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HUBUNGAN PELAYANAN PRIMA DENGAN KEPUASAN PELANGGAN 

PADA PASIEN RAWAT JALAN DI RUMAH SAKIT X BEKASI 

FEBE ELIA 

201810515182 

 

ABSTRAK 

 

Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator penting yang harus 

diperhatikan dalam pelayanan kesehatan. Kepuasan pasien adalah hasil penilaian 

dari pasien terhadap pelayanan kesehatan dengan membandingkan apa yang 

diharapkan sesuai dengan kenyataan pelayanan kesehatan yang diterima disuatu 

tatanan kesehatan rumah sakit (Pohan, 2016). Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahu adanya hubungan pelayanan prima dengan kepuasan pasien 

rawat jalan di Rumah Sakit X Bekasi. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan pada penelitian ini adalah non probability sampling dengan jenis 

sampling incidental, menggunakan teknik pengumpulan data dengan jenis skala 

guttman yaitu hanya 2 pilihan jawaban dengan subjek sebanyak 100 responden 

yang merupakan pasien rawat jalan di Rumah Sakit X Bekasi. Hasil penelitian ini 

menunjukkan nilai koefisien kolerasi antara variabel pelayanan prima dengan 

kepuasan pasien sebesar 0,587 dengan taraf signifikansi (p) sebesar 0,000(p < 

0,05), sehingga dapat dinyatakan bahwa terdapat hubungan antara variabel 

pelayanan prima dengan kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit X Bekasi. 

Kata Kunci : Pelayanan Prima, Kepuasan Pasien, Rumah Sakit, Pasien 
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ABSTRACT 

 

Patient satisfaction is one of the important indicators that must be 

considered in health services. Patient satisfaction is the result of the patient's 

assessment of health services by comparing what is expected in accordance with 

the reality of health services received in a hospital health setting (Pohan, 2016). 

The purpose of this study was to determine the relationship between excellent 

service and outpatient satisfaction at X Hospital Bekasi. The sampling technique 

used in this study is non-probability sampling with incidental sampling type, using 

data collection techniques with the Guttman scale type, namely only 2 answer 

choices with 100 respondents as outpatients at Hospital X Bekasi. The results of 

this study indicate the value of the correlation coefficient between the excellent 

service variable and patient satisfaction is 0.587 with a significance level (p) of 

0.000 (p <0.05), so it can be stated that there is a relationship between the 

excellent service variable and outpatient satisfaction at the hospital. X Bekasi. 

Keywords : Excellent Service, Patient Satisfaction, Hospitals, Patient 
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