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ABSTRAK

MUTU PELAYANAN DAN ASPEK KEPUASAN PASIEN TERHADAP 
PELAYANAN INSTALASI RAWAT INAP OBSTETRI KELAS III 

DI DEPARTEMEN OBSTETRI GINEKOLOGI RSUP 
MOHAMMAD HOESIN PALEMBANG 2013

(Ichsan Quswain, Fakultas Kedokteran Universitas Sriwijaya 2010, 64 halaman)

Latar Belakang: Rumah sakit sebagai penyedia layanan kesehatan dituntut untuk 
selalu bisa memberikan pelayanan yang bermutu, berkualitas, dan memuaskan 
para pengguna atau konsumen. Pelayanan pada instalasi rawat inap merupakan 
salah satu indikator citra rumah sakit. Salah satu jenis instalasi rawat inap adalah 
instalasi rawat inap kelas III departemen Obstetri Ginekologi. Penelitian ini perlu 
dilakukan guna perbaikan dan peningkatan dari mutu pelayanan di instalasi 
tersebut sehingga bisa memberikan kontribusi yang bermanfaat yang bisa diambil 
dari penelitian ini. Tujuan dari penelitian ini bertujuan untuk mengetahui mutu 
pelayanan dan aspek kepuasan pasien terhadap pelayanan instalasi rawat inap 
Obstetri kelas III di departemen Obstetri Ginekologi RSUP Dr. Mohammad 
Hoesin Palembang berdasarkan lima dimensi mutu yang ada yaitu tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty.
Metode: Penelitan ini merupakan penelitian observasional deskriptif dengan 
pendekatan kualitatif. Data primer yang didapatkan dari penelitian ini didapatkan 
dari metode wawancara mendalam dan observasional.
Hasil Penelitian: Dari hasil penelitian didapatkan data bahwa mutu pelayanan 
mutu pelayanan instalasi rawat inap Obstetri kelas III di departemen Obstetri 
Ginekologi RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang tersebut dikategorikan baik 
yakni 80,22 %. Hal tersebut dapat dilihat dari terpenuhinya beberapa poin standar 
yang terpenuhi berdasarkan standar keputusan menteri rumah sakit. Kategori baik 
tersebut berbanding lurus dengan pernyataan beberapa pasien yang menjadi 
informan yang menyatakan kepuasan mereka terpenuhi saat merasakan 
pelayanan disini.
Kesimpulan: Mutu pelayanan pelayanan instalasi rawat inap Obstetri kelas III di 
departemen Obstetri Ginekologi RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang sudah 
baik dan bisa memenuhi kepuasan pasien.

Kata kunci:

mutu

mutu pelayanan, aspek kepuasan, instalasi rawat inap kelas III



ABSTRACT

SERVICES QUALITY AND PATIENT SATISFACTION ASPECTS 
TOWARDS THIRDS CLASS OBSTETRICSINPATIENTINSTALLATION 

SERVICES IN OBSTETRICS GINECOLOGY DEPARTEMENT OF DR. 
MOHAMMAD HOESIN PALEMBANG 2013

(Jchsan Quswciin, Faculty of Medicine Sriwijaya University 2010, 64 Pages)

Background: Hospital as health care provider required to always be able to 
provide quality Service and can make a satisfaction to all of the consuments. The 
Services of inpatient installation is the one of indicator to know how is the 
hospital image. One of inpatient installation is the thirds class Obstetrics inpatient 
installation in Obstetrics Ginecology departement of Dr. Mohammad Hoesin 
Palembang. The research was conducted to enhance and improve the quality of 
that installation so that can giving many important contribution from this research. 
The research is to determine the quality of Service and satisfaction aspects of 
thirds class Obstetrics inpatient installation in Obstetrics Ginecology departement 
of Dr. Mohammad Hoesin Palembang based on five dimensions of quality which 
are tangibility, reliability, reponsiveness, assurance, and emphaty.
Method: This research is a descritive observational research with qualitative 
approach. The primaiy data of this research obtained from in depth interviews and 
observational techniques.
Results: The result of this research shows that the quality of thirds class 
Obstetrics inpatient installation in Obstetrics Ginecology departement of Dr. 
Mohammad Hoesin Palembang is categorized as good with a percentage of 
80,22%. It is because that installation can get many good points of hospital 
standar based on Kepmenkes. The good category of that is directly proportional 
with all of the informant’s statements who said they all getting satisfaction when 
used Services quality there.
Conclusions: Service quality of thirds class Obstetrics inpatient installation in 
Obstetrics Ginecology departement of Dr. Mohammad Hoesin Palembang is 
categorized as good and can make a satisfaction to all of the patient.

Keywords: quality of Services, satisfaction 
installation

aspects, thirds class inpatient
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Latar Belakang
Mutu adalah suatu totalitas dari wujud serta ciri dari suatu barang 

atau jasa, yang di dalamnnya terkandung sekaligus pengertian

pemenuhan kebutuhan kepuasan para pengguna (Azwar, 2010). Mutu 

dalam pelayanan kesehatan adalah yang menunjuk kepada tingkat 

kesempurnaan pelayanan kesehatan dalam menimbulkan rasa puas dalam 

diri setiap pasien dimana apabila makin sempurna kepuasan tersebut maka 

makin baik pula mutu pelayanan kesehatan (Azwar, 2010).

Di dalam pasal 32 undang-undang Republik Indonesia nomor 44 

tahun 2009 tentang perumahsakitan telah jelas disebutkan bahwa beberapa 

hak pasien antara lain mendapatkan pelayanan medis yang bermutu,efektif 

dan efisien yang berdasarkan pada standar pelayanan mutu kesehatan. 

Tentu saja salah satu yang dapat menilai baik buruknya pelayanan 

kesehatan tersebut adalah pasien itu sendiri, mereka pasti yang akan 

merasakan puas atau tidaknya mutu suatu pelayanan yang telah diberikan.

1.1.

rasa aman

atau

■

I

Salah satu bentuk dari pelayan kesehatan adalah rumah sakit. 

Rumah sakit merupakan institusi pelayanan kesehatan yang

menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna yang 

menyediakan pelayanan rawat inap,rawat jalan dan gawat darurat 

(Undang-undang RI no 44, 2009). Pelayanan pada unit rawat inap 

merupakan salah satu pelayanan yang terpenting yang dapat menunjukkan 

kualitas dan citra dari sebuah rumah sakit sehingga baik tidaknya mutu 

unit rawat inap ini secara tidak langsung dapat dilihat dari aspek kepuasan
pasien.

Unit rawat inap yang merupakan salah satu dari unit pelayanan 

rumah sakit yang ditinjau dari cara pelayanan yang diselenggarakan, 
dimana pelayanan tersebut perlu dilakukan, evaluasi secara periodik, 

dimana evaluasi itu harus lebih ditekankan pada aspek mutu pelayanan dan

1
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kepuasan pasien. Salah satu pendekatan kualitas pelayanan yang populer 

untuk dijadikan acuan adalah model ServQual (Service Quality) yang 

terdiri dari lima dimensi, yakni (angible, responsiveness, reliability, 

assurance, dan empathy (Supranto. 1997). ke lima dimensi yang menjadi 

acuan suatu mutu pelayanan tersebut diharapkan bisa menjadi suatu acuan 

untuk melakukan peningkatan mutu pelayanan agar kepuasan pasien dapat 

tercapai dan hak-hak yang harus diberikan kepada pasien pun terlaksana 

dengan baik (Undang-undang RI no 44, 2009).

Instalasi Rawat Inap Kelas III Departemen Obstetri dan Ginekologi 

merupakan salah satu instalasi yang melayani pasien rawat inap khususnya 

untuk pasien yang telah melakukan persalinan dan pasien dengan berbagai 

penyakit kandungan di RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang. Dengan 

adanya evaluasi mutu pelayanan diharapkan dapat menjadi masukan untuk 

melakukan upaya peningkatan mutu pelayanan yang telah ada.

Untuk memahami kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan yang 

mereka dapat, Departemen Obstetri dan Ginekologi RSUP Dr. Mohammad 

Hoesin Palembang harus melakukan analisa mengenai mutu yang telah 

mereka berikan tersebut. Sebagaimana yang kita tahu bahwa RSUP Dr. 

Mohammad Hoesin Palembang adalah salah satu rumah sakit yang 

terbesar di Sumatera Selatan, rumah sakit inilah yang menjadi tempat 

rujukan utama dari berbagai rumah sakit dan pelayanan kesehatan lainnya 

di sumatera selatan. Oleh karena itu, rumah sakit ini pula harus berusaha 

keras dalam melayani masyarakat dengan meningkatkan mutu pelayanan 

yang disediakan. Penelitian tentang “ Mutu Pelayanan dan Aspek 

Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Instalasi Rawat Inap Obstetri Kelas 

III di Departemen Obstetri Ginekologi RSUP Dr. Mohammad Hoesin 

Palembang 2013 perlu dilakukan untuk mengetahui mutu pelayanan dan 

dapat digunakan sebagai perbaikan maupun peningkatan mutu pelayanan 

untuk kedepannya.
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Rumusan Masalah
1. Bagaimana mutu pelayanan Instalasi Rawat Inap Kelas III di 

Departemen Obstetri dan Ginekologi RSUP Dr. Mohammad Hoesin 

Palembang tahun 2013 ?
2. Bagaimana tingkat kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan 

Instalasi Rawat Inap Kelas III di Departemen Obstetri dan Ginekologi 

RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang tahun 2013 ?

1.2.

Tujuan Penelitian 

Tujuan Umum
Untuk mengetahui berbagai informasi tentang mutu pelayanan 

Instalasi Rawat Inap Kelas III di Departemen Obstetri dan Ginekologi 

RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang tahun 2013.

1.3.
1.3.1.

1.3.2. Tujuan Khusus 

I.3.2.I. Mutu Pelayanan

1. Mengidentifikasi aspek tangible yang meliputi fasilitas sarana dan 

prasarana instalasi,kenyamanan dan kebersihan ruangan serta 

penampilan tenaga medis dan non medis di instalasi rawat inap 

Obstetri kelas III Departemen Obstetri dan Ginekologi RSUP Dr. 

Mohammad Hoesin Palembang tahun 2013,

Mengidentifikasi aspek reliability yang meliputi pelayanan tepat waktu 

sesuai jadwal yang ada di instalasi rawat inap Obstetri kelas III 

Departemen Obstetri dan Ginekologi RSUP Dr. Mohammad Hoesin 

Palembang tahun 2013.

Mengidentifikasi aspek responsiveness yang meliputi kemampuan 

petugas medik dan prosedur penerimaan pasien yang cepat dan tepat 

di instalasi rawat inap Obstetri kelas III Departemen Obstetri dan 

Ginekologi RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang tahun 2013. 

Mengidentifikasi aspek assurance yang meliputi sifat ramah dan sopan 

serta sifat yang dapat dipercaya petugas medis dan nonmedis di

2.

4.
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instalasi rawat inap Obstetri kelas DI Departemen Obstetri dan 

Ginekologi RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang tahun 2013.

5. Mengidentifikasi aspek emphaty yang meliputi kepedulian dan 

perhatian para petugas medis dan nonmedis di instalasi rawat inap 

Obstetri kelas III Departemen Obstetri dan Ginekologi RSUP Dr. 

Mohammad Ploesin Palembang tahun 2013.

I.3.2.2. Kepuasan Masyarakat
1. Bertujuan untuk mengetahui kepuasan masyarakat yang menggunakan 

pelayanan di instalasi rawat inap Obstetri kelas III Departemen 

Obstetri dan Ginekologi RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang 

tahun 2013.

1.4 .Manfaat Penelitian

1. Sebagai sumber informasi kepada masyarakat mengenai mutu 

pelayanan instalasi rawat inap kelas III Departemen Obstetri dan 

Ginekologi RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang sehingga bisa 

menjadikan pertimbangan masyarakat untuk mengunakan jasa 

pelayanan tersebut.

2. Sebagai bahan evaluasi yang baik agar instalasi rawat inap kelas III 

Departemen Obstetri dan Ginekologi RSUP Dr. Mohammad Hoesin 

Palembang dapat meningkatkan mutu yang telah ada.

3. Sebagai bahan referensi untuk penelitian selanjutnya 

penelitian-penelitian mengenai mutu pelayanan kesehatan.
terutama
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