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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 

 

Motto:  

 

“ Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Maka 

Apabila engkau telah selesai (dari suatu urusan), tetaplah bekerja 

keras (untuk urusan yang lain) dan hanya kepada TUHAN mu 

lah engkau berharap” 
(QS. Al-Insyirah, 6-8) 

 

“Jangan takut gagal, karna yang tidak pernah gagal 

hanyalah orang-orang tidak pernah melangkah” 

(Buya Hamka) 
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ABSTRAK 

 

 
Ayu Wulandari / 212022236 / Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien 

Rumah Sakit Umum Daerah Kota Prabumulih / Program Studi Manajemen Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pasien di Rumah Sakit Umum Daerah Kota Prabumulih. Variabel independen dalam 

penelitian ini adalah Tangible (bukti fisik), Reliability (keandalan), Responsiveness (daya 

tanggap), Empathy (empati), dan Assurance (jaminan), sedangkan variabel dependen adalah 

kepuasan pasien. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian asosiatif dengan pendekatan 

kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien Rumah Sakit Umum Daerah Kota 

Prabumulih. Sampel yang digunakan sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan metode purposive sampling.. Data yang digunakan adalah data primer yang 

diperoleh melalui penyebaran kuesioner dengan menggunakan skala Likert. Teknik analisis data 

yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi (R²). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri dari tangible, reliability, 

responsiveness, empathy, dan assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pasien baik secara simultan maupun parsial. Hasil koefisien determinasi menunjukan bahwa 

variabel Tangible, Reliability, Responsiveness, Empathy, dan Assurance mampu berkontribusi 

terhadap naik turunnya kepuasan pasien sebesar 77%. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Tangible, Reliability, Responsiveness, Empathy, Assurance, 

Kepuasan Pasien. 
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ABSTRACT 

 
Ayu Wulandari / 212022236 / The Effect of Service Quality on Patient Satisfaction at Regional 

Public Hospital of Prabumulih City / Management Study Program, Faculty of Economics and 

Business, Universitas Muhammadiyah Palembang. 

 

This study aims to determine and analyze the effect of service quality on patient satisfaction at the 

Regional General Hospital of Prabumulih City. The independent variables in this study are 

Tangible (physical evidence), Reliability, Responsiveness, Empathy, and Assurance, while the 

dependent variable is patient satisfaction. This research uses an associative research method with 

a quantitative approach. The population in this study were patients at the Regional General 

Hospital of Prabumulih City. The sample used was 100 respondents. The sampling technique used 

purposive sampling. Data were obtained through the distribution of questionnaires using a Likert 

scale. The data analysis technique used was multiple linear regression analysis, t-test, F-test, and 

the coefficient of determination (R²). The results of the study indicate that service quality 

consisting of tangible, reliability, responsiveness, empathy, and assurance has a positive and 

significant effect on patient satisfaction both simultaneously and partially. The coefficient of 

determination shows that the variables Tangible, Reliability, Responsiveness, Empathy, and 

Assurance contribute to the increase or decrease in patient satisfaction by 77%. 

 

Keywords: Service Quality, Tangible, Reliability, Responsiveness, Empathy, Assurance, Patient 

Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Pemasaran merupakan salah satu aspek yang memiliki peran 

penting dalam perkembangan dunia usaha. Di tengah persaingan bisnis 

yang semakin ketat seperti sekarang ini, kegiatan pemasaran menjadi 

elemen yang mampu mendorong peningkatan penjualan agar tujuan 

perusahaan dapat tercapai secara optimal (Poluan, 2019). Melalui aktivitas 

pemasaran, perusahaan dapat menciptakan nilai ekonomi yang nantinya 

akan memengaruhi harga produk maupun jasa yang ditawarkan . 

Penciptaan nilai tersebut tidak terlepas dari proses pemasaran, 

konsumsi, serta upaya perusahaan dalam membangun hubungan jangka 

panjang dengan konsumen. Ketika kegiatan pemasaran dilakukan, 

konsumen biasanya akan melalui proses pencarian informasi 

mempertimbangkan alternatif, hingga memutuskan untuk membeli 

produk. Setelah pembelian terjadi, konsumen mungkin merasakan 

kepuasan ataupun ketidakpuasan terhadap produk atau layanan yang 

diberikan (Huda, 2017:3). 

Dalam konsep pemasaran, salah satu aspek penting yang banyak 

dibahas adalah kepuasan pelanggan. Terpenuhinya kebutuhan pelanggan 

merupakan tujuan utama dalam berbagai sektor usaha, termasuk 

pariwisata. Selain menjadi faktor penting untuk menjaga keberlangsungan 
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suatu usaha, kemampuan perusahaan dalam memberikan kepuasan kepada 

pelanggan juga mampu meningkatkan daya saing. Pelanggan yang merasa 

puas terhadap kualitas pelayanan cenderung melakukan kunjungan ulang. 

Dengan demikian, kepuasan pelanggan dapat dianggap sebagai faktor 

utama yang memengaruhi keputusan konsumen untuk kembali 

menggunakan layanan tertentu (Mulyana, 2017). 

Kepuasan pelanggan dapat dicapai apabila perusahaan mampu 

memberikan pelayanan yang berkualitas kepada konsumennya. Pelayanan 

yang baik biasanya dinilai langsung oleh pelanggan melalui interaksi 

dengan karyawan sebagai pihak yang melayani mereka. Oleh karena itu, 

perusahaan perlu meningkatkan mutu pelayanan agar mampu memenuhi 

kebutuhan konsumen serta mendorong tumbuhnya kepuasan. Menurut 

(Tjiptono & Chandra 2019:204), istilah kepuasan (satisfaction) berasal 

dari bahasa latin satis yang berarti cukup baik atau memadai, dan facere 

yang berarti melakukan. Dengan demikian, kepuasan dapat dipahami 

sebagai suatu upaya pemenuhan kebutuhan atau pencapaian kondisi yang 

dianggap memadai oleh konsumen. 

Menurut (Kotler dalam Indrasari 2019:90) menjelaskan bahwa 

apabila layanan yang diberikan perusahaan mampu memenuhi ekspektasi 

konsumen, maka mereka akan merasakan kepuasan. Sebaliknya, bila 

pelayanan yang diterima tidak sesuai dengan apa yang diharapkan, maka 

konsumen cenderung merasa tidak puas. 
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Salah satu faktor penting yang berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan adalah kualitas pelayanan. Petugas Rumah Sakit atau 

perusahaan dituntut untuk mampu memberikan pelayanan yang baik agar 

pengunjung merasa senang dan tertarik untuk datang kembali. pelayanan 

yang cepat, responsif, dan ramah dapat mendorong pelanggan untuk 

melakukan kunjungan ulang serta merekomendasikannya kepada orang 

lain. Menurut Mulyapradana, 2018:16), kualitas pelayanan merupakan 

komponen vital yang harus diperhatikan agar perusahaan mampu 

memberikan pelayanan yang optimal. Kualitas pelayanan juga menjadi 

titik sentral bagi perusahaan karena memiliki pengaruh langsung terhadap 

tingkat kepuasan pelanggan. Kepuasan konsumen akan tercapai apabila 

kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan mampu memenuhi 

kebutuhan mereka. Artinya, semakin baik pelayanan yang diberikan, 

semakin besar pula peluang timbulnya kepuasan pada diri konsumen. 

Menurut (Kotler, 2020:284), kualitas pelayanan dapat diukur 

melalui lima indikator utama, yaitu keandalan (reliability), bukti fisik 

(tangibles), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), serta 

empati (empathy). Kelima aspek tersebut kemudian dikenal sebagai 

service quality model. Suatu pelayanan dianggap berkualitas apabila 

penyedia jasa mampu memberikan layanan yang sesuai dengan harapan 

pelanggan. 
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Di Sumatra Selatan Rumah Sakit sebagai salah satu bagian sistem 

pelayanan kesehatan secara garis besar memberikan pelayanan untuk 

masyarakat berupa pelayanan kesehatan mencangkup pelayanan medis, 

pelayanan penunjang medis, rehabilitasi medis dan pelayanan perawatan. 

Pelayanan tersebut dilaksanakan melalui unit gawat darurat, unit rawat 

jalan dan rawat inap. 

Keberadaan Rumah Sakit memang sangat diperlukan oleh 

masyarakat bahkan negara, dengan keberadaan rumah sakit bisa menekan 

angka kematian, dan menumbuhkan angka kelahiran. Paradigma lama 

telah bergeser menjadi paradigma baru yang ditandai dengan pengelolaan 

suatu organisasi yang menerapkan pola manajemen kualitas mutu dan 

pelayanan yang handal dalam menghadapi persaingan dan dinamika yang 

menggelobal, tak kecuali pada sektor kesehatan. 

Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Kota Prabumulih merupakan 

salah satu rumah sakit pemerintah yang berada di Kota Prabumulih. 

berdasarkan Keputusan Menteri Kesehatan Republik Indonesia No. 

107/MENKES/SK/I/1955 tanggal 30 Januari 1955 tentang peningkatan 

kelas Rumah Sakit Umum Daerah Kota Prabumulih, maka status RSUD 

Kota Prabumulih menjadi Rumah Sakit Tipe C, hal ini sudah diperdakan 

dengan Perda kabupaten Muara Enim No. 31 tanggal 22 Januari 1996. 

Namun sekarang RSUD Kota Prabumulih telah menjadi Rumah Sakit tipe 

C+. Berdasarkan data karyawan di RSUD Kota Prabumulih , jumlah 
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perawat yang bekerja adalah 206 orang yang terdiri dari 115 orang perawat 

pegawai negeri sipil(PNS) dan 91 orang perawat non PNS. 

Seiring dengan perkembangan zaman yang semakin maju, maka 

RSUD Kota Prabumulih dituntut untuk bisa bersaing dengan rumah sakit 

swasta, terutama semakin kompleksnya kebutuhan masyarakat dan 

menghadapi pesatnya bidang pelayanan kesehatan diteknologinya, hal ini 

mempengaruhi praktisi kesehatan di sistem pelayanan kesehatan yang 

salah satunya adalah tenaga medis di badan pelayanan kesehatan ini adalah 

perawat. 

Hal ini pihak Rumah Sakit Umum Daerah Kota Prabumulih harus 

meningkatkan kualitas pelayanannya terhadap para pasien atau konsumen 

agar memberi kesan yang baik. Perbaikan kualitas layanan kesehatan dapat 

diperbaiki melalui jalur klinis, layanan, termasuk perspektif pasien seperti 

seberapa jasa pelayanan kesehatan yang mereka butuhkan. 

Peneliti bertanya kepada 30 orang tentang kepuasan mereka 

terhadap pelayanan di RSUD Kota Prabumulih. Hasil survey ternyata 

masih terdapat beberapa keluhan yang menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan belum sepenuhnya memenuhi harapan pasien. Berikut tabel 

jawaban dari tanggapan pasien terhadap RSUD Kota Prabumulih: 
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Tabel I.1 

Tanggapan Pasien Terhadap RSUD Kota Prabumulih 
 

No Permasalahan Orang 

1 Waktu pelayanan tidak sesuai dengan jadwal yang telah 6 
ditetapkan 

2 Pelayanan yang diberikan petugas RSUD sering memerlukan 9 

waktu cukup panjang sehingga membuat pasien menunggu 

3 Tanggapan petugas terhadap keluhan pasien masih belum 5 

menunjukkan respons yang cepat dan tepat waktu 

4 Petugas rumah sakit kurang ramah saat melayani pasien 7 

5 Kondisi ruang inap RSUD kurang terjaga kebersihannya 3 

Jumlah 30 

Sumber: Observasi Peneliti, 2025 

Berdasarkan Tabel I.1 tersebut dapat dilihat bahwa 6% orang pasien 

menyampaikan bahwa waktu pelayanan tidak sesuai dengan jadwal yang 

telah ditetapkan. Selanjutnya 9% orang pasien merasa bahwa proses 

pelayanan yang mereka terima sering memerlukan waktu cukup panjang 

sehingga membuat mereka menunggu. Sebanyak 5% pasien mengutarakan 

bahwa petugas belum memberikan respons yang cepat terhadap kebutuhan 

maupun keluhan mereka. Selain itu, 7% pasien menilai bahwa sikap dan 

keramahan petugas masih perlu ditingkatkan. Sementara itu, 3% pasien 

lainnya menilai bahwa kondisi ruang rawat inap belum terpelihara dengan 

baik sehingga kurang memberikan kenyamanan selama perawatan. 
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Tabel I.2 

Hasil Pra Riset Mengenai Kepuasan Pasien Rumah Sakit Umum 

Daerah Kota Prabumulih 
No. Pernyataan Setuju Tidak 

Setuju 
 Tangible   

 Layanan sesuai janji   

1. Fasilitas yang tersedia di rumah sakit dinilai mampu memberikan rasa puas pada 18 12 
 pasien   

 Layanan bebas dari kesalahan   

2. Kondisi dan kelengkapan peralatan medis dinilai memuaskan dalam menunjang 17 13 
 pelayanan   

 Kinerja perusahaan yang stabil   

3. Penampilan petugas yang rapi dan professional dinilai memberikan kesan puas 14 16 
 bagi pasien   

 Kesungguhan perusahaan dalam menjaga kualitas layanan   

4. Kebersihan lingkungan rumah sakit dinilai memberikan rasa puas dan nyaman 11 19 
 bagi pasien   

 Reliability   

Layanan sesuai janji   

1. Pelayanan yang diberikan sesuai jadwal dinilai memberikan rasa puas bagi pasien 10 20 
Layanan bebas dari kesalahan   

2. Pelayanan yang tepat dan akurat dinilai mampu memberikan kepuasan bagi 24 6 

pasien   

Kinerja Perusahaan yang stabil   

3. Konsistensi pelayanan yang diberikan dinilai memuaskan bagi pasien 8 22 

Kesungguhan perusahaan dalam menjaga kualitas layanan   

4. Pelayanan yang sesuai dengan prosedur dinilai memberikan kepuasan bagi pasien 17 13 

Responsiveness   

Ketepatan jawaban tehadap pertanyaan pelanggan   

1. Kecepatan pelayanan yang diberikan dinilai memberikan rasa puas bagi pasien 16 14 

Reaksi cepat terhadap keluhan   

2. Kesigapan petugas dalam membantu pasien dinilai memuaskan 11 19 
Tindakan langsung ketika pelanggan membutuhkan   

3. Waktu tunggu yang singkat memberikan pengalaman yang memuaskan 10 20 

Kesediaan memberikan informasi yang jelas   

4. Kesediaan petugas dalam membantu pasien dinilai memberikan rasa puas 17 13 
Empathy 

Perhatian personal kepada pelanggan   

1. Perhatian personal yang diberikan petugas dinilai memberikan kepasan bagi 9 21 

pasien   

Kemudahan pelanggan memperoleh informasi   

2. Pemahaman petugas terhadap kebutuhan pasien dinilai memuaskan 19 11 

Pemahaman terhadap kebutuhan pelanggan   

3. Sikap ramah dan sopan petugas dinilai memberikan kesan puas bagi pasien 8 22 

Sikap peduli dalam pelayanan   

4. Kepedulian petugas terhadap psien dinilai memberikan rasa puas 18 12 
Assurance 

Pengetahuan dan kemampuan karyawan   

1. Pelayanan yang dapat dipercaya dinilai memberikan kepuasan bagi pasien 25 5 
Kesopanan karyawan dalam melayani   

2. Rasa aman selama pelayanan dinilai memberikan rasa puas kepada pasien 17 13 

Kepercayaan yang diberikan kepada pelanggan   

3. Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan dinilai memuaskan 10 20 

Keamanan dalam menerima pelayanan   

4. Sikap professional petugas dinilai memberikan kepuasan bagi pasien 7 23 

Sumber: Hasil Pra Penelitian, (2025) 
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Berdasarkan Tabel 1.2 hasil pra-riset yang dilakukan terhadap 30 

responden, dapat diketahui bahwa tingkat kepuasan pasien masih belum merata 

pada setiap dimensi kualitas pelayanan. Pada dimensi tangible (bukti fisik), 

meskipun sebagian responden sudah merasa puas terhadap fasilitas dan 

peralatan medis, namun pada indikator penampilan petugas dan terutama 

kebersihan lingkungan rumah sakit masih didominasi oleh responden yang 

tidak setuju, yaitu masing-masing sebanyak 16 dan 19 responden. Hal ini 

menunjukkan bahwa kondisi fisik rumah sakit belum sepenuhnya memberikan 

kenyamanan bagi pasien. 

Pada dimensi reliability (keandalan), terlihat bahwa pelayanan yang tepat 

dan akurat sudah dinilai baik oleh sebagian besar responden (24 orang setuju). 

Namun, pada indikator kesesuaian jadwal dan konsistensi pelayanan, lebih 

banyak responden yang tidak setuju, masing-masing sebanyak 20 dan 22 

responden. Hal ini mengindikasikan bahwa keandalan pelayanan masih belum 

stabil dan belum sesuai dengan harapan pasien. 

Selanjutnya pada dimensi responsiveness (daya tanggap), meskipun 

terdapat 16 responden yang menilai pelayanan sudah cukup cepat, namun pada 

indikator kesigapan petugas dan waktu tunggu, mayoritas responden 

menyatakan tidak setuju, yaitu 19 dan 20 responden. Hal ini menunjukkan 

bahwa petugas belum sepenuhnya tanggap dalam melayani kebutuhan pasien 

secara cepat. 
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Pada dimensi empathy (empati), sebagian besar responden menilai bahwa 

perhatian personal dan keramahan petugas masih rendah, terlihat dari 21 dan 22 

responden yang tidak setuju. Meskipun demikian, pada indikator pemahaman 

kebutuhan pasien dan kepedulian petugas, terdapat responden yang sudah 

merasa puas, yaitu masing-masing 19 dan 18 responden setuju. Hal ini 

menunjukkan bahwa empati petugas belum merata dalam memberikan 

pelayanan. 

Sementara itu, pada dimensi assurance (jaminan), indikator kepercayaan 

terhadap pelayanan menunjukkan hasil yang baik dengan 25 responden setuju. 

Namun pada indikator kemampuan dan profesionalisme petugas, mayoritas 

responden menyatakan tidak setuju, yaitu sebanyak 20 dan 23 responden. Hal 

ini menunjukkan bahwa masih terdapat keraguan pasien terhadap kompetensi 

dan profesionalitas petugas. 

Secara keseluruhan, hasil pra-riset ini menunjukkan bahwa masih terdapat 

berbagai kekurangan dalam kualitas pelayanan, terutama pada aspek 

kebersihan, konsistensi pelayanan, kecepatan pelayanan, perhatian kepada 

pasien, serta profesionalisme petugas, sehingga perlu adanya perbaikan guna 

meningkatkan kepuasan pasien di Rumah Sakit Umum Daerah Kota 

Prabumulih. 

”Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah dijelaskan diatas 

maka penulis tertarik untuk mengambil judul penelitian Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, (Reliability, Responsivenes, Tangible, Empathy, dan Assurance) 

Terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit Umum Daerah Kota Prabumulih”. 
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B. Rumusan Masalah 

 

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan (tangible,reliability, 

responsiveness,empathy,assurance) terhadap Kepuasan Pasien di RS 

Umum Daerah Kota Prabumulih? 

2. Apakah ada pengaruh tangible, terhadap Kepuasan Pasien di RS 

Umum Daerah Kota Prabumulih? 

3. Apakah ada pengaruh reliability, terhadap Kepuasan Pasien di RS 

Umum Daerah Kota Prabumulih? 

4. Apakah ada pengaruh responsiveness, terhadap Kepuasan Pasien di RS 

Umum Daerah Kota Prabumulih? 

5. Apakah ada pengaruh empathy, terhadap Kepuasan Pasien di RS 

Umum Daerah Kota Prabumulih? 

6. Apakah ada pengaruh assurance, terhadap Kepuasan Pasien di RS 

Umum Daerah Kota Prabumulih? 

 

 

C. Tujuan Masalah 

 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan(tangible,reliability, 

responsiveness,empathy,dan assurance). 

2. Untuk mengetahui pengaruh tangible, terhadap Kepuasan Pasien di RS 

Umum Daerah Kota Prabumulih. 

3. Untuk mengetahui pengaruh reliability, terhadap Kepuasan Pasien di 

RS Umum Daerah Kota Prabumulih. 
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4. Untuk mengetahui pengaruh responsiveness, terhadap Kepuasan 

Pasien di RS Umum Daerah Kota Prabumulih. 

5. Untuk mengetahui pengaruh empathy, terhadap Kepuasan Pasien di 

RS Umum Daerah Kota Prabumulih. 

6. Untuk mengetahui pengaruh assurance, terhadap Kepuasan Pasien di 

RS Umum Daerah Kota Prabumulih. 

 

 

D. Manfaat Penelitian 

 

1. Bagi Peneliti 

 

Hasil penelitian diharapkan dapat menambah wawasan peneliti dalam 

bidang manajemen pemasaran khususnya pengetahuan mengenai 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien rumah sakit umum daerah 

kota prabumulih. 

2. Bagi Almamater 

 

Diharapkan dapat menambah wawasan dan menjadi bahan referensi 

bagi mahasiswa yang melakukan penelitian yang sama. 
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