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ABSTRACT 
Hospitals as health service institutions are expected to be able to provide health services both curatively 
and preventively. This study aims to determine the relationship between service quality and patient 
satisfaction at Inco Sorowako Hospital. The method applied in this research is observational analytic 
with a cross sectional study design. Sampling was carried out using a total sampling technique, 
namely all adult inpatients who underwent treatment during the study. Data obtained by interview 
technique. Data obtained, processed, and analyzed by univariate, bivariate and multivariate with 
multiple logistic regression test. The results showed that the service quality of tangible aspects (p = 
0.008), reliability aspects (p = 0.000), assurance aspects (p = 0.000), empathy aspects (p = 0.000), and 
responsiveness aspects (p = 0.000) were significantly related to inpatient satisfaction of Inco Sorowako 
Hospital, East Luwu Regency. Of all aspects of service quality related to patient satisfaction, 
responsiveness is the aspect of service quality that has the strongest relationship with inpatient 
satisfaction in hospitals. Inco Sorowako, East Luwu Regency in 2021 with Odds Ratio = 20,061. The 
suggestion from this research is that Inco Sorowako Hospital, seeks to improve the quality of service 
from the aspect of reliability, assurance, and empathy in order to achieve a more optimal quality of 
service from the achievement of a more optimal quality of inpatient service. 
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ABSTRAK 

Rumah sakit sebagai lembaga pelayanan kesehatan diharapkan mampu memberikan 
pelayanan kesehatan baik secara kuratif dan preventif. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan Pasien Rawat Inap di Rumah 
Sakit Inco Sorowako. Metode yang diterapkan dalam penelitian ini adalah analitik 
observasional dengan desain cross sectional study. Penarikan sampel dilakukan dengan teknik 
total sampling yaitu seluruh pasien rawat inap dewasa yang menjalani perawatan selama 
penelitian berlangsung. Data diperoleh dengan teknik wawancara Data yang diperoleh, 
diolah, dan dianalisis secara univariat, bivariat dan multivariat dengan uji regresi logistik 
berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan aspek tangible (p = 0,008), 
aspek reliability (p = 0,000), aspek assurance (p = 0,000), aspek empathy (p = 0,000), dan aspek 
responsiveness (p = 0,000) secara siginifikan berhubungan dengan kepuasan pasien rawat inap 
RS Inco Sorowako Kabupaten Luwu Timur. Dari semua aspek kualitas pelayanan yang 
berhubungan dengan kepuasan pasien, responsivenesss merupakan aspek kualitas pelayanan 
yang paling kuat hubungannya dengan kepuasan pasien rawat inap di RS. Inco Sorowako 
Kabupaten Luwu Timur Tahun 2021 dengan Odds Ratio = 20,061. Saran dari penelitian ini 
adalah agar RS Inco Sorowako, berupaya meningkatkan kualitas pelayanan dari aspek 
reliability, assurance, and empathy agar tercapai kualitas pelayanan yang lebih optimal dari 
capaian kualitas pelayanan pasien rawat inap yang lebih optimal. 
 
Kata Kunci : tangible; reliability; assurance; empath;, responsiveness dan kepuasan pasien 
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PENDAHULUAN  

Masalah kesehatan merupakan salah satu 
masalah yang penting dalam kehidupan masyarakat 
dan menjadi kebutuhan dasar masyarakat (1). 
Berbagai upaya dilakukan pemerintah dalam 
meningkatkan derajat kesehatan masyarakat 
termasuk memastikan akses layanan kesehatan 
melalui rumah sakit (2). Rumah sakit sebagai 
lembaga pelayanan kesehatan diharapkan mampu 
memberikan pelayanan kesehatan baik secara kuratif 
dan preventif. Dalam dunia yang kompetitif ini, 
semua institusi maupun lembaga terutama bidang 
layanan masyarakat berlomba-lomba dalam 
memberikan pelayanan yang terbaik. Rumah Sakit 
sebagai salah satu lembaga layanan masyarakat, 
dituntut agar senantiasa memberikan pelayanan 
kesehatan yang berkualitas (3). Kualitas pelayanan 
dimaksud diberikan rumah sakit berdasarkan 
standar profesi kesehatan dengan 
mempertimbangkan penggunaan sumber daya 
secara efektif dan efisien sehingga dapat diterima 
oleh pasien (3). 

Peran kualitas pelayanan dianggap menjadi 
penentu atau hal yang sangat penting di antara 
faktor-faktor lain yang berpengaruh terhadap  
keberlansungan dan keberhasilan suatu organisasi 
termasuk rumah sakit (4,8). Keberhasilan sebuah 
rumah sakit tidak hanya dilihat dari kelengkapan 
fasilitas peralatan dan dikembangkan dalam 
pelayanan, namun sikap tenaga kesehatan dalam 
memberikan pelayanan menjadi faktor yang 
signifikan mempengaruhi kepuasan pasien terhadap 
pelayanan rumah sakit (5,9). 

Kepuasan pasien merupakan kesesuaian 
antara haparan pasien terhadap layanan rumah sakit 
dengan kualitas layanan yang diterima. Pasien akan 
merasa puas atas layanan kesehatan apabila layanan 
kesehatan yang diterima sesuai atau melampaui 
harapannya (6). Ketidakpuasan pasien terhadap 
layanan rumah sakit berpengaruh terhadap loyalitas 
dan kunjungan pasien kembali ke rumah sakit 
tersebut (7). 

Sebagai salah satu lembaga yang 
memberikan pelayanan kesehatan bagi masyarakat, 
Rumah Sakit Inco Sorowako terus berusaha untuk 
meningkatkan dan melengkapi sarana dan prasarana 
dalam melayani masyarakat. Namun peningkatan 
sarana dan prasarana harus disertai dengan 
peningkatan kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan 
yang tidak optimal dapat berdampak pada 
ketidakpuasan pasien dan ketidakloyalan yang 
mengakibatkan penurunan pasien serta 
keberlansungan rumah sakit (4). Berdasarkan latar 
belakang tersebut diatas, maka peneliti tertarik untuk 
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan, 
tingkat kepuasan pasien rawat inap, serta melihat  

 
hubungan antara kualitas pelayanan dengan 
kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Inco 
Sorowako.  

 
BAHAN DAN METODE 
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif 
menggunakan metode analitik observasional dengan 
desain cross sectional study. Dengan sampel dilakukan 
dengan teknik total sampling yaitu seluruh pasien 
rawat inap pasien rawat inap di Rumah Sakit Inco 
Sorowako. Analisis data yang digunakan terdiri dari 
analisis univariat, analisis bivariat, dan analisis 
multivariat (10). 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Analisis Univariat 

Tabel 1. Distribusi Frekuensi Kualitas Pelayanan 
Dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap 
Rumah Sakit Inco Sorowako Kabupaten 
Luwu Timur  

Variabel n % 

Kepuasan Pasien 

Puas 
 

74 
 

79,6 
Kurang puas 19 20,4 
Tangible   
Baik 85 91,4 
Kurang Baik 8 8,6 
Reliability   
Baik 81 87,1 

Kurang Baik 12 12,9 
Assurance   

Baik 83 89,2 

Kurang Baik 10 10,8 
Empathy   
Baik 79 84,9 

Kurang baik 14 15,1 
Responsiveness   

Baik 76 81,7 

Kurang baik 17 18,3 

 
Tabel 1 menunjukkan bahwa berdasarkan 

kepuasan pasien rawat inap, mayoritas pasien berada 
pada kategori puas yaitu sebanyak 74 (79,6%) 
responden, dan sebanyak 19 (20,4%) responden 
berada pada kategori kurang puas, berdasarkan 
kualitas pelayanan aspek tangible, mayoritas 
jawaban responden berada pada kategori baik yaitu 
sebanyak 85 (91,4%) responden, dan sebanyak 8 
(8,6%) jawaban responden berada pada kategori 
kurang baik, berdasarkan kualitas pelayanan aspek 
reliability, mayoritas jawaban responden berada 
pada kategori baik yaitu sebanyak 81 (87,1%) 
responden, dan sebanyak 12 (12,9%) jawaban 
responden berada pada kategori kurang baik, 
berdasarkan kualitas pelayanan aspek assurance, 
mayoritas jawaban responden berada pada kategori  
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baik yaitu sebanyak 83 (89,2%) responden, dan 
sebanyak 10 (10,8%) jawaban responden berada pada 
kategori kurang baik, berdasarkan kualitas 
pelayanan aspek empathy, mayoritas jawaban 
responden berada pada kategori baik yaitu sebanyak 
79 (84,9%) responden, dan sebanyak 14 (15,1%)  

 
jawaban responden berada pada kategori kurang 
baik dan berdasarkan kualitas pelayanan aspek 
responsiveness, mayoritas jawaban responden berada 
pada kategori baik yaitu sebanyak 76 (81,7%) 
responden, dan sebanyak 17 (18,3%) jawaban 
responden berada pada kategori kurang baik.. 

 
Analisis Bivariat 

Tabel 2.  Hubungan kualitas pelayanan aspek tangible Dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap Rumah Sakit Inco 
Sorowako Kabupaten Luwu Timur 

 

Variabel 

Kepuasan Pasien 
Jumlah 

P Value Puas Tidak Puas 

n % n % n % 

Tangible       
0,008 Baik 71 83,5 14 16,5 85 100 

Kurang Baik 3 37,5 5 62,5 8 100 
Reliability       

0,000 Baik 71 87,7 10 12,3 81 100 
Kurang Baik 3 25,0 9 75,0 12 100 
Assurance       

0,000 Baik 71 85,5 12 14,5 83 100 
Kurang Baik 3 30,0 7 70,0 10 100 
Empathy       

0,000 Baik 70 86,6 9 11,4 79 100 
Kurang Baik 4 28,6 10 71,4 14 100 
Responsiveness       

0,000 Baik 69 90,8 7 9,2 76 100 
Kurang Baik 5 29,4 12 70,4 17 100 
        

 
Hasil uji statistik dengan fisher’s exact test pada Tabel 2 untuk variabel Tangible menunjukkan nilai ρ = 

0,008 (ρ<0,05) yang berarti bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan 
yang siginifikan antara kualitas pelayanan aspek tangible dengan kepuasan pasien,untuk variabel Reliability 
menunjukkan nilai ρ = 0,000 (ρ<0,05) yang berarti bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan 
bahwa terdapat hubungan yang siginifikan antara kualitas pelayanan aspek reliability dengan kepuasan pasien, 
untuk variabel Assurance menunjukkan nilai p = 0,008 (ρ<0,05) yang berarti bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. 
Hal ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang siginifikan antara kualitas pelayanan aspek tangible 
dengan kepuasan pasien, untuk variabel Empathy menunjukkan nilai p = 0,000 (ρ<0,05) yang berarti bahwa Ho 
ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang siginifikan antara kualitas 
pelayanan aspek empathy dengan kepuasan pasien dan variabel Responsiveness menunjukkan nilai p = 0,000 
(p<0,05) yang berarti bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang 
siginifikan antara kualitas pelayanan aspek responsiveness dengan kepuasan pasien. 
 
Analisis Multivariat 

Tabel 3. Analisis multivariat variabel independen Dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap Rumah Sakit Inco 
Sorowako Kabupaten Luwu Timur 

 

 Koefisien S.E Wald df Nilai p OR 
IK 95% 

Min Maks 

Tangible 2,411 1,132 4,534 1 0,033 11,144 1,211 102,517 
Reliability 1,207 0,951 1,610 1 0,205 3,344 0,518 21,582 
Assurance 2,197 1,167 3,545 1 0,060 9,001 0,914 88,648 
Empathy 0,296 0,944 0,098 1 0,754 1,345 0,211 8,562 
Responsiveness 2,999 0,961 9,730 1 0,002 20,061 3,048 132,025 
Konstanta -5,988 1,796 11,122 1 0,001 0,003   
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Hasil analisis multivariat pada Tabel 3 

menunjukkan nilai ρ-Value dari variabel Tangible 
mempunyai nilai yang signifikan yakni (0,033 < 0,05) 
dan OR 11,44,  variabel Reliability mempunyai nilai 
yang tidak signifikan yakni  ρ (0,205 > 0,05) 
OR=3,344, pada variabel Assurance  memiliki nilai 
yang tidak signifikan yakni ρ (0,060 > 0,05) OR=9.001, 
pada variabel Empaty memiliki nilai yang tidak 
signifikan yakni ρ (0,754 > 0,05) OR=1.345 dan pada  
variabel Responsiveness memiliki nilai yang sangat 
signifikan yakni ρ (0,002 < 0,05) OR=20.061  
merupakan variabel yang paling kuat hubungannya 
dengan kepuasan pasien rawat inap di RS Inco 
Sorowako. Dari hasil analisis didapatkan semua 
variabel berhubungan dengan kepuasan  pasien 
rawat inap di Rumah Sakit  Inco Sorowako, dan dari 
lima variabel tersebut  hanya variabel   tangible dan 
responsiveness  yang paling kuat hubunganya. 
Disarankan kepada Rumah Sakit Inco untuk 
meningkatkan layanan  khususnya pada tangible dan 
responsiveness 
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