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ABSTRAK

Menurut WHO 8,4 juta kematian disebabkan oleh kualitas pelayanan yang buruk di Negara penghasilan rendah dan
menegah yang menyumbangkan 15% kematian. Pelayanan kesehatan belum mencapai mutu optimal, banyak terdapat
keluhan masyarakat yang merasa tidak puas atas pelayanan kesehatan yang diterima. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui faktor yang berhubungan dengan mutu pelayanan terhadap kepuasan pasien rawat inap tahun 2024.
Desain penelitian ini menggunakan Purposive sampling. Penelitian ini telah di laksanakan pada tanggal 07-24
Februari 2024. Pengumpulan data dengan menggunakan kuisioner. Analisis data bivariat menggunakan uji chi-Square
dan multivariat regresi logistik. Hasil penelitian menunjukan ada hubungan tangible (p value 0,010) , reliability (p
value 0,023) responsiveness (p value 0,017), assurance (p value 0,05), dan empaty (p value 0,047) terhadap kepuasan
pasien rawat inap di Rumah Sakit Umum Daerah Tahun 2024. Faktor yang paling dominan dengan kepuasan pasien
rawat inap di Rumah Sakit Umum Daerah Tahun 2024 yaitu tangible (p value 0,006), (OR 0,289). Kesimpulan ada
hubungan tangible , reliability, responsiveness , assurance dan empaty terhadap kepuasan pasien rawat inap di
Rumah Sakit Umum Daerah Tahun 2024. Bagi Rumah Sakit hendaknya pihak rumah sakit meningkatkan sarana dan
prasarana berhubungan dengan pelayanan rawat inap, serta sarana parasara di ruang rawat inap rumah sakit.

Kata kunci: Kepuasan, mutu pelayanan, Rumah Sakit

ABSTRACT

According to WHO, 8.4 million deaths are caused by poor quality services in low and middle income countries which
contribute 15% of deaths. Health services have not yet reached optimal quality, there are many complaints from the
public who are dissatisfied with the health services they receive. This research aims to determine factors related to
service quality on inpatient satisfaction in 2024. This research design uses purposive sampling. This research was
carried out on 07-24 February 2024. Data was collected using a questionnaire. Bivariate data analysis used the chi-
square test and multivariate logistic regression. The results of the research show that there is a relationship between
tangible (p value 0.010), reliability (p value 0.023), responsiveness (p value 0.017), assurance (p value 0.05), and
empathy (p value 0.047) on the satisfaction of inpatients at General Hospitals Regions in 2024. The most dominant
factor in inpatient satisfaction at Regional General Hospitals in 2024 is tangible (p value 0.006), (OR 0.289). The
conclusion is that there is a relationship between tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy on the
satisfaction of inpatients at Regional General Hospitals in 2024. For hospitals, the hospital should improve facilities
and infrastructure related to inpatient services, as well as facilities in the home inpatient room. Sick.

Keywords: Satisfaction, service quality, hospital.
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PENDAHULUAN

Menurut Organisasi Kesehatan Dunia
(WHO) kerangka sistem kesehatan, kualitas
layanan menjembatani hambatan struktural
dan hasil. Berdasarkan WHO laporan 8,4
juta kematian disebabkan terhadap kualitas
layanan yang buruk di negara-negara
berpenghasilan rendah dan menengah yang
menyumbang sekitar 15% dari semua
kematian @,

Capaian kinerja mutu pelayanan kesehatan
di mana indikator sasaran strategis
Kementerian kesehatan ada 2 indikator
Kinerja yaitu meningkatana akses pelayanan
kesehatan dan rujukan yang berkualitas
persentase fasilitas kesehatan tingkat
pertama (FKTP) terakreditasi, persentase
fasyankes rujukan yang memenuhi standar
mutu, target 60 capaian 63,74 @,

Tingkat kepuasan pelanggan terhadap
pelayanan merupakan faktor yang penting

dalam mengembangkan suatu  sistim
penyediaan pelayanan yang tanggap
terhadap kebutuhan pelanggan,

meminimalkan biaya dan waktu serta
memaksimalkan dampak  pelayanan
terhadap sasaran ). Menurut Muninjaya
(2004), faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pasien meliputi dimensi kepuasan
itu sendiri yang diantaranya adalah bukti
fisik (tangibles), kehandalan (reliability),
ketanggapan (responsiveness), jaminan
(assurance), serta empati (emphaty) ¢,

Rumah Sakit merupakan perusahaan yang
dituntut mampu memenangkan persaingan,
rumah sakit harus mampu menyediakan dan
memberikan jasa layanan kesehatan yang
bermutu bagi pasien. Pelayanan jasa
kesehatan yang bermutu merupakan isu
untuk memenangkan persaingan bagi
Rumah Sakit ©).

Pelayanan kesehatan di Rumah Sakit belum
mencapai mutu optimal, sudah menjadi
rahasia umum didengar adanya berbagai
keluhan masyarakat yang merasa tidak puas
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atas pelayanan kesehatan yang diterima,
baik dari dokter maupun rumah sakit ©.

Mutu pelayanan rumah sakit merupakan
kesempurnaan pelayanan rumah sakit untuk
memenuhi kebutuhan masyarakat
konsumen akan pelayanan kesehatan yang
sesuai standar profesi, standar pelayanan
profesi dan standar pelayanan dengan
menggunakan potensi sumber daya yang
tersedia di rumah sakit secara wajar, efesien
dan efektif serta diberikan secara aman dan
memuaskan sesuai dengan norma, etika,
hukum dan sosio budaya .

Kepuasan pasien meningkatkan citra rumah
sakit, yang pada akhirnya mengubah
perluasan pemanfaatan layanan dan pangsa
pasar. Kepuasan pelanggan mendorong
hasil yang positif, kepuasan pasien
penilaian subjektif yang dihasilkan dari
hasil pelayanan ©.

Penelitian dengan hasil penelitian yaitu
terdapat hubungan antara mutu pelayanan

dalam dimensi tangible, reliability,
responsiveness,  assurance, empathy,
Secara serempak tangible, reliability,

responsivenes, assurance, dan empathy
memiliki hubungan signifikan terhadap
kepuasan ©.

Penelitian berjudul analisis persepsi pasien
terhadap mutu pelayanan puskesmas dan
hubungannya dengan kepuasan pasien
rawat jalan di Puskesmas Leyangan
Kabupaten Semarang tahun 2018, hasil
statistik menunjukkan adanya hubungan
antara kualitas pelayanan berdasarkan
dimensi berwujud (bukti fisik), dimensi
kehandalan (reliability), dimensi
responsiveness, dimensi empati (empati),

dimensi jaminan dengan kepuasan pasien
(10)

METODOLOGI PENELITIAN

Desain dalam penelitian ini yaitu kuantitatif
dengan menggunakan metode pendekatan
cross sectional. Metode cross sectional



merupakan penelitian dalam pengambilan
data sewaktu waktu atau pengambilan data
secara bersamaan (potong lintang). Dalam
penelitian ini yaitu tentang “Analisis mutu
pelayanan kesehatan terhadap kepuasan
pasien rawat inap di Rumah Sakit Umum
Daerah Tahun 2024

Teknik  pengambilan ~ sampel  vyaitu
purposive  sampling, Sampel dalam
penelitian ini adalah pasien rawat inap di
Rumah Sakit Umum Daerah Tahun 2024,

bejumlah 95 responden. Lokasi penelitian
di Rumah Sakit Umum Daerah tahun 2024
dengan menggunkan kuesioner yang

Tabel 1.
Distribusi Frekuansi Karakteristik Responden

hasilnya akan dianalisi menggunakan uji
univariat, bivariat dengan chi-square dan

multivariat  dengan  regresi  logistik
berganda.
HASIIL
Berdasarkan  hasil  penelitian  dan

pengolahan data yang telah dilakukan

didapatkan bahwa variabel kepuasan
pasien, penampilan fisik  (tangible),
keandalan (Reliability), cepat tanggap
(Responsiveness)  ,jaminan  keamanan

(Assurance), empathy (sikap peduli),
terdapat pada tabel 1.

No Variabel Frekuensi (f) Persentase (%0)
1. Kepuasan pasien

Baik 49 51,6

Kurang Baik 46 48,4
1. Tangible

Baik 61 64,2

Kurang Baik 34 35,8
2. Reliability

Baik 83 87,4

Kurang Baik 12 12,6
3. Responsiveness

Baik 80 84,2

Kurang Baik 15 15,8
4. Assurance

Baik 75 78,9

Kurang Baik 20 21,1
5. Emphaty

Baik 76 80,0

Kurang Baik 19 20,0

Total 95 100
Dari hasil penelitian variabel kepuasan Variabel responsiveness berjumlah 95

pasien berjumlah 95 responden, kepuasan
pasien baik 49 (51,6%), lebih besar
kepuasan pasien kurang baik 46 (48,4%).
Variabel tangible berjumlah 95 responden ,
tagible baik 62 (64,2%), lebih besar
tangible kurang baik 34 (35,8%). Variabel
reliability berjumlah 95 responden

reliabilitas baik 83 (87,4%), lebih besar
dengan reliablitas kurang baik 12 (12,6%).
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responden responsiveness baik 80 (84,2%)
lebih besar responsiveness kurang baik 15
(15,8%). Variabel assurance berjumlah 95
responden assurance baik 75 (78,9%) lebih
besar assurance kurang baik (21,1%).
Variabel emphaty berjumlah 95 responden
empathy baik 76 (80,0%), lebih besar
emphaty kurang baik 19 (20,0%.

Hubungan antara Tangible dengan



kepuasan pasien rawat inap Rumah
Tabel 2.

Sakit Umum Daerah Tahun 2024

Hubungan antara Tangible dengan kepuasan pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah Tahun 2024.

Kepuasan Pasien

i [0)
Tangible Baik Kurang Jumlah pValue OR 95% CI
Baik
No n % n % n %
1.  Baik 38 623 23 377 61 100 0,010 3,45  1,42-8,37
2. Kurang Baik 11 32,4 23 67,6 34 100
Jumlah 49 516 46 484 95 100
Hasil uji statistik diperoleh nilai p Value pasien baik dibandingkan dengan
0,010, maka dapat disimpulkan ada responden dengan tangible kurang baik di
hubungan antara Tangibles dengan Rumah Sakit Umum Daerah Tahun 2024.

kepuasan pasien rawat inap Rumah Sakit
Umum Daerah Tahun 2024. Dari hasil
analisa juga diperoleh nilai OR=3,45 yang
artinya responden dengan tangible baik
memiliki peluang 3,45 kali untuk kepuasan

Tabel 3.

Hubungan antara Reliability dengan
kepuasan pasien rawat inap Rumah
Sakit Umum Daerah Tahun 2024.

Hubungan antara Reliability dengan kepuasan pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah Tahun 2024.

Kepuasan Pasien

1 ih [0)
Reliability Baik Kurang Jumlah pValue OR 95% CI
Baik
No n % n % n %
1. Baik 47 56,6 36 43,4 83 100 0,023 6,52 1,34-
31,66
2. Kurang Baik 2 16,7 10 83,3 12 100
Jumlah 49 51,6 46 48,4 95 100
pasein baik

Hasil uji statistik diperoleh nilai p Value
0,023, maka dapat disimpulkan ada
hubungan antara Reliability dengan
kepuasan pasien rawat inap Rumah Sakit
Umum Daerah Tahun 2024. Dari hasil
analisa juga diperoleh nilai OR=6,52yang
artinya responden dengan reliability baik
memiliki peluang 6,52 kali untuk kepuasan
Tabel 4.

dibandingkan dengan responden dengan
reliability kurang baik di Rumah Sakit
Umum Daerah Tahun 2024

Hubungan antara Responsiveness
dengan kepuasan pasien rawat inap
Rumah Sakit Umum Daerah Tahun 2024

Hubungan antara Responsiveness dengan kepuasan pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Tahun 2024.

Kepuasan Pasien

Responsivene

ss Baik Kurang
No Baik
n % n %
1. Baik 46 57,5 34 42,5
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Jumlah pValue OR 95% ClI
n %
80 100 0,017 5,41 1,41-




2. Kurang Baik 3 200 12 80,0 15 100 20,67
Jumlah 49 516 46 484 95 100
Hasil uji statistik diperoleh nilai p Value kepuasan baik dibandingkan dengan

0,017, maka dapat disimpulkan ada
hubungan antara Responsiveness dengan
kepuasan pasien rawat inap Rumah Sakit
Umum Daerah Tahun 2024. Dari hasil
analisa juga diperoleh nilai OR=5,41 yang
artinya responden dengan Responsiveness
baik memiliki peluang 5,41 kali untuk

Tabel 5.

responden dengan Responsiveness kurang
baik di Rumah Sakit Umum Daerah Tahun
2024.

Hubungan antara Anssurance dengan
kepuasan pasien rawat inap Rumah
Sakit Umum Daerah Tahun 2024.

Hubungan antara Anssurance dengan kepuasan pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah Tahun 2024.

Anssurance Kepuasan Pasien
- Jumlah pValue OR 95% CI
Baik Kurang
No Baik
n % n % n %
1. Baik 43 57,3 32 42,7 75 100 0,05 3,13  1,08-9,05
2. Kurang Baik 6 30,0 14 70,0 20 100
Jumlah 49 51,6 46 48,4 95 100

Hasil uji statistik diperoleh nilai p Value
0,05, maka dapat disimpulkan ada
hubungan antara Anssurance dengan
kepuasan pasien rawat inap Rumah Sakit
Umum Daerah Tahun 2024. Dari hasil
analisa juga diperoleh nilai OR= 3,13 yang
artinya responden dengan Responsiveness
Tabel 6.

baik memiliki peluang 3,13 kali untuk
kepuasan pasein baik dibandingkan dengan
responden dengan Anssurance kurang baik
di Rumah Sakit Umum Daerah Tahun 2024.

Hubungan antara Emphaty dengan
kepuasan pasien rawat inap Rumah
Sakit Umum Daerah Tahun 2024.

Hubungan antara Emphaty dengan kepuasan pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah Tahun 2024.

Emphaty Kepuasan Pasien
lah Val R % Cl
Baik Kurang Jumlal pValue 0] 95% C
No Baik
n % n % n %
1. Baik 44 57,9 32 42,1 76 100 0,027 3,86 1,25-
11,77
2. Kurang 5 26,3 14 73,7 19 100
Baik
Jumlah 49 51,6 46 48,4 95 100
Hasil uji statistik diperoleh nilai p Value baik dibandingkan dengan responden

0,027, maka dapat disimpulkan ada
hubungan antara Emphaty dengan kepuasan
pasien rawat inap Rumah Sakit Umum
Daerah Tahun 2024. Dari hasil analisa juga
diperoleh nilai OR= 3,86 yang artinya
responden dengan Emphaty baik memiliki
peluang 3,86 kali untuk kepuasan pasien
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dengan Emphaty kurang baik di Rumah
Sakit Umum Daerah Tahun 2024.

Faktor yang paling dominan kepuasan
pasien di Rumah Sakit Umum Daerah
Tahun 2024.



Tabel 7.

Faktor yang paling dominan kepuasan pasien di Rumah Sakit Umum Daerah Tahun 2024

Variabel pValue OR 95,0% C.l.for EXP(B)
Lower Upper
Tangible 0,006 0,289 0,119 0,702
Konstanta 0,738
Dari hasil akhir analisis multvariat ternyata akan bekerja secara optimal dalam

variabel yang paling dominan terhadap
kepuasan pasien rawat inap Rumah Sakit

Umum Daerah Tahun 2024 adalah
Tangible.
Hasil analisis multivariat adalah bila

variabel indepeden di uji secara bersama-
sama maka variabel Tangibles adalah
variabel yang paling dominan berhubungan
dengan kepuasan pasien rawat inap Rumah
Sakit Umum Daerah Tahun 2024 adalah
Tangible.

PEMBAHASAN

Hubungan antara Tangible dengan
kepuasan pasien rawat inap Rumah
Sakit Umum Daerah Tahun 2024.

Hasil uji statistik diperoleh nilai p Value
0,010, maka dapat disimpulkan ada
hubungan antara tangible dengan kepuasan
pasien rawat inap Rumah Sakit Umum
Daerah Tahun 2024.

Penelitian Ardiana B.L dan Trisnowati.J,
2019, , dengan hasil penelitian ada
hubungan tangibles dengan kepuasan
pasien V. Penelitian ini sejalan dengan
penelitian Suciati G, Zaman C, 2022, hasil
penelitian ada hubungan tangibles dengan
kepuasan pasien 12,

Bukti langsung (tangibles) meliputi fasilitas
fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana
komunikasi. Mutu pelayanan kesehatan
juga dapat dirasakan secara langsung oleh
penggunannya  dengan  menyediakan
fasilitas fisik dan perlengkapan yang
memadai sehingga para tenaga kesehatan
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memberikan pelayanan kesehatan %),

Tangible berpengaruh positif dan signifikan
secara parsial terhadap kepuasan pelanggan
Semen RSUD Padang. Artinya jika
berdimensi nyata, yaitu tempat parkir,
kenyamanan pelanggan ruang tunggu,
ruang perawatan, sprei bersih, kamar mandi
bersih, dekorasi, daftar tarif, daftar jenis
pelayanan, kerapian petugas medis, dan
kualitas makanan meningkat, maka
kepuasan pelanggan pada RS Semen
Padang juga akan bertambah 4,

Dimensi  tangible  merupakan  suatu
pelayanan tidak terlihat, tidak bisa dicium
dan tidak bisa diraba, maka aspek tangible
menjadi penting sebagai ukuran terhadap
pelayanan, pelanggan akan menggunakan
indra penglihatan untuk menilai suatu
kualitas pelayanan, tangible yang baik akan
mempengaruhi presepsi pelanggan. Oleh
karena itu, penting bagi suatu perusahaan
untuk mengetahui seberapa jauh aspek
tangible yang paling tepat @),

Berdasarkan asumsi penelitian sebagian
besar tangible baik 61 responden . bukti
langsung seperti fasilitas fisik dan
kelengkapan rumah sakit merupakan hal
yang penting di pelayanan kesehatan,
dengan adanya sarana dan prasarana yang
lengkap, pasien merasa dengan
kelengkapan fasilitas yang ada, pasien tidak
susah payah untuk melakukan pemeriksaan.

Hubungan antara Reliability dengan
kepuasan pasien rawat inap Rumah
Sakit Umum Daerah Tahun 2024.



Hasil uji statistik diperoleh nilai p Value
0,023, maka dapat disimpulkan ada
hubungan antara Reliability dengan
kepuasan pasien rawat inap Rumah Sakit
Umum Daerah Tahun 2024.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian
Purwitasari S, Suryawati C, Purnami CT ,
2023, hasil penelitian ada hubungan
realibility, dengan kepuasan pasien 9,
Penelitian ini sejalan dengan penelitian oleh
Suciati G, Zaman C, 2023, hasil penelitian
ada hubungan reability dengan kepuasan
pasien (2,

Kehandalan merupakan kemampuan
memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera dan memuaskan. Dimensi ini
mengandung arti bahwa pelayanan yang
diberikan tepat waktu, akurat sesuai yang
ditawarkan (misal tertuang dalam brosur
pelayanan). Dalam jasa pelayanan dimensi
ini dianggap hal yang paling penting oleh
para pelanggan %)

Reliability (kedapat dipercayaan).
Kemungkinan produk malfungsi, atau tidak
berfungsi dengan baik, dalam konteks ini
produk/jasa  dapat dipercaya dalam
menjalankan fungsinya @7,

Berdasarkan asumsi penelitian sebagian
besar Reliability baik 83 responden. Rumah
sakit memberikan pelayanan kesehatan
harus pelayanan yang diberikan tepat
waktu, akurat sesuai standar pelayanan.
Pelayanan yang diberikan sesuai dengan
harapan pasien, sehingga pelayanan yang
diberikan sudah sesuai dengan standar
pelayanan menjadikan pasien akan merasa
puas.

Hubungan antara Responsiveness
dengan kepuasan pasien rawat inap
Rumah Sakit Umum Daerah Tahun
2024.

Hasil uji statistik diperoleh nilai p Value
0,017, maka dapat disimpulkan ada
hubungan antara Responsiveness dengan
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kepuasan pasien rawat inap Rumah Sakit
Umum Daerah Tahun 2024.

Penelitian Ardiana B.L dan Trisnowati.J,
2019, hasil penelitian ada hubungan
responsiveness dengan kepuasan pasien 9.
Penelitian ini sejalan dengan penelitian
Wardiah R ,2017, hasil penelitian ada
hubungan Responsiveness terhadap mutu
pelayanan (8,

Responsiveness  merupakan  perhatian
terhadap respon pelanggan dalam hal
pemberian pelayanan, misalnya: kesiapan,
keramahan, dan petugas yang terampil %

Dimensi  Responsiveness  merupakan
kualitas pelayanan yang paling dinamis.
Harapan pelanggan terhadap kecepatan
pelayanan dapat dipastikan akan berubah
dengan kecenderungan naik dari waktu ke
waktu (9,

Berdasarkan asumsi penelitian sebagian
besar responsiveness baik sebanyak 80
responden. Memberikan pelayanan dengan
ramah serta tidak membedakan pasien
merupakan hal yang perlu diperhatikan.
Keterampilan petugas dalam memberikan
pelayanan atau tindakan merupakan salah
satu hal yang perlu di perhatikan bagi
rumah sakit.

Hubungan antara Anssurance dengan
kepuasan pasien rawat inap Rumah
Sakit Umum Daerah Tahun 2024.

Hasil uji statistik diperoleh nilai p Value
0,05, maka dapat disimpulkan ada
hubungan antara Anssurance dengan
kepuasan pasien rawat inap Rumah Sakit
Umum Daerah Tahun 2024.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian
Wardiah R., 2017, hasil penelitian ada
hubungan Anssurance  terhadap mutu
pelayanan(®). Penelitian ini sejalan dengan
penelitian Baan RRS, Nuzleha, Ayu M ,
2020, ,  hasil penelitian anssurance
berpengaruh terhadap kepuasan pasien®?.



Assurance adalah jaminan dari manajemen
kepada pelanggan, dalam kaitannya dengan
pemberian pelayanan, misalnya keamanan
dan keselamatan (9

Jaminan (assurance) merupakan perilaku
karyawan atau petugas pelayanan mampu
menumbuhkan  kepercayaan pelanggan
terhadap perusahaan dan perusahaan dapat
menciptakan rasa aman bagi para
pelanggannya. Jaminan ini mencangkup
kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari
bahaya, resiko atau keraguraguan @,

Rumah sakit merupakan perusahaan yang
bergerak dibidang jasa, harus memiliki
jaminan kualitas pelayanan yang baik
kepada pelanggan sebagai pengguna jasa
pelayanan 2

Berdasarkan asumsi peneliti sebagian
besara assurance baik sebanyak 75
responden. Jaminan terhadap pelayanan
yang diberikan ke pasien perlukan sesuai
dengan standar pelayanan, termasuk
kesehatan dan keselamatan kerja bagi
pasien.

Hubungan antara Emphaty dengan
kepuasan pasien rawat inap Rumah
Sakit Umum Daerah Tahun 2024.

Hasil uji statistik diperoleh nilai p Value
0,027, maka dapat disimpulkan ada
hubungan antara Emphaty dengan kepuasan
pasien rawat inap Rumah Sakit Umum
Daerah Tahun 2024.

Penelitian oleh  Ardiana B.L dan
Trisnowati.J, 2019, hasil penelitian ada
hubungan empathy  dengan kepuasan
pasien 9,

Penelitian oleh Baan RRS, Nuzleha, Ayu
M, 2020, hasil penelitian Emphaty
berpengaruh terhadap kepuasan pasien ¢,
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Empati merupakan kemampuan
menempatkan diri ke dalam diri orang lain
untuk memahami pandangan dan perasaan
orang tersebut, sesuai dengan latar belakang
pendidikan, sosial, budaya, agama,
ekonomi, etnik dan lain-lain ¥

Empati
individual
keluarganya,
menghubungi,
berkomunikasi,
kepada pasien @9,

memberikan perhatian secara
penuh kepada pasien dan
seperti  kemudahan untuk
kemampuan untuk
perhatian yang tinggi

Berdasarkan asumsi peneliti sebagian
besar emphaty baik sebanyak 76
responden. Petugas kesehatan dalam
memberikan pelayanan kesehatan selalu
bersikap peduli pada pasien. Petugas dalam
berkomunikasi berempati kepada pasien
bentuk komunikasi yang efektif.

Faktor yang dominan dengan kepuasan
pasien

Dari hasil akhir analisis multvariat ternyata
variabel yang paling dominan terhadap
kepuasan pasien rawat inap Rumah Sakit
Umum Daerah Tahun 2024 adalah tangible.

Hasil analisis multivariat adalah bila
variabel indepeden di uji secara bersama-
sama maka variabel tangible adalah
variabel yang paling berhubungan dengan
kepuasan pasien rawat inap Rumah Sakit
Umum Daerah Tahun 2024 adalah tangible.

Tangible adalah salah satu kriteria yang
dapat digunakan untuk dapat menilai suatu
kualitas pelayanan publik yang baik, dan
dapat menunjukan apakah suatu kualitas
pelayanan itu baik atau buruk, berkualitas
atau tidak. Tangible merupakan aspek yang
menjadi penting sebagai suatu ukuran
terhadap pelayan dalam hal ini pelayanan
kesehatan. Tangible merupakan bukti nyata
yang meliputi fasilitas fisik, peralatan, dan
petugas .

asumsi suatu

Berdasarkan peneliti



pelayanan yang bermutu harus diringi
dengan fasilitas, sarana prasarana yang
memadai, mendukung suatu pelayanan
sehingga pelayanan dapat dilaksanakan
dengan baik. Dengan fasilitas yang lengkap
pelaksanaan dalam pelayanan, pemeriksaan
penunjang dapat terlaksana di rumah sakit,
tampa harus pasien harus ketempat lain.

KESIMPULAN

Kesimpulan ada hubungan tangible,
reliability, responsiveness , assurance dan
empaty terhadap kepuasan pasien rawat
inap di Rumah Sakit Umum Daerah Tahun
2024.

SARAN
Hendaknya pihak rumah sakit
meningkatkan sarana dan prasarana

berhubungan dengan pelayanan rawat inap,
serta sarana parasara di ruang rawat inap
rumah sakit.
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