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ABSTRAK  

Penelitian kali ini dilakukan di Rumah Sakit Umum Daerah Pambalah Batung Kabupaten Hulu Sungai 

Utara untuk mengetahui bagaimana kualitas  pelayanan memengaruhi kepuasan  pasien atau pengunjung Unit 

Rawat  Jalan. Biaya  berobat mandiri  yang  mahal, pegawai yang tidak ramah  terhadap pasien, dan 

ketidaktepatan waktu tutup dan buka layanan adalah beberapa masalah yang ditemukan. Penelitian kali ini 

memakai  metode kuantitatif dengan jumlah sampel sebanyak 98 responden. Data dikumpulkan melalui  

kuesioner, observasi, studi pustaka dan dokumentasi, kemudian dianalisis menggunakan IBM SPSS Statistics 

25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pasien. Hal ini dibuktikan dengan nilai uji regresi linier sederhana sebesar 0,000  (lebih kecil dari 0,05) dan  

hasil uji t menunjukkan t_hitung sebesar 8,725 (lebih besar dari t_tabel sebesar 1,660). Selain itu, hasil uji 

koefisien determinasi (R²) menunjukkan nilai sebesar 44%, yang berarti Kualitas Pelayanan memengaruhi 

Kepuasan Pasien sebesar 44%, sedangkan sisanya 56% dipengaruhi oleh variabel lainnya. Diharapkan bahwa  

saran  akan disampaikan kepada Kepala Rumah Sakit Umum Daerah Pambalah Batung untuk  mengurangi 

biaya pengobatan mandiri untuk pasien yang mengalami  kesulitan. Selain itu, petugas loket pendaftaran 

diharapkan membuat waktu operasional lebih cepat agar pasien tidak menunggu lama, dan resepsionis 

diharapkan  melayani pasien dengan lebih  ramah.  

Kata Kunci: Kualitas  Pelayanan, Kepuasan Pasien, Rumah  Sakit, Amuntai 

ABSTRACT  

This study was conducted at the Pambalah Batung Regional General Hospital, Hulu Sungai Utara 

Regency to  determine how service  quality affects patient or visitor satisfaction  in the Outpatient Unit. 

Expensive self-medication costs, unfriendly staff towards patients, and inaccurate service opening and closing 

times are some of the problems found. This study used a quantitative  method with a sample of 98 respondents. 

Data were collected through questionnaires, observations, literature studies and documentation, then analyzed 

using IBM SPSS Statistics 25. The results showed that Service Quality has a significant effect on Patient 

Satisfaction. This is evidenced by the simple linear regression test value of 0.000 (less than 0.05) and the t-test  

results  showed a t_count of 8.725 (greater than  t_table of 1.660). In addition, the results of the coefficient of 

determination (R²) test  showed a value of 44%, which means that Service Quality affects Patient Satisfaction 

by 44%, while the remaining 56% is influenced by other  variables. It is expected that suggestions will be 

submitted to the Head of Pambalah Batung Regional General Hospital to reduce the cost of self-medication 

for patients who are experiencing difficulties. In addition, the registration counter officers are expected to 

make operational times faster so that patients do not wait  long, and the receptionists are expected  to serve 

patients more friendly. 

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction, Hospital, Amuntai 

 

PENDAHULUAN  

Kemajuan  dalam teknologi dan informasi, orang secara global dan lokal lebih mengenal satu 

sama lain, yang membuat mereka lebih selektif dalam memilih layanan, termasuk layanan kesehatan. 

Untuk menjalani aktivitas sehari-hari, Anda harus tetap sehat. Rumah sakit, sebagai fasilitas 

kesehatan utama yang sangat dibutuhkan, memengaruhi tingkat kesehatan masyarakat. Rumah sakit 

bertanggung jawab untuk memberikan  pelayanan terbaik  kepada pasien karena  mereka adalah 

lembaga kesehatan. Sumber daya manusia  yang baik serta perencanaan dan manajemen yang baik 
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dapat membantu mencapai hal ini. Di era modern, layanan kesehatan berkualitas tinggi menghadapi 

berbagai tantangan, baik yang berasal dari sumber internal maupun eksternal.  

Dalam  peran mereka sebagai abdi negara dan masyarakat, tugas utama aparatur adalah  

melakukan pelayanan. Penyedia layanan publik harus melakukan perbaikan dan penataan  ulang 

untuk memenuhi kebutuhan  masyarakat akan layanan berkualitas tinggi. Masyarakat  selalu mencari 

kepuasan dalam memenuhi kebutuhan hidup  mereka karena berbagai kebutuhan. Ketidakpuasan 

masyarakat dapat menyebabkan persepsi buruk terhadap layanan. Oleh karena itu, rumah sakit, baik 

tenaga medis maupun non-medis, diharapkan menjalankan tugasnya dengan penuh tanggung jawab 

dalam konteks pelayanan. Karena setiap pasien memiliki kebutuhan dan karakteristik yang berbeda-

beda, kualitas pelayanan tidak akan  pernah sempurna. Oleh karena itu, tingkat  kepuasan pasien 

sangat  bergantung pada  bagaimana para petugas memberikan  layanan.  

Rumah sakit adalah bagian yang penting dari sistem perawatan kesehatan, memberikan dua 

jenis layanan utama kepada masyarakat: pelayanan kesehatan dan administrasi. Layanan medis, 

penunjang medis, rehabilitasi medis, dan jugas perawatan diberikan di ruang gawat darurat, rawat 

jalan, dan rawat inap. Rumah  sakit adalah organisasi yang kompleks, dinamis, dan kompetitif yang 

membutuhkan banyak sumber daya dan tenaga  kerja serta berbagai disiplin  ilmu dan teknologi. 

Lingkungan rumah sakit yang terus berubah memengaruhi operasinya. Rumah sakit harus tetap 

menjalankan peran mereka sebagai institusi  kesehatan dengan  mengutamakan memberikan  layanan 

terbaik kepada masyarakat.  

Rumah sakit sebagai instansi di sektor kesehatan memiliki tanggung jawab besar untuk 

memastikan bahwa layanan kesehatan yang diberikan memiliki kualitas yang tinggi, terutama  bagi 

pasien. Kualitas pelayanan  dapat dilihat dari sistem yang diterapkan oleh tenaga medis dan staf non-

medis, termasuk pendekatan yang ramah, profesional, dan responsif terhadap kebutuhan pasien. 

Selain itu, faktor rumah sakit seperti fasilitas, teknologi, dan manajemen pelayanan juga 

mempengaruhi pengalaman pasien. Kompetensi tenaga medis menjadi pertimbangan utama pasien 

dalam memilih layanan kesehatan, sehingga  penting bagi rumah sakit  untuk terus meningkatkan 

kualitas layanan melalui pelatihan tenaga medis, penyediaan fasilitas yang memadai, dan sistem 

pelayanan yang berfokus pada kebutuhan pasien.Kepuasan  pasien rumah sakit atau tempat 

pengobatan sangat dipengaruhi oleh aspek kualitas pelayanan. Masyarakat  cenderung 

membandingkan pilihan mereka atau meminta rekomendasi orang lain tentang pengobatan. Oleh 

karena itu, tenaga  medis harus secara konsisten  memberikan  layanan  profesional dan komprehensif. 

Selain  itu, mereka harus tetap berhubungan baik dengan rekan medis, pimpinan rumah sakit, keluarga 

pasien, dan pasien. Baik tenaga medis maupun  non-medis harus memiliki  etika  profesional, sikap 

yang  tepat, keterampilan komunikasi  yang  baik, dan hubungan  yang efektif. 

RSUD Pambalah Batung Amuntai ialah Rumah Sakit  Umum Daerah yang terletak pada 

Kabupaten Hulu Sungai Utara, Provinsi Kalimantan Selatan. Sebagai fasilitas kesehatan publik, 

rumah sakit ini menyediakan layanan medis, penunjang medis, serta perawatan  di berbagai unit, 

termasuk rawat jalan, rawat inap, dan gawat darurat. RSUD Pambalah Batung berperan penting  

memberikan layanan-layanan kesehatan yang berkualitas kepada masyarakat di wilayah tersebut, 

juga dukungan tenaga medis dan staf yang terlatih serta fasilitas  yang  memadai. Rumah sakit  ini 

juga memiliki tanggung jawab dalam meningkatkan kualitas layanan kesehatan melalui penerapan 

standar operasional  yang  tinggi dan terus mengedepankan kepuasan pasien.    

Berdasarkan  hasil observasi secara  langsung yang peneliti lakukan di Rumah Sakit Umum 

Daerah (RSUD) Pambalah Batng Kabupaten Hulu Sungai Utara ditemui beberapa permasalahan  

terkait  dengan  kualias pelayanan, yaitu  sebagai  berikut:   
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1. Biaya pengobatan mandiri yang tinggi membebani pasien secara finansial, menyebabkan  tekanan 

dan  ketidakpuasan terhadap kualitas pelayanan rumah sakit.  

2. Ketidaktepatan waktu pelayanan, seperti buka dan tutup yang tidak konsisten, menyebabkan 

kebingungan, antrian panjang, dan waktu tunggu yang lama bagi pasien.  

3. Kurangnya keramahan dalam pelayanan petugas rumah sakit mengurangi kenyamanan  dan  

kepuasan pasien.  

4. Proses pelayanan yang lambat menimbulkan antrian panjang, meningkatkan waktu tunggu, dan  

memengaruhi persepsi pasien  terhadap efisiensi  pelayanan.  

5. Kurangnya  perhatian terhadap pasien membuat mereka merasa tidak dilayani dengan baik atau  

diabaikan, yang  dapat menurunkan  tingkat kepuasan.  

6. Kesalahan dalam  pemberian informasi atau layanan yang tidak sesuai dengan harapan membuat 

pasien enggan kembali  atau merekomendasikan rumah sakit, yang dapat berdampak pada reputasi 

dan  jumlah  kunjungan.  

Peneliti merasa tertarik untuk melakukan penelitian lebih mendalam berdasarkan fenomena 

masalah tersebut. Oleh sebab itu, skripsi ini berjudul "Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pasien Di Unit Rawat Jalan Pada Rumah Sakit Umum Daerah Pambalah Batung 

Kabupaten Hulu Sungai Utara" dengan  menggunakan “Teori Kualitas Pelayanan, menurut 

Zeithaml yaitu tangibles (keterwujudan), reliability (kehandalan), responsiveness (ketanggapan), 

assurance (keyakinan/jaminan), dan empathy (kepedulian) dan teori Kepuasan Pengunjung (Dyah M, 

dkk, 2014)” dan “teori Kepuasan Pengunjung Menurut Hawkins dan Lonney yaitu kesesuaian 

harapan, minat berkunjung kembali, dan kesediaan merekomendasikan (Meithiana Indrasari 

(2019:92)”. 

Gambar 1. 

Kerangka Pemikiran 

 

Penelitian  akan membahas dua rumusan masalah utama Apakah berpengeruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien di Unit Rawat Jalan Pada Rumah Sakit Umum Daerah 

Pambalah Batung Kabupaten Hulu Sungai Utara? dan Seberapa Besar Pengaruh dari Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien di Unit Rawat Jalan Pada Rumah Sakit Umum Daerah 

Pambalah Batung  Kabupaten  Hulu Sungai Utara?  

“Hipotesis merupakan jawaban  sementara terhadap rumusan masalah penelitian, di mana 

rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan” (Sugiyono, 2016)” 

Hipotesis yang dimunculkan pada penelitian ini ialah kualitas pelayanan  berpengaruh terhadap 

kepuasan  pasien di unit rawat jalan pada Rumah  Sakit Umum Daerah  Pambalah Batung Kabupaten 

Hulu Sungai Utara, sementara hipotesis nolnya menyatakan  bahwa kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh hadap kepuasan pasien di unit  rawat jalan pada rumah  sakit yang sama. 
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METODE  

Penelitian menggunakan metode kuantitatif yang dasarnya adalah pendekatan deduktif-

induktif. Pendekatan tersebut dimulai dengan kerangka teori, pemikiran ahli, atau pemahaman dari 

peneliti tentang  apa telah mereka jalani, dan selanjutnya secara bertahap mengembangkannya hingga  

berbagai masalah dan solusi. Pemecahan  masalah tersebut dilakukan dalam upaya untuk 

mendapatkan pembenaran atau penilaian yang akurat melalui data  lapangan.  

Penelitian kuantitatif didasarkan dalam positivisme hingga dapat membelajari  populasi atau 

sampel tertentu. Alat  penelitian digunakan agar mengumpulkan data dan data dianalisis secara 

kuantitatif atau secara statistik dalam menguji hipotesis telah dibuat yang dulu.  

Tipe penelitian yang dilakukan adalah metode kuantitatif deskriptif, yang melibatkan 

akumulasi dan analisis data-data numerik melalui pembagian lembar kusioner. Metode ini bertujuan 

untuk menguji  hipotesis serta melakukan pengukuran dan analisis statistik guna memperoleh 

pemahaman yang lebih umum atau generalisasi, sekaligus menggambarkan karakteristik dan pola 

variabel yang diteliti. Dalam penelitian ini, kuesioner  atau survei yang  digunakan telah  dirancang 

dengan sangat komprehensif untuk mencakup berbagai aspek yang relevan, dan hasil analisis dari 

kuesioner tersebut digunakan agar dapat menilai Pengeruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pasien Di Unit Rawat Jalan pada Rumah Sakit Umum Daerah Pambalah Batung Kabupaten Hulu  

Sungai Utara.  

“Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek dan subjek yang mempunyai 

kualitas serta karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian 

ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2017)” 

Populasi dalam penelitian ini ialah pasien atau masyarakat yang datang ke Rumah Sakit Umum 

Daerah Pambalah Batung Kabupaten Hulu Sungai Utara. Pada penelitian ini, seluruh populasi diambil 

dari masyarakat atau pasien yang menggunakan khususnya yang menggunakan layanan  unit rawat 

jalan pada bulan Juli 2024 sebanyak 5823 pasien yang menggunakan layanan tersebut pada Rumah 

Sakit Umum Daerah Pambalah Batung Kabupaten  Hulu Sungai Utara.  

Sampel ialah sebagian dari populasi mempunyai karakteristik tertentu. Teknik sampel 

digunakan agar dapat memberikan kesempatan sama pada setiap anggota populasi  untuk diambil 

sebagai  sampel. Pada penelitian ini menggunakan metode sampel probabilitas sederhana acak, yang 

secara sengaja tidak mempertimbangkan strata populasi. Rumus Slovin, yang umumnya digunakan 

untuk menghitung ukuran sampel representatif dalam  penelitian ini, digunakan agar menentukan 

jumlah  sampel yang pantas dan  layak.  

 



 

 Najwa Nasyifa, M. Husaini, Jumadi | Pengaruh Kualitas Pelayanan…|493 

Berdasarkan  perhitungan kelayakan sampel, penelitian ini memiliki total 98 sampel dari 

populasi yang tinggal di unit rawa jalan Rumah Sakit Umum Daerah Pambalah Batung, Kabupaten  

Hulu Sungai Utara. 

Dalam  penelitian ini, beberapa metode pengumpulan data digunakan, termasuk observasi, studi 

kepustakaan, dokumentasi, dan  kuesioner. Kuesioner digunakan untuk mengumpulkan data 

terstruktur melalui daftar pertanyaan yang diberikan kepada responden untuk dijawab sesuai dengan  

opsi yang tersedia. Observasi dilakukan dengan melihat langsung apa yang terjadi di  lapangan untuk 

melihat  bagaimana orang bertindak dan apa yang terjadi pada saat itu. Studi kepustakaan juga 

melibatkan membaca literatur seperti buku, artikel ilmiah, dan  publikasi relevan untuk mendapatkan 

informasi dan teori yang mendukung  penelitian. Sementara itu, dokumentasi  mengumpulkan data 

melalui arsip, surat menyurat, dan rekaman gambar. 

 

PEMBAHASAN  

Lokasi penelitian ini adalah Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Pambalah Batung beralamat 

Jl. Basuki Rahmat Nomor 1 Murung Sari Kecamatan Amuntai Tengah, Kabupaten Hulu Sungai 

Utara, Provinsi Kalimantan Selatan, Kode Rumah Sakit 6308013.  

Gambar 2. 

RSUD Pambalah Batung Amuntai  

 
Dalam penelitian ini, data berikut secara rinci dikumpulkan dari  pengisi kuesioner 

dikelompokkan jenis  kelamin dan usia, diantaranya  seperti berikut: 

1. Jenis Kelamin 

Tabel 1. 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis  Kelamin 

 
Berdasarkan  tabel di atas diperoleh data  mengenai jenis kelamin  dari seluruh responden 

pada penelitian ini, yaitu 39 orang (39,80%) Laki-Laki dan 59 orang (60,20%) Perempuan. 
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Berdasarkan data tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden pada  penelitian 

kali ini berjenis kelamin Perempuan. 

 

2. Usia 

Tabel 2. 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

 
Berdasarkan Tabel di atas  diperoleh data mengenai usia dari seluruh responden pada 

penelitian ini, yaitu 6 orang (6,12%) berusia 11-20 tahun, 74 orang (75,51%) berusia 21-30 tahun, 

15 orang (15,31%) berusia 31-40 tahun dan 3 orang (3,06%) berusia di atas 41 tahun. Berdasarkan 

data tersebut, maka dapat  dikatkan bahwa responden pada  penelitian ini didominasi oleh anak 

muda yang berusia 21-30 tahun. 

Serangkaian uji yang dilakukan termasuk validitas, reliabilitas, normalitas, linieritas, regresi 

linier sederhana, uji t, dan uji koefisien determinansi (R²), yang semuanya bertujuan agar memastikan 

keakuratan dan konsistensi data. Pengujian-pengujian tersebut digunakan untuk  menganalisis dan 

memastikan keakuratannya serta konsistensi data diperoleh  pada penelitian ini dengan tujuan dapat 

memberikan gambaran lebih jelas pada hubungan antara variable Kualitas Pelayanan dan variable 

Kepuasan Pengunjung  atau Pasien.  

1. Uji Validitas 

Tabel 3. 

Hasil Uji Validitas 

 
Uji validitas bertujuan  memastikan  instrumen penelitian dapat mengukur tujuan secara 

konsisten. Instrumen  dianggap valid jika rhitung>0,1654r_hitung > 0,1654rhitung>0,1654 
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dengan  tingkat  signifikansi 5% (0,05). Hasil uji menunjukkan seluruh instrumen valid karena 

koefisien item pertanyaan melebihi 0,1654. 

2. Uji Reliabilitas 

Tabel 4. 

Hasil Uji Reliabilitas 

 
Uji relibilitas memastikan instrumen penelitian dapat  digunakan berulang kali dengan 

konsistensi. Menggunakan metode Alpha Cronbach, instrumen dinyatakan reliabel jika koefisien 

reliabilitas > 0,6. Hasil uji menunjukkan seluruh item pertanyaan reliabel, sehingga kuesioner 

dapat digunakan untuk mengukur variabel kualitas layanan  dan kepuasan pasien.  

3. Uji Normalitas 

Tabel 5. 

Hasil Uji Normalitas 

 
Data hasil uji  normalitas menunjukkan bahwa  nilai sinifikansi Exact Sig. (2-tailed) pada 

Satu Sampel Uji Kolmogorov-Smirnov lebih besar dari 0,05, yaitu 0,237. Jadi, dapat katakan 

bahwa data yang dikumpulkan dari penelitian kali ini berdistribusi dengan normal.  
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4. Uji Linieritas 

Tabel 6. 

Hasil Uji Linieritas 

 
Berdasarkan hasil uji linieritas, diketahui nilai Sign. deviation from linearity sebesar 0,652 

> 0,05, maka dapat  katakan bahwa terdapat  hubungan yang linier antara Kualitas Pelayanan 

terhadap  Kepuasan Pengunjung/Pasien. 

5. Uji Regresi Linier Sederhana 

Tabel 7. 

Hasil Uji Regresi Linier Sederhana 

 

Nilai signifikansi 0,000 jauh lebih kecil daripada 0,05, menurut hasil regresi linier 

sederhana. Hasilnya menampilkan bahwa variabel Kepemimpinan Transformasional (X) dan 

variabel Kinerja Pegawai (Y) memiliki hubungan yang sinifikan dan saling mempengaruhi. Oleh 

karena itu, dapat disimpulkan Kualitas Pelayanan  mempunyai  pengaruh yang kuat pada 

Kepuasan Pasien. 

6. Uji T 

Tabel 8. 

Hasil Uji T 

 
Hasil dari uji t menunjukkan  nilai t-hitung lebih besar daripada t-tabel, jadi Ha diterima 

dan Ho ditolak. Hasil perhitungan t-hitung sebesar 8,725 lebih besar daripada nilai t-tabel, yang 

memiliki taraf signifikansi 0,05 dan df=97. Oleh karena itu, t-hitung lebih besar daripada t-tabel, 

hingga Ha diterima dan Ho ditolak. Hal tersebut mengindikasikan bahwa variabel diuji memiliki 

pengaruh yang  signifikan kepada variabel  dependen. 
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7. Uji Koefisien Determinan 

 
Hasil uji koefisien determinasi (R2) telah menunjukkan bahwa 44% dari pengaruh variabel 

X terhadap Y berasal dari variabel X. Variabel lain di luar persamaan  regresi atau variabel yang 

tidak diteliti memengaruhi 56% dari total. Hal ini sesuai dengan output IBM SPSS Statistis 25, 

yang  menunjukkan hasil R Square atau koefisien determinan (R2), yaitu 0,442 atau 44%. 

 

SIMPULAN  

Kualitas  Pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pasien di unit rawat jalan 

RSUD Pambalah Batung Kabupaten Hulu Sungai Utara. Hasil uji regresi linier sederhana 

menunjukkan  tingkat signifikansi sebesar 0,000, yang lebih kecil dari 0,05, dan nilai t_hitung sebesar 

8,725, yang lebih besar dari t_tabel sebesar 1,660. Temuan ini membuktikan  bahwa semakin baik 

Kualitas Pelayanan yang diberikan, hingga Kepuasan Pasien akan meningkat, dan sebaliknya, 

semakin buruk Kualitas Pelayanan, maka Kepuasan Pasien akan  menurun. 

Hasil uji koefisien  determinasi (R Square) menunjukkan mengenai Kualitas Pelayanan 

memiliki nilai R Square sebesar 0,442 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000. Hal ini berarti 

Kualitas Pelayanan memengaruhi Kepuasan Pasien sebesar 44%. Temuan ini menunjukkan hubungan 

yang positif dan kuat dengan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pasien di unit rawat jalan RSUD 

Pambalah Batung Kabupaten Hulu Sungai Utara. 
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