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ABSTRAK  

Keberhasilan suatu organisasi tergantung pada kemampuan organisasi dalam melakukan 

manajemen yang efektif  dan memelihara kepuasan pegawai. Kepuasan kerja merupakan 

faktor yang sangat penting bagi industri jasa seperti rumah sakit, karena diasumsikan 

bahwa jika pegawai puas dengan pekerjaanya maka akan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Tujuan dilaksanakannya survei kepuasan internal pegawai adalah untuk 

mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan internal pegawai terhadap pengelolaan  

manajemen di RS Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso Surakarta. Survei dilakukan dengan 

metode kuantitatif yang dilaksanakan pada bulan Februari sampai Agustus 2020. Survei 

kepuasan pegawai dilakukan dengan kuesioner digital (online). Sampel penelitian ini 

adalah seluruh Karyawan tetap di RS Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso Surakarta. Penelitian 

menghasilkan aspek yang memiliki tingkat ketidakpuasan paling tinggi dengan 

kesenjangan atau gap sebesar 0,51 yaitu aspek Employee Career & Development. 

Sebaliknya aspek yang memiliki tingkat ketidakpuasan paling rendah adalah aspek HR, 

policy, and code of conduct dengan gap sebesar 0.10, ini menggambarkan bahwa 

karyawan Rumah Sakit merasa Puas dengan kebijakan yang dikeluarkan oleh Rumah 

Sakit saat ini. Nilai kepuasan pegawai keseluruhan adalah 0,29, hal ini berarti secara 

keseluruhan pegawai merasa puas akan pelayanan manajemen. Secara keseluruhan 

penilaian kepuasan pegawai RS ORTOPEDI PROF. DR. R. SOEHARSO diperoleh rata-

rata “Puas” dengan nilai rata-rata kumulatif IPA 0,29. Aspek yang menjadi fokus Rumah 

Sakit (kuadran I) adalah aspek Employee Career & Development dan Peer Relation, 

sedangkan aspek yang perlu dimaintenance dan ditingkatkan (kuadran II) adalah EHS.  

 

Kata kunci: Kepuasan, Kepuasan Pegawai, Rumah Sakit  

 

ABSTRACT  

The success of an organization depends on the organization's ability to carry out effective 

management and maintain employee satisfaction. Job satisfaction is a important factor for 

service industries such as hospitals, because it is assumed that if employees are satisfied 

with their work, it will affect customer satisfaction. The purpose of conducting the employee 

internal satisfaction survei is to determine the extent to which the level of internal employee 

satisfaction with the management of the Orthopedic Hospital. Prof. Dr. R. Soeharso 

Surakarta. The survei was conducted using a quantitative method which was carried out 

from February to August 2020. The employee satisfaction survei was conducted using a 

digital (online) questionnaire. The sample of this study were all permanent employees at 

Orthopedic Hospital. Prof. Dr. R. Soeharso Surakarta. The study resulted in the aspect that 

had the highest level of dissatisfaction with a gap of 0.51, namely the Employee Career & 

Development aspect. On the other hand, the aspect that has the lowest level of 

dissatisfaction is the HR, policy, and code of conduct aspect with a gap of 0.10, this 

illustrates that the hospital employees are satisfied with the policies issued by the hospital 

at this time. The overall employee satisfaction value is 0.29, this means that overall 

employees are satisfied with management services. Overall, the assessment of employee 

satisfaction at the Orthopedic Hospital. Prof. Dr. R. Soeharso Surakarta obtained an 

average of "Satisfied" with a cumulative average value of 0.29 IPA. The aspects that 

become the focus of the Hospital (quadrant I) are the Employee Career & Development 

and Peer Relations aspects, while the aspects that need to be maintained and improved 

(quadrant II) are EHS. 
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1. PENDAHULUAN  

     Kepuasan kerja adalah suatu keadaan 

emosional yang menyenangkan dari 

seorang pegawai tentang tugas 

pekerjaan, atasan, situasi kerja dan 

organisasi. Pegawai yang puas dengan 

pekerjaan akan menunjukkan komitmen 

terhadap organisasi, semakin tinggi 

kepuasan kerja maka akan lebih 

berkomitmen. Pegawai yang tidak puas 

dengan pekerjaan memungkinkan 

meninggalkan organisasi untuk 

memperoleh kesempatan yang lebih 

baik. Sikap pegawai, kepuasan kerja, 

loyalitas pegawai, dan komitmen 

organisasi, memiliki dampak terhadap 

kinerja operasional. 

     Kepuasan pegawai mengacu pada 

sejauh mana pegawai memperoleh 

kepuasan di tempat kerja, serta sebagai 

respon keseluruhan persepsi dan sikap 

terhadap pekerjaan yang terkait. 

Karakteristik usia, pendidikan, jenis 

kelamin dan latar belakang budaya 

merupakan penentu penting kepuasan 

pegawai. 

     Industri jasa seperti rumah sakit, 

kepuasan kerja merupakan faktor yang 

sangat penting, karena diasumsikan 

bahwa jika pegawai puas dengan 

pekerjaanya maka akan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan.  

Kepuasan kerja memiliki kontribusi 

dalam mengurangi tingkat turn over dan 

meningkatkan tingkat komitmen 

pegawai. Rumah Sakit dapat 

meningkatkan kinerja dan kepuasan 

pegawai dengan melakukan evaluasi 

terhadap persepsi nilai pegawai dan 

menciptakan lingkungan kerja yang 

akan menyebabkan pegawai puas. Jika 

pegawai produktif, loyal dan puas, maka 

akan memberikan pelayanan yang 

terbaik kepada pelanggan. Dengan 

demikian persepsi pelanggan terhadap 

nilai layanan akan menimbulkan 

kepuasan pelanggan. Kepuasan 

pelanggan secara langsung 

mempengaruhi loyalitas dan 

meningkatkan keuntungan serta 

pertumbuhan Rumah Sakit. 

     Tujuan dilaksanakannya kegiatan 

survei kepuasan internal pegawai 

adalah:  

a. Mengukur serta mengetahui 

kepuasan pegawai terhadap pola 

kepemimpinan dan sistem 

manajemen di RS Ortopedi Prof. Dr. 

R. Soeharso Surakarta. 

b. Menciptakan media bagi pegawai 

dalam menyampaikan kritik dan 

saran. 

c. Memperoleh masukan yang obyektif 

dari pegawai sebagai bahan 

pertimbangan manajemendalam 

menyelaraskan sasaran dan tujuan 

organisasi. 

d. Masukan bagi manajemen dalam 

merumuskan action plan 

      

2. METODE PENELITIAN 

     Survei dilakukan dengan metode 

kuantitatif. Survei dengan rancangan 

deskriptif guna memperoleh grafik 

kepuasan pasien atas pelayanan di RS 

Ortopedi Prof. Dr. R soeharso Surakarta. 

Survei dilaksanakan pada bulan Februari 

sampai dengan bulan Agustus 2020 

dilakukan dengan kuesioner digital 

dengan tipe tertutup (online). Sampel 

penelitian ini adalah seluruh Karyawan 

tetap di RS Ortopedi Prof. Dr. R. 

Soeharso Surakarta.   

     Pengolahan data dilakukan melalui 

penyuntingan data dengan tahapan: a.) 

Pembuatan struktur dara/ daftar variable, 

b.) Koding kuesioner, c.) Pemindahan 

hasil koding, d.) Tabulasi data. 

Pengolahan data dilakukan dengan 

menggunakan komputer. Penyajian data 

dilakukan dalam bentuk narasi dan tabel. 

Analisa dilakukan secara deskriptif 

untuk emdapatkan grafik kepuasan 

karyawan RS Ortopedi Prof DR R 

Soeroso. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

a. Responden Penelitian 

     Dari total responden sebanyak 75 

orang, 46,7% atau 35 orang merupakan 

Aparat Sipil Negara, 38,7% atau 29 

orang merupakan Pegawai BLU dan 

14,7% atau 11 orang merupakan 
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pegawai Kotrak. Dari total responden 

sebanyak 75 orang, 36% atau 27 orang 

berjenis kelamin laki-laki. Sedangkan 

64% atau 48 orang berjenis kelamin 

perempuan. Dari total responden 

sebanyak 75 orang, 32% atau 24 orang 

sudah bekerja selama >10 – 15 tahun, 

28% atau 21 orang sudah bekerja selama 

>15 tahun, dan 17,3% atau 13 orang 

sudah bekerja selama >1 – 5 tahun. Hal 

ini berarti bahwa sebagian besar 

pegawai yang bekerja di RS Ortopedi 

Prof. Dr. R. Soeharso adalah pegawai 

yang sudah memiliki pengalaman cukup 

lama dalam Rumah Sakit. Dari total 

responden sebanyak 75 orang, 18,7% 

atau 14 orang berkerja pada divisi 

operasional lapangan, 16,0% atau 10 

orang bekerja pada divisi Instalasi Gizi, 

dan 10,7% atau 8 orang bekerja pada 

divisi Keperawatan, Pengembangan 

SDM dan Diklit, dan Instalasi Rawat 

Inap. 

 

b. Analisis Scoring Survei Pegawai 

 

Tabel 1. Rata-rata Skor Dimensi 

Penilaian Realita  

Penilaian Realita Mean 

EHS 3,07 

Peer Relation 3,02 

Job Description 2,99 

HR, Policy & Code of 

Conduct 

2,99 

Visi, Misi, & Strategi Objektif 2,98 

Office Service 2,97 

Performance 2,89 

Leadership & Culture 2,79 

Employee Career & 

Development 

2,74 

Award Dan C&B 2,66 

 

Tabel 2. Rata-rata Skor Dimensi 

Penilaian Harapan 

Penilaian Harapan Mean 

EHS 3,39 

Employee Career & 

Development 

3,25 

Peer Relation 3,17 

Leadership & Culture 3,16 

Performance 3,15 

Office Service 3,14 

Award Dan C&B 3,13 

Job Description 3,12 

Visi, Misi, & Strategi Objektif 3,11 

HR, Policy & Code of 

Conduct 

3,09 

 

     Dimensi kinerja merupakan kondisi 

nyata mengenai penilaian realita Rumah 

Sakit atas 10 aspek yang telah 

ditentukan. Untuk dimensi ini, EHS 

dengan skor mean sebesar 3,07 

menempati urutan teratas. Menurut 

persepsi pegawai, EHS merupakan aspek 

yang memiliki penilaian realita terbaik 

yang dilakukan oleh Rumah Sakit. 

Sedangkan Aspek award and C&B 

dengan skor mean sebesar 2.66 

menempati urutan terbawah 

     Menurut persepsi pegawai, EHS 

dengan skor sebesar 3.39 merupakan 

aspek yang memiliki penilaian harapan 

paling tinggi diantara aspek lainnya yang 

harus diperhatikan oleh Rumah Sakit. 

Sedangkan Aspek yang terakhir adalah 

HR, Policy, and Code of Conduct 

dengan skor mean 3.09 menempati 

urutan terbawah karena pegawai merasa 

aspek tersebut memiliki penilaian 

harapan dibawah aspek-aspek lainnya. 
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Gambar 1. Peringkat Besarnya Gap antara Penilaian Realita dengan Penilaian harapan 

 

Gambar 1 diatas secara visual 

menggambarkan seberapa besar 

kesenjangan atau gap yang ada. Aspek 

yang memiliki tingkat ketidakpuasan 

paling tinggi dengan kesenjangan atau 

gap sebesar 0,51 yaitu aspek 

Employee Career & Development. 

Sebaliknya aspek yang memiliki 

tingkat ketidakpuasan paling rendah 

adalah aspek HR, policy, and code of 

conduct dengan gap sebesar 0.10, ini 

menggambarkan bahwa karyawan 

Rumah Sakit merasa Puas dengan 

kebijakan yang dikeluarkan oleh 

Rumah Sakit saat ini. 

 

Tabel 3. Distribusi Tingkat Kepuasan Total Pegawai Berdasarkan Scoring Gap 

Aspek Penilaian 
Penilaian 

Realita 

Penilaian 

Harapan 
GAP Ket 

Visi, Misi, dan Strategi 

Objektif 
2,98 3,11 0,13 Puas 

HR, Policy and Code Of 

Conduct 
2,99 3,09 0,09 Puas 

Leadership & Culture 2,79 3,16 0,37 Puas 

Award dan C&B 2,66 3,13 0,47 Puas 

Performance 2,89 3,15 0,26 Puas 

Peer Relation 2,76 3,21 0,45 Puas 

Job Description 2,99 3,12 0,14 Puas 

EHS 3,13 3,42 0,28 Puas 

Employee Career & 

Development 
2,74 3,25 0,51 Puas 

Office Service 2,97 3,14 0,17 Puas 

Kepuasan Pegawai 2,89 3,18 0,29 Puas 
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Gambar 2. Prosentase Tingkat Kepuasan Pegawai Berdasarkan Scoring Gap 

 

     

Gambar 2 diatas menunjukkan 

besarnya gap dalam setiap indikator 

dari aspek penilaian. dapat diketahui 

nilai kepuasan pegawai keseluruhan 

adalah 0,29, hal ini berarti secara 

keseluruhan pegawai merasa puas 

akan pelayanan manajemen. Dan 

dapat diketahui juga bahwa terdapat 6 

aspek penilaian yang dibawah rata-

rata yaitu diantaranya adalah Visi 

Misi dan Strategi Objektif (0,13), HR 

Policy and Code Of Conduct (0,09), 

Performance (0,26), Job Description 

(0,14), EHS (0,28), dan office service 

(0,17). Di bawah rata-rata dari 

kepuasan pegawai keseluruhan hal ini 

berarti kepuasan pegawai tinggi 

mendekati sangat puas.  

     Empat aspek penilaian perlu 

menjadi perhatian yaitu Leadership & 

Culture (0,37), Award dan C&B 

(0,47), Peer Relation (0,45), 

Employee Career & Development 

(0,51). 3 aspek ini cenderung 

mempunyai nilai kepuasan diatas 

rata-rata hal ini mendekati cukup 

puas. 

 

 
 

Gambar 3. Analisis Diagram 

Kartesius (Importance-Performance 

Analysis) Penilaian Pegawai RS 

Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso 

 

Kuadran I (high importance – low 

performance) 

     Aspek yang ada dalam kuadran ini 

adalah aspek Employee Career & 

Development  (0,51) dan Peer 

Relation (0,45) yang memiliki gap 

cukup besar diantara aspek-aspek 

lainnya dalam diagram kartesius. RS 

Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso perlu 

menganalisis apa yang sebenarnya 
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perlu dilakukan untuk menangani 

tingkat kepuasan yang rendah dalam 

pemberian Employee Career & 

Development dan Peer Relation. 

Bukan berarti bahwa RS Ortopedi 

Prof. Dr. R. Soeharso harus 

meningkatkan gaji dan insentif pada 

pegawai. Bisa jadi pegawai 

membutuhkan kejelasan mengenai 

bagaimana dasar perhitungan gaji, 

bagaimana penilaian kinerja yang 

nantinya akan berdampak pada 

besaran gaji, bagaimana standar 

perhitungan kompensasi diluar 

perhitungan gaji pokok, dan 

perhitungan lain yang menjadi 

insentif bagi pegawai. 

Kuadran II (high importance – high 

performance) 

Kuadran ini menunjukkan bahwa 

atribut-atribut didalamnya memiliki 

penilaian harapan yang tinggi dan 

penilaian realita yang tinggi 

berdasarkan persepsi pegawai. Para 

pengambil keputusan di RS Ortopedi 

Prof. Dr. R. Soeharso harus 

mempertahankan tingkat kepuasan 

aspek-aspek yang ada dalam kuadran 

II sesuai dengan penilaian harapannya 

yang tinggi disertai dengan penilaian 

realita yang tinggi pula. Aspek-aspek 

yang terdapat dala kuadran II adalah 

EHS (0.28). 

Kuadran III (low importance – low 

performance) 

Kuadran ini menunjukkan bahwa 

atribut-atribut didalamnya memiliki 

penilaian harapan yang rendah 

sekaligus penilaian reaita yang 

rendah. Aspek-aspek dalam kuadran 

III merupakan aspek yang memiliki 

prioritas rendah bagi pengambil 

keputusan dalam sebuah Rumah 

Sakit. Oleh karena itu para decision 

maker RS Ortopedi Prof. Dr. R. 

Soeharso tidak perlu berkonsentrasi 

pada aspek-aspek didalam kuadran 

ini, namun tidak menutup 

kemungkinan bahwa aspek-aspek 

tersebut masih memiliki keterkaitan 

yang cukup besar dengan aspek-aspek 

di kuadran lainnya termasuk kuadran 

I dan II. Atribut yang ada dalam 

kuadran III adalah Award dan C&B 

(0,47), dan aspek Leadership & 

Culture (0.37). 

Kuadran IV (low importance – high 

performance) 

Kuadran ini menunjukkan bahwa 

atribut-atribut didalamnya memiliki 

penilaian harapan yang rendah namun 

memiliki penilaian realita yang tinggi. 

Tidak ada atribut yang ada dalam 

kuadran IV ini adalah aspek HR, 

Policy and Code Of Conduct (0.09), 

Visi, Misi, dan Strategi Objektif  

(0,13), Job Description (0,14), office 

service (0.17), dan Performance 

(0,26) yang memiliki gap lebih besar 

 

4. KESIMPULAN  

a. Hasil penilaian skoring gap dari 10 

atribut penilaian dengan total jumlah 

pertanyaan sebanyak 46 item adalah 

sebesar 0.29 (rata-rata dimensi 

penilaian realita adalah 2,89 dan 

rata-rata dimensi penilaian harapan 

adalah 3,18) 

b. Kecenderungan penilaian realita 

kepuasan pegawai RS Ortopedi 

Prof. Dr. R. Soeharso merasa lebih 

puas pada aspek EHS  dengan nilai 

3,13 dan merasa kurang puas pada 

aspek awards and C&B dengan nilai 

2,66. 

c. Kecenderungan penilaian harapan 

kepuasan pegawai RS Ortopedi 

Prof. Dr. R. Soeharso merasa lebih 

berharap  pada aspek EHS dengan 

nilai 3,42 dan merasa kurang 

berharap pada aspek HR, Policy and 

Code Of Conduct dengan nilai 3,09. 

d. Secara keseluruhan penilaian 

kepuasan pegawai RS Ortopedi 

Prof. Dr. R. Soeharso diperoleh rata-

rata “Puas” dengan nilai rata-rata 

kumulatif IPA 0,29. 

e. Aspek yang menjadi fokus Rumah 

Sakit (kuadran I) adalah aspek 

Employee Career & Development 

dan Peer Relation, sedangakan 

aspek yang perlu di maintenance 

dan ditingkatkan (kuadran II) adalah 

EHS 
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5. SARAN 

a. RS Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso 

harus mulai memperhatikan 

kejelasan mengenai bagaimana 

dasar perhitungan gaji, bagaimana 

penilaian kinerja yang nantinya akan 

berdampak pada besaran gaji, 

bagaimana standar perhitungan 

kompensasi diluar perhitungan gaji 

pokok, dan perhitungan lain yang 

menjadi insentif bagi pegawai. 

b. RS Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso 

harus mulai memperhatikan reward 

kepada pegawai, sehingga hal ini 

bisa memicu kinerja pegawai yang 

lebih baik 

 

6. UCAPAN TERIMA KASIH  

     Dalam pembuatan laporan 

penelitian ini, peneliti banyak 

menghadapi kesulitan dan hambatan, 

namun berkat bantuan berbagai pihak, 

maka kami dapat menyelesaikannya. 

Oleh karena itu, atas selesainya 

laporan penelitian ini tak lupa peneliti 

mengucapkan terima kasih yang 

sebanyak-banyaknya pada yang 

terhormat: 

a. Segenap Dosen Universitas Kusuma 

Husada, khusus nya Program Studi 

Administrasi Kesehatan dan teman-

teman yang telah membantu 

menyusun proposal penelitian ini. 

b. Jajaran manajemen RS Ortopedi 

Prof. Dr. R. Soeharso yang telah 

menfasilitasi penelitian ini, dan 

diharapkan kerjasama ini akan 

berlanjut kedepannya 

c. Semua pihak yang tidak dapat kami 

sebutkan satu persatu..  
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