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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di RSIA
Permata Bunda Solok. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif kausal. Data yang
digunakan merupakan data primer yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada responden. Teknik pengambilan
sampel menggunakan metode purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 73 pasien yang memenuhi kriteria
penelitian. Teknik analisis data yang digunakan meliputi analisis regresi linear berganda, uji koefisien determinasi (R?), serta
uji hipotesis melalui uji parsial (uji t) dan uji simultan (uji F). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung sebesar 3,949 yang
lebih besar dari t tabel sebesar 1,99394 serta nilai signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Selain itu, nilai
koefisien determinasi (R?) sebesar 0,577 menunjukkan bahwa sebesar 57,7% variasi kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh
kualitas pelayanan, sedangkan sisanya sebesar 42,3% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Hasil ini
menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan menjadi faktor yang sangat penting dalam meningkatkan kepuasan
pasien. Oleh karena itu, pihak rumah sakit diharapkan dapat terus melakukan perbaikan dan peningkatan kualitas pelayanan
secara berkelanjutan agar mampu memenuhi harapan serta kebutuhan pasien secara optimal dan meningkatkan kepercayaan
terhadap layanan yang diberikan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Rumah Sakit, Pelayanan Kesehatan, Kepuasan.
1. Latar Belakang

Rumah sakit sebagai salah satu fasilitas pelayanan kesehatan memiliki peran strategis dalam
penyelenggaraan upaya kesehatan masyarakat. Dalam menjalankan fungsinya, rumah sakit tidak hanya dituntut
untuk memberikan pelayanan medis yang tepat, tetapi juga harus mampu menjamin mutu pelayanan secara
menyeluruh kepada pasien. Kompleksitas organisasi rumah sakit yang melibatkan berbagai tenaga kesehatan
dengan latar belakang keilmuan yang beragam menjadikan proses pelayanan kesehatan memiliki tantangan
tersendiri. Selain itu, perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi di bidang kedokteran yang semakin pesat
menuntut tenaga kesehatan untuk terus beradaptasi agar mampu memberikan pelayanan yang optimal dan
berkualitas (Asmirawati et al., 2024).

Seiring dengan meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap pentingnya kesehatan, tuntutan terhadap
kualitas pelayanan kesehatan juga mengalami peningkatan yang signifikan. Pasien tidak lagi hanya menilai hasil
akhir dari pelayanan yang diterima, tetapi juga memperhatikan proses pelayanan yang berlangsung, seperti
kecepatan pelayanan, ketepatan tindakan, keramahan petugas, serta kenyamanan fasilitas yang tersedia. Kondisi
ini mendorong rumah sakit untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan sebagai upaya mempertahankan
kepercayaan pasien sekaligus menghadapi persaingan yang semakin ketat di sektor layanan kesehatan. Rumah
sakit yang tidak mampu memenuhi harapan pasien berpotensi kehilangan kepercayaan dan ditinggalkan oleh
pasien yang beralih ke fasilitas kesehatan lain yang dianggap lebih mampu memberikan pelayanan yang
memuaskan.

Kepuasan pasien menjadi salah satu indikator utama dalam menilai keberhasilan pelayanan kesehatan yang
diberikan oleh rumah sakit. Kepuasan pasien mencerminkan sejauh mana pelayanan yang diterima sesuai dengan
harapan yang dimiliki. Ketika pelayanan yang diberikan mampu memenuhi atau bahkan melampaui harapan
pasien, maka akan tercipta tingkat kepuasan yang tinggi. Sebaliknya, apabila pelayanan yang diberikan tidak sesuai
dengan harapan, maka akan menimbulkan ketidakpuasan. Kepuasan pasien tidak hanya berdampak pada loyalitas,
tetapi juga berpengaruh terhadap citra dan reputasi rumah sakit di mata masyarakat (Khatimah, 2024).
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Dalam praktiknya, kepuasan pasien dipengaruhi oleh berbagai faktor, salah satunya adalah kualitas
pelayanan. Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan pengalaman positif bagi pasien selama menerima
layanan kesehatan, sedangkan kualitas pelayanan yang rendah dapat menimbulkan pengalaman negatif yang
berdampak pada menurunnya tingkat kepuasan pasien. Oleh karena itu, kualitas pelayanan menjadi aspek penting
yang harus diperhatikan oleh rumah sakit dalam upaya meningkatkan kepuasan pasien secara berkelanjutan.

Kualitas pelayanan dalam konteks pelayanan kesehatan tidak hanya berkaitan dengan aspek teknis medis,
tetapi juga mencakup aspek non-medis seperti sikap dan perilaku tenaga kesehatan, kemampuan komunikasi, serta
kondisi lingkungan pelayanan. Pelayanan yang cepat, tepat, ramah, dan bertanggung jawab merupakan bentuk
pelayanan yang diharapkan oleh pasien. Selain itu, kompetensi tenaga kesehatan yang meliputi attitude, skill, dan
knowledge juga menjadi faktor penting dalam menentukan kualitas pelayanan yang diberikan. Ketiga aspek
tersebut saling berkaitan dan berkontribusi dalam menciptakan pelayanan yang berorientasi pada kebutuhan
pasien.

Standar kepuasan pasien dalam pelayanan kesehatan telah ditetapkan secara nasional oleh Kementerian
Kesehatan Republik Indonesia. Tingkat kepuasan pasien yang ideal berada pada angka di atas 95%. Apabila
tingkat kepuasan pasien berada di bawah standar tersebut, maka pelayanan yang diberikan dapat dikategorikan
belum memenuhi standar minimal yang ditetapkan (Asmirawati et al., 2024). Hal ini menunjukkan bahwa
kepuasan pasien tidak hanya menjadi indikator keberhasilan pelayanan, tetapi juga menjadi tolok ukur kualitas
pelayanan yang harus dicapai oleh setiap rumah sakit.

Namun demikian, dalam kenyataannya masih terdapat berbagai permasalahan yang memengaruhi kepuasan
pasien. Ketidaksesuaian antara harapan dan kenyataan, pelayanan yang kurang optimal selama proses perawatan,
perilaku tenaga kesehatan yang kurang memuaskan, serta kondisi lingkungan yang kurang mendukung merupakan
beberapa faktor yang dapat menimbulkan ketidakpuasan pasien. Selain itu, faktor biaya pelayanan, aksesibilitas,
serta informasi yang tidak sesuai juga dapat memengaruhi persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan yang
diterima. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pasien merupakan konsep yang kompleks dan dipengaruhi oleh
berbagai faktor yang saling berkaitan.

Dalam menghadapi kondisi tersebut, kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor utama yang dapat
digunakan sebagai keunggulan kompetitif oleh rumah sakit. Rumah sakit yang mampu memberikan pelayanan
berkualitas tidak hanya dapat meningkatkan kepuasan pasien, tetapi juga mampu membangun kepercayaan serta
loyalitas pasien dalam jangka panjang. Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan perlu dilakukan secara
berkelanjutan melalui berbagai upaya, seperti peningkatan kompetensi tenaga kesehatan, perbaikan sistem
pelayanan, serta penyediaan fasilitas yang memadai (Jarliyah, 2022).

Beberapa penelitian terdahulu telah mengkaji hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien.
Penelitian yang dilakukan oleh Afriadi et al. (2023) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan
yang diberikan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien. Temuan ini mendukung konsep bahwa kualitas
pelayanan yang optimal mampu memenuhi harapan pasien dan menciptakan pengalaman pelayanan yang positif.

Namun demikian, tidak semua penelitian menunjukkan hasil yang konsisten. Penelitian yang dilakukan
oleh Wijayanti (2023) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pasien. Perbedaan hasil penelitian ini menunjukkan adanya ketidakkonsistenan temuan yang dapat disebabkan
oleh perbedaan objek penelitian, karakteristik responden, maupun variabel lain yang memengaruhi kepuasan
pasien. Kondisi ini menunjukkan bahwa hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pasien masih
memerlukan kajian lebih lanjut dalam konteks yang berbeda.

Berdasarkan uraian tersebut, terdapat kesenjangan penelitian terkait pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pasien yang belum sepenuhnya konsisten. Kesenjangan ini menjadi dasar penting bagi dilakukannya
penelitian lebih lanjut, khususnya pada konteks rumah sakit yang memiliki karakteristik berbeda. Penelitian ini
dilakukan pada RSIA Permata Bunda Solok sebagai salah satu fasilitas pelayanan kesehatan yang memberikan
layanan langsung kepada masyarakat. Kajian pada konteks ini diharapkan dapat memberikan gambaran empiris
mengenai kondisi kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan pasien secara lebih spesifik.

Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pasien di RSIA Permata Bunda Solok. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan kontribusi secara
teoritis dalam pengembangan ilmu manajemen pelayanan kesehatan, serta secara praktis sebagai bahan evaluasi
bagi pihak rumah sakit dalam meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pasien.
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2. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif kausal yang
bertujuan untuk menganalisis hubungan sebab akibat antara variabel kualitas pelayanan sebagai variabel
independen dan kepuasan pasien sebagai variabel dependen. Pendekatan kuantitatif dipilih karena penelitian ini
berfokus pada pengukuran variabel secara objektif melalui data numerik yang diperoleh dari responden, kemudian
dianalisis menggunakan teknik statistik untuk menguji hipotesis yang telah dirumuskan. Metode ini
memungkinkan peneliti untuk memperoleh gambaran empiris mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pasien berdasarkan data yang terukur dan dapat dianalisis secara sistematis (Sugiyono, 2020).

Penelitian dilaksanakan di RSIA Permata Bunda Solok dengan subjek penelitian adalah pasien yang
menerima pelayanan kesehatan pada periode Januari 2026. Penentuan lokasi penelitian didasarkan pada
pertimbangan bahwa rumah sakit tersebut merupakan salah satu fasilitas pelayanan kesehatan yang memberikan
layanan secara langsung kepada masyarakat, sehingga memungkinkan diperolehnya data yang relevan dengan
variabel yang diteliti. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang tercatat pada periode tersebut
dengan jumlah sebanyak 265 orang. Populasi ini dipilih karena memiliki keterkaitan langsung dengan objek
penelitian, yaitu kualitas pelayanan dan kepuasan pasien.

Penentuan sampel dilakukan menggunakan teknik non probability sampling dengan metode purposive
sampling. Teknik ini digunakan karena tidak semua anggota populasi memiliki peluang yang sama untuk dipilih
sebagai sampel, melainkan dipilih berdasarkan kriteria tertentu yang sesuai dengan tujuan penelitian. Kriteria yang
digunakan dalam pemilihan sampel adalah pasien yang telah menerima pelayanan di RSIA Permata Bunda Solok
dan bersedia menjadi responden dalam penelitian. Berdasarkan teknik tersebut, diperoleh jumlah sampel sebanyak
73 responden yang dianggap telah mewakili karakteristik populasi yang diteliti.

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan instrumen berupa kuesioner
terstruktur. Kuesioner disusun berdasarkan variabel penelitian, yaitu kualitas pelayanan dan kepuasan pasien, yang
kemudian diberikan secara langsung kepada responden. Instrumen ini digunakan untuk mengukur persepsi
responden terhadap pelayanan yang diterima serta tingkat kepuasan yang dirasakan selama proses pelayanan
berlangsung. Data yang diperoleh merupakan data primer karena dikumpulkan langsung dari responden sebagai
sumber utama informasi. Proses pengumpulan data dilakukan dalam satu periode waktu tertentu tanpa
pengulangan pengukuran, sehingga penelitian ini bersifat cross-sectional, di mana setiap responden hanya
memberikan satu kali jawaban berdasarkan pengalaman yang dimiliki.

Dalam penelitian ini, variabel kualitas pelayanan diposisikan sebagai variabel independen yang
memengaruhi variabel dependen, yaitu kepuasan pasien. Analisis hubungan antara kedua variabel dilakukan
menggunakan teknik analisis regresi linear sederhana. Pemilihan metode ini didasarkan pada tujuan penelitian
yang ingin mengetahui besarnya pengaruh satu variabel independen terhadap satu variabel dependen, serta untuk
mengetahui arah hubungan yang dihasilkan. Melalui analisis regresi, dapat diketahui apakah kualitas pelayanan
memiliki pengaruh positif atau negatif terhadap kepuasan pasien, serta seberapa besar kontribusi yang diberikan.

Selain analisis regresi, dilakukan pula pengujian koefisien determinasi (R2) untuk mengukur kemampuan
variabel kualitas pelayanan dalam menjelaskan variasi yang terjadi pada kepuasan pasien. Nilai R menunjukkan
seberapa besar proporsi perubahan pada variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel independen dalam
model penelitian. Semakin tinggi nilai R2, maka semakin besar kemampuan model dalam menjelaskan hubungan
antara variabel yang diteliti.

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini dilakukan melalui uji parsial (uji t). Uji ini digunakan untuk
mengetahui apakah variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien.
Pengujian dilakukan dengan membandingkan nilai signifikansi yang diperoleh dari hasil analisis dengan tingkat
kesalahan yang telah ditetapkan, yaitu sebesar 0,05. Apabila nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka hipotesis
yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien dapat diterima. Sebaliknya,
apabila nilai signifikansi lebih besar dari 0,05, maka hipotesis tersebut ditolak.

Seluruh proses pengolahan dan analisis data dalam penelitian ini dilakukan menggunakan perangkat
lunak statistik SPSS versi 26. Penggunaan perangkat lunak ini bertujuan untuk memastikan bahwa proses analisis
dilakukan secara sistematis dan akurat. Tahapan analisis dimulai dari proses input data hasil kuesioner ke dalam
sistem, dilanjutkan dengan pengujian model regresi, perhitungan nilai koefisien determinasi, serta pengujian
hipotesis melalui uji t. Hasil analisis kemudian diinterpretasikan untuk menjawab tujuan penelitian dan menarik
kesimpulan mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien.
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Dengan prosedur metode yang telah dijelaskan, penelitian ini memiliki alur yang sistematis dan dapat
direplikasi oleh peneliti lain dengan menggunakan langkah yang sama pada konteks penelitian yang serupa. Setiap
tahapan dilakukan secara terstruktur mulai dari penentuan populasi dan sampel, pengumpulan data, hingga analisis
data, sehingga hasil yang diperoleh diharapkan memiliki tingkat validitas yang baik dalam menjelaskan hubungan

antara kualitas pelayanan dan kepuasan pasien di RSIA Permata Bunda Solok.

3. Hasil dan Diskusi

3.1 Hasil
Tabel 1. Regresi Linier Berganda
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 9.989 3.397 2.940 .004
X .489 124 .502 3.949 .000
a. Dependent Variable: Y

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 26

Berdasarkan Tabel 1. diketahui kolom kedua (Unstandardized Coefficients) bagian B diperoleh nilai b
variabel Kualitas pelayanan sebesar 0,489, dan nilai konstanta (a) adalah 9,989, maka diperoleh persamaan
regresi linier berganda sebagai berikut :

Y =9,989 + 0,489 X1 + e

Dari persamaan di atas dapat dijelaskan bahwa ketika variabel kualitas pelayanan bernilai nol, maka
kepuasan pasien tetap memiliki nilai sebesar 9,989 satuan. Hal ini mengindikasikan adanya faktor lain di luar
model yang turut memengaruhi kepuasan pasien. Selain itu, koefisien regresi kualitas pelayanan yang bernilai
positif sebesar 0,489 menunjukkan bahwa setiap peningkatan kualitas pelayanan sebesar satu satuan akan
diikuti dengan peningkatan kepuasan pasien sebesar 0,489 satuan, sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pasien.

Tabel 2. Pengujian Koefisien Determinasi (R2)

Model Summary

Adjusted R
Model R R Square Square

1 .760° 577 .565
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 26

Dari hasil uji koefisien determinasi (R?) diketahui bahwa nilai R Square diperoleh 0,577 atau 57,7%. Artinya
sekitar 57,7% Kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh variabel Kualitas pelayanan dan sisanya sebesar 42,3%
diterangkan oleh variabel lain seperti etika kommunikasi dan kepercayaan pasien. Dari angka tersebut dapat
diambil kesimpulan bahwa hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen mempunyai
korelasi yang kuat.

Std. Error of the Estimate
3.39929

Tabel 3. Uji Signifikan Parsial (Uji-t)

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 9.989 3.397 2.940 .004
X .489 124 .502 3.949 .000

a. Dependent Variable: Y
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 26

Berdasarkan hasil uji dapat dilihat masing masing nilai thitung signifikansi variabel bebas, pada uraian
berikut ini : Variable Kualitas pelayanan (X) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan pasien di RSIA
Permata Bunda Solok, hal ini terlihat dari nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Nilai t hitung 3,949 >t tabel 1,99394
berarti H, ditolak dan H; diterima artinya Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
Kepuasan pasien. Dengan demikian hipotesis pertama (H:) dalam penelitian ini diterima artinya kualitas
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pelayanan pada karyawan memiliki kontribusi yang besar dalam meningkatnya kepuasan pasien di RSIA
Permata Bunda Solo.

3.2 Diskusi

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan melalui uji parsial (uji t), diperoleh nilai signifikansi
sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05, serta nilai t hitung sebesar 3,949 yang lebih besar dibandingkan dengan
t tabel sebesar 1,99394. Hasil ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien di RSIA Permata Bunda Solok. Dengan demikian, hipotesis
yang diajukan dalam penelitian ini dapat diterima. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit, maka tingkat kepuasan pasien juga akan semakin meningkat.

Secara konseptual, hasil penelitian ini sejalan dengan teori kualitas pelayanan yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan merupakan faktor utama dalam membentuk kepuasan pelanggan, termasuk dalam konteks
pelayanan kesehatan. Kualitas pelayanan yang dimaksud tidak hanya terbatas pada aspek teknis medis, tetapi
juga mencakup aspek non-medis seperti keramahan petugas, kecepatan pelayanan, kejelasan informasi, serta
kenyamanan lingkungan pelayanan. Ketika seluruh aspek tersebut dapat terpenuhi dengan baik, maka pasien
akan merasakan pengalaman pelayanan yang positif sehingga berdampak pada meningkatnya tingkat kepuasan
mereka.

Dalam konteks pelayanan kesehatan, kepuasan pasien merupakan indikator penting yang
mencerminkan keberhasilan rumah sakit dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan pasien.
Pasien sebagai penerima layanan memiliki ekspektasi tertentu terhadap kualitas pelayanan yang diterima.
Apabila pelayanan yang diberikan mampu memenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi tersebut, maka akan
tercipta kepuasan yang tinggi. Sebaliknya, apabila pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan harapan,
maka akan menimbulkan ketidakpuasan. Oleh karena itu, kualitas pelayanan menjadi faktor krusial yang harus
diperhatikan oleh setiap institusi pelayanan kesehatan.

Hasil penelitian ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh (Afriadi, 2023) yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien. Penelitian tersebut menunjukkan
bahwa peningkatan kualitas pelayanan, baik dari segi fasilitas maupun interaksi antara tenaga kesehatan dan
pasien, mampu meningkatkan tingkat kepuasan pasien secara signifikan. Hal ini menunjukkan adanya
konsistensi antara hasil penelitian ini dengan penelitian sebelumnya, sehingga semakin memperkuat temuan
bahwa kualitas pelayanan merupakan determinan utama dalam meningkatkan kepuasan pasien.

Selain itu, penelitian oleh (Asmirawati et al., 2024) juga menegaskan bahwa mutu pelayanan memiliki
hubungan yang erat dengan kepuasan pasien. Dalam penelitiannya, dijelaskan bahwa pelayanan yang
berkualitas tidak hanya mampu meningkatkan kepuasan pasien, tetapi juga dapat meningkatkan kepercayaan
pasien terhadap institusi pelayanan kesehatan. Kepercayaan tersebut pada akhirnya akan berdampak pada
loyalitas pasien, di mana pasien cenderung akan kembali menggunakan layanan yang sama di masa mendatang
serta merekomendasikannya kepada orang lain.

Lebih lanjut, hasil penelitian ini juga sejalan dengan temuan (Khatimah, 2024) yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien di rumah sakit. Dalam penelitian
tersebut dijelaskan bahwa dimensi kualitas pelayanan seperti reliability, responsiveness, assurance, empathy,
dan tangibles memiliki kontribusi yang besar dalam membentuk kepuasan pasien. Kelima dimensi tersebut
saling berkaitan dan menjadi dasar dalam menilai kualitas pelayanan secara menyeluruh. Ketika rumah sakit
mampu memenuhi kelima dimensi tersebut, maka tingkat kepuasan pasien akan meningkat secara signifikan.

Namun demikian, hasil penelitian ini tidak sepenuhnya sejalan dengan temuan (Wijayanti, 2023) yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Perbedaan hasil
ini dapat disebabkan oleh beberapa faktor, seperti perbedaan karakteristik responden, lokasi penelitian, serta
variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pasien
merupakan konsep yang kompleks dan dipengaruhi oleh berbagai faktor, sehingga hasil penelitian dapat
berbeda tergantung pada konteks yang diteliti.

Dalam penelitian ini, nilai koefisien determinasi (R2) sebesar 0,577 menunjukkan bahwa sebesar 57,7%
variasi kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan. Sementara itu, sisanya sebesar 42,3%
dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun kualitas pelayanan
memiliki pengaruh yang signifikan, namun masih terdapat faktor lain yang juga berperan dalam menentukan
tingkat kepuasan pasien. Faktor-faktor tersebut dapat berupa harga layanan, fasilitas yang tersedia, waktu
tunggu, aksesibilitas layanan, serta persepsi individu pasien terhadap kondisi kesehatannya.
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Faktor komunikasi juga menjadi salah satu aspek penting yang dapat memengaruhi kepuasan pasien.
Komunikasi yang baik antara tenaga kesehatan dan pasien dapat meningkatkan pemahaman pasien terhadap
kondisi kesehatannya serta prosedur yang akan dilakukan. Hal ini dapat mengurangi kecemasan pasien dan
meningkatkan kepercayaan terhadap tenaga kesehatan. Sebaliknya, komunikasi yang kurang baik dapat
menimbulkan kesalahpahaman yang berdampak pada menurunnya tingkat kepuasan pasien.

Selain itu, faktor fasilitas juga memiliki peran yang tidak kalah penting dalam menentukan kepuasan
pasien. Fasilitas yang lengkap, bersih, dan nyaman dapat memberikan rasa aman dan nyaman bagi pasien
selama menjalani perawatan. Penelitian oleh (Mutiasari et al., 2023) menunjukkan bahwa fasilitas yang
memadai memiliki pengaruh terhadap kepuasan pasien, terutama dalam mendukung kenyamanan selama
proses pelayanan berlangsung. Oleh karena itu, rumah sakit perlu memperhatikan kondisi fasilitas sebagai
bagian dari upaya meningkatkan kualitas pelayanan secara keseluruhan.

Dari sudut pandang manajemen, hasil penelitian ini memberikan implikasi penting bagi pihak rumah
sakit dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Rumah sakit perlu melakukan evaluasi secara berkala terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan, baik melalui survei kepuasan pasien maupun melalui mekanisme umpan
balik lainnya. Selain itu, peningkatan kompetensi tenaga kesehatan melalui pelatihan dan pengembangan juga
menjadi langkah penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan.

Upaya peningkatan kualitas pelayanan juga dapat dilakukan melalui penerapan standar operasional
prosedur (SOP) yang jelas dan konsisten. Dengan adanya SOP yang terstandar, proses pelayanan dapat berjalan
lebih efektif dan efisien, sehingga mampu meningkatkan kepuasan pasien. Selain itu, penggunaan teknologi
informasi dalam pelayanan kesehatan juga dapat menjadi solusi untuk meningkatkan kualitas pelayanan,
misalnya melalui sistem pendaftaran online, rekam medis elektronik, serta layanan informasi berbasis digital.

Lebih lanjut, penting bagi rumah sakit untuk membangun budaya pelayanan yang berorientasi pada
pasien (patient-centered care). Pendekatan ini menempatkan pasien sebagai pusat dari seluruh proses
pelayanan, sehingga setiap keputusan yang diambil selalu mempertimbangkan kebutuhan dan kepentingan
pasien. Dengan menerapkan pendekatan ini, diharapkan kualitas pelayanan yang diberikan dapat lebih sesuai
dengan harapan pasien sehingga mampu meningkatkan tingkat kepuasan secara optimal.

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor yang
sangat penting dalam meningkatkan kepuasan pasien di rumah sakit. Meskipun demikian, rumah sakit tidak
dapat hanya berfokus pada satu aspek saja, melainkan perlu memperhatikan berbagai faktor lain yang juga
berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Dengan demikian, upaya peningkatan kepuasan pasien perlu dilakukan
secara komprehensif dan berkelanjutan.

Dengan adanya temuan ini, diharapkan pihak RSIA Permata Bunda Solok dapat terus meningkatkan
kualitas pelayanan yang diberikan, baik dari segi teknis maupun non-teknis. Peningkatan kualitas pelayanan
yang dilakukan secara konsisten tidak hanya akan meningkatkan kepuasan pasien, tetapi juga akan memperkuat
citra rumah sakit serta meningkatkan daya saing di tengah persaingan industri pelayanan kesehatan yang
semakin ketat.

4, Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien di RSIA Permata Bunda Solok. Hasil uji regresi menunjukkan
nilai koefisien sebesar 0,489 yang mengindikasikan bahwa setiap peningkatan kualitas pelayanan akan diikuti
dengan peningkatan kepuasan pasien. Selain itu, hasil uji parsial (uji t) menunjukkan nilai t hitung sebesar 3,949
dengan tingkat signifikansi 0,000 (<0,05), sehingga dapat dinyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan pasien. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,577 menunjukkan bahwa
sebesar 57,7% variasi kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan, sedangkan sisanya sebesar 42,3%
dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki
kontribusi yang cukup kuat dalam membentuk kepuasan pasien, meskipun masih terdapat faktor lain yang juga
berperan. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan menjadi aspek penting yang perlu
diperhatikan oleh pihak rumah sakit dalam upaya meningkatkan kepuasan pasien. Oleh karena itu, upaya perbaikan
pelayanan perlu dilakukan secara berkelanjutan, baik dari aspek teknis maupun non-teknis, agar pelayanan yang
diberikan dapat lebih sesuai dengan harapan pasien. Penelitian ini memiliki keterbatasan pada penggunaan satu
variabel independen, sehingga belum mampu menjelaskan seluruh faktor yang memengaruhi kepuasan pasien
secara menyeluruh. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain yang
relevan serta memperluas objek penelitian agar diperoleh hasil yang lebih komprehensif.
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