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ABSTRAK 

Tingkat kepuasan pelanggan merupakan cermin dari kualitas pelayanan di rumah sakit. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Gambaran tingkat kepuasan di instalasi gawat 

darurat RS mitra keluarga depok. Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif deskripsi 

analitik. Jumlah responden sebanyak 50 dengan menggunakan tehnik purposive sampling 

dilakukan pada tanggal 10-13 Agustus 2018, hasil menunjukan mayoritas jenis kelamin 

perempuan 58%,  usia dewasa awal 26-35 tahun 46%, pekerjaan : karyawan swasta 

30%,tidak bekerja 30%, dan pendidikan diploma 42%. Gambaran responden dilihat dari 

kepuasan pelayanan Instalasi Gawat Darurat  Rumah Sakit Mitra Keluarga Depok 92 % puas. 

Responden yang puas dilihat dari dimensi mutu tanggible (72 %), dimensi mutu reability (68 

%), dimensi mutu responsivness (52 %), dimensi mutu assurance (78 %), dan dimensi mutu 

emphaty (54 %).  

Kesimpulannya hasil penelitian menunjukan gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan keperawatan IGD Rumah Sakit Mitra Keluarga Depok adalah 92 %. 

Saran untuk IGD adalah meningkatkan kemampuan berkomunikasi terapeutik perawat IGD, 

dengan megadakan pelatihan, seminar, workshop dan pelatihan kepuasan pelanggan (Caring). 

Saran bagi peneliti selanjutnya melakukan penelitian bukan hanya mencakup pelayanan di 

IGD saja melainkan juga gambaran pelayanan keperawatan di ruang rawat inap serta ruang 

poliklinik rawat jalan dan sample yang lebih banyak lagi. 

 

 

 

 

 

kata kunci: Dimensi mutu, pelayanan perawat dan tingkat kepuasan. 
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ABSTRACTS 

The level of satisfaction a reflection of the guality of care in hospitals. This study aims to 

describe the level of patient satisfaction in the emergency departement Mitra Keluarga Depok 

Hospital. Design was kuantitatif deskripsi analitik. Number of respondents is 50 by using 

simple rondom sampling techniques counducted on 10-13 August 2018. Resulth show the 

majority of types of women 58%, early adult age 26-36 years 46%, private employee jobss 

30%, not working 30%, diploma education 42%, show an overview of patient satisfaction 

was 92 % satisfied. Respondent tanggible (72%), reability (68%), responsivness (52%), 

assurance (78%), and emphaty (54%). The conclusionof the results of the study shows a 

picture of the level of patient satisfaction with nursing services IGD in Mitra Keluarga Depok 

Hospital  is 92 %. Sugesst for IGD is increasing the ability of communicating therapeutic 

nurse,nurses by conducting training, seminars, worksop and customer satisfaction training 

(caring training). Suggestions for future researchers to do research not only include services 

in the IGD but also an overview of nursing services in the inpatient room and more outpatient 

polyclinic rooms and samples. 
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