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ABSTRAK

Kepuasan pasien merupakan salah satu faktor penting yang harus
diperhatikan pihak rumah sakit sebagai perusahaan dibidang jasa. Kepuasan pasien
dapat menggambarkan sebaik mana kualitas pelayanan yang ada di rumah sakit
tersebut. Jika pasien merasa kurang puas berarti pelayanan yang diberikan/diterima
belum berjalan optimal. Berdasarkan standar pelayanan minimal Rumah Sakit
kepuasan pasien rawat inap > 90%. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit
Umum dr. Rasidin Padang.

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan menggunakan
desain cross sectional. Penelitian dilakukan pada bulan Oktober-Juni 2023 pada
pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah dr. Rasidin Padang. Populasi pada
penelitian ini berjumlah 167 orang, menggunakan teknik cluster random sampling.
Pengolahan data menggunakan aplikasi komputer yaitu SPSS versi 16.0. Analisis
uji statistic yang digunakan adalah uji Chi Square dan Regresi logistik berganda.

Hasil analisis univariat kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan
menunjukkan bahwa sebanyak 48,5% pasien tidak puas dan sebanyak 51,5% pasien
puas. Hasil analisis bivariat menunjukkan adanya hubungan variabel tangible (P-
value = 0,000), reliability (P-value = 0,000), responsiveness (P-value = 0,000),
assurance (P-value = 0,000), dan empathy (P-value = 0,000) dengan kepuasan
pasien. Hasil analisis multivariat menunjukkan faktor dominan yang berhubungan
dengan kepuasan pasien adalah assurance dengan nilai OR 7,7 kali berhubungan
daripada variabel independen.

Disarankan, pihak rumah sakit untuk melakukan perbaikan, peningkatan,
dan pengembangan sarana fisik, meningkatkan kualitas jasa, membuat atau
menyediakan kotak saran pada setiap bangsal untuk keluhan pasien di Instalasi
Rawat Inap.

Kata Kunci  : Kepuasan Pasien, Kualitas Pelayanan, Rumah Sakit
Daftar Bacaan : 49 (2012-2023)
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ABSTRAK

Patient satisfaction is one of the important factors that hospitals must pay
attention to as a service company. Patient satisfaction can describe how good the
quality of service at the hospital is. If the patient feels dissatisfied, it means that the
service provided/received has not been optimal. Based on minimum hospital service
standards, inpatient satisfaction is > 90%. This study aims to determine the
relationship between service quality and satisfaction of inpatients at Rasidin
Regional General Hospital Padang.

This type of research is quantitative research using a cross sectional design.
The research was conducted in October-June 2023 on inpatients at the Rasidin
Regional General Hospital Padang. The population in this study was 167 people,
using a cluster random sampling technique. Data processing uses a computer
application, namely SPSS version 16.0. The statistical test analysis used is the Chi
Square test and multiple logistic regression.

The results of univariate analysis of patient satisfaction showed that 48.5%
of patients were dissatisfied and 51.5% of patients were satisfied. The results of the
bivariate analysis show that there is a relationship between tangible variables (P-
value = 0.000), reliability (P-value = 0.000), responsiveness (P-value = 0.000),
assurance (P-value = 0.000), and empathy (P-value = 0.000) with patient
satisfaction. The results of the multivariate analysis showed that the dominant
factor related to patient satisfaction was assurance with an OR value of 7.7 times
that of the other independent variables.

It is recommended that the hospital make repairs, upgrades and
development of physical facilities, improve service quality, make or provide
suggestion boxes on each ward for patient complaints in the Inpatient Installation.

Keywords : Patient Satisfaction, Service Quality, Hospital
Reading List : 49 (2012-2023)
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