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ABSTRAKSI 

 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DALAM MENINGKATKAN 

KEPUASAN PASIEN RAWAT INAP DI RUMAH SAKIT UMUM AN-

NISAA’ 

 

Denys Herry Purwanto - 12221009 

Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan dan Kepuasan Pasien 

 

Penelitian ini bertujuan untuk melihat kualitas pelayanan dapat meningkatkan 

kepuasan pasien Rawat Inap di Rumah Sakit Umum An-Nisaa’. Pengumpulan 

data dilakukan dengan cara observasi, kuisioner, dokumentasi Rumah Sakit 

Umum An-Nisaa’.  

Hasil analisis menunjukan bahwa dari beberapa faktor di dalam kualitas 

pelayanan perlu adanya peningkatan karena di  anggap sangat penting oleh pasien 

tetapi dalam pelaksanaanya perusahaan masih kurang seperti faktor keandalan 

penilaian harapan responden dengan skor 449 dan 454 tapi di dalam 

pelaksanaan/kinerjanya dengan skor 378 dan 348, faktor jaminan penilaian 

harapan responden dengan skor 453 dan 444 sedangkan dalam penilaian kinerja 

skornya 383 dan 428, faktor daya tanggap penilaian harapan dengan skor 455 dan 

447 sedangkan dalam penilaian kinerja dengans kor 363 dan 399, faktor bukti 

fisik penilaian harapan dengan skor 452 dan 443 sedangkan dalam penilaian 

kinerja dengan skor 433 dan 340, faktor empati penilaian harapan dengan skor 

403 dan 428 sedangkan dalam penilaian kinerja 371 dan 378. 

Di dalam meningkatkan kepuasan pasien rawat Inap di Rumah Sakit Umum An-

Nisaa’ perlu memperhatikan beberapa faktor di dalam kualitas pelayanan seperti 

faktor Buki Langsung, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empaty. Karena 

faktor tesebut memiliki pengaruh yang kuat di dalam meningkatkan kepuasan 

pasien oleh sebab itu rumah sakit harus meningkatkan apa yang menjadi 

kebutuhan dan kepentingan pasien agar bisa tercapai pelayanan yang prima  

sehingga pelanggan menjadi puas terhadap perusahaan. 

Faktor di dalam kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan di 

dalam meningkaktan kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Umum An-

Nisaa’. 
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