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ABSTRAK 
 

 Pengukuran tingkat kepuasan pengguna jasa terhadap pelayanan 
merupakan faktor yang penting dalam mengembangkan suatu sistim penyediaan 
pelayanan yang tanggap terhadap kebutuhan pengguna jasa serta elemen penting 
dalam menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih efisien dan lebih efektif. 
Pengukuran tingkat kepuasan pengguna jasa non tenaga kesehatan PIOLK Ubaya 
telah dilakukan dengan menggunakan metode survei melalui telepon dan 
menggunakan alat bantu kuesioner. Tingkat kepuasan pengguna jasa dilihat dari 
segi kepuasan atas jawaban (answer satisfaction), kepuasan  atas waktu/kesiapan 
dalam membantu (time satisfaction/general helpfulness), dan kepuasan atas 
kemudahan dalam menghubungi layanan (ease of contact satisfaction). Dari hasil 
penelitian, disimpulkan bahwa responden merasa lebih dari puas dilihat dari segi 
jawaban yang disampaikan staf PIOLK Ubaya (skor: 4,13) dan kemudahan dalam 
menghubungi layanan (skor: 4,32), serta merasa puas dari segi waktu (skor: 3,83). 
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