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Abstrak: Kualitas pelayanan di rumah sakit masih perlu ditingkatkan, khususnya
dalam hal tenaga medis berinteraksi dengan pasien, kecepatan pelayanan atau
waktu tunggu, dan kenyamanan fasilitas yang tersedia. Ketiga hal tersebut
memiliki pengaruh terhadap kepuasan pasien, karena selain hasil pengobatan,
pasien juga melihat bagaimana mereka diperlakukan selama mendapat layanan.
Melihat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien di RSUD
Tengku Rafi’an Kabupaten Siak adalah tujuan penelitian ini. Hasil yang didapat
adalah kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien di
RSUD Tengku Rafi‘an Kabupaten Siak. Kualitas pelayanan berkontribusi
sebanyak 54,8% terhadap kepuasan pasien yang termasuk dalam kategori
sedang, sisanya sebanyak 45,2% dipengaruhi oleh faktor lain.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Rawat Jalan, Rumah Sakit

Abstract: The quality of hospital services still needs to be improved, particularly in terms

4.0/). of medical personnel interacting with patients, the speed of service or waiting time, and

the comfort of the available facilities. These three factors influence patient satisfaction,

because in addition to treatment outcomes, patients also see how they are treated during
service. The purpose of this study was to examine the influence of service quality on patient satisfaction at Tengku Rafi'an Regional
General Hospital, Siak Regency. The results showed that service quality had a positive effect on patient satisfaction at Tengku Rafi’an
Regional General Hospital, Siak Regency. Service quality contributed 54.8% to patient satisfaction, which is included in the moderate
category, while the remaining 45.2% was influenced by other factors.

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction, Outpatient, Hospital

Pendahuluan

Layanan kesehatan merupakan elemen kunci dalam kesejahteraan masyarakat
(Samodra & Wirantari, 2024). Dalam konteks global, rumah sakit diharuskan untuk tidak
hanya menyediakan akses, namun layanan yang diberi juga harus aman, efisien, dan
memuaskan. Kepuasan pasien menjadi indikator strategis karena mencerminkan
pengalaman pasien dan sejauh mana layanan kesehatan memenuhi harapan mereka (Laila,
2024).
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Pelayanan kesehatan adalah pilar penting kesejahteraan sosial di banyak negara,
termasuk Indonesia (Aprilia et al., 2024). Seiring dengan meningkatnya permintaan publik
untuk kualitas layanan kesehatan, rumah sakit sebagai penyedia layanan primer dan
rujukan harus menyediakan layanan yang tidak hanya dapat diakses, tetapi juga
berkualitas tinggi. Menurut Bustami (2011) kualitas pelayanan dapat diukur dari beberapa
indikator, seperti akurasi waktu, kecermatan pelayanan, sikap ramah, dan sarana
prasarana. Di era globalisasi dan digitalisasi, harapan pasien semakin tinggi. Mereka
menuntut kenyamanan, daya tanggap, dan profesionalisme dalam setiap aspek interaksi
dengan institusi kesehatan (Sari & Fauzi, 2025). Pandangan pelanggan terhadap suatu
institusi bergantung pada pelayanan yang diterimanya (Kurnia & Hartini, 2018).
Ketidakpuasan dengan layanan rumah sakit dapat mengurangi kepercayaan publik,
memicu keluhan, dan pada akhirnya mempengaruhi reputasi lembaga kesehatan serta
kinerja operasional.

RSUD Tengku Rafi'an ialah institusi pelayanan kesehatan penting dalam
memberikan layanan medis bagi masyarakat Siak. Salah satu unit pelayanan yang paling
sering digunakan oleh masyarakat di RSUD adalah rawat jalan, yang mencakup
pemeriksaan umum, konsultasi spesialis, serta tindakan medis tanpa rawat inap (Utari &
Putri, 2024). Pelayanan di unit ini menjadi perhatian penting dikarenakan banyaknya pasien
serta ekspektasi mereka terhadap layanan yang cepat, efisien, dan berkualitas. Pelayanan
utama rumah sakit adalah pelayanan rawat jalan (Ahmad et al., 2022). Jika pelayanannya
baik, maka pasien akan memberikan respon yang baik pula sehingga menjadi penentu
apakah pasien mau menggunakan jasa rumah sakit tersebut lagi atau tidak.

Tabel 1: Jumlah Data Keluhan pada RSUD Tengku Rafi’an Tahun 2024

Bulan Jumlah Keluhan
Januari 71
Februari 61
Maret 53
April 48
Mei 66
Juni 72
Juli 3
Agustus 2
September 2
Oktober 2
November 5
Desember 6
Jumlah 391

Sumber: Data RSUD Tengku Rafi’an Tahun 2024
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Dari Tabel 1 terlihat jumlah keluhan sebanyak 71 orang di bulan Januari, bulan
Februari 61 orang, bulan Maret terdapat 53 orang, bulan April 48 orang, bulan Mei 66 orang,
bulan Juni 72 orang, menurun drastis menjadi 3 orang di bulan Juli, di bulan Agustus
menurun menjadi 2 orang, bulan September 2 orang, di bulan Oktober menjadi 1 orang, di
bulan November menjadi 5 orang, dan di bulan Desember berjumlah 4 orang dengan total
keseluruhan 391 orang.

Masih terdapat beberapa indikasi yang menunjukkan adanya masalah dalam
kepuasan pasien di layanan rawat jalan RSUD Tengku Rafi’an, antara lain pasien mengeluh
tentang waktu tunggu pelayanan medis yang lama, baik saat pendaftaran, saat pemeriksaan
dokter maupun saat pengambilan obat di apotik. Selain itu, tingkat kepuasan pasien
terhadap layanan rawat jalan belum sesuai target yang diharapkan dari survei internal yang
dilakukan. Kurangnya informasi mengenai kondisi pasien, prosedur pengobatan, serta efek
samping obat yang diberikan bisa menjadi hal yang turut memengaruhi kepuasan pasien.
Menurut Sinaga & Safari (2022) komunikasi dan empati yang dimiliki oleh tenaga medis
adalah hal penting yang dapat memengaruhi kepuasan pasien rawat jalan. Sementara itu,
Hariyanto et al. (2021) mengatakan tentang fasilitas dan jam tunggu yang mempunyai
dampak terhadap pandangan pasien mengenai layanan rumah sakit.

Menurut Jumaidi (2025) kualitas pelayanan memiliki dampak langsung terhadap
kepuasan pasien. Meskipun pelayanan sudah ditingkatkan, namun kepuasan pasien bisa
tetap rendah jika ekspektasi mereka lebih tinggi dari kenyataan yang diterima. Dalam
menilai kepuasan pasien, tidak hanya faktor kualitas pelayanan yang harus diperhatikan,
tetapi juga faktor lain seperti ekspektasi dan pengalaman subjektif pasien (Ichsan &
Alfiandari, 2025).

Masalah ini memiliki urgensi tinggi karena menyangkut rasa percaya masyarakat
kepada rumah sakit. Dari sisi praktis, jika rumah sakit meningkatkan kualitas pelayanan,
maka hal itu bisa memiliki dampak langsung terhadap citra institusi dan loyalitas pasien.
Sebagaimana pendapat Lubis et al. (2021) yang mengatakan bahwa loyalitas pelanggan
kepada institusi disebabkan karena kepuasannya terhadap institusi tersebut. Rumah sakit
yang bisa memberikan kepuasan kepada pasien cenderung memiliki jumlah kunjungan
berulang lebih besar dan mampu mempertahankan kinerja keuangannya secara mandiri
(Due et al.,, 2023). Sementara dari sisi teoretis, penelitian tentang kualitas pelayanan dan
kepuasan pasien dapat memberikan kontribusi ilmiah terhadap pengembangan teori
pelayanan publik dan manajemen rumah sakit di Indonesia.

Berdasarkan berbagai kondisi tersebut, tampak jika kualitas pelayanan memegang
pengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien. Meskipun telah dilakukan berbagai upaya
peningkatan mutu, kesenjangan antara harapan dan kenyataan masih terjadi. Hal ini
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menimbulkan pertanyaan mendasar mengenai sejauh mana kepuasan pasien dipengaruhi
oleh kualitas pelayanan.

Metodologi

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif, yaitu memakai angka guna melihat hubungan
antar variabel (Sugiyono, 2020). Seluruh pasien rawat jalan di RSUD Tengku Rafi’an
Kabupaten Siak pada tahun 2024 adalah populasi penelitian. Sampel dipilih dengan teknik
random sampling sebanyak 100 responden. Instrumen yang dipakai adalah kuesioner guna
mengukur variabel kualitas pelayanan serta kepuasan pasien. Adapun teknik analisis data

yang dipakai yaitu analisis regresi linier sederhana, uji
determinasi (R?) dengan bantuan aplikasi SPSS versi 26.

parsial (t), serta koefisien

Hasil dan Pembahasan
Uji Analisis Regresi Linier Sederhana
Tujuannya guna melihat pengaruh variabel bebas pada variabel terikat dalam
penelitian.
Tabel 2: Uji Analisis Regresi Linier Sederhana

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.604 1.821 .880 381
Kualitas Pelayanan 319 .029 740 10.899 .000

Dari Output dihasilkan persamaan regresi: Y = 1.604 + 0.319 (X) + e
Makna persamaan tersebut adalah:

a. Nilai Konstanta (a) 1.604, berarti apabila variabel kualitas pelayanan nilainya
constant atau tetap, sehingga besar kepuasan pasien adalah 1.604.

b. Nilai koefisien variabel kualitas pelayanan adalah 0.319, berarti apabila variabel
kualitas pelayanan meningkat 1 satuan maka kepuasan pasien di RSUD Tengku
Rafi’an meningkat 0.319 satuan. Koefisien positif berarti apabila kualitas pelayanan
mengalami peningkatan, maka kepuasan pasien juga akan mengalami peningkatan.

Pengujian Hipotesis
a. Uji Parsial (t)
Tabel 3: Uji Parsial (t)

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
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B Std. Error Beta
1 (Constant) 1.604 1.821 .880 381
Kualitas Pelayanan 319 .029 .740 10.899 .000

Didapatkan nilai t tabel dengan signifikasi 5% (2-tailed) di bawah ini.
t-tabel =a/2:n-k-1
=0,05/2:100-1-1
=0,025:98
=1.984467 = 1.984
Keterangan: n =Jumlah sampel
k = Jumlah variabel bebas
1 = Konsisten

Kriteria Uji Parsial (t) ini adalah bila nilai dari sig < 0,05 atau t hitung > t tabel,
berarti ada pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien, namun apabila
nilai sig > 0,05 atau t hitung < t tabel berarti tidak ada pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pasien.

Dapat kita lihat t-hitung variabel X berjumlah 10.899, t-tabel dengan signifikansi
1.984 artinya t hitung > t tabel (10.899 > 1.984), jadi Ha diterima. Pada variabel Y
bernilai sig 0,000 < 0,05.

Dapat disimpulkan dari dua dasar pengambilan keputusan di atas, maka
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien. Pelayanan dinilai
baik di lima indikator, (1) keandalan (reliability), merupakan kemampuan rumah sakit
untuk menghadirkan pelayanan yang dapat dipercaya, misalnya melalui ketepatan
waktu dalam memberikan layanan; (2) daya tanggap (responsiveness), yaitu akurasi
pelayanan; (3) empati (empathy), yaitu pelayanan yang ramah, sopan, penuh empati,
dan menghargai pasien; (4) jaminan (assurance), yaitu sikap profesional dan tanggung
jawab dokter dan perawat serta penjelasan yang jelas tentang tindakan medis; dan (5)
bukti fisik (tangibles), meliputi fasilitas dan kelengkapan peralatan medis (Azhari &
Salim, 2022). Jika kelima indikator kualitas pelayanan tersebut terpenuhi dengan baik,
maka pandangan pasien terhadap pelayanan akan positif dan kepuasan pasien akan
meningkat.

b. Koefisien Determinasi (R?)

Uji ini guna melihat kontribusi variabel X terhadap variabel Y, dan sisanya
mendapat pengaruh dari variabel lain. Model dianggap bagus apabila R? sama dengan
satu atau mendekati satu.

Tabel 4: Uji Koefisien Determinasi
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Model Summary®

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 74042 .548 543 1.049
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Pasien

Data interprestasi dari hasil koefisien determinasi adalah sebagai berikut.
Tabel 5: Pedoman Interpretasi Koefisien Determinasi

Interval Koefisien Tingkat Pengaruh
0%-19,99% Sangat Lemah
20%-39,99% Lemah
40%-59,99% Sedang
60%-79,99% Kuat
80%-100% Sangat Kuat

Berdasarkan Uji tersebut dihasilkan nilai korelasi 0.740. Didapatkan R? sebesar
0.548, berarti kualitas pelayanan (X) berkontribusi terhadap kepuasan pasien (Y)
sebanyak 54,8% di kategori sedang dan sebanyak 45,2% mendapat pengaruh dari hal
lain.

Sesuai perolehan hasil penelitian, kepuasan pasien di RSUD Tengku Rafi'an
Kabupaten Siak sudah baik. Dapat dilihat dari tanggapan disetiap indikator kepuasan
terhadap mutu layanan kesehatan seperti ketepatan waktu, akurasi pelayanan, termasuk
hubungan antar manusia seperti kesopanan dan keramahan petugas, tanggung jawab dan
kepuasan terhadap sistem layanan kesehatan seperti fasilitas dan kelengkapan. Dapat
disimpulkan bahwa baiknya kualitas pelayanan akan membuat pasien merasa puas.
Apabila kondisi ini terus ditingkatkan, maka instansi akan memperoleh dampak yang baik.

Berdasarkan hasil pengujian menggunakan Koefisien Determinasi, diketahui kualitas
pelayanan berpengaruh di tingkat sedang terhadap kepuasan pasien, dimana sebanyak
0,548 atau 54,8%. Ini membuktikan mengenai kualitas pelayanan bisa meningkatkan
kepuasan pasien sehingga mendukung tercapainya tujuan RSUD tersebut.

Sesuai dengan penelitian oleh Azhari (2022), menghasilkan bahwa banyak pasien
setuju pada setiap indikator kualitas pelayanan seperti reability, responsiveness, empathy,
assurance, dan tangibles. Penelitian menghasilkan di mana kualitas pelayanan memiliki
pengaruh terhadap kepuasan pasien. Sehingga upaya yang dapat dibuat adalah
menghadirkan pelayanan yang optimal untuk pasien agar tingkat kepuasan mereka bisa
meningkat.
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Kesimpulan

Kesimpulan yang dihasilkan adalah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan pasien di RSUD Tengku Rafi'an Kabupaten Siak. Kualitas pelayanan
berkontribusi sebanyak 54,8% terhadap kepuasan pasien yang termasuk dalam kategori
sedang, sisanya sebanyak 45,2% dipengaruhi oleh faktor lain. Hal tersebut bisa terjadi
karena beberapa faktor, seperti perbedaan latar belakang dan pengalaman pasien yang
dapat mempengaruhi persepsi kepuasan secara subjektif. Selain itu, ekspektasi pasien yang
tinggi terhadap pelayanan kesehatan juga dapat mempengaruhi kepuasan pasien.

Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk memilah pasien menurut ciri-ciri tertentu,
contohnya usia, tingkat pendidikan, jenis kelamin atau jenis peserta jaminan kesehatan.
Pemilahan ini penting karena perbedaan karakteristik pasien dapat mempengaruhi
pandangan terhadap kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan yang dirasakan.
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