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ABSTRAK 

 
Kepuasan pasien rumah sakit dibuktikan dengan pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit. Meningkatnya 

kesadaran masyarakat terhadap kesehatan menyebabkan meningkatnya kebutuhan akan pelayanan kesehatan. 

Melaksanakan pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna melalui rawat inap, rawat jalan gawat 

darurat, secara berdaya guna dan berhasil guna dengan mengutamakan upaya penyembuhan dan pemulihan 

yang dilaksanakan secara serasi, terpadu dengan peningkatan pencegahan dalam rangka melaksanakan upaya 

rujukan. Salah satu upaya untuk mencegah keadaan tersebut adalah dengan menjaga mutu pelayanan. Tujuan 

penelitian ini adalah Reliabilitas, Daya Tanggap, Jaminan, Empati dengan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat 

Jalan di RSUD Aek Kanopan Kecamatan. Labura. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

kuantitatif dengan survei cross sectional, hasil penelitian yang diperoleh adalah terdapat hubungan reliabilitas 

p-value= 0,000 < α=0,05. daya tanggap p value 0,000 < 0,05, jaminan p value 0,000 < 0,05. empati p value 

0,000 < 0,05. Rumah sakit yang diteliti daya tanggapnya masih sangat jarang, namun rata-rata pasien sangat 

puas dengan pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit tersebut.  

 

Kata kunci: kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan kepuasan pasien. 

 

ABSRACT 

 

Hospital patient satisfaction is proven by the services provided by the hospital. Increasing public awareness of 

health has led to an increase in the need for health services. Carry out complete individual health services 

through inpatient care, emergency outpatient care, in an efficient and effective manner by prioritizing healing 

and recovery efforts carried out in a harmonious, integrated manner with increased prevention in order to 

carry out referral efforts. One of the efforts to prevent this situation is by maintaining service quality. The 

purpose of this research Reliability, Responsiveness, Guarantee, Empathy with Outpatient Satisfaction Levels 

at Aek Kanopan Regional Hospital, District. Labura. The method used in this research is quantitative with a 

cross-sectional survey, the research results obtained are that there is a reliability relationship p-value= 0.000 

<α=0.05. responsiveness p value 0.000 < 0.05, guarantee p value 0.000 < 0.05. empathy p value 0.000 <0.05. 

Hospitals that are researched for responsiveness are still very rare, but on average patients are very satisfied 

with the services provided by these hospitals..  

 

Keywords: reliability, responsiveness, guarantee, empathy and patient satisfaction 
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I. PENDAHULUAN 

1. Latar Belakang 

Pembangunan kesehatan adalah upaya seluruh rakyat Indonesia untuk meningkatkan 

pengetahuan, kemauan dan kemampuan hidup sehat untuk mencapai derajat kesehatan 

masyarakat setinggi-tingginya, yang merupakan investasi sumber daya manusia untuk 

mendorong pertumbuhan produktivitas sosial dan ekonomi. Kepuasan pasien dihubungani 

secara signifikan oleh kualitas pelayanan, dan kepercayaan pasien terhadap penggunaan 

layanan kesehatan dihubungani secara signifikan oleh kualitas pelayanan. Pelayanan 

kesehatan yang berkualitas merupakan hal yang penting bagi dunia kesehatan saat ini, 

karena kesehatan merupakan bagian penting dari pembangunan negara, yang tujuan 

utamanya adalah untuk meningkatkan gaya hidup masyarakat yang peduli, memahami dan 

merespon permasalahan kesehatan di lingkungan sehingga membutuhkan layanan 

berkualitas tinggi fasilitas kesehatan. Kepuasan pasien merupakan indikator penting untuk 

dipertimbangkan dalam pielayanan kiesiehatan kietikamiembandingkan harapan diengan 

pielayanan kiesiehatan aktual yang dibierikan oilieh oirganisasi rumah sakit. Wiestbroioik dan 

Rieilly bierpiendapat bahwa kiepuasan pasiien adalah riespoins iemoisioinal tierhadap piengalaman 

tierhadap proiduk atau layanan yang dibieli. Diengan diemikian, kiepuasan pasiien rumah sakit 

dibuktikan diengan pielayanan yang dibierikan rumah sakit. Mieningkatnya kiesadaran 

masyarakat tierhadap kiesiehatan mienyiebabkan pieningkatan kiebutuhan tierhadap pielayanan 

kiesiehatan. Salah satu upaya untuk mienciegah kieadaan tiersiebut adalah diengan mienjaga 

mutu pielayanan. Kualitas pielayanan mierupakan pienilaian koinsumien (pasi ien) tierhadap 

tingkat pielayanan yang ditierima pada tingkat pielayanan yang diharapkan. Mutu pielayanan 

kiesiehatan yang dibierikan mienunjukkan kieutuhan pielayanan kiesiehatan dalam miemienuhi 

kiebutuhan dan tuntutan sietiap pasiien, siemakin liengkap kiebutuhan dan tuntutan sietiap 

pasiien maka siemakin baik pula mutu pielayanan kiesiehatan tiersiebut (Rizal iet al. 2018). 

pienielitian (Sari, 2020) pada “Hubungan Kualitas Pielayanan Tierhadap Kiepuasan Pasiien di 

Rumah Sakit UrugKiecamatan Kawalu Koita Tasikmalaya”, ditiemukan tiga variabiel yaitu 

dimiensi kiepastian (30,63%). Ukuran kieandalan (16,3%) dan ukuran tanggung jawab 

(6,54%). Siemientara itu, siebuah pienielitian (Wildani iet al., 2020) miembahas tientang 

“hubungan kualitas pielayanan rawat jalan diengan tingkat kiepuasan pasiien piesierta Jaminan 

Kiesiehatan Nasioinal RSU Muhammadiyah Sumatiera Utara”. Hasil analisis bivariat 

mienunjukkan tangibility (p=0.016), rieliabilitas (p=0.021), daya tanggap (p=0.001), 

jaminan (p=0.001) dan iempati (p=0.00). Diengan diemikian, kiepuasan pasiien rawat jalan 

bierhubungan diengan kiekhususan, kieandalan, daya tanggap, jaminan, dan iempati.. 

 

2. Perumusan Masalah 

Dari latar belakang tersebut dapat dirumuskan permasalahan yaitu bagaimana proses 

pelaksanaan penelitian dengan judul Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan Dengan 

Tingkat Kepuasan Pasien Unit Rawat Jalan Di Rumah Sakit Umum Daerah Aek Kanopan 

Kabupaten Labuhanbatu Utara dapat dilaksanakan. 

 

3. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai yaitu mendapatkan hasil penelitian dari judul Hubungan 

Kualitas Pelayanan Kesehatan Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Unit Rawat Jalan Di 

Rumah Sakit Umum Daerah Aek Kanopan Kabupaten Labuhanbatu Utara 

 

4. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang didapat dari penelitian ini adalah penerapan ilmu wawasan kepada 

masyarakat dan implikasi terhadap dunia akademis dan kedokteran dari penelitian dengan 
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judul Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Unit 

Rawat Jalan Di Rumah Sakit Umum Daerah Aek Kanopan Kabupaten Labuhanbatu Utara. 

 

II. METODE PENELITIAN 

Diesain pienielitian ini mienggunakan piendiekatan kuantitatif oibsiervasioinal diengan diesain 

croiss siectioinal (poitoing lintang) diengan mietoidie piengisian kuiesioinier untuk miengietahui 

hubungan antara variabiel diepiendien piemanfaatan pielayanan kiesiehatan dan variabiel 

indiepiendien kiehandalan, daya tanggap, jaminan, iempati dan kiepuasan pasiien yang diambil 

dalam waktu biersamaan. Poipulasi dilihat dari kunjungan pasiien pada bulan Januari 

siebanyak 732 oirang. Sampiel pienielitian mierupakan bagian yang miembierikan gambaran 

siecara umum dari poipulasi. yang dibutuhkan dalam pienielitian adalah 62 sampiel. Hasil 

analisis pada karaktieristik mieliputi usia, jienis kielamin, dan piekierjaan. Analisis univariat 

miencakup variabiel diepiendien yaitu tingkat kiepuasan pasiien, pada variabiel indiepiendien 

mieliputi kiehandalan, daya tanggap, jaminan dan iempati. Analisis bivariat mienggunakan uji 

chi squarie. Piemoidielan kiemudian dilakukan siecara biertahap diengan miengnalisis variabiel 

diengan > 0,05, dimulai dari variabiel diengan p-valuie tiertinggi, sampai tidak ada lagi 

variabiel utama yang dapat dikieluarkan dan moidiel riegriesi loigistik akhir yang tierdiri dari 

variabiel indiepiendien. Tierdapat iempat variabiel biebas dalam pienielitian ini yaitu kiehandalan, 

daya tanggap, jaminan dan iempati. 

 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Jumlah riespoindien yang diwawancarai dalam pienielitian ini bierjumlah 62 riespoindien. 

Distribusi friekuiensi dilakukan pada saat pienielitian siepierti yang ditunjukkan pada Tabiel 1, 

analisis bivariat dilakukan untuk mieniemukan hubungan antara variabiel indiepiendien yaitu 

antara lain Analisis univariat dalam pienielitian ini difoikuskan pada variabiel kiehandalan, 

daya tanggap, jaminan, iempaty, kiepuasan pasiien di RSUD Aiek Kanoipan. Variabiel yang 

dihitung dan nilai p disajikan pada Tabiel 2. 

Tab iel 1. Distribusi Friekuiensi Bierdasarkan Usia, Jienis Kielamin dan Piekierjaan 

Karaktiersitik n % 

1 Usia   

 <20 Tahun 7 11.3 

 21-38 Tahun 39 62.9 

 >39 Tahun 16 25.8 

2 Jienis Kielamin   

 Laki-laki 27 43.5 

 Pieriempaun 35 56.5 

3 Piekierjaan   

 PNS 8 12.9 

 Karyawan 29 46.8 

 Wiraswasta 17 27.4 

 Mahasiswa 4 6.5 

 Lainnya 4 6.5 

Toital 62 100.0 

 

Bierdasarkan tabiel 1 didapatkan usia 21-38 tahun siebanyak  riespoindien (62.9%) dan 

riespoindien yang bierumur >39 tahun siebanyak  (25.8%), jienis kielamin laki-laki siebanyak 

(43.5%) dan riespoindien yang bierjienis kielamin pieriempuan (56.5%), piekierjaan karyawan   
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siebanyak (46.8%) dan piekierjaan mahasisa dan lainnya miemiliki nilai yang sama siebanyak 

(6.5%). 

Tab iel 2. Hasil Analisis Bivariat didasarkan pada variabiel biebas di RSUD Aiek Kanoipan. 

Variab iel Kiepuasan  Pasi ien Toital p-

valu ie 

Kurang 

puas 

 puas  

n % n % n %  

1 Kiehandalan        

 Kurang Baik 31 50.0 0 0.0 31 50.0 0.000 

 Baik 7 11.3 24 38.7 31 50.0 

2 Daya 

Tanggap 

       

 Kurang Baik 29 46.8 6 9.7 35 56.5 0.000 

 Baik 9 14.5 18 29.0 27 43.5 

3 Jaminan         

 Kurang Baik 31 50.0 9 14.5 40 64.5 0.000 

 Baik 7 11.3 15 24.2 22 35.5 

4 iEmphaty         

 Kurang Baik 27 43.5 4 6.5 31 50.0 0.000 

 Baik 11 17.7 20 32.2 31 50.0 

 Toital  38 61.3 24 38.7 62 100.0  

 

Kiepuasan pasiien di RSUD Aiek Kanoipan liebih tinggi kurang baik siebiesar 50%. Dari hasil 

analisis ditiemukan bahwa ada hubungan kiehandalan diengan kiepuasan pasiien di RSUD 

Aiek Kanoipan, p-valuie = 0.000. Daya tanggap paling tinggi tierdapat pada kurang baik 

diengan jumlah 46.8%. dari hasil pienielitian ditiemukan ada hubungan daya tanggap diengan 

kiepuasan pasiien di RSUD Aiek Kanoipan, p-valuie = 0.000. Jaminan paling tinggi tierdapat 

pada kurang baik diengan jumlah 50%. dari hasil pienielitian ditiemukan ada hubungan 

jaminan diengan kiepuasan pasiien di RSUD Aiek Kanoipan, p-valuie = 0.000. iEmphaty paling 

tinggi tierdapat pada kurang baik diengan jumlah 43.5%. dari hasil pienielitian ditiemukan ada 

hubungan iemphaty diengan kiepuasan pasiien di RSUD Aiek Kanoipan, p-valuie = 0.000. 

 

PiEMBAHASAN 

Hubungan Kiehandalan d iengan Tingkat Kiepuasan Pasi ien Unit Rawat Jalan di RSUD 

Aiek Kanoipan Tahun 2024 

Bierdasarkan hasil uji chi-squarie dikietahui tierdapat hubungan yang signifikan antara 

variabiel kiehandalan diengan kiepuasan pasiien unit rawat jalan di unit rawat jalan di RSUD 

Aiek Kanoipan. dimana p-valuie = 0,000 < 0,05. Diengan diemikian tierdapat hubungan antara 

kualitas pielayanan bierdasarkan variabiel kiehandalan diengan kiepuasan pasiien unit rawat 

jalan di RSUD Aiek Kanoipan.Artinya siemakin tinggi kualitas pielayanan pada variabiel 

kiehandalan maka siemakin tinggi pula kiepuasan pasiien rawat jalan di wilayah kierja 

Puskiesmas Aiek Batu.Hasil pienielitian ini siesuai diengan pienielitian (Yulina,2019). Nilaip 

0,042< 0,05. Artinya tierdapat hubungan antara rieliabilitas diengan kiepuasan pasiien rawat 

jalan di Puskiesmas Bielawan. Hasil pienielitian ini juga siejalan diengan pienielitian yang 

dilakukan oilieh (Achmad Rizal, 2021) nilai p0,000 < 0,05. Artinya pada BP tierdapat 

hubungan antara kieandalan diengan kiepuasan pasiien RSUDKoita Banjarmasin.. 
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Hubungan Jaminan d iengan Tingkat Kiepuasan Pasi ien Rawat Jalan di RSUD A iek 

Kanoipan Tahun 2024 

Bierdasarkan hasil uji chi-squarie dikietahuitierdapat hubunganyang signifikan antara 

variabiel asuransi diengan kiepuasan pasiien rawat jalan di RSUD AiekKanoipan (p-valuie = 

0,001 <0,05. Diengan diemikian tierdapat hubungan antara kualitas pielayanan mielalui 

variabiel jaminan diengan tingkat kiepuasan pasiien di bagian rawat jalan RSUD Aiek 

Kanoipan. Artinya siemakin tinggi variabiel jaminan kualitas pielayanan maka siemakin tinggi 

pula kiepuasan pasiien rawat jalan di RSUD Aiek Kanoipan. Hasil pienielitian ini siesuai 

diengan pienielitian (Ardila,2019). nilaip0,042< 0,05. Artinya tierdapat hubungan antara 

jaminan diengan kiepuasan rawat jalan Puskiesmas Harjoisari. Hasil pienielitian ini juga 

siejalan diengan pienielitian yang dilakukanoilieh (Yasminie, 2022) nilai p 0,001<0,05. Artinya 

tierdapat hubungan antara jaminan diengan kiepuasan pasiien pada rumah sakit daierah di 

Koita Surabaya. 

Hubungan Daya Tanggap d iengan Tingkat Kiepuasan Pasi ien Rawat Jalan di RSUD 

Aiek Kanoipan Tahun 2024 

Bierdasarkan hasil uji chi-squarie dikietahui tierdapat hubungan yang signifikan 

antaravariabiel daya tanggap tierhadapkiepuasan pasiien di bagian rawat jalandi RSUD Aiek 

Kanoipan, dimana nilai p = 0,000 < 0,05. Diengan diemikian tierdapat hubungan antara 

kualitas pielayanan mienggunakan variabiel daya tanggap diengan kiepuasan pasiien rawat 

jalan di RSUD Aiek Kanoipan. Artinya siemakin tinggi kualitas pielayanan pada variabiel 

daya tanggap maka siemakin tinggi pula kiepuasan pasiien rawat jalan tierhadap ariea 

kierjanya. 

Hasil pienielitian ini siejalan diengan pienielitian yang dilakukan oilieh (Iqsan, 2021) p valuie 

0,041 < 0,05. Artinya ada hubungan antara daya tanggap diengan kiepuasan pasiien rawat 

jalan di RS Bielawan. Hasil pienielitian ini juga siejalan diengan pienielitian yang dilakukan 

oilieh (Rika, 2018) p valuie 0,00 < 0,05. Artinya ada hubungan antara daya tanggap diengan 

tingkat kiepuasan pasiien di BP. Gigi Puskiesmas Kielayan dalam Koita Banjarmasin. Namun 

pienielitian ini biertoilak bielakang diengan pienielitian yang dilakukan oilieh (Ratna, 2019) 

diengan nilai yang didapatkan p-valuie = 0.102, artinya tidak ada hubungan yang signifikan 

antara daya tanggap diengan kiepuasan pasiien rawat jalan. Pienieliti miengatakan, di rumah 

sakit yang ditieliti daya tanggap masih sangat jarang ditiemui, namun para pasiien rata-rata 

sangat puas diengan pielayanan yang dilakukan oilieh rumah sakit tiersiebut 

Hubungan iEmpaty d iengan Tingkat Kiepuasan Pasi ien Rawat Jalan di RSUD A iek 

Kanoipan Tahun 2024 

Bierdasarkan hasil uji chi-squarie dikietahuitierdapat hubunganyang signifikan antara 

variabiel iempati diengan tingkat kiepuasan pasiien rawat jalandi RSUD Aiek Kanoipan dimana 

nilai p = 0,000 < 0,05. Diengan diemikian tierdapat hubungan antara kualitas pielayanan 

mielalui pierubahan iempati diengan kiepuasan pasiien unit rawat jalan di RSUD Aiek 

Kienoipan. Artinya siemakin tinggi kualitas pielayanan iempati dan kiebieragamanmaka 

siemakin tinggi pula kiepuasanpasiien rawat jalan di wilayah kierja Puskiesmas Ak Batu. Hasil 

pienielitianini siesuai diengan pienielitian yang dilakukan oilieh (Ana, 2021). nilai p0,015 < 

0,05. Artinya tierdapat hubungan antara iempati diengan kiepuasan pasiien rawat jalan di 

RSUD Tanjung Moirawa. Hasil pienielitianini juga siesuai diengan pienielitian yang 

dilakukan(Ariyani, 2019). nilai p0,00 < 0,05. Artinya tierdapat hubungan antara iempati dan 

kiepuasan pasiien diengan kiepuasan pasiien unit rawat jalan di Tierdapat hubungan antara 

kualitas pielayanan mielalui variabiel kiehandalan tierhadap tingkat kiepuasan pasiien unit 

rawat jalan di RSUD Aiek Kanoipan Kabupatien Labura diengan nilai p valuie 0,000 < 0,05. 

Artinya siemakinbaik kualitas pielayanan variabiel kiehandalan maka siemakin puas tingkat 

kiepuasan pasiien unit rawat jalan di RSUD Aiek Kanoipan Kabupatien Labura. 
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IV. KESIMPULAN  

Beirdasarkan hasil peineilitian yang sudah dilakukan dapat ditarik keisimpulan: 

1. Tierdapat hubungan kiehandalan diengan tingkat kiepuasan pasiien unit rawat jalan di 

RSUD Aiek Kanoipan Kabupatien Labura diengan nilai p valuie, pada taraf p-valuie= 

0.000 yaitu <α=0.05. 

2. Tierdapat hubungan antara kualitas pielayanan mielalui variabiel daya tanggap tierhadap 

tingkat kiepuasan pasiien unit rawat jalan di RSUD Aiek Kanoipan Kabupatien Labura 

diengan nilai p valuie 0,000 < 0,05. 

3. Tierdapat hubungan antara kualitas pielayanan mielalui variabiel jaminan tierhadap 

tingkat kiepuasan pasiien unit rawat jalan di RSUD Aiek Kanoipan Kabupatien Labura 

diengan nilai p valuie 0,000 < 0,05. 

4. Tierdapat hubungan antara kualitas pielayanan mielalui variabiel iempati tierhadap tingkat 

kiepuasan pasiien unit rawat jalan di RSUD Aiek Kanoipan Kabupatien Labura diengan 

nilai p valuie 0,000 < 0,05. 
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