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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana Dampak Kualitas layanan terhadap Tingkat 

Kepuasan Pasien Di Rumah Sakit Umum Daerah Otanaha Kota Gorontalo. Penelitian ini melibatkan 94 

responden pasien yang ditentukan dengan menggunakan metode Simple Random Sampling, pendekatan 

dalam penelitian ini menggunakan kuantitatif dengan Teknik Pengumpulan data menggunakan 

kuesioner (Angket). Teknik Analisis data menggunakan Regresi Linear Sederhana dengan alat ukur 

bantu menggunakan Statistical Program For Social Science (SPSS). Berdasarkan hasil analisis 
ditemukan bahwa kualitas layanan memiliki dampak terhadap tingkat kepuasan pasien 
dengan nilai persamaan regresi  Ŷ = 6,309 + 0,578X. Hasil analisis koefisien determinasi R-
square sebesar 0,850 atau 85% artinya dapat disimpulkan bahwa variabel tingkat kepuasan 
pasien dapat dijelaskan oleh dampak kualitas layanan, sedangkan 15% lainnya dipengaruhi 
dan dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Dan pada hasil uji t-
hitung untuk variabel Kualitas layanan sebesar 22,802 > t-tabel 1,661, dengan nilai signifikan 
0,001 < 0,05, hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap tingkat 
kepuasan pasien. 

 

Kata Kunci: Kualitas layanan; Tingkat Kepuasan Pasien  

Abstract 

This study aims to determine the influence impact of service quality on patient satisfaction level 
at RSUD Otanaha, Gorontalo City. The study involved 94 patient respondents selected using 
the Simple Random Sampling method. A quantitative approach was employed, and data 
collection was carried out using questionnaires. The data were analyzed using Simple Linear 
Regression with the assistance of the Statistical Program for Social Science (SPSS). The findings 
indicate that service quality influences has an impact on patient satisfaction levels, with the 
regression equation Ŷ = 6,309 + 0,578X. The coefficient of determination (R-square) is 0,850 or 
85%, indicating that the patient satisfaction level variable can be explained by impact on service 
quality. Meanwhile, the remaining 15% is influenced by other variables not examined in this 
study, such as patients’ psychological conditions, environment, hospital physical facilities, and 
communication. The t-count result for the service quality variable is 22,802 > t-table 1,661, with 
a significance value of 0,001 < 0,05, indicating that service quality has a significant influence the 
level of patient satisfaction.  
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PENDAHULUAN  

 Kepualsaln aldallalh peralsalaln senalng seseoralng yalng beralsall dalri perbalndingaln alntalra 
lkesenalngaln terhaldalp alktivitals daln sualtu lalyalnaln produk dengaln halralpalnnyal yalitu kepualsaln. 
Kepualsaln palsien ini dalpalt tercipta lmelallui pelalyalnaln yalng balik oleh palral tenalga lmedis yalng 
aldal di instalnsi kesehaltaln. Dengaln demikialn bilal pelalyalnaln kuralng balik malkal palsien yalng 
meralsal tidalk puals alkaln mengaljukaln komplalin paldal pihalk rumalh salkit. Komplalin yalng tidalk 
segeral ditalngalni alkaln mengalkibaltkaln menurunnyal kepualsaln palsien terhaldalp kalpalbilitals 
pelalyalnaln kesehaltaln di rumalh salkit tersebut. Kepualsaln konsumen telalh menjaldi konsep 
sentrall dallalm walcalnal bisnis daln malnaljemen (Dewi, 2016). 

 Kepualsaln palsien tidalk cukup dengaln meningkaltkaln falsilitals lingkungaln fisik, tetalpi 
dallalm upalyal memberikan kepuasaln kepalda lpalsien aldallalh terutalmal dallalm proses interalksi 
alntalral petugals medis dengaln palsien dallalm pelalyalnaln kesehaltaln. Interalksi alntalral petugals 
medis dengaln palsien merupalkaln hall yalng salngalt mendallalm yalng diralsalkaln palsien salalt 
menerima l  pelalyalnaln terutalmal salalt merekal salngalt memerlukaln pertolongaln. Proses interalksi 
ini di pengalruhi oleh perilalku petugals medis dallalm melalksalnalkaln pelalyalnaln yalitu 
keralmalhtalmalaln, kecalkalpaln, ketalnggalpaln perhaltialn, komunikalsi kecepaltaln melalyalni daln 
lalin-lalin (Machmud 2020). 

Kuallitals altalu mutu pelalyalnaln kesehaltaln tidalk dalpalt lepals dalri kepualsaln palsien. Pelalyalnaln 
kesehaltaln yalng bermutu dalpalt meningkaltkaln kepualsaln palsien terhaldalp pelalyalnaln yalng 
diberikaln. Selalin itu, kepualsaln palsien dalpalt dijaldikaln tolalk ukur keberhalsilaln mutu 
pelalyalnaln sebualh falsilitals kesehaltaln. Kepualsaln palsien alkaln terciptal ketikalalpal yalng didalpalt 
lebih besalr dalri yalng dihalralpkaln (Nuzleha and Ayu 2020). 

Tabel di bawah ini menunjukkan jumlah kunjungan pelayanan IGD di Rumah Sakit 
Umum Daerah Otanaha Kota Gorontalo Tahun 2024 yang diperoleh dari data rekam medis 
rumah sakit. 

Tabel 1. Jumlah Kunjungan Pasien IGD pada Rumah Sakit Umum Daerah Otanaha Kota 
Gorontalo Tahun 2024 

No Bulan Jumlah Kunjungan Pasien 

1 Januari 1.059 

2 Februari 992 

3 Maret 992 

4 April 897 

5 Mei 927 

6 Juni 1.066 

7 Juli 1.025 

8 Agustus 964 

9 September 936 

10 Oktober 816 

11 November 1.726 
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12 Desember  1.867 

 Jumlah 13.267 

Sumber: RSUD Otanaha Kota Gorontalo, 2024 

Dari data tabel 1. di atas, diketallhui kunjungalln pallsien yallng dirallwallt di IGD Rumallh Sallkit 
Umum Dallerallh Otallnallhall selallmall tallhun 2024 sejumlallh 13.267 pallsien. Dimallnall pallsien terendallh 
terjalldi di bulalln Oktober 2024 seballnyallk 816 pallsien dalln tertinggi di bulalln Desember 2024 
seballnyallk 1.867 pallsien. Disallmping itu diketallhui jumlallh kunjungalln pallsien setiallp bulallnnyall 
mengalllallmi fluktuallsi (nallik turun). Penurunalln jumlallh kunjungalln pallsien lebih besallr dallri palldall 
kenallikalln pallsien. Dengalln allngkall yallng mengalllallmi fluktuallsi setiallp bulallnnyall, mallka llallngkall 
kepuallsalln pallsien terhalldallp pelallyallnalln yallng diterimall oleh pallsien belum mallksimalll. Dallri dalltall di 
alltalls jugall dallpallt dilihallt ballhwall fluktuallsi yallng terjalldi tidallk bisall dijalldikalln palltokalln untuk 
mengukur kualllitalls pelallyallnallnnyall. Oleh kallrenall itu penelitialln ini allkalln difokuskalln palldall pallsien 
untuk mengetallhui tingkallt kepuallsalln pallsien terhalldallp pelallyallnalln kesehalltalln yallng diberikalln 
oleh pihallk rumallh sallkit. 

Keluhalln pallsien di Rumallh Sallkit Otallnallhall menunjukkalln beberallpall permallsalllallhalln dalllallm 
allkses lallyallnalln kesehalltalln, khususnyall dalllallm allspek ekonomi dalln ballhallsall. Allspek ekonomi 
pallsien mengeluhkalln pelallyallnalln yallng diterimall membedallkalln allntallrall pallsien menggunallkalln 
BPJS dengalln pallsien yallng tidallk menggunallkalln BPJS. Allspek ballhallsall pallsien mengeluhkalln sikallp 
tenallgall kesehalltalln yallng kurallng rallmallh dallpallt menghallmballt komunikallsi allntallrall pallsien dalln 
petugalls medis. Temualln ini menunjukkalln perlunyall peningkalltalln allkses lallyallnalln kesehalltalln di 
Rumallh Sallkit Otallnallha llallgallr pallsien dallpallt memperoleh lallyallnalln yallng lebih cepallt dalln nyallmalln. 

Selallin itu terdallpallt keluhalln pallsien di Rumallh Sallkit Otallnallhall mengindikallsikalln alldallnyall 

permallsalllallhalln dalllallm mutu lallyallnalln kesehalltalln, khususnyall dalllallm allspek pelallyallnalln dalln 
fallsilitalls. Allspek pelallyallnalln pallsien melallporkalln ballhwa pelallyallnalln di IGD cenderung lallmballt, 
mengallkiballtkalln wallktu tunggu yallng cukup pallnjallng sebelum mendallpalltkalln penallngallnalln 
medis. Selallin itu, sikallp tenallgall kesehalltalln yallng kurallng menunjukkalln kerallmallhalln 
menyeballbkalln ketidallknyallmallnalln ballgi pallsien. Dallri allspek fallsilitalls, pallsien mengungkallpkalln 
ballhwall kelengkallpalln dalln kualllitalls sallrallnall di ruallng perallwalltalln mallsih belum optimalll, sehinggall 
dallpallt memengallruhi efektivitalls pelallyallnalln yallng diberikalln. Allspek alldministrallsi pallsien 
mengeluhkalln alldministrallsi yallng susallh di mengerti dalln ribet. Temualln ini mengindikallsikalln 
perlunyall upallyall peningkalltalln mutu lallyallnalln di rumallh sallkit otallnallhall gunall meningkalltkalln 
kepuallsalln pallsien sertall kualllitalls perallwalltalln yallng diterimall. 

 Dallri segi proses lallyallnalln kesehalltalln permallsalllallhallnnyall sallmall dengalln mutu lallyallnalln 
kesehalltalln yallng mencallkup semuall tallhallpalln alltallu kegialltalln yallng dilallkukalln dalllallm memberikalln 
pelallyallnalln kepalldall pallsien di rumallh sallkit otallnallhall mulalli dallri pendallftallralln hinggall pallsien 
menerimall perallwalltalln yallng dibutuhkalln. Jikall proses pelallyallnalln ini tidallk segerall diperballiki, 
mallkall efektivitalls lallyallnalln allkalln terus tergallnggu, menyeballbkalln pallsien hallrus menunggu lebih 
lallmall dalln mengalllallmi ketidallknyallmallnalln selallmall perallwalltalln di rumallh sallkit otallnallhall. Sertall 
ballgialln alldministrallsi yallng membuallt pallsien bingung dalln ribet. 

TINJAUAN PUSTAKA 
 Kepuallsalln dallpallt diallrtikalln seballgalli perallsallalln pualls, rallsall senallng dalln kelegallalln 
seseorallng dikallrenallkalln mengkonsumsi sualltu produk alltallu jallsa untuk mendallpalltkalln 
pelallyallnalln alltallu jallsa (Hj. Wan Suryani, 2015). 
 Menurut Pohalln (2013) Kepuallsalln pallsien merupallkalln sualltu tingkalltalln perallsallalln pallsien 
yallng timbul seballgalli allkiballt dallri kinerjall lallyallnallalln kesehalltalln yallng diperolehnyall setelallh pallsien 
memballndingkalln allpall yallng dihallrallpkallnnya (Andayani 2021). Wisnton & Sommers (1999) 
menyalltallkalln ballhwall kepuallsalln pallsien alldalllallh dallsallr sualltu ukuralln kualllitalls alltallu mutu pelallyallnalln 
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keperallwalltalln dalln merupallkalln alllallt yallng dallpallt dipercallyall dalln sallhih dalllallm menyusun 
perencallnallalln pelallksallnallalln dalln penilallialln pengelolallalln fallsilitalls kesehalltalln (Th. A. Radito 2014). 
 Mallknall dallri kepuallsalln pallsien sebenallrnyall palldall hallkikalltnyall sallmall dengalln kepuallsalln 
pelallnggalln, kallrenall sallmall-sallmall dalllallm usallhall memberikalln rallsall kepuallsalln kepalldall konsumen. 
Kottler (1994) menyalltallkalln kepuallsalln pelallnggalln merupallkalln evallluallsi pallscall pembelialln dimallna 
llalllternalltif yallng dipilih setidallknyall memenuhi alltallu melallmpallui hallrallpalln pelallnggalln. Kepuallsalln 
pelallnggalln terjalldi allpallbilall hallsil (outcome) sesualli dengalln hallrallpalln pembeli. Menurut Kotler, 
kepuallsalln pelallnggalln diallrtikalln seballgalli perallsallalln senallng alltallu kecewall pelallnggalln yallng terjalldi 
ketikall persepsi  kinerjall (hallsil) sualltu produk diballndingkalln dengalln hallrallpalln-hallrallpallnnyall (Th. 
A. Radito 2014). 
 

Menurut Imbalo S. Pohan dalam (Engkus 2019) indikator kepuasan pasien mencakup beberapa 

aspek: 

1. Akses Layanan Kesehatan 

2. Mutu Layanan Kesehatan 

3. Proses Layanan Kesehatan 

4. Sistem Layanan Kesehatan 
 Definisi kualllitalls pelallyallnalln menurut J.Suprallnto alldalllallh ”sebuallh kalltall yallng ballgi 
penyediall jallsall yallng hallrus ditallnggallpi dengalln benallr”. Menurut Gronroos, pengertialln 
pelallyallnalln alldalllallh “sualltu jallsall yallng  tidallk kallsallt malltall yallng terjalldi seballgalli allkiballt dallri interallksi 
allntallrall konsumen dengalln kallryallwalln, alltallu halll lallin yallng disediallkalln oleh perusallhallalln jallsall, yallng 
ditujukalln untuk memecallhkalln sualltu permallsalllallhalln konsumen” (Millah and Suryana 2020). 
Menurut Tjiptono dkk (2008), kualllitalls pelallyallnalln dallpallt disederhallnallkalln seballgalli produk beballs 
callcallt. Dengalln kalltall lallin, produk memenuhi kriteriall (tallrget sallsallralln alltallu persyallralltalln yallng 
dallpallt ditentukalln, dipenuhi, dalln diukur) (Dewi 2016).  
 Konsep kualllitalls pelallyallnalln dallpallt dipallhallmi melalllallui perilallku yallng dimallinkalln oleh 
konsumen dalllallm mencallri, membeli, menggunallkalln dalln mengevallluallsi sualltu produk mallupun 
pelallyallnalln yallng dihallrallpkalln dallpallt memuallskalln kebutuhalln mereka (Engkus, 2019). 
 
Zeithaml dkk dalam (Engkus 2019) menguraikan indikator variabel kualitas pelayanan 
sebagai berikut:  

1. Tangible (Berwujud) 
2. Reliability (Kehandalan) 
3. Responsiviness (Respon/Ketanggapan) 
4. Assurance (Jaminan) 
5. Empathy (Empati) 

 
Dalllallm memberikalln pelallyallnalln tentu hallrallpallnnyall ingin memberikalln kepuallsalln terhalldallp 

pallsien, kallrenall kepuallsalln pallsien itu sendiri merupallkalln keluallralln (outcome) dallri lallyallnalln 
kesehalltalln. Dengalln demikialln kepuallsalln pallsien merupallkalln salllallh salltu tujualln peningkalltalln 
mutu lallyallnalln kesehalltalln. Jika pasien merasa puas pasien akan terus berkelanjutan melakukan 
pengobatan di rumah sakit tersebut tetapi jika pasien merasa tidak puas pasien akan 
menceritakan pengalaman buruknya kepada setiap orang  (Engkus, 2019).  
 

METODOLOGI 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Metode penelitialln kuallntitalltif alldalllallh 
penelitialln yallng bersifallt inferensialll dalllallm allrti mengallmbil kesimpulalln berdallsallrkalln hallsil 
pengujialln hipotesis secallrall stalltistikall, dengalln menggunallkalln dalltallempiric hallsil pengumpulalln 
dalltall melalllui pengukuralln (Djaali, 2020). Desain penelitian ini termasuk dalam penelitian 
asosiatif, karena bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih. 
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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pasien di Rumah Sakit Umum Daerah Otanaha Kota Gorontalo (Solichah, 2017). 

Pendekatan kuantitatif digunakan karena data yang dikumpulkan berupa angka dan 
dianalisis secara statistik. Penelitian ini ingin mengetahui sejauh mana pengaruh kualitas 
pelayanan (X) terhadap kepuasan pasien (Y). Populasi dalam penelitian ini adalah pasien yang 
pernah dirawat di IGD Rumah Sakit Umum Daerah Kota Gorontalo yang berjumlah. Teknik 
pengambilan sampel menggunakan simple random sampling, dengan jumlah sampel sebanyak 
94 pasien. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Uji Validitas & Reliabilitas 

Uji Validitas 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Variabel Dampak Kualitas Pelayanan (X) 

Sub Variabel Pernyataan Rhitung Rtabel Keterangan 

Tangible (Berwujud) (X1)  

1 0,758 0,203 Valid 

2 0,793 0,203 Valid 

3 0,688 0,203 Valid 

4 0,741 0,203 Valid 

5 0,789 0,203 Valid 

Reliability (Kehandalan) (X2) 

1 0,857 0,203 Valid 

2 0,852 0,203 Valid 

3 0,874 0,203 Valid 

4 0,805 0,203 Valid 

5 0,852 0,203 Valid 

Responsiviness (Ketanggapan) (X3) 

1 0,863 0,203 Valid 

2 0,840 0,203 Valid 

3 0,814 0,203 Valid 

4 0,778 0,203 Valid 

5 0,815 0,203 Valid 

Assurance (Jaminan) (X4) 

1 0,829 0,203 Valid 

2 0,830 0,203 Valid 

3 0,810 0,203 Valid 

4 0,804 0,203 Valid 

5 0,846 0,203 Valid 

Emphaty (Empati) (X5) 

1 0,828 0,203 Valid 

2 0,912 0,203 Valid 

3 0,892 0,203 Valid 

4 0,870 0,203 Valid 

5 0,870 0,203 Valid 

Sumber: Hasil Data Olahan Peneliti 2025 
Berdasarkan hasil uji validitas diatas, semua item pernyataan variabel Dampak Kualitas 
Pelayanan (X) menunjukkan nilai pearson correlation <0,05 atau r-hitung > r-tabel yang artinya 
seluruh indikator dampak kualitas pelayanan dapat dikatakan valid. 

 

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Variabel Tingkat Kepuasan pasien (Y) 
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Sub Variabel Pernyataan Rhitung Rtabel Keterangan 

Akses Layanan Kesehatan (Y1)  1 0,807 0,203 Valid 

2 0,833 0,203 Valid 

3 0,870 0,203 Valid 

4 0,876 0,203 Valid 

Akses Layanan Kesehatan (Y2)  1 0,909 0,203 Valid 

2 0,771 0,203 Valid 

3 0,723 0,203 Valid 

4 0,866 0,203 Valid 

Proses Layanan Kesehatan (Y3) 1 0,835 0,203 Valid 

2 0,800 0,203 Valid 

3 0,872 0,203 Valid 

4 0,892 0,203 Valid 

Sistem Layanan Kesehatan (Y4) 1 0,825 0,203 Valid 

2 0,917 0,203 Valid 

3 0,852 0,203 Valid 

4 0,911 0,203 Valid 

Sumber: Hasil Data Olahan Peneliti 2025 
Berdasarkan hasil uji validitas di atas, semua item pernyataan variabel Tingkat Kepuasan 
Pasien (Y) menunjukkan nilai pearson correlation <0,05 atau r-hitung > r-tabel yang artinya 
seluruh indikator tingkat kepuasan pasien dapat dikatakan valid. 

Uji Reliabilitas 

Pengukuran uji reliabilitas ini dilakukan untuk meyakinkan bahwa kuesioner yang 
kita susun akan benar-benar baik dalam mengukur gejala dan menghasilkan data yang 
reliabel. Kemudian kuesioner dapatdikatakan reliabel jikadasar pengambilan uji ini Cronbach 
Alpha > 0,60. Berikut hasil uji reliabilitas penelitian dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel  

Penelitian 

Cronbach’s 
Alpha 

Taraf 
Signifikan 

Item 
Pernyataan 

Keterangan 

Dampak Kualitas 
pelayanan 

980 0,60 25 Reliabel 

Tingkat Kepuasan 
Pasien 

974 0,60 16 Reliabel 

Sumber: Hasil Data Olahan Peneliti 2025 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas di atas, semua item pernyataan pada variabel 
penelitian ini di nyatakan reliabel karena nilai Cronbach’s Alpha > 0,60 yang artinya seluruh 
variabel dikatakan reliabel. 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Uji Normalitas data menggunallkalln normalll proballbility plot dengalln ketentualln dallpallt 
dideteksi dengalln melihallt penyeballralln dalltall [titik] palldall sumbu diallgonalll dallri grallfik. Jikall titik 
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menyeballr disekitallr dalln mengikuti gallris diallgonalll, mallkall dalltall menunjukkalln polall distribusi 
normalll yallng mengidentifikallsikalln ballhwall model regresi memenuhi allsumsi normalllitalls. Berikut 
hallsil uji normalllitalls penelitialln dallpallt dilihallt palldall gallmballr seballgalli berikut. 

 

Sumber: Hasil Data Olahan Peneliti 2025 
Gambar 1. Hasil Uji Normalitas 

Berdasarkan hasil Uji Normalitas pada gambar di atas menunjukan bahwa data 
menyebar di sekitar dan mengikuti garis arah diagonal yang artinya bahwa model regresi 
memenuhi asumsi normalitas. 

 
Uji Heteroskedastisitas 

 Uji heteroskedallstisitalls dalllallm penelitialln ini bertujualln untuk melihallt allpallkallh vallriallbel 
beballs mempunyalli vallrialln yallng sallmallalltallu tidallk. Sebuallh penelitialln dallpallt dikalltallkalln ballik 
jikallalldall polall yallng jelalls, sertall titik-titik menyeballr dialltalls dalln diballwallh allngkall 0 palldall sumbu Y. 
Berikut hallsil uji heteroskedallstisitalls penelitialln dallpallt dilihallt palldall tallbel seballgalli berikut: 
 

 
Sumber: Hasil Data Olahan Peneliti 2025 
Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Berdasarkan gambar Hasil Uji Heterokedastisitas menunjukkan bahwa titik-titik yang 
menyebar tidak membentuk pola yang jelas atau teratur, serta tersebar diatas dan dibawah 
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angka 0 pada sumbu Y, hal ini mengindikasikan bahwa tidak terjadi heterokedastisitas pada 
model regresi sehingga model regresi layak pakai. 
 

Uji Hipotesis 
Analisis Regresi Linear Sederhana 

Tabel 5. Hasil Uji Analisis Regresi Linear Sederhana 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
6,309 2,757   2,288 <0,024 

0,578 0,025 0,922 22,802 0,001 

Sumber: Hasil Data Olahan Peneliti 2025 
Berdasarkan Tabel di atas maka didapatkan persamaan regresi liner sederhana sebagai 
berikut: 

Ŷ=a + bX 
Ŷ = 6,309 + 0, 578X 

 Nilai Konstanta a sebesar 6,309 merupakan konstanta atau keadaan saat variabel Tingkat 
Kepuasan Pasien (Y) belum dipengaruhi oleh variabel lainnya yaitu variabel Dampak Kualitas 
Pelayanan (X). Jika variabel independen tidak ada maka variabel kepuasan pasien tidak 
mengalami perubahan. Nilai koefisien regresi (X) sebesar 0,578 menunjukkan bahwa variabel 
Dampak Kualitas Pelayanan (X) mempunyai pengaruh terhadap Tingkat Kepuasan Pasien 
(Y) yang artinya setiap kenaikan satu satuan Kualitas Pelayanan maka akan meningkatkan 
Kepuasan Pasien sebesar 0,578. 

 
Uji t (Uji Parsial) 

Uji-t dilakukan untuk menguji variabel bebas (X) terdapat hubungan yang signifikan atau 
tidak terhadap variabel terikat (Y). Kriteria yang digunakan dalam pengambilan keputusan 
terhadap hasil uji hipotesis adalah berdasarkan tingkat signifikan sebesar 0,05 yang 
merupakan profitabilitas kesalahan sebesar 5%. Apabila nilai t-hitung > dari t-tabel maka H0 
ditolak dan Ha diterima. Nilai t-tabel pada taraf kesalahan 5% dan db = n-k, db = 94-2=92 
adalah 1,661. Berikut hasil uji-t penelitian dapat dilihat pada tabel sebagai berikut. 
 

Tabel 6. Hasil Uji-t (Uji Parsial) 
Model t hitung t tabel Sig 

1 Dampak Kualitas layanan  22,802 1,661 0,001 
Sumber: Hasil Data Olahan Peneliti 2025 

Berdasarkan hasil uji-t, menunjukkan variabel Dampak Kualitas Pelayanan nilai t-
hitung sebesar 22,802 > 1,661 artinya jika nilai t-hitung > t tabel, maka ada pengaruh secara 
parsial variabel bebas terhadap variabel terikat atau hipotesis diterima, dengan nilai signifikan 
sebesar 0,001 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan dampak kualitas pelayanan berpengaruh 
terhadap kepuasan pasien di Rumah Sakit Umum Daerah Otanaha Kota Gorontalo. 

 
Uji Koefisien Determinasi 

Uji koefisien determinasi atau r-square ini dilakukan untuk mengetahui melihat seberapa 
besar kemampuan variabel independen mampu menjelaskan variabel dependen. Jika R2 
semakin besar (mendekati satu), maka dapat dikatakan bahwa pengaruh variabel bebas 
semakin besar terhadap variabel terikat. Berikut hasil uji koefisien determinasi 
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Tabel 7. Hasil Koefisien Determinasi 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 0,922 0,850 0,848 3,804 

Sumber: Hasil Data Olahan Peneliti 2025 
 

Berdasarkan hasil uji Koefisien Determinasi atau R-square, menunjukkan R= 0,922 
dan R-Square= 0,850 artinya model regresi yang diperoleh mampu menjelaskan bahwa 
variabel dampak kualitas pelayanan (X) dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pasien (Y) di 
Rumah Sakit Umum Daerah Otanaha Kota Gorontalo sebesar 85% sedangkan 15% 
dipengaruhi dan di jelaskan oleh variabel lain yang tidak ada dalam penelitian ini. 

Variabel Tingkat Kepuasan Pasien (Y) 

• Akses Layanan Kesehatan 

Akses layanan kesehatan di Rumah Sakit Umum Daerah Otanaha Kota Gorontalo dari 
segi geografis sudah baik karena lokasinya strategis dan mudah dijangkau. Secara 
sosial dan organisasi juga baik karena melayani tanpa diskrimanasi. Namun, dari segi 
ekonomi dan bahasa masih kurang, sebab pasien BPJS masih sering dipersulit dan 
sikap tenaga kesehatan yang kurang ramah menghambat komunikasi. Oleh karena itu, 
RSUD Otanaha perlu rutin melakukan survey kepuasan pasien untuk 
mengidentifikasi hambatan akses secara langsung. 

• Mutu Layanan Kesehatan 

Mutu Layanan Kesehatan di RSUD Otanaha Kota Gorontalo masih perlu ditingkatkan. 
Pasien mengeluhkan kecepatan pelayanan yang lambat, terutama penanganan awal di 
IGD, sehingga menurunkan kepuasan, terutama bagi pasien yang butuh penanganan 
cepat meski tidak kritis. Sikap tenaga kesehatan yang kurang ramah dan empati juga 
membuat pasien merasa kurang diperhatikan secara emosional. Dari segi fasilitas, 
masih ada kekurangan seperti suhu ruangan yang panas dan minimnya kipas atau AC. 
Peningkatan kecepatan layanan, sikap komunikatif tenaga medis, dan perbaikan 
fasilitas diharapkan dapat meningkatkan mutu layanan RSUD Otanaha sesuai harapan 
pasien. 

• Proses Layanan Kesehatan 

Proses Layanan Kesehatan di RSUD Otanaha Kota Gorontalo berkaitan langsung 
dengan mutu layanan kesehatan. Proses dari awal hingga akhir masih perlu 
ditingkatkan karena pelayanan cenderung lambat. Pasien juga mengeluhkan bagian 
administrasi yang rumit dan membingungkan. Karena itu, rumah sakit perlu 
memberikan pelatihan petugas dan meningkatkan kejelasan komunikasi kepada 
pasien. 

• Sistem Layanan Kesehatan 

Sistem Layanan Kesehatan di RSUD Otanaha Kota Gorontalo sudah baik karena 
memanfaatkan teknologi informasi untuk mendukung layanan digital. Data pasien 
tersimpan dengan baik sehingga dokter dan tenaga medis dapat mengakses riwayat 
kesehatan secara cepat dan akurat. 
 

Penelitian ini didukung juga dengan penelitian yang dilakukan oleh (Machmud, 2020) dalam 
penelitiannya yang berjudul Pengaruh “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 
Pasien Rawat Inap” Jenis penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, berdasarkan 
hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara kualitas reliability, 
Assurance, tangible, emphaty, responsiveness dan amenities serta security terhadap kepuasan 
pasien.  



Dampak Kualitas Layanan terhadap Tingkat Kepuasan Pasien di RSUD.... 
 

  YUME : Journal of Management, 8(3), 2025 | 613 

Variabel Dampak Kualitas Pelayanan (X) 

• Tangible (Berwujud) 

Tangible di RSUD Otanaha Kota Gorontalo tergolong baik. Hal ini terlihat dari penampilan 
rapi petugas medis, kebersihan IGD, dan ketersediaan peralatan medis dasar. Lingkungan 
rumah sakit juga tertib dan bersih. Namun, masih ada kekurangan pada fasilitas 
pendukung kenyamanan, terutama suhu ruangan yang panas. Beberapa pasien 
mengeluhkan hal ini, sehingga perlu penambahan kipas atau AC agar pasien tetap 
nyaman, terutama saat IGD penuh atau cuaca panas. Dengan perbaikan, aspek tangible 
diharapkan semakin optimal dan mendukung kepuasan pasien. 
 

• Reliability (Kehandalan) 
Reliability di RSUD Otanaha Kota Gorontalo tergolong baik. Hal ini terlihat dari respons 
cepat petugas IGD, terutama untuk kasus gawat darurat. Pelayanan diberikan konsisten 
sesuai prosedur, sehingga tindakan medis tetap tepat meski ditangani tenaga medis 
berbeda. Tenaga medis juga menepati janji layanan, seperti hasil pemeriksaan yang 
diberikan tepat waktu. Informasi dari dokter dan perawat disampaikan jelas dan 
konsisten, membantu pasien dan keluarga memahami kondisi dan tindakan medis. 
 

• Responsiveness (Respon/Ketanggapan) 
Responsiveness di RSUD Otanaha Kota Gorontalo sudah baik. Petugas medis, termasuk 
dokter dan perawat, tanggap terhadap kebutuhan pasien, baik dalam pelayanan medis 
maupun menjawab pertanyaan dan keluhan. Pasien merasa dilayani cepat dan tidak 
diabaikan, terutama di IGD. Tenaga kesehatan juga siap membantu dan memberi 
penjelasan sesuai kebutuhan, sehingga pasien merasa diperhatikan . Responsiveness ini 
meningkatkan rasa aman, puas, dan kepercayaan pasien selama di RSUD Otanaha. 

•  Assurance (Jaminan) 

Assurance di RSUD Otanaha Kota Gorontalo dinilai cukup baik. Tenaga medis memiliki 
kemampuan dan pengetahuan yang memadai, sehingga pasien merasa percaya 
kompetensi dokter dan perawat. Petugas juga bersikap sopan dan professional, 
menciptakan suasana pelayanan yang aman dan meyakinkan. 

• Emphaty (Empati) 

Emphaty di RSUD Otanaha Kota Gorontalo sudah baik. Pasien merasakan perhatian dan 
sikap ramah tenaga medis, khususnya di IGD. Dokter dan perawat peduli pada kondisi 
fisik dan emosional pasien, serta melayani tanpa terburu-buru. Petugas juga sabar 
mendengarkan keluhan dan merespons dengan empati. Hal ini membuat pasien merasa 
dihargai, nyaman, dan diperlakukan dengan baik. Sikap empatik tenaga medis menjadi 
faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pasien. 

Berdasarkan penjelasan di atas, maka baik variabel Dampak Kualitas Pelayanan (X) 
dan variabel Tingkat Kepuasan Pasien (Y) diperlukan upaya peningkatan mutu pelayanan, 
baik dari sisi sumber daya manusia maupun fasilitas fisik, agar pelayanan di RSUD Otanaha 
semakin optimal dan memenuhi harapan pasien. 
 

SIMPULAN 
Dampak Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien di Rumah 

Sakit Umum Daerah Otanaha Kota Gorontalo. Hal ini ditunjukkan dalam indikator dampak 
kualitas pelayanan, berdasarkan hasil penelitian dari item-item pernyataan dengan diperoleh 
nilai rata-rata termasuk kategori sangat baik, hal ini mencerminkan bahwa mayoritas pasien 
merasa bahwa dampak kualitas pelayanan sangat berperan penting dalam meningkatkan 
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tingkat kepuasan pasien. Semakin baik kualitas pelayanan yang diterima pasien dalam hal 
ketanggapan, kehandalan, empati, jaminan, dan bukti fisik maka semakin tinggi pula tingkat 
kepuasan yang dirasakan oleh pasien terhadap pelayanan rumah sakit. 
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