuikepuasanpasiententangpelayananperaw

at di instalasirawatjalanRSUD Kota Madiun dan dimensi mutu pelayanan. 

Penelitianinimenggunakandesaindeskriptif.Populasipadapenelitian

iniadalah 125 pasienrawatjalan di RSUD Kota Madiunpadatanggal 14 

April 2014 denganmenggunakanteknikSystematis Random  

Sampling.Data diperolehdarihasilkuesioner yang 

dibagikanpenelitikepadarespondenataupasien di instalasirawatjalanRSUD 

Kota Madiun. 

Dari hasilpenelitiandidapatkansebagianbesarrespondenyaitu 59 

pasien (47,2%) SangatPuasdenganmutupelayanan di InstalasiRawatJalan 

RSUD Kota Madiundansebagiankecilrespondenyaitu11 paien (8,8%) 

menyatakancukupdenganmutupelayanan di InstalasiRawatJalan RSUD 

Kota Madiun.  

Pelayanan instalasi rawat jalan di RSUD Kota Madiun supaya ditingkatkan 

lagi mutunya sehingga pasien akan lebih merasa puas dalam mendapatkan 

pelayanan di instalasi rawat di RSUD Kota Madiun.  

 

 

 

Kata kunci :Kepuasan, PelayananPerawat Rawat Jalan 
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ABSTRACT 

 

The Patients SatisfactionAboutServising of Nurse in Care 

ContinuoslyInstalation in RSUD Madiun 

By : Yoga AdiPranata 
 

The patient satisfaction is a step of patient feeling out as a result of health 

servising job which got after the patient differencies what they hope. The purpose 

of this observation is to know the patient satisfaction about servising of nurse in 

care continuoslyinstalition in RSUD Madiun and quality service dimention. 

 This observation using descriptive design.The population on  this 

observation using descriptive design. The population on this observation are 125 

care continuosly patients in RSUD Madiun on April 14 th , 2014 , by using 

Sampling Random Systematic technique. This data get from the questionarytaht 

give reseacher to the respondence or patients in care instalation RSUD Kota 

Madiun. 

 The Result of observation we getting that of many satisfield.Respondence 

consist of 59 patients (47,2%) very saticfield. Which the qualities of care 

continuoslyinstalation in RSUD Madiun, and small part of them are 11 patients 

(8,8 %) said saticfield enough with the curiny in care continuoslyinstalation in 

RSUD Madiun. 

 Servising care continuoslyinstalation RSUD Madiun must be increase the 

quality to the patients, so the patiens will be more satisfaction to get servising in 

care continuoslyinstalation in RSUD Madiun. 

 

 

Key words  :Satifiction, servisingof Nurse in Care ContinuoslyInstalation  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



viii 

 

 

 

KATA PENGANTAR 

Puji syukur Alhamdulillah kehadirat Allah SWT, yang telah 

melimpahkan rahmat dan karunianya, sehingga penulis dapat menyelesaikan 

KTI (Karya Tulis Ilmiah) yang berjudulKEPUASAN PASIEN TERHADAP 

PELAYANAN PERAWAT  di INSTALASI RAWAT JALAN RSUD KOTA 

MADIUN . 

PenelitianinidisusunsebagaisalahsatusyaratdalammenyelesaikanProgram 

Studi D III 

KeperawatanFakultasIlmuKesehatanUniversitasMuhammadiyahPonorogo.  

PenulismenyadaridalampenyusunanProposalinibanyakmemperolehbi

mbingan, 

asuhansertadorongandariberbagaipihak.Olehkarenaitupadakesempataninipen

ulismenyampaikanucapanterimakasihkapada :  

1. SitiMunawaroh, S.Kep,Ners, M. Kep, 

selakuDekanFakultasIlmuKesehatanUniversitasMuhammadiyahPonorog

o yang 

telahmemberikankemudahandanijinsehinggamemperlancarpenelitian 

ini. 

2. Direktur RSUD Kota Madiun atasijin, sertakerjasamanyaselama proses 

pengambilan data. 

3. Cholik Harun R, App. M. Kes selaku pembimbing I yang 

telahmeluangkanbanyakwaktu, tenaga, 

danpikiranuntukmemberikanbimbingandalampenyusunanPenelitanini. 



ix 

 

4. Ririn Nasriati, S.Kep, Nersselakupembimbing II yang 

dengankesabarandanketelitiannyadalammembimbing, 

sehinggaPenelitianinidapatterselesaikandenganbaik. 

5. Para responden yang telahbersediamenjadiobyekdalamPenelitianini. 

6. Ibu, Bapak, Kakakdankekasihtercinta yang 

telahmemberikandukunganbaik moral 

maupunmaterisehinggaterselesaikanPenelitianini. 

7. Teman–teman Prodi DIII Keperawatan Fakultas Ilmu Kesehatan 

Universitas Muhammadiyah Ponorogo angkatan 2013/2014 atas kerja 

sama dan motivasinya. 

8. Semua pihak yang tidak dapat peneliti sebutkan satu persatu atas 

bantuan dalam penyelesaian Penelitian ini. 

Semoga Allah SWT memberikan imbalan atas budi baik serta 

ketulusan yang telah mereka berikan selama ini pada penulis. 

Penulis menyadari bahwa dalam menyelesaikan Penelitian ini masih 

jauh dari kesempurnaan sehingga diharapkan adanya kritik dan saran yang 

sifatnya membangun demi kesempurnaan penelitian ini.  

Akhirnya penulis berharap semoga Penelitian ini dapat bermanfaat 

bagi pembaca dan kita semua.  

 

 

Ponorogo, Agustus 2014 

Peneliti 

 



x 

 

YOGA ADI PRANATA 

NIM. 11612074 

 

 

 

 

 

DAFTAR ISI 

 

Sampul Depan ......................................................................................  i 

Sampul Dalam ...................................................................................... ii 

Lembar Persetujuan Pembimbing .........................................................  iii 

Pernyataan Keaslian Tulisan .................................................................  iv 

Halaman Pengesahan ............................................................................  v 

Kata Pengantar .....................................................................................  vi 

Daftar Isi ..............................................................................................  viii 

Daftar Bagan ........................................................................................  x 

Daftar Tabel ......................................................................................... xi 

Daftar Lampiran ...................................................................................  xii 

BAB1 PENDAHULUAN ......................................................................  1 

1.1 Latar Belakang Masalah  ........................................................  1 

1.2 Rumusan Masalah ..................................................................  4 

1.3 Tujuan Penelitian ................................................................... 5  

1.4 Manfaat Penelitian ................................................................. 5  

1.4.1 Manfaat Teoritis ........................................................... 5  

1.4.2 Manfaat Praktis ............................................................. 5 

1.5 KeaslianPenelitian ..................................................................  6 

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA ............................................................  7 

2.1. Konsep Pelayanan.. ...............................................................  7 

2.1.1 Pengertian Pelayanan ....................................................  7 

2.1.2 Pengertianpelayanankesehatan ......................................  7 

2.1.3 Pengertianpelayananrawatjalan ..................................... 8 

2.1.4 PengertianKepuasaan ....................................................  9 



xi 

 

2.1.5 PengertianKepuasaanPasien ..........................................  11 

2.1.6 Tingkat KepuasanPasien ...............................................  19 

2.2 Kerangkakonsep .....................................................................  24 

BAB 3 METODE PENELITIAN 

3.1 DesainPenelitian ....................................................................  25 

3.2 Kerangka Kerja ......................................................................  26 

3.3 Variabel Penelitian .................................................................  27 

3.4 Definisi Operasional  .............................................................  27 

 3.5 SamplingDesain ..................................................................... 28 

3.5.1 Populasi ...................................................................... 28 

3.5.2 Sampel ........................................................................ 28 

3.5.3 BesarSampel ............................................................... 29 

3.5.4 Sampling..................................................................... 30 

3.6 Pengumpulan Data dan Analisa Data ...................................... 30 

3.6.1 Pengumpulan Data ...................................................... 30 

3.6.1.1.Proses Pengumpulan Data ................................ 30 

3.6.2.1InstrumenPengumpilan Data  ............................  32 

3.6.2 Rencana Analisa Data .................................................  33 

3.7 Etikapenelitian ....................................................................... 35  

BAB 4 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1Karakteristik Lokasi Penelitian ............................................... 37  

4.2Keterbatasan Penelitian ........................................................... 39  

4.3Hasilpenelitian ........................................................................ 40  

4.3.1 Data Umum.................................................................  40 

4.3.2 Data Khusus ...............................................................  43 

       4.4 Pembahasan ............................................................................. 46 

BAB 5 PENUTUP 

       5.1 Kesimpulan .............................................................................. 51 

       5.2 Saran ........................................................................................ 52 

  

 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 

  



xii 

 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 3.1  Definisi Operasional ............................................................... 27 

Tabel 4.1 DistribusiFrekuensiRespondenberdasarkanUmur di 

InstalasiRawatJalan RSUD Kota Madiun   ………………… 40 

Tabel 4.2 DistribusiFrekuensiRespondenberdasarkanJenisKelaminPasien 

di InstalasiRawatJalan RSUD Kota Madiun .................................... 41  

Tabel 4.3 DistribusifrekuensirespondenberdasarkanpendidikanPasien di 

InstalasiRawatJalan RSUD Kota Madiun ........................................ 41  

Tabel 4.4 Distribusifrekuensirespondenberdasarkanpekerjaan di 

InstalasiRawatJalan RSUD Kota Madiun ........................................ 42 

Tabel4.5

 .......................................................................................................... DistribusifrekuensirespondenberdasarkanfrekuensikunjunganPasien di InstalasiRawatJalan RSUD Kota Madiun. 43  

Tabel 4.6

 .......................................................................................................... Distribusifrekuensitentangfaktorkepuasanpasienterhadappelayananperawat di instalasirawatjalan RSUD Kata 

 Madiun ............................................................................................. 44 

Tabel 4.7

 .......................................................................................................... DistribusifrekuensitentangDimensiMutuPelayananTerhadapNilaiKepuasanPasien 45  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xiii 

 

DAFTAR GAMBAR 

 

Bagan 2.1 Kerangka konseptual kepuasan pasienterhadap pelayananperawat 

di instalasirawatjalanRawatJalan RSUD Kota  Madiun ………24 

Bagan 3.2  Kerangkakerjapenelitiankepuasanpasienterhadappelayananperawat 

di instalasirawatjalan RSUD Kota Madiun………….26 

 

 

 

 

  



xiv 

 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 LembarPermohonanMenjadiResponden .......................................... 54 

Lampiran 2 LembarPersetujuanMenjadiResponden ........................................... 55 

Lampiran 3 Kisi-kisiKuisioner ............................................................................ 56 

Lampiran 4 Kuesioner ......................................................................................... 57 

Lampiran5 Kuesioner Tentang Kepuasan............................................................. 58 

Lampiran 6 Lembarkonsultasi ............................................................................. 59 

Lampiran7 SuratIjinPenelitian .............................................................................. 60 

Lampiran8 SuratIjinPenelitian .............................................................................. 61 

Lampiran9 SuratIjinPenelitian .............................................................................. 62 

Lampiran10 Tabulasi ............................................................................................ 63 

Lampiran11Tabel bantu ........................................................................................  65 

 

 

 

 


